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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap minat
beli ulang yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Sampel dalam penelitian ini
terdiri dari 100 orang dengan pengambilan sampel purposive sampling. Metode
analisis data dalam penelitian ini menggunakan program Smart PLS. Dari hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, promosi berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang, promosi berpengaruh positif
terhadap minat beli ulang, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang,
kepuasan konsumen tidak memediasi hubungan antara kualitas produk terhadap minat
beli ulang dan kepuasan konsumen tidak memediasi hubungan antara promosi
terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Promosi, Kepuasan Konsumen dan Minat Beli
Ulang

Abstract

This study aims to determine the effect of product quality on repurchase intention
which is mediated by customer satisfaction. The sample in this study consisted of 100
people with purposive sampling. The data analysis method in this study uses the
Smart PLS program. The results of the study show that product quality has a positive
effect on consumer satisfaction, promotion has a positive effect on customer
satisfaction, product quality has an effect on repurchase intention, promotion has a
positive effect on repurchase intention, consumer satisfaction has an effect on
repurchase intention, consumer satisfaction does not mediate the relationship
between product quality on repurchase intention and consumer satisfaction does not
mediate the relationship between promotion and repurchase intention

Keywords: Product Quality, Promotion, Consumer Satisfaction and Repurchase
Intention
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini mendukung dunia perekonomian untuk semakin
berkembang sehingga berdampak pada munculnya berbagai bisnis baru yang
mengakibatkan pesaing antar perusahaan semakin meningkat. Sehingga
perusahaan harus dituntut untuk selalu berusaha keras dalam berinovasi terhadap
produk maupun jasanya agar mampu bertahan dari pesaingan dan mampu
menarik perhatian dari calon konsumen akan sebelum melakukan inovasi
terhadap produknya perusahaan harus terlebih dahalu menentukan segmentasi
yang akan menjadi target penjualannya didalam pasar konsumen (Kesuma dan

Zuhdi,2022).

Peluang pasar di era globalisasi ini sangat besar, para marketer harus cerdas
dan memiliki kepekaan dalam mencermati setiap hal yang ada dalam pasar
konsumen. Keunggulan kompetitif hanya dapat dimiliki perusahaan, jika hanya
pemasar dapat menjadikan harapan konsumen menjadi kenyataan. Selera dan
tuntutan konsumen yang terus menerus mengalami peningkat harus dapat
dijadikan feedback yang nanti dapat meningkatkan pangsa pasar perusahaan.
Perusahaan terutama pada segmen bisnis retail yang dapat mengikuti trend

marketing dan trend konsumen dipasar akan tergeser. Perusahaan harus memiliki
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keunikan yang menjadikannya lebih dari kompetitor dan memiliki nilai daya
tarik tersendiri bagi konsumen melalui etalase toko, varian produk, merek
perusahaan, maupun melalui strategi promosi dalam menjaring konsumen. Salah
satu bisnis retail yang menjadi fenomena dalam masyarakat modern sekarang ini
adalah bisnis retail cafe modern. Berbagai cafe modern menjadi sorotan utama
bagi masyarakat, terutama segmen kalangan muda. Salah satunya J.CO Donuts &

Coffee.

J.CO Donuts & Coffee merupakan salah satu brand asli Indonesia yang
bergerak dibidang penyediaan donat yogurt beku dan kopi. J.CO Donuts &
Coffee cukup mempunyai citra merek dan kualitas yang baik dikalangan
konsumen. J.CO Donuts & Coffee memiliki keunggulan pada produk-produknya
terutama produk donatnya yang banyak digemari oleh konsumen pada saat ini.
Tidak sedikit dari pelanggan yang berminat untuk membeli ulang J.CO

Donuts&Coffee ini. Hal ini bisa dilihat dari tabel 1.1.

Tabel 1.1
Tob Brand Award Bisnis Retail Toko Donat Tahun 2018-2022

Nama Brand 2018 2019 2020 2021 2022

(%) (%) (%) (%) (%)
Dunkin’ Donuts 39.90 42.60 43.30 38.50 37.70
J.CO 46.70 43.20 43.40 50.70 51.90
Krispy Krame Doughnuts 0 0 0 0 2.90

Sumber: Top Brand Award (www.tobrand-award.com)
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Berdasarkan data Tabel 1.1 JCO memiliki jumlah persentase penjualan
yang lebih tinggi dibandingkan, dua pesaing yaitu Dunkin’ Donuts dan Krispy
Krame Doughnuts. Penjualan J.CO rata-rata mengalami peningkatan dari tahun
ke tahun dalam kurun waktu 5 tahun terakhir ini. Pada tahun 2018 persentase
penjualan J.CO vyaitu 46.70%. Pada tahun 2019 mengalami penurunan 3,5%
menjadi 43.20%. Selanjutnya pada tahun 2020-2022 mengalami peningkatan
persentase penjualan sebesar 51,90%. Dibandingkan dengan dua brand lainnya
yaitu Dunkin’ Donuts dan Krispy Krame Doughnuts. Hal ini dapat digambarkan

bahwa tingginya minat beli konsumen mengkonsumsi produk dari J.CO.

Perkembangan pesat pada bisnis kuliner donat baik secara kuantitas dan
kualitas mengakibatkan persaingan yang tajam. Kondisi tersebut menuntut
perusahaan untuk dapat memenuhi kebutuhan, keinginan dan perubahan selera
pada konsumen. Selain itu perusahaan juga dituntut untuk bersaing secara
kompetitif dalam memuaskan konsumen, yang pada akhirnya akan membentuk
minat beli ulang terhadap suatu produk. Menurut Ariyanto (2018)
mengungkapkan bahwa minat beli ulang adalah status konsumen yang membeli
setidaknya satu kali kemudian memiliki keinginan untuk membeli lagi. Minat
beli ulang merupakan bagian perilaku pembelian yang selanjutnya akan
membentuk loyalitas dalam diri seorang konsumen (Ikram dkk, 2019). Biasanya
perusahaan akan mengarahkan tujuan kegiatan pemasarannya untuk

menimbulkan pembelian ulang konsumennya. Strategi untuk pencapaian tujuan
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tersebut bisa dilakukan dengan berbagai cara salah satunya yaitu adalah

peningkatan dalam kualitas produknya (Wijayanti dan Almaidah, 2018).

Varian menu yang ditawarkan oleh J.CO Donuts & Coffee merupakan satu
cara untuk meningkatkan kualitas produk. Kotler and Armstrong (2001)
mengemukankan bahwa kualitas produk ialah kemampuan sebuah produk
dimana produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah
ditentukan dan bersifat laten. Defenisi lain, kualitas produk ialah sebagai evaluasi
menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja dari suatu barang atau jasa tersebut

(Mowen dan Minor,2002).

Selanjutnya upaya untuk mencapai tujuan yang dapat dilakukan yaitu
melakukan promosi. Adanya suatu kegiatan promosi yang dilakukan oleh suatu
perusahaan akan semakin meningkatkan daya tarik pelanggan untuk
menggunakan kembali barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
tersebut. (Pratiwi dan Sri, 2017). Bentuk strategi promosi yang dilakukan oleh
J.CO Donuts & Coffee adalah pemberian potongan harga makanan (diskon) serta

pembelian paket secara paket (bundling).

Hal ini tentunya menjadi strategi promosi yang dilakukan untuk menarik
minat pembelian ulang produk. Adanya promosi ataupun potongan biaya yang
dirasakan konsumen tentunya berpengaruh terhadap minat beli ulang. Menurut

Gitosurdarmo (2014), promosi adalah aktivitas yang ditujukan untuk
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mempengaruhi pelanggan supaya mereka menjadi kenal produk yang ditawarkan
oleh perusahaan terhadap mereka dan menjadikan mereka suka kemudian
membeli produk tersebut. Promosi merupakan sarana dalam mengenalkan
produk berupa barang dan jasa yang telah diproduksi oleh perusahaan (Kartini

dkk, 2021).

Selain itu, kepuasaan konsumen juga mendorong terjadinya minat beli
ulang produk. Menurut Kotler dan Keller (2009), kepuasan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja atau
produk (hasil) yang dipresepsikan produk terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja
gagal memenuhi ekspetasi mereka, maka konsumen tidak akan puas. Sebaliknya
kinerja sesuai dengan ekspetasi, maka konsumen akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspetasi, konsumen akan sangat puas dan senang. Konsumen yang merasa puas
akan meningkatkan minat beli ulang terhadap produk tersebut pada masa yang

akan datang.

Hal ini sependapat dengan Tjiptono (2012), yang mengatakan bahwa
kepuasaan konsumen memberikan sejumlah manfaat spesifik, salah satunya
berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan (terutama melalui pembelian

ulang).

Untuk melihat fenomena di Kota Padang, maka dilakukan survey awal

mengenai minat beli ulang kepada tiga puluh responden yang pernah melakukan
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pembelian J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang dimana hasilnya dapat dilihat

pada tabel 1.2 berikut:

Tabel 1. 2
Fenomena Minat Beli Ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang 2023
No Pertanyaan Persentase %
STS TS N S SS
1. | Saya selalu mengkonsumsi produk makanan dan 3,3 46,7 23,3 16,7 10
minuman yang disediakan yang disediakan oleh J.CO
Donuts&Coffee
2. | J.CO Donuts&Coffee membuat saya ketagiahan 6,7 43,3 16,7 23,3 10
dengan menu makanan dan minuman yang ada
3. | Saya senantiasa merekomendasikan menu makanan | 23,3 23,3 26,7 20 6,7
dan minuman J.CO Donuts&Coffee yang baru kepada
kerabat
4. | J.CO Donuts&Coffee selalu mempunyai produk 3,3 36,7 23,3 33,3 3,3
makanan dan minuman yang berkualitas sehingga saya
selalu memberikan informasi ke orang lain
5. | J.CO Donuts&Coffe selalu menjadi pilihan utama saya 6,7 50 23,3 16,7 3,3
6. | Saya akan beralih ke produk lain apabila produk 10 30 23,3 26,7 10
makanan dan minuman yang ada di J.CO
Donuts&Coffee tidak sesuai dengan harapan
7. | Saya akan selalu merekomendasikan produk makanan | 16,7 33,3 20 23,3 6,7
dan minuman yang saya favoritkan agar tetap
dipertahankan dalam daftar menu di J.CO
Donuts&Coffee
8. Saya akan mencari informasi tentang menu makanan 13,3 33,3 13,3 26,7 13,3
dan minuman yang terbaru di J.CO Donust&Coffee

Rata-rata 10,41 | 56,32 21,24 | 23,33 7,10

Sumber: Survei awal minat beli ulang J.CO Donuts&Coffee di Kota Padang 2023

Berdasarkan hasil survey awal tersebut yang ditujukan dari 30 responden,
terlihat bahwasannya responden yang memilih sangat tidak setuju (STS) dengan
rata-rata 10,41%, responden yang memilih jawaban tidak setuju (TS) dengan
rata-rata 56,32%, responden yang masih ragu-ragu atau netral (N) dengan rata-
rata 21,24%, responden yang memilih jawaban setuju (S) adalah seebanyak

23,33%, responden dengan jawaban sangat setuju (ST) dengan rata-rata 7,10%.
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Survey awal tersebut mengidentifikasikan bahwa masih rendahnya minat beli
ulang pada J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang. Dengan demikian, peneliti

tertatik untuk meneliti minat beli ulang sebagai fokus penelitian.

Menurut Kotler dan Keller (2012), minat beli ulang konsumen sangatlah
penting bagi perusahaan yang ingin memperpanjang kelangsungan hidup
usahanya serta menuai keberhasilan usahanya dalam bentuk keuntungan jangka
panjang. Hal tersebut dikarenakan mempertahankan pelanggan yang ada
umumnya akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian
pelanggan karena biaya untuk menarik pelanggan baru bisa lima kali lipat dari

biaya mempertahankan seorang pelanggan yang sudah ada.

Peneliti yang meneliti tentang pengaruh minat beli ulang, pengaruh
promosi, kualitas produk dan kepuasan relatif banyak seperti penelitian yang
dilakukan oleh Kesuma dan Zuhdi (2019), dimana variabel penelitiannya adalah
minat beli ulang, harga, citra merek, kualitas produk dan kepuasan konsumen
sebagai mediasi objek penelitian pada usaha food and beverage dongdongg.id
Banda Aceh. Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian Mahmud
dan Nurkhasanah, (2022) dengan menambahkan promosi sebagai variabel yang
mempengaruhi minat beli ulang yang dimediasi oleh kepuasaan konsumen.

Bahwa promosi berpengaruh positif terhadap minat beli ulang konsumen.
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Dengan demikian, dari uraian diatas peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian empiris dengan judul “Pengaruh Promosi dan Kualitas Produk
Terhadap Minat Beli Ulang yang Dimediasi Kepuasan Konsumen Pada

J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang”.

1.2 Perumusan Masalah
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J.CO

Donuts & Coffee di Kota Padang?

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts
& Coffee di Kota Padang?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang J.CO
Donuts & Coffee di Kota Padang?

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap minat beli ulang J.CO Donuts &
Coffee di Kota Padang?

5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang J.CO
Donuts & Coffee di Kota Padang?

6. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara kualitas produk
dengan minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang?

7. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara promosi dengan

minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang?
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1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian untuk membuktikan dan menganalisi:

1. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts & Coffee di Kota
Padang

2. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh promosi berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang

3. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk
berpengaruh terhadap minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota
Padang

4. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh promosi berpengaruh
terhadap minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota Padang

5. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen
berpengaruh terhadap minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee di Kota
Padang

6. Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara kualitas produk dengan minat beli ulang J.CO Donuts &
Coffee di Kota Padang

7. Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara promosi dengan minat beli ulang J.CO Donuts & Coffee

di Kota Padang
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1.4 Manfaat Penelitian
1. Praktis
Sebagai pedoman bagi pengambilan keputusan dalam organisasi tentang
bagaimana cara meningkatkan dan memahami intensitas minat beli
ulang, promosi, kualitas produk dan kepuasaan konsumen pada J.CO
Donuts & Coffee di Kota Padang.
2. Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis
terutama melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi atau yang
memperkuat variabel minat beli ulang
3. Akademis
Melalui penelitian ini diharapkan bisa memberikan masukan yang
dapat bermanfaat di bidang ilmu pemasaran, dengan mengembangkan
variabel kualitas produk, promosi, kepuasan konsumen dan minat beli

ulang serta bermanfaat untuk masukan bagi penelitian selanjutnya.
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