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ABSTRACT 

This study aims to determine the influence of brand image and promotion on 

repurchase Intention mediated by consumer satisfaction. The sample in this study 

consisted of 80 people with purposive sampling. The data analysis method in this 

study used the Smart PLS program. From the results of this study shows that brand 

image affects consumer satisfaction, sales promotion affects consumer satisfaction, 

brand image affects repurchase Intention, sales promotion does not affect 

repurchase Intention, consumer satisfaction mediates the relationship between 

brand image and repurchase Intention, consumer satisfaction mediates the 

relationship between sales promotion and repurchase Intention. 
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ABSTRAK 

 Penelitian ini berujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan promosi 

terhadap minat beli ulang yang dimediasi oleh kepuasan konsumen. Sampel dalam 

penelitian ini terdiri dari 80 orang dengan pengambilan sampel purposive sampling. 

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan program Smart PLS. dari 

hasil penelitian ini menunjukan bahwa citra merek berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, citra 

merek berpengaruh terhadap minat beli ulang, promosi penjualan tidak berpengaruh 

terhadap minat beli ulang, kepuasan konsumen memediasi hubungan antara citra 

merek dengan minat beli ulang, kepuasan konsumen memediasi hubungan antara 

promosi penjualan dengan minat beli ulang. 

Kata Kunci: Citra Merek, Promosi Penjualan, Kepuasan Konsumen, Minat 

Beli Ulang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Di era globalisasi saat ini perekonomian dunia semakin berkembang 

berdampak pada munculnya berbagai bisnis baru yang mengakibatkan semakin 

meningkat pesaing antar perusahaan. Sehingga perusahaan harus dituntut untuk 

selalu berusaha keras dalam berinovasi terhadap produk maupun jasanya agar 

mampu bertahan dari persaingan dan mampu menarik perhatian dari calon 

konsumen akan sebelum melakukan inovasi terhadap produknya perusahaan harus 

terlebih dahulu menentukan segmentasi yang akan menjadi target penjualanya 

didalam pasar konsumen (Zuhdi & Kesuma, 2022) 

Peluang di 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 peningkatan 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 dapat tergeser. Perusahaan harus memiliki 

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 

yang menjadi fenomena dalam masyarakat modern adalah bisnis Food and 
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Beverage (FnB). Bisnis Food and Beverage yang berkembang pesat saat ini adalah 

produk pizza antara lain: Pizza Hut, Gian Pizza, Domino’s Pizza, Papa Rons’s, 

Pizza Bar (www.idntimes.com). 

Salah satu restoran pizza yang diminati banyak orang mulai dari kaum anak-

anak hingga dewasa, yaitu seperti Pizza Hut. Pizza merupakan produk makanan 

yang dikategorikan sebagai kebutuhan sekunder, dapat diartikan sebagi kebutuhan 

yang dapat dipenuhi setelah kebutuhan primer tercukupi. Jadi pizza bisa disebut 

sebagai jajanan yang sifatnya tidak pokok atau dibeli dan tidak dibeli tergantung 

keinginan yang akan mendatang. Kemampuan Pizza Hut dapat dilihat dari 

kemampuan bersaing dan memiliki kekuatan yang cukup dikenal oleh masyarakat 

dalam bisnis waralaba. Pizza Hut terus berinovasi guna tetap mempertahankan 

pelanggan agar tidak bosan.  

Gambar 1.1 

Top Brand Indek Produk Pizza 

Sumber: www.topbrand-award.com (2023) 
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Tabel 1.1 

Fenomena Top Brand Indek Produk Pizza 
 

 

Tahun 

Brand 

Pizza Hut Pizza Bar Papa Ron's Gian Pizza  Domino’s Pizza 

2017 83.70% 0.00% 1.60% 0.00% 9.30% 

2018 76.20% 2.30% 3.80% 2.20% 8.90% 

2019 48.70% 5.00% 8.80% 7.50% 14.00% 

2020 53.80% 4.20% 11.00% 7.50% 17.70% 

2021 55.70% 3.10% 11.30% 4.70% 20.50% 

2022 55.60% 3.40% 11.40% 4.00% 21.10% 

Sumber: www.topbrand-award.com (2023) 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa dari tahun 2017 sampai 2022 

Pizza Hut selalu menduduki posisi pertama di Top Brand Index dengan nilai 

tertinggi berada pada tahun 2017 yaitu sebesar 83,70% sedangkan Pizza Bar 

memperoleh nilai sebesar 0,00%, Papa Ron’s sebesar 1,60%, Gian Pizza 0,00%, 

dan Domino’s Pizza dengan nilai tertinggi kedua yaitu sebesar 9,30%, sedangkan 

nilai terendah pada tahun 2019 yaitu sebessar 48,70%, sedangkan Pizza Bar 

memperoleh nilai sebesar 5,00%, Papa Ron’s sebesar 8,80%, Gian Pizza 7,50%, 

dan Domino’s Pizza dengan nilai tertinggi kedua yaitu sebesar 14,00%. Dibandikan 

dengan 4 brand lainya yaitu Pizza Bar, Papa Ron's, Gian Pizza, Domino’s Pizza. 

Hal ini dapat digambarkan bahwa tingginya minat beli konsumen mengkonsumsi 

produk Pizza Hut.  

Perkembangan pesat pada bisnis kuliner Pizza 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 

http://www.topbrand-award.com/
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kompetitif dalam memuaskan konsumen, yang pada akhirnya akan membentuk 

minat beli ulang terhadap suatu produk. Menurut Ariyanto, (2018) F Minat beli 

ulang merupakan bagian perilaku pembelian yang selanjutnya akan membentuk 

loyalitas dalam diri seorang konsumen (Ikram et al., 2019) 

Menurut Kotler & Keller (2016), Citra merek adalah persepsi konsumen 

tentang suatu merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada pikiran konsumen. 

Citra merek merupakan asosiasi yang muncul dalam benak konsumen ketika 

mengingat suatu merek tertentu. Sedangkan Menurut Aaker (2014), bahwa citra 

merek adalah seperangkat asosiasi yang ingin diciptakan atau dipelihara oleh 

pemasar. Asosiasi-asosiasi itu menyatakan apa sesungguhnya merek dan apa yang 

dijanjikan kepada konsumen, merek merupakan simbol dan indikator dari kualitas 

sebuah produk.  

 Selanjutnya salah satu upaya yang dilakukan untuk mencapai tujuan 

perusahaan adalah dengan 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 

(Murwanti et al., 2017). Salah satu promosi yang dilakukan oleh pizza hut antara 

lain: diskon harga, program loyalty, promo spesial, atau hadiah langsung 

(www.bithourproduction.com). Hal ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dan dengan adanya promosi yang dirasakan konsumen berpengaruh 

terhadap minat beli ulang konsumen.  

Menurut Kotler & Amstrong (2014), bauran promosi yaitu perpaduan 

promosi penawaran, promosi penawaran tunggal, dan nasihat langsung oleh 

http://www.bithourproduction.com/
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asosiasi untuk memperoleh suatu pelanggan yang jelas dan membuat koneksi 

yang bermanfaat antara pembeli. Promosi sebagai unsur utama dalam kampanye 

pemasaran merupakan kumpulan alat-alat yang insentif yang sebagian besar 

berjangka pendek, yang dirancang untuk merangsang pembelian produk atau jasa 

tertentu dengan lebih cepat dan lebih besar oleh konsumen atau pedagang (Kotler 

& Keller, 2007). Dan pengertian lainnya menurut Sutujo (2009), promosi adalah 

kegiatan untuk memberitahu pembeli tentang keberadaan produk di pasar atau 

kebijakan pemasar tertentu yang baru ditetapkan perusahaan misalnya pemberian 

bonus pembelian, atau pemotongan harga. 

Selain itu, hal yang mendorong yang mendorong munculnya minat beli 

ulang konsumen adalah kepuasan konsumen. Setelah konsumen membeli produk 

tersebut konsumen biasa puas atas tidak dan terlibat dalam perilaku pasca 

(Kusumadewi & Saraswati, 2020), dan menurut Kotler & Keller, (2016), bahwa 

kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang di perkirakan terhadap kinerja 

atau hasil yang diharapkan. Dan pengertian lain menurut Umar (2016), Kepuasan 

Konsumen adalah tingkat perasaan pelanggan setelah membandingkan antara apa 

yang dia terima dan harapannya. Seorang pelanggan jika sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Sedangkan menurut 

(Suhairi, 2019), kepuasan konsumen adalah alasan konsumen dalam memutusakan 

dimana tempat mereka akan berbelanja. Jika konsumen merasakan kepuasan 

produk yang mereka inginkan, maka konsumen membeli secara berulang dan akan 
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menggunakan secara memberi informasi kepada orang lain tentang pengalamannya 

dalam menggunakan atau mengkonsumsi produk tersebut. 

Untuk mengungkapkan fenomena produk Pizza Hut di Kota Payakumbuh 

maka dilakukan survei awal mengenai minat beli ulang kepada 35 responden, 

dimana hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut:   

Tabel 1.2 

Fenomena Minat Beli UlangPizza Hut di Kota Payakumbuh 
 

NO PERTANYAAN 

PERSENTASE (%) 

SS 

(%) 

S 

(%) 

N 

(%) 

TS 

(%) 

STS 

(%) 

1 
Pizza Hut Membuat Saya Ketagihan 

Dengan Menu Yang ada  
6% 31% 17% 34% 11% 

2 

Saya selalu mengkonsumsi produk yang 

disediakan oleh Pizza Hut 3% 26% 34% 29% 9% 

3 

Pizza Hut selalu mempunyai produk yang 

berkualitas sehingga saya selalu 

memberikan informasi kepada orang lain 
6% 31% 14% 34% 14% 

4 
Saya senantiasa merekomendasikan menu 

baru Pizza Hut kepada kerabat?  14% 20% 17% 37% 11% 

5 
Pizza Hut Selalu Menjadi Pilihan Utama 

Saya  
14% 20% 11% 40% 14% 

6 

Saya Berali ke Produk Lain Apabila 

Produk-Produk yang Ada di Pizza Hut 

Tidak Sesuai Dengan Harapan  
9% 31% 31% 23% 6% 

7 

Saya akan selalu merekomendasikan 

produk Pizza Hut yang saya favoritkan 

agar tetap dipertahankan dalam daftar 

menu di pizza hut 

6% 29% 17% 34% 14% 

8 

Saya akan mencari informasi tentang 

menu makanan dan minuman yanf 

terbaru di pizza hut 
6% 29% 20% 29% 17% 

RATA-RATA 8% 27% 20% 33% 12% 

Sumber: Survei awal minat beli ulang Pizza Hut di Kota Payakumbuh 2023 
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Berdasarkan hasil survey awal yang ditunjukan kepada 35 orang responden, 

terlihat bahwa responden memilih Setuju (S) dengan rata-rata 27% , Responden 

yang memilih sangat setuju adalah  (SS)  dengan rata-rata 8%, responden yang 

masih ragu-ragu atau netral adalah (N) dengan rata-rata 20%, responden yang 

memilih tidak setuju (TS) adalah dengan rata-rata 33%, dan responden yang 

memilih sangat tidak setuju (STS) adalah dengan rata-rata 12%. Survey away ini 

mengindikasikan bahwa rendanya minat beli ulang konsumen terhadap produk 

Pizza Hut, hal ini ditunjukan pada presentasi pertanyaan 1,2,3,4,5, dan 6 bahwa 33 

% kosumen memilih tidak setuju terhadap minat beli ulang produk Pizza Hut. Hal 

ini dapat diinterpretasikan bahwa rendahnya minat beli ulang Pizza Hut di Kota 

Payakumbuh. Berdasarkan dari hasil survey awal tersebut mengidentifikasikan 

bahwa masih rendahnya minat beli ulang pada Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 

Dengan demikian peneliti tertarik untuk meneliti minat beli ulang sebagai fokus 

penelitian. 

Menurut Kotler & Keller (2016), 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.  

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang dilakukan 

oleh Putri & Yasa (2022). Dalam penelitian tersebut yang berperan sebagai variabel 
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bebas adalah kemudahan dan citra merek, sedangkan yang menjadi variabel terikat 

adalah minat beli ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai varibel mediasi. 

Sementara penelitian ini menambahkan promosi sebagai variebel sebagai variabel 

bebas yang didukung oleh penelitian Hardiana & Kayadoe (2022). 

Berdasarkan latar belakang masalah dan hasil penelitian yang dilakukan 

sebelumnya, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Citra Merek dan Promosi Penjualan Terhadap Minat Beli Ulang 

yang Dimediasi Kepuasan Konsumen Pada Pizza Hut di Kota Payakumbuh”. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pizza 

Hut di Kota Payakumbuh. 

2. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 

3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap minat beli ulang Pizza Hut di 

Kota Payakumbuh. 

4. Apakah promosi penjualan berpengaruh terhadap minat beli ulang Pizza 

Hut di Kota Payakumbuh. 

5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang 

Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 

6. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara citra merek 

dengan minat beli ulang Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 

7. Apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan antara promosi 

penjualan  dengan minat beli ulang Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh citra merek 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut di Kota 

Payakumbuh. 

2. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh promosi penjualan 

terhadap kepuasan konsumen Pizza Hut di Kota Payakumbuh. 

3. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh citra merek 

berpengaruh terhadap minat beli ulang. 

4. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh promosi penjualan 

terhadap minat beli ulang. 

5. Untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh kepuasan konsumen 

terhadap minat beli ulang. 

6. Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi 

hubuungan antara citra merek dengan minat beli ulang Pizza Hut di Kota 

Payakumbuh. 

7. Untuk membuktikan dan menganalisis kepuasan konsumen memediasi 

hubungan antara promosi penjualan dengan minat beli ulang Pizza Hut 

di Kota Payakumbuh. 
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1.4 Mamfaat Penelitian 

Manfaat yang akan diberikan melalui hasil penelitian inin adalah: 

1. Manfaat Teoristis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis terutama 

melihat faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi atau yang memperkuat 

variabel minat beli ulang. 

2. Manfaat Praktis 

Sebagai pedoman bagi pengambilan keputusan dalam organisasi tentang 

bagaimana cara meningkatkan dan memahami intensitas minat beli ulang, 

citra merek, promosi, kepuasan konsumen pada Pizza Hut di Kota 

Payakumbuh. 

 

 

 

 

 

 

 


