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ABSTRACT
This study aim to analyze the effect of variants product, perceptions of price and
service quality to repurchase intention in Tntshop3 products through customer
satisfactions as intervening variable on product users Tntshop3. Variants products,
perceptions of price and service quality are the reasons of consumer when selecting and
alsho repurchasing customcase mobile phone products which is one of important
consumer needs.

In this case use three independent variables with one intervening variables and
the dependent variable. The population are customers Tntshop3. This research uase as a
sample of 100 respondents by the criteria have been using the services of Hest'in Modiste
more than twice. Then the data were analyzed using multiple regresson analysis
channeled through the SPSS program. Based on the research results, the result that
variants product, perceptions of price and service quality positive effect on customer
satisfaction with the regression coefficient is Y1 = 0,212X;+0,218X,+0,498X;  and
customer satisfaction has positive effect on the repurchase intention with the regression
coefficientis Y, = 0,693Y1+e.

Keywords : Variant Products, Perceptions of Price, Service Quality, Customer
Satisfaction, Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Kegiatan memperkenalkan suatu bentuk usaha dinamakan Pemasaran. Pemasaran
merupakan sistem keseluruhan dari kegiatan- kegiatan bisnis yang diperuntukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau
jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli
potensia (Stanton, 1996). Tahun 2012 masyarakat mulai mengenal dan berbelanja secara
online. Pada tahun tersebut Tntshop3 mulai mencoba berbisnis menggunakan media
online dengan mengandalkan sosical media Facebook, twitter dan Instagram untuk
memasarkan produknya. Tntshop3 mempunyai strategi tersendiri agar tampil berbeda
dengan yang lain salah satunya dengan menonjolkan dari segi varian produknya. Produk
merupakan sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumen. Produk- produk yang dipasarkan meliputi barang fisik, jasa, pengalaman,
acara-acara, orang, tempat, properti, organisasi dan gagasan (Kotler dan Keller, 2012).
Selain varian produknya, Perseps harga dari seorang pelanggan dalam menilai suatu
produk juga menjadi strategi pasarnya. Persepsi addah suatu proses seorang individu
dalam menyeleksi, mengorganisasikan, dan menterjemahkan stimulus-stimulus informasi
yang datang menjadi suatu gambaran yang menyeluruh (Schiffman dan Kanuk, 2007).
Harga dapat diartikan sebagai jumlah uang yang dibebankan untuk sebuah produk atau
jasa atau jumlah nilai konsumen dalam pertukarran untuk mendapatkan manfaat dan
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memiliki atau menggunakan produk atau jasa (Kotler dan keller, 2012). Jadi harga
merupakan variabel keputusan terpenting yang diambil oleh konsumen untuk membeli
suatu produk. Tntshop3 berusaha memberikan kualitas layanan dan produk yang baik.
Dengan hubungan antar pelanggan sebaik mungkin untuk mendapatkan kepuasan
pelanggan. Tetapi, tingginya angka Kketidakpuasan konsumen yang menyebabkan
menurunya minat pembelian ulang inilah yang menjadi masalah utama. Seringnya
pelanggan merasa tidak puas ha ini disebabkan karena kesalahan cetak ukuran case atau
design, waktu pembuatan yang lama, case yang kosong,dan harga yang tergolong tidak
murah. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi minat beli ulang produk customcase handphone dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
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Sumber : Huan Yan (2015), Waseso Segoro (2013), Gilang Sudrajad (2014)

Pengaruh Varian Produk terhadap K epuasan Pelanggan

Keragaman produk merupakan kumpulan seluruh produk dan barang
yang ditawarkan penjua tertentu kepada pembeli. Hubungan antara keragaman produk
dan perilaku konsumen dalam melakukan keputusan pembelian sangat erat kaitannya
pada kelangsungan penjuaan suatu perusahaan (Kotler dan Keller, 2012). Pada penelitian
sebelumnya tentang varian produk dengan kepuasan pelanggan dilakukan oleh Yesenia
(2014) menerangkan bahwa kualitas produk yang dimiliki berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan berdasarkan total pengunjung baik pelgjar maupun non pelgar.
Menurut penelitian yang dilakukan oleh Y akut Dekrita Sari (2013) bahwa faktor produk
juga menunjang keputusan konsumen untuk melakukan pembelian. Dalam penelitian
yang dilakukan Huan Yan et a (2015) menyatakan bahwa varian produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan.

H,: Varian Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Pengar uh Persepsi Harga Terhadap K epuasan Pelanggan

Harga merupakan sgumlah uang (ditambah beberapa barang kalau mungkin)
yang dibutuhkan untuk mendapatkan sebuah kombinasi dari barang serta pelayananya
(Basu Swastha, 2009). Setiap perusahaan harus menetapkan harga secara tepat kepada
konsumen yang mencari sasaran utama, karena harga merupakan satu-satunya unsur
bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahan.
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Sweeney, et ad, (2001) juga menyatakan hal yang serupa bahwa dalam membeli suatu
produk, konsumen tidak hanya mempertimbangkan kualitasnya sga, tetapi juga
memikirkan kelayakan harganya. Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan oleh Bunga
Caecaria (2012) mengenai andlisis pengaruh kualitas pelayanan dan perseps harga
terhadap kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa pada oryza tour menyatakan
bahwa variabel harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

H, : Perseps Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap K epuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen (Tjiptono, 2007). Selain itu Pelayanan juga dapat didefinisikan sebagai setiap
tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler,
2005). Cronin dan Taylor (1992) menemukan adanya hubungan yang kuat dan positif
antara kualitas layanan dan kepuasan. Pendlitian yang dilakukan Dabholkar et. a (2000)
dalam Tjiptono (2006) menyatakan bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Menurut Parasuraman, et. al (1988) ada tiga hal penting yang harus
diperhatikan dalam kualitas pelayanan, yaitu kualitas pelayanan sulit dievaluas oleh
pelanggan daripada kualitas barang, perseps kualitas pelayanan dihasilkan dari
perbandingan antara kepuasan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan secara nyata,
evaluas kualitas tidak semata-mata diperoleh dari hasil akhir dari sebuah layanan, tapi
juga mengikutsertakan evaluasi dari proses layanan tersebut.

Para peneliti seperti Parasuraman, et al. (1988) telah terlebih dahulu menyatakan
bahwa kualitas pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi
pula. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan
melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkuditas dan
memuaskan. Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang diterima itu
tidak sesuai atau berada di bawah harapan pelanggan, maka pelayanan dapat dianggap
tidak berkualitas dan mengecewakan. Hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan penting bagi perusahaaan, karena perusahaan perlu mengetahui apakah tujuan
perusahaan harus memiliki pelanggan yang puas dengan kinerja perusahaan atau
memberikan kualitas layanan yang dipersepsikan pada tingkat maksimum (Cronin dan
Taylor, 1992 dalam Bei and Chiap 2001). Dalam penelitian yang dilakukan oleh Spiros
Gounaris, et al (2010) serta pendlitian yang dilakukan Waseso Segoro (2013) menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H; : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Pengar uh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil)
suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2005). Pada penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Ellya dan Dian (2007), Pappas et al (2013) serta pendlitian yang dilakukan
oleh Changsu Kim (2012) menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang.Berdasarkan dari bahasan diatas dapat
dikatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan suatu bentuk perasaan atas kenyamanan
pelanggan terhadap pelayanan perusahaan yang bersangkutan menunjukan adanya
pengaruh yang positif kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang.

H, : Kepuasan pelanggan ber pengaruh positif terhadap minat beli ulang.

METODE PENELITIAN
Pada penelitian ini, populas yang digunakan adalah seluruh Tntshop3.
Pengambilan sampel yang dilakukan menggunakan pendekatan purposive sampling
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dengan kriteria minimal telah 2 kali menggunakan produk Tntshop3. Menurut Ferdinand
(2006) besarnya sampel ditentukan sebanyak 25 kali variabel independent. Pada
pendlitian ini, terdapat 4 variabel independent sehingga jumlah sampel yang digunakan
pada penelitian ini sebanyak 100 responden.

Dalam penelitian ini, data yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner
melalui media google form. Alat analisis yang digunakan pada pendlitian ini adalah
melalui program SPSS 21.0 dengan regresi linier berganda dengan 2 alat andisis yaitu
deskriptif kuantitatif dan deskriptif kualitatif dimana untuk deskriptif kualitatif terdapat
angka indeks untuk mendapatkan gambaran mengenai dergjat perseps responden atas
variabel yang akan diteliti maka dikembangkan sebuah angka indeks. (Ferdinand, 2006).
Serta uraian dari pertanyaan terbuka untuk mengetahui pengaruh faktor-faktor minat beli
ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Deskrips Sampd Pendlitian
Deskrips sampel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
Tabel 1
Deskripsi Sampel Pendlitian

No | Karakteristik Demografi Kategori Frekuensi
, , a Laki —Laki a 16
1. Jenis Kelamin b. Perempuan b 84
a. 10-20 tahun a 47
. . b. 21-30 tahun b. 50
2 Jenis Kelamin c. 31-40 tahun c 2
d. >40 tahun d 1
a. Pegar/ Mahasiswa a 79
b. Wiraswasta b. 4
3. Jenis Pekerjaan c. Pegawa Swasta c. 14
d. Pegawai Negri d o0
e. Lainnya e 3
a. < Rp.2.000.000 a 75
b. Rp. 2.000.000 - Rp b. 10
3.000.000 c. 5
: ¢. Rp.3.000.001 - Rp. d 7
4, Penghasilan Perbulan 4.000.000 e 3
d. Rp. 4.000.001 - Rp.
5.000.000
e. >Rp. 5.000.000
a. <Rp. 1.500.000 a 67
b. Rp. 1.500.001 - b. 20
Rp.2.500.000 c. 7
¢. Rp2.500.001- Rp d 3
5. Pengeluaran Perbulan 3.500.000 e 3
d. Rp 3.500.001-Rp
4.500.000
e. >Rp 4.500.001
. . a 2kali a 54
6. | Frekuens Pembelian | ') aih dari 3 kali b. 46

Proses analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan SPSS.
Pada tahap awal, data harus diuji terlebih dahulu melalui uji validitas dan reliabilitas.
Selanjutnya uji asumsi klasik, dan uji goodness of fit.
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Uji Reliabilitasdan Validitas

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa model
kuesioner dikatakan valid dan reliabel. Suatu model dikatakan valid apabila nilai ritung >
e dan suatu model dikatakan reliabel apabila nilai cronbach alpha > 0,7 (Ghozali,
2016). Nilai cronbach alpha untuk variabel varian produk adalah 0,718, persepsi harga
0,713, kualitas pelayanan 0,829, kepuasan pelanggan 0,836 dan minat beli ulang 0,843.

Uji Asums Klask

Pada uji asumsi klasik, terdapat tiga metode yang harus diuji, yaitu uji normalitas,
uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Pada uji normalitas, diuji menggunakan
probability plots untuk melihat apakah berdistribusi normal atau tidak (Ghozali, 2016).
Berdasarkan data yang didapat, diketahui bahwa titik-titik menyebar mengikuti garis
diagonal, hal ini menunjukan bahwa model yang diuji berdistribusi normal.

Selanjutnya untuk uji multikolinearitas dapat dilihat melalui nilai tolerance dan
VIF. Suatu model dikatakan tidak terjadi multikolinearitas apabila nilai tolerance = 0,1
dan VIF < 10 (Ghozdi, 2016). Dari hasil andisis data diketahui bahwa tidak terjadi
multikolinearitas, dikarenakan semua nilai VIF diatas 1 dan kurang dari 10 dengan nilai
tolerance> 0,1.

Uji Heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model regres
terjadi ketidaksamaan varians dari residul satu pengamatan ke pengamatan lain (Ghozali,
2016). Model regres yang baik adalah tidak terjadi heteroskesdatisitas atau
homoskesdatisitas. Dapat dilihat melalalui grafik plot ZPRED dengan SRESID, apabila
titik-titik menyebar kesegala arah tanpa membuat pola tertentu, maka tidak terjadi
heteroskesdastisitas. Berdasarkan hasil andlisis data dapat diketahui bahwa titik-titik
menyebar kesegala arah tanpa membuat pola tertentu sehingga dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskesdastisitas atau homoskesdatisitas.

Uji Goodness Of Fit

Dari hadil analisis SPSS, diketahui bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,598.
Artinya varian produk, perseps harga dan kualitas pelayanan dapat menjelaskan
kepuasan pelanggan sebesar 59,8% dan sisahnya dijelaskan oleh variabel lain. Selain itu
dapat diketahui pula bahwa kepuasan pelanggan dapat menjelaskan minat beli ulang
sebesar 47,5% dan sisahnya dijelaskan oleh variabd lain.

Uji t dilakukan untuk menunjukan seberapa jauh pengaruh variabel independent
dalam menjelaskan variabel dependent dengan kriteria nilai thwng = tiane atau nilai Sig <
0,05. Dalam penelitian ini, uji t dilakukan dua kali. Hasil yang pertama dan kedua
menunjukan bahwa nilai tywng Variabel kuaitas layanan, kualitas produk, customer
relationship marketing, dan kepuasan pelanggan telah lebih dari ti.,y dengan semua nilai
sig< 0,05.

Uji F dilakukan untuk menunjukan apakah semua variabel independen yang
dimasukan dalam model penelitian memiliki pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel dependen. Pada penelitian ini dilakukan uji F sebanyak dua kali. Pada hasil uji F
pertama, mendapatkan hasil Fyiwng Sebesar 50,014 dengan tingkat signifikan 0,000. Lalu
pada hasil yang kedua, mendapatkan hasil Fyiung 90,570 dengan tingkat signifikan 0,000.
Dari hasil yang didapat, maka dapat disimpulkan bahwa varian produk, perseps harga
dan kualitas pelayanan dapat digunakan untuk memperediksi kepuasan pelanggan dan
kepuasan pelanggan dapat memprediksi minat beli ulang.

Dari sini dapat dismpulkan bahwa variabel varian produk, perseps harga dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
variabel kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang dengan persamaan regres yaitu :

Y1= 0,212X, + 0,218X, + 0,498X 3

Yg = 0,693 Y1



DIPONEGORO JOURNAL OF MANAGEMENT Volume 5, Nomor 3, Tahun 2016, Halaman 6

Dimana: Y, = Minat beli ulang
Y1 = Kepuasan pelanggan
X1 =Varian Produk

X, = Perseps Harga
X3 =Kuadlitas Pdlayanan

Tabe 1.2
Uji t Modd |
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

[Mode B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -.875 1.167 -.750 455
Varian Produk 257 102 212| 2529 013
Perseps Harga 256 111 218 2.308)  .023
ﬁ;‘a“tas 355 056 498 6380 000

ayanan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Tabd 1.3
Uji t Modé 11
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

IModel B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.508 1.108 5.872|  .000
ﬁdep“asa” .812’ 085 693 9517 000
anggan

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang

KESIMPULAN DAN KETERBATASAN

Kesmpulan Hipotesis

H; : Varian Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa nilai tywung Untuk varian produk sebesar
2,529 dengan tingkat signifikan 0,013. Hal ini dapat dismpulkan bahwa varian produk
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan nilai
thitung = tiave dan sig < 0,05. Sehingga H, diterima.

H, : Perseps Harga berpengaruh postif terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa nilai thwng Untuk persepsi harga sebesar
2,308 dengan tingkat signifikan 0,023. Hal ini dapat dismpulkan bahwa persepsi harga
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dikarenakan nilai
thitung = tiabe dan sig < 0,05. Sehingga H, diterima.
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Hsz : Kualitas Pédayanan berpengaruh postif terhadap kepuasan
pelanggan.

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat bahwa nila tnwng Untuk kualitas pelayanan
sebesar 6,380 dengan tingkat signifikan 0,000. Hal ini dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengarun secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dikarenakan nilai thitung 2 tiape dan sig < 0,05. Sehingga H; diterima.

Hs : Kepuasan pelanggan berpengar uh positif terhadap minat bei ulang.

Berdasarkan tabel 1.3 dapat dilihat bahwa nila thiwng Untuk kepuasan pelanggan
sebesar 9,517 dengan tingkat signifikan 0,000. Hal ini dapat dismpulkan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh secara postif dan signifikan terhadap minat beli ulang
dikarenakan nilai thitung 2 tiape dan sig < 0,05. Sehingga H, diterima.

Kesimpulan M asalah Penelitian

Kesmpulan masalah digunakan untuk menjawab rumusan masalah yanng
digjukan dalam penelitian ini yaitu apa pengaruh dari varian produk, persepsi harga serta
kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang dengan kepuasan pel anggan sebagai variabel
intervening.

Hasil penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
paling besar tehadap kepuasan pelanggan dengan indikatornya adalah assurance,
tangibles, emphaty, rdiability dan responsivenes. Sedangkan persepsi harga memiliki
pengaruh kedua dengan indikatornya adalah keterjangkauan harga, kesesuaian harga
dengan kualitas dan harga bersaing. Lalu varian produk memiliki pengaruh paling kecil
terhadap kepuasan pelanggan dengan indikatornya adaah pilihan produk yang bervariasi,
desain yang beragam dan varias kualitas produk. Dari hasil hasil penedlitian juga
diketahui bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang dengan
indikatornya adalah kepuasan terhadap manfaat dari produk, sesuai dengan harapan
pel anggan dan tidak ada komplain atas hasil produk.

Keterbatasan

Pada penelitian ini memiliki keterbatasan-keterbatasan diantaranya adalah hasil
pengisian kuesioner pada pertanyaan terbuka masih terdapat beberapa yang kosong. Hal
ini diduga disebabkan karena jumlah pertanyaan terbuka yang cukup banyak sementara
responden yang ingin cepat menyelesaikan pengisian kuesioner dan responden yang
masuk dalam kriterialah yang hanya dapat mengisi kuesioner.

Atas dasar keterbatasan tersebut, maka untuk penelitian yang akan datang
diharapkan menggunakan jumlah sampel yang lebih banyak dan menambah jumlah
variabel dalam penelitian. Agar mendapatkan hasil yang lebih bervariatif lagi dan
hasilnya dapat menjadi implikasi mangjerial baru bagi Tntshop3.
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