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ABSTRACT

In the current era of globalization Smartphone has become part of the primary needs of
society. This matter causes a tight competition among the Smartphone manufacturers across the
World, especially in Indonesia. Among those phenomenon, Samsung Smartphone preciselly had
been decreased their market share in recent years. This research aims to determine the factors that
affect costumer repurchase intention of Samsung Smartphone to win the market and increase
mar ket share of the company.

In this research the technique used in data retrieval is non probabillity sampling with
purposive sampling. Populations and samples in this research are Undip students who have made
purchases of Samsung Smartphone products that are known or can be found directly by
researchers. This research using 100 respondents which are the Sudent across all Faculty in
Diponegoro University. The data were collected by using questionnaires. The analysis and
interpretation technique that being used is Multiple Regression Analysis, according to the model
developed in this research, and operated through SPSS program version 21.

The result of the research indicate that Product Quality and Brand Trust have an Positive
impact on Customer Satisfaction. Than Product Quality, Brand Trust and Customer Satisfaction
have an Positive impact on Customer repurchase intention. Customer satisfaction was the highly
influenced variable toward customer repurchase intention.
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi seperti saat ini kita sedang dihadapkan pada perkembangan teknol ogi
yang sangat pesat. Hampir di sduruh kegiatan manusia terdapat peran teknonologi di dalamnya.
Salah satu teknologi yang paling dibutuhkan saat ini adalah ponse cerdas (Smartphone).
Kebutuhan akan Smartphone yang kian meningkat membuat para produsen Smartphone pun kian
berlomba-lomba untuk dapat menarik minat para konsumen untuk membeli serta menggunakan
produknya. Terdapat fenomena yang menarik pada Samsung dibandingkan dengan produsen
lainnya. Disaat hampir sduruh produsen smartphone mengalami kenaikan pada pangsa pasar
mereka, Samsung di Indonesia justru mengalami penurunan pada pangsa pasarnya. Penelitian ini
bertuyjuan untuk meningkatkan market share Samsung dengan mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi minat beli konsumen.

Untuk meningkatkan market share yang dimiliki Samsung Smartphone maka perlu
dirumuskan suatu strategi dengan cara mengetahui faktor yang meningkatkan minat beli ulang
konsumen. Seperti yang dijelaskan oleh Lambin (dalam Ferdinand; 2000, p.5), untuk
memenangkan pasar dan tercapainya sasaran pemasaran yang berupa peningkatan market share,
maka perlu adanya suatu model acuan strategik dengan pengetahuan yang lebih tentang perilaku
pembelian dan pembelian ulang konsumen.

Respon positif terhadap kualitas suatu produk ataupun jasa pada suatu perusahaan akan
menimbulkan suatu perilaku minat beli ulang pada konsumennya (Cronin et.al, 1992). Perilaku
tersebut dilakukan konsumen atas sikap puasnya terhadap produk tersebut. Kemudian Delgado et
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a. (2003) menjelaskan dalam penelitiannya bahwa rasa percaya konsumen terhadap suatu merek
disebabkan oleh adanya perasaan aman konsumen setelah interaksi yang dilakukannya pada produk
dari merek tersebut, dan hal ini akan berpengaruh secara langsung terhadap keinginan membeli
kembali pada produk yang sama di masa yang akan datang. Dan rasa aman tersebut kemudian akan
berpengaruh juga terhadap tingkat kepuasan konsumen terhadap produk tersebut. Griffin (2003,
p33-34) menyatakan bahwa “pelanggan yang merasa puas dengan produk atau jasa yang telah
dibeli maka akan melakukan pembelian kembali”. Maka dapat diartikan bahwa kepuasan inilah
yang nantinya akan menjadi tolak ukur terhadap minat beli ulang konsumen pada suatu produk.

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikas pengaruh kualitas produk dan kepercayan
merek terhadap minat beli ulang yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS
Hubungan K ualitas Produk dengan K epuasan K onsumen

Penelitian yang dilakukan oleh Wisnu Pamenang (2016) didapatkan hasil bahwa kualitas
produk memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen. Maka didapatkan hipotesis
sebagal berikut :
H1 : Kualitas produk ber pengar uh positif terhadap kepuasan konsumen

Hubungan K epercayaan Mer ek dengan K epuasan K onsumen

Sgjalan dengan pendlitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ni Luh Putu Siska Maharani
Adnyana (2016) didapapatkan hasil bahwa kepercayaan merek mempunyal pengaruh yang positif
terhadap kepuasan konsumen. Maka pada pada penelitian ini disusun hipotesis sebagai berikut :
Hz2 : Kepercayaan mer ek berpengar uh positif ter hadap kepuasan konsumen

Hubungan K ualitas Produk dengan Minat Bdli Ulang

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Sumitro (2016) didapatkan hasil yaitu kualitas
produk memiliki pengaruh yang positif terhadap minat beli ulang. Oleh sebab itu disusunlah
hipotesis pada pendlitian ini sebagai berikut :
Hs3: Kualitas produk ber pengar uh positif terhadap minat beli ulang

Hubungan K epercayaan Mer ek dengan Minat Bdli Ulang

Penelitian sebelunya yang dilakukan oleh Itsna Ainin Nia, Mudiantono (2016) didapatkan
hasil yaitu kepercayaan merek mempunyal pengaruh yang positif pada minat beli ulang. Maka pada
penelitian ini dirumuskan hipotesis sebagai berikut :
Ha : Kepercayaan mer ek berpengar uh positif ter hadap minat beli ulang

Hubungan K ualitas Produk dengan Minat Beli Ulang
Penelitian yang dilakukan oleh Nuri Mahdi Arsyanti et al (2016) didapatkan hasil bahwa

kepuasan konsumen berpengaruh secara positif terhadap minat beli ulang. Oleh sebab itu
disusunlah hipotesis sebagai berikut :

Hs : Kepuasan konsumen berpengar uh positif terhadap minat beli ulang
Kualitas
Produk (X1)
Ha
Kepuasan Minat Bell
(Yl) Ulang (Y2)
H2
Merek (X2)

Sumber : Wisnu Pamenang (2016), Ni Luh Putu Siska Maharani Adnyana (2016), Sumitro (2016), Itsna
Ainin Nia, Mudiantono (2016), Nuri Mahdi Arsyanti et a (2016)

Gambar 2.1
Kerangka Pemikiran Teoritis
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METODE PENELIAN
Variabel Penelitian

Pada penditian ini terdapat 3 jenis variabel yang digunakan, yaitu variabel dependen,
variabel intervening dan variabel independen. Variabd dependen yang digunakan adalah minat beli
ulang, variabel intervening yang digunakan adalah kepuasan konsumen dan variabel independen

yang digunakan adalah variabd kualitas produk dan kepercayaan merek.

Tabel 1
Variabel dan I ndikator
Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber
Kualitas Kualitas produk merupakan 1. Performance L. Marakanon, V.
Produk (X1) | kemampuan suatu produk untuk Panjakajornsak
menjalankan tugasnya yang 2. Reliability (2016)
mencangkup keandalan, daya Rong Cai
tahan, kemudahan dalam 3. Sz Wanglin Ma Ye Su
penggunaan dan lainnya (2016)
(Kotler dan Amstrong, 1997). 4. Colour
5. Product Design Asghar Afshar
Jahanshahi et al
(2011)
6. Durability Marakanon, L., &
Panjakajornsak, V
(2017)
Kepercayaan | Kepercayaan merek merupakan | 1. Brand Neha Srivastava
Merek (X2) harapan atau dugaan dengan Predictabillity Satya Bhushan Dash
meyakini akan suatu keandalan Amit Mookerjee
yang diberikan dan kesiapan 2. Brand (2015)
suatu merek dalam menghadapi [nnovativeness
suatu situas yang melibatkan
risiko bagi konsumen. (Delgado, 3. Brand Reputation Soyoung Kim and
et.al, 2003) Christie Jones (2009)
4. Overall Brand Trust
5. Brand Credibillity Neha Srivastava
Satya Dash Amit
Mookerjee (2016)
Kepuasan K epuasan adalah perasaan 1. Harga Shu-Chun Chang, et
(Y1) senang atau kecewa seseorang al (2014)
yang muncul setelah
membandingkan hasil kinerja
suatu produk yang didapatkan 2. CitraPerusahaan BeeWah Yap, T.
terhadap kinerja yang Ramayah and Wan
diharapkan. (Kotler dan Keller, | 3. Perseps Kualitas Nushazelin Wan
2007) Shahidan (2012)
4. Performance I Iia’:\s O. Pappas angI
Adamantia G. Patdli
Expectacy (2012)
5. Trust
Minat Beli Minat beli ulang merupakan 1. Mempertimbangkan | L.-Y.Wuet al (2014)
Ulang (Y2) suatu hal yang berhubungan untuk loyal Hong-Youl Ha Siva
dengan rencana konsumen K. Muthaly
untuk membeli suatu produk 2. Memilih produk
tertentu serta berapa banyak tersebut kembali
produk yang dibutuhkan pada
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Variabel Definisi Operasional Indikator Sumber
suatu periode tertentu. (Howard | 3. Keputusan yang Raphaél K. Akamavi
dalam Durianto dan Liana, tepat menggunakan | (2010)
2004) produk tersebut
4, Menjadikan produk | Selim Aren et al.
tersebut sebagai (2013)
pilihan utama

Populasi dan Sampel

Populas dalam penditian ini adalah mahasiswa Universitas Diponegoro dari sduruh
fakultas yang memiliki Samsung Smartphone. Sedangkan sampel penelitian merupakan sebagian
dari populasi yang dapat diambil menjadi sumber data dan dapat mewakili seluruh populasi yang
ada. Kriteria yang digunakan untuk menentukan sampel pada penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Diponegoro yang tersebar dari seduruh fakultas yang ada dengan rentan umur 17 tahun
sampai dengan 25 tahun. Kemudian teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non
probabillity sampling dengan metode purposive sampling. Jumlah sampel yang diambil pada
penelitian ini adalah sebanyak 100 responden.

Metode Analisis Data

Metode pengambilan data yang dilakukan pada penelitian ini adalah dengan cara menyebar
kuesioner. Metode analisis yang digunakan untuk mengolah data pada penelitian ini adalah metode
analisis regresi berganda dengan program Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 21.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Proses pengambilan pada penelitian ini data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner
pada mahasiswa Undip yang dikenal ataupun yang dapat ditemui secara langsung oleh pendliti.
Mayoritas dari responden adalah mahasiswa Undip dengan rentan umur 20-22 tahun. Kemudian
sebanyak 73% dari responden berjenis kelamin wanita.

Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda pada pendlitian ini dilakukan dengan dua model. Pada model
pertama untuk menguji kualitas produk dan kepercayaan merek terhadap kepuasan konsumen.
Sedangkan, pada model kedua untuk menguji kualitas produk, kepercayaan merek dan kepuasan
konsumen terhadap minat beli ulang. Berikut hasil analisis data yang didapatkan pada penelitian
ini:

Tabel 2
Hasil Analisis Regresi Berganda Mode |
Unstandardized Standard
Variabel Coefficients Cosfficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -0,195 0,727 -0,268 | 0,789
Kualitas Produk 0,419 0,060 0,459 6,923 0,000
K epercayaan Merek 0,499 0,064 0,520 7,832 0,000
Adjusted R Square=0,894 F=419,980 Sig=0,00"

Berdasarkan hasil tersebut didapatkan persamaan regresi sebagai berikut :
Y1=0,459 X1 + 0,520 X2

Hasil analisis regresi pertama menunjukan bahwa kedua variabel independen (kualitas
produk dan kepercayaan merek) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
(sig<0,05). Berdasarkan persamaan tersebut didapatkan bahwa variabel kepercayaan merek dengan
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koefisien regresi 0,520 memiliki pengaruh lebih besar dibandingkan dengan variabd kualitas
produk dengan koefisien regresi 0,459. Kemudian pada hasil uji kelayakan model (Uji F) dengan
signifikansi kurang dari 0,05, didapatkan bahwa kedua variabd independen (kualitas produk dan
kepercayaan merek) berpengaruh secara simultan terhadap variabe kepuasan konsumen. Selain itu
juga didapatkan hasil R Square sebesar 0,894 yang berarti 89,4% kepuasan konsumen dipengaruhi
oleh variabel kualitas produk dan kepercayaan merek, dan 10,6% dipengaruhi oleh variabel lainnya
di luar model pendlitian ini.

Tabel 3
Hasil Analisis Regresi Berganda Modd 11
Unstandardized Standard
Variabel Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -0,183 1,021 -1,747 | 0,064
Kualitas Produk 0,223 0,104 0,258 2,115 0,034
Kepercayaan Merek 0,249 0,114 0,273 2,117 0,032
Kepuasan Konsumen 0,359 0,143 0,379 2,521 0,013
Adjusted R Square= 0,769 F=110,808 Sig=0,00"

Berdasarkan hasil tersebut didapatkan persamaan regresi sebagai berikut :
Y2=0,258 X1+0,379 X2+ 0,273 Y1

Kemudian hasil analisis regresi yang kedua tersebut menunjukan bahwa ketiga variabel
independen (kualitas produk, kepercayaan merek dan kepuasan konsumen) berpengaruh secara
signifikan terhadap minat bdi ulang (sig<0,05). Berdasarkan persamaan tersebut didapatkan bahwa
variabel kepuasan konsumen (koefisien regresi sebesar 0,379) merupakan yang terbesar
dibandingkan dengan kepercayaan merek (koefisien regresi 0,520) dan variabe kualitas produk
(koefisien regresi 0,459). Lalu pada hasil uji kelayakan model (Uji F) dengan signifikansi kurang
dari 0,05, didapatkan bahwa ketiga variabd independen (kualitas produk, kepercayaan merek dan
kepuasan konsumen) berpengaruh secara simultan terhadap variabel minat bdi ulang. Kemudian
didapatkan hasil R Square sebesar 0,769 yang berarti 76,9% minat beli ulang dipengaruhi oleh
variabel kualitas produk, kepercayaan merek dan kepuasan konsumen, dan 23,1% dipengaruhi oleh
variabel lainnya di luar model penelitianini.

Uji Sobel

Menurut Baron & Kenny dalam Imam Ghozali (2006) suatu variabe dapat dikatakan
variabel mediasi jika mempengaruhi hubungan antara variabel bebas dan variabe terikat. Uji Sobel
pada penelitian ini menggunakan Sobel Test Online (http://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) yang
dilakukan untuk menilai apakah variabel yang diuji merupakan variabel intervening, dengan kolom
one-tailed probability pada tabd hasil perhitungan harus memiliki nilai dibawah 0,05 dan kolom
test-statistic harus memiliki nilai diatas 1,984. Pengujian variabe intervening dilakukan dengan
menggunakan uji Sobel untuk membuktikan bahwa kepuasan konsumen (Y1) dapat memediasi
kualitas produk (X1) dan kepercayaan merek (X2) terhadap minat bdi ulang (Y ?2).

Tabel 4
Hasil Uji Sobel
Pengaruh Tidak L angsung Sobel Test P-Value
Statistic
Kualitas Produk = Kepuasan Konsumen = Minat Bdli Ulang 2,36246623 0,01815380

Kepercayaan Merek - Kepuasan Konsumen - Minat Beli Ulang ~ 2,38966890 0,01686357
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, didapatkan hasil bahwa variabel kualitas
produk dan kepercayaan merek berpengaruh secara positif pada minat beli ulang dengan kepuasan
konsumen sebagal variabd intervening. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh tersebar kepada
minat beli ulang, yang kemudia dilanjutkan oleh kepercayaan merek dan kualitas produk.

Hasil dari penelitian ini juga mendukung penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Wisnu
Pamenang (2016), Ni Luh Putu Siska Maharani Adnyana (2016), Sumitro (2016), Itsna Ainin Nia,
Mudiantono (2016), Nuri Mahdi Arsyanti et al (2016).

Penelitian memiliki beberapa keterbatasan dalam pelaksanaannya, yaitu sulitnya
memperoleh data karena akses yang terbatas dari pihak Samsung Store di Semarang. Selain itu
keterbatasan informasi yang terpublikasi dengan rincian data penjualan Samsung Smartphone juga
menjadi kendala dalam penyajian data Market Share Samsung Smartphone.
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