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ABSTRAK

The purpose of this research is to know whether perceived product quality, customer satisfaction in
categorical private label food products give significant influence both partially and totally toward repurchase
intentions as mediating variable in Carrefour Surabaya. This research is dealing with the perceived product quality as
the important factor in retailing, which consists of features, reliability, conformance, durability, serviceability,
aesthetics, and perceived quality, and the effects toward repurchase intentions. This research is also dealing with ,
customer satisfaction, which is also an important factor in retail business and the effects toward repurchase intentions.
The sampling technique used in this study is purposive sampling. Meanwhile, the analysis is using path analysis.
Respondents were taken from all Carrefour’s customers in the city of Surabaya. The results showed that there are
significant between perceived product quality and customer satisfaction on repurchase intentions, and there is the
influence of perceived product quality on customer satisfaction, and there is also significant of perceived product
quality on customer satisfaction through repurchase intentions as a mediating variable.
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PENDAHULUAN

Pertumbuhan bisnis ritel modern dari tahun ke tahun berkembang dengan pesat. Untuk menyiasati tingkat
persaingan yang semakin ketat ini, maka Carrefour terus menyiasati layanan yang diberikan dengan cara memberikan
harga produk yang pada umumnya murah, produk yang selalu fresh, dan sebagainya. Selain itu, peritel harus
memunculkan produk-produk private label dengan nama Carrefour dengan harga yang diberikan murah dan dapat
dijangkau oleh konsumen, terutama konsumen menengah ke bawah, sehingga konsumen kelas menengah ke bawah juga
dapat mengikuti /ife style masa Kini.

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas, maka tujuan penelitian yang ingin dicapai meliputi :
Pengaruh Persepsi Kualitas Produk terhadap Niat Pembelian Ulang pada Private Label “Carrefour” di Carrefour.
Pengaruh Persepsi Kualitas Produk terhadap Kepuasan pada Private Label “Carrefour” di Carrefour.

Pengaruh Kepuasan terhadap Niat Pembelian Ulang pada Private Label “Carrefour” di Carrefour.
Pengaruh Persepsi Kualitas Produk terhadap Niat Pembelian Ulang pada Private Label “Carrefour” di Carrefour
melalui Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi.

NS S

TINJAUAN PUSTAKA

Persepsi Kualitas Produk

Menurut Tsiotsou (2006), persepsi kualitas didefinisikan sebagai penilaian konsumen tentang keunggulan
keseluruhan produk atau superioritas. Menurut Garvin dalam Nichols (2002) terdapat 8 dimensi kualitas produk.
Kedelapan dimensi itu adalah Features,Reliability, Conformance, Durability, Serviceability, Aesthetics, dan Perceived

Quality.

Kepuasan Konsumen

Definisi kepuasan yang diungkapkan oleh Giese dan Cote (Tsioutsou, 2006) mengatakan bahwa “Kepuasan
adalah ringkasan respon afektif dari berbagai macam minat dengan rentang waktu pengambilan keputusan tertentu dan
durasi yang terbatas melalui focal aspect dari konsumsi atau akuisisi sebuah produk”.



Niat Pembelian Ulang
Menurut Tsiotsou (2006), pembelian ulang adalah suatu perilaku di mana konsumen membeli kembali
produknya yang sebelumnya dibeli. Suatu ritel dikatakan berhasil apabila mampu mempertahankan konsumennya untuk
menjadi loyal terhadap ritel tersebut.
Hubungan antara variabel yang akan diteliti digambarkan dalam sebuah model sebagai berikut :

Persepsi Kualitas H1 Niat Pembelian
Produk Ulang
H2 H4 /é‘
Kepuasan Konsumen
Gambar 1

Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kausal. Penelitian ini disusun untuk menguji hipotesis, yaitu
penjelasan mengenai hubungan antar tiap variabel. Hubungan antar variabel yang diteliti adalah untuk mengetahui ada
atau tidaknya pengaruh variabel independen dengan variabel dependen. Model analisis penelitian ini adalah Path
analysis.

Definisi Operasional
Variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian ini didefinisikan sebagai berikut :

1. Persepsi Kualitas Produk adalah penilaian konsumen tentang keunggulan keseluruhan produk atau superioritas
(Tsiotsou,2006), diukur melalui pernyantaan kesetujuan atas atribut-atribut yang diadopsi dari Garvin dalam Nichols
(2002) berikut ini:

1) Desain kemasan aneka ukuran produk kategori makanan private label bervariasi dan menarik.

2) Produk kategori makanan private label bertahan hingga masa kadaluarsanya.

3) Produk kategori makanan private label tidak mengganggu kesehatan pemakai atau tidak memberikan efek
samping.

4) Kemasan produk kategori makanan private label kuat.

5) Produk kategori makanan private label terjamin kebersihannya.

6) Etiket produk makanan private label mudah dibaca (jelas).

2. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk dengan harapannya (Kotler, 2000). Variabel inidiukur dengan pernyataan
(Ardhanari, 2008) :

1) Kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian produk kategori makanan private label Carrefour.
2) Perasaan senang terhadap keputusan pembelian produk kategori makanan private label Carrefour.
3) Konsumen akan merekomendasikan produk kategori makanan private label Carrefour kepada orang lain.

3. Niat Pembelian Ulang adalah minat pembelian ulang yang menunjukan keinginan konsumen untuk melakukan
pembelian ulanguntuk waktu yang akandatang (Ardhanari, 2008). Diukur dengan pernyataan (Ardhanari, 2008):

1) Pembelian ulang produk kategori makanan private label Carrefour.
2) Kesetiaan konsumen membeli produk kategori makanan private label Carrefour walaupun banyak makanan
merek lain.

Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan Carrefour Surabaya.

Teknik Analisis Data
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan path analysis.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa Persepsi Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
Konsumen secara signifikan karena memiliki nilai t-statistik sebesar 9,979 dengan nilai estimate sebesar 0,710, dan
nilai probabilitas (sig.) sebesar 0,000. Carrefour mampu menawarkan merek yang dapat memuaskan konsumen
terutama dengan kualitas produk, dan produk merek privat dari Carrefour sendiri cenderung memiliki harga yang relatif



murah dengan pilihan yang beragam. Dengan melakukan pengembangan dalam berbagai kategori dari produk merek
privat maka akan mendatangkan peningkatan penerimaan dari konsumen sehingga kinerja yang diterima melebihi dari
yang diharapkan, maka konsumen akan merasa sangat puas (Kotler dan Amstrong, 1996 : 583).

Tabel 1.
Uji Hipotesis
T-value | Sig.
Variabel Estimate Keterangan
Persepsi Kualitas 0,710 9,979 | 0,000 Diterima

Produk—Kepuasan Konsumen
Persepsi Kualitas Produk—Niat 0,516 4,678 | 0,000 Diterima
Pembelian Ulang
Kepuasan Konsumen —Niat 0,166 3,507 | 0,000 Diterima
Pembelian Ulang
Sumber : Lampiran, diolah

Penelitian ini juga menunjukan bahwa Persepsi Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap Niat
Pembelian Ulang, karena memiliki nilai t-statistik sebesar 4,678 dengan nilai estimate sebesar 0.516, dan nilai
probabilitas (sig.) sebesar 0,000. Hasil ini menunjukkan persepsi kualitas produk merupakan penilaian konsumen
tentang keunggulan keseluruhan produk merek privat kategori makanan Carrefour. Konsumen yang memiliki persepsi
yang baik, maka akan menimbulkan niat pembelian ulang.

Hasil dari pengolahan data membuktikan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap Niat Pembelian Ulang, karena memiliki nilai t-statistik sebesar 3,507 dengan nilai estimate sebesar
0,166, dan nilai probabilitas (sig.) sebesar 0,000. Hasil ini menunjukkan kepuasan konsumen yang dihasilkan dari
pengalaman dengan merek privat makanan dari Carrefour sehingga berpengaruh terhadap niat pembelian ulang.
Hubungan antara kepuasan dan niat beli ulang konsumen tersebut di atas digambarkan garis lurus dan searah, yang
artinya bila Carrefour meningkatkan kepuasan kepada konsumen maka niat beli ulang konsumen juga akan meningkat
begitu pula sebaliknya bila Carrefour menurunkan kepuasan kepada konsumen maka secara otomatis niat beli
konsumen akan menurun.

Hasil dari penghitungan diketahui adanya pengaruh tidak langsung antara Persepsi Kualitas Produk, Niat
Pembelian Ulang melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0,118 serta diketahui pengaruh langsung antara Persepsi
Kualitas Produk, Niat Pembelian Ulang melalui Kepuasan Konsumen sebesar 0,516. Meskipun koefisien hubungan
langsung lebih besar daripada koefisien tidak langsung, variabel persepsi kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
dan variabel kepuasan konsumen terhadap niat pembelian ulang memiliki t statistik > t tabel dan signifikan di bawah
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa dalam penelitian ini ditemukan hubungan langsung bahwa variabel Persepsi Kualitas
Produk terhadap Niat Pembelian Ulang melalui Kepuasan Konsumen. Ketika persepsi kualitas produk meningkat,
konsumen akan puas atau senang dan konsumen akan melakukan pembelian ulang pada produk merek privat kategori
makanan tersebut (Tsioutsou, 2006).

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik simpulan sebagai berikut :

1. Persepsi Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Niat Pembelian Ulang pada Private Label “Carrefour” di
Carrefour. Dengan demikian, hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Persepsi Kualitas Produk berpengaruh
terhadap Niat Pembelian Ulang diterima.

2. Persepsi Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen pada Private Label “Carrefour” di
Carrefour. Dengan demikian, hipotesis kedua yang menyatakan bahwa Persepsi Kualitas Produk berpengaruh
terhadap terhadap Kepuasan Konsumen diterima.

3. Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Niat Pembelian Ulang pada Private Label “Carrefour” di Carrefour.
Dengan demikian, hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap terhadap
Niat Pembelian Ulang diterima .

4. Persepsi Kualitas Produk berpengaruh terhadap Niat Pembelian Ulang melalui Kepuasan Konsumen sebagai
variabel mediasi. Dengan demikian, hipotesis keempat yang menyatakan bahwa Persepsi Kualitas Produk
berpengaruh terhadap Niat Pembelian.

Saran
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, saran yang diberikan oleh peneliti sebagai berikut :
1. Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi mendapatkan pengaruh yang besar dari Persepsi Kualitas Produk,
sehingga Carrefour juga harus menjaga citra kualitas yang dimiliki oleh produknya. Positioning produk yang tepat
akan mampu memberikan gambaran bagi konsumen sejauh mana kualitas yang dimiliki oleh produk.



2. Pengaruh variabel lain terhadap Niat Pembelian Ulang yang tidak dijelaskan pada penelitian ini cukup besar
persentasenya, sehingga diharapkan pihak Carrefour meneliti variabel-variabel lain yang berpengaruh terhadap Niat
Pembelian Ulang.

3. Peningkatan Niat Pembelian Ulang dapat dilakukan dengan peningkatan Kepuasan Konsumen yang dipengaruhi
oleh Persepsi Kualitas Produk, karena dari hasil pengujian model terlihat bahwa nilai pengaruh Persepsi Kualitas
Produk berpengaruh tidak langsung terhadap Niat Pembelian Ulang melalui Kepuasan Konsumen lebih kecil dari
pada pengaruh langsung Persepsi Kualitas Produk terhadap Niat Pembelian Ulang. Semakin besar nilai Kepuasan
yang diterima konsumen dari persepsi kualitas yang diyakini oleh konsumen maka semakin besar pula peningkatan
niat pembelian ulang yang dilakukan oleh konsumen terhadap produk private label katergori makanan Carrefour.
Pihak Carrefour perlu meningkatkan tingkat kesadaran dan persepsi terhadap produk yang ditawarkan kepada
konsumen, sehingga diharapkan konsumen memiliki persepsi kualitas yang sesuai dengan harapannya.

4. Penelitian mendatang diharapkan mampu melakukan penelitian mengenai niat pembelian ulang produk private label
Carrefour dan membandingkannya antara private label Carrefour dengan private label lainnya dengan kategori
private label kategori makanan.

5. Penelitian mendatang diharapkan mampu melakukan penelitian mengenai niat pembelian ulang produk private label
Carrefour dengan kategori karakteristik responden yang beragam (berdasarkan jenis pekerjaan, pendapatan, gender,
dan lain-lain).
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