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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of product quality and brand trust on
repurchase intention through customer satisfaction as an intervening variable in Something
beauty products. This study used a quantitative method by distributing questionnaires online
to 100 respondents. The population in this study involves consumers who have repeatedly
purchased products from Something in 2022. Based on data analysis techniques using validity
tests, reliability tests, classical assumption tests, statistical tests and hypothesis tests using
path analysis and Sobel test analysis with the help of data processing programs using SPSS for
windows version 25. The results of this study are 1) Product Quality has a positive and
insignificant effect on repurchase intention of Something products 2) Brand Trust has a
negative and insignificant effect on repurchase intention of Something products. 3) Product
Quality has a positive and significant impact on customer satisfaction of Something's
product. 4) Brand Trust has a positive and significant influence on customer satisfaction of
Something products. 5) Customer satisfaction has a positive and significant effect on
repurchase intention of Something's product. 6) Product Quality has a positive and
significant influence on repurchase intention through Customer Satisfaction of Something
product. 7) Brand Trust has a negative and insignificant effect on repurchase intention
through Customer Satisfaction of Something products.
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Product Quality dan
Brand Trust terhadap Repurchase Intention melalui Customer Satisfaction sebagai variabel
intervening pada produk kecantikan Somethinc. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan menyebarkan kuisioner secara online kepada 100 orang responden.
Populasi pada penelitian ini melibatkan konsumen yang telah membeli produk secara
berulang dari produk Somethinc tahun 2022. Berdasarkan teknik analisis data
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji statistik dan uji hipotesis
menggunakan analisis jalur dan analisis uji sobel dengan bantuan program pengolahan
data menggunakan SPSS for windows versi 25. Hasil penelitian ini adalah 1) Product
Quality memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Repurchase Intention
produk Somethinc 2) Brand Trust memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
repurchase intention produk Somethinc. 3) Product Quality memiliki pengaruh positif dan
siginifikan terhadap Customer Satisfaction produk Somethinc. 4) Brand Trust memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction produk Somethinc. 5)
Customer Satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase
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Intention produk Somethinc. 6) Product Quality memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention melalui Customer Satisfaction produk Somethinc. 7) Brand
Trust memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap Repurchase Intention
melalui Customer Satisfaction produk Somethinc.

Kata Kunci: Product Quality, Brand Trust, Repurchase Intention, Customer Satisfaction.
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PENDAHULUAN

Dengan hadirnya perkembangan zaman yang ada, saat ini mendorong para individu untuk
tampil lebih menarik. Karena pada dasarnya penampilan dari setiap orang akan berpengaruh
pada personality branding dari tiap individu. Dengan adanya hal tersebut, mendorong adanya
potensi pasar yang lebih besar pada bidang kecantikan terutama skincare dan kosmetik.
Penampilan akan sangat mendukung tingkat kepercayaan diri seseorang, maka dari itu produk
kecantikan menjadi hal yang paling dicari tiap orang. Selain hal itu, industri kecantikan
mengalami perkembangan dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya adalah peningkatan
standar ekonomi, kebutuhan konsumen akan produk kecantikan, dan peningkatan gaya hidup.
Dengan adanya perkembangan industri kecantikan yang pesat membuat persaingan antar
produk semakin tinggi.

Menurut data kajian oleh (Euromonitor,2019) melaporkan bahwa data potensi pasar
produk kecantikan di Indonesia saat ini dapat mencapai hingga US$ 8,46 Miliar atau setara
dengan 120 triliun Rupiah pada tahun 2022. Dan saat ini, industri kecantikan menjadi bidang
usaha dengan tingkat stabilitas yang tinggi dalam meraih pertumbuhan dan bertahan dalam
kondisi krisis sekalipun. Informasi menurut McKinsey menunjukkan perusahaan bidang
kecantikan dapat menghasilkan US$ 500 Miliar per tahun. Pasar kosmetik dan skincare di
Indonesia cukup mempengaruhi kebutuhan produk kecantikan yang ada. Menurut Iprice, brand
Somethinc menjadi top 1 skincare brand lokal terutama pada platform tiktok. Didukung dengan
adanya data dari compas.co.id menunjukkan bahwa Somethinc menyumbang 8,1 Miliar Rupiah
dan berada pada urutan ketiga top 10 brand skincare lokal terlaris pada e-commerce.

Sehubungan dengan adanya potensi pasar yang besar, maka penting untuk meneliti apa
saja yang mempengaruhi konsumen untuk melakukan repurchase intention atau pembelian
secara berulang terhadap suatu produk. Sebagian faktor yang dapat memberikan pengaruh
seseorang dalam melakukan pembelian secara berulang adalah product quality dan brand trust.
Hal tersebut menjadi faktor seseorang melakukan repurchase karena pengalaman yang baik dan
kepercayaan yang dibangun oleh sebuah brand akan menciptakan kepuasan yang dapat
memberikan peluang bagi customer untuk menggunakan kembali produk yang telah digunakan.
Sehingga hal tersebut membuat peneliti tertarik dalam menganalisis penelitian dengan judul
“Pengaruh Product Quality dan Brand Trust Terhadap Repurchase Intention Melalui
Customer Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Kecantikan Brand
Somethinc”

TINJAUAN LITERATUR

Product Quality

Menurut Girsang (2020:43) product quality atau kualitas produk diartikan sebagai bentuk
kapasitas yang dimiliki oleh suatu produk dalam memberikan kinerja dan hasil maksimal dengan
tujuan memenuhi persyaratan yang telah dibuat oleh konsumen. Baik meliputi fungsi dari segi
aspek ketahanan, keandalan, serta akurasi suatu produk dalam mempresentasikan sejauh mana
produk dapat diandalkan untuk menjaga reputasi dan keberhasilan bisnis secara menyeluruh.

Brand Trust

Menurut Delgado (dalam Aditya Fajar Yufizar, 2017) brand trust memiliki arti sebagai
kemampuan suatu merek dalam membangun kepercayaan serta persepsi yang dapat
menumbuhkan pandangan yang baik dari konsumen sehingga dapat menimbulkan kepuasan
dikemudian hari.
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Customer Satisfaction

Menurut Daryanto dan Setyobudi (2019) mengungkapkan definisi customer satisfaction sebagai
bentuk penilaian emosional yang diciptakan konsumen terhadap suatu produk yang telah
digunakan dengan dasar sudah memenubhi kriteria dan ekspektasi yang mereka inginkan sesuai
dengan kinerja produk yang telah dibuktikan.

Repurchase Intention

Menurut Hellier et al dalam Christine R (2018:333) memberikan pengertian mengenai
repurchase intention sebagai sebuah proses yang tercipta oleh konsumen yang mengacu pada
pengulangan transaksi dari suatu produk yang didasarkan atas pengalaman yang sebelumnya
telah terjadi.

Hl
Product Quality

(X1) \\\H6 #
\4 Customer Satisfaction HS »  Repurchase
H3 2 (Z) —»  Intention (Y)
H4 L 2

Brand Trust /”l 17
(X2) H2
Gambar 1. Kerangka Berpikir
Sumber : Data Primer 2023
METODE PENELITIAN

Peneliti menerapkan metode kuantitatif untuk melakukan analisis data secara numerik.
Menurut Sugiyono (2019) mengungkapkan definisi kuantitatif sebagai metode yang
mengaplikasikan analisis data bersifat statistik terhadap populasi dan sampel tertentu yang
telah ditentukan untuk pengujian dari penetapan hipotesis sebelumnya. Peneliti menggunakan
teknik purposive sampling untuk menentukan sample dengan berdasar pada kriteria berusia
minimal 17 tahun dan pernah melaksanakan transaksi jual beli produk Somethinc minimal dua
kali transaksi. Data disebar pada 100 responden dengan kriteria yang ada. Teknik analisis data
yang peneliti tetapkan adalah uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, statistik dan hipotesis yang
menggunakan analisis jalur dan sobel test yang dibantu program olah data pada aplikasi SPSS 25
for windows.

Hipotesis dari penelitian ini adalah:

H1: Product Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna produk
Somethinc.

H2: Brand Trust berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna produk Somethinc.
H3: Product Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pengguna produk
Somethinc.

H4: Brand Trust berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pengguna produk Somethinc.
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H5: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Repurchase Intention pada pengguna produk
Somethinc.

H6: Product Quality berpengaruh terhadap Repurchase Intention melalui Customer Satisfaction
pada pengguna produk Somethinc.

H7: Brand Trust berpengaruh terhadap Repurchase Intention melalui Customer Satisfaction pada
pengguna produk Somethinc.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Variabel Pertan | Koefisien | Sig Keterangan
yaan Korelasi
Product Quality (X1) X11 0,683 0,000 | Valid
X1.2 0,745 0,000 | Valid
X1.3 0,691 0,000 | Valid
X1.4 0,580 0,000 | Valid
X1.5 0,836 0,000 | Valid
Brand Trust (X2) X21 0,843 0,000 | Valid
X2.2 0,883 0,000 | Valid
Customer Satifaction (Z) Z.1 0,736 0,000 | Valid
Z.2 0,751 0,000 | Valid
7.3 0,551 0,000 | Valid
Z4 0,809 0,000 | Valid
Repurchase Intention (Y] | Y.1 0,676 0,000 | Valid
Y2 0,678 0,000 | Valid
Y.3 0,848 0,000 | Valid
Y.4 0,798 0,000 | Valid

Gambar 2. Uji Validitas
Sumber : Data Primer 2023
Berdasarkan masing-masing indikator yang telah dilakukan pengujian validitas,
membuktikan bahwa hasil keseluruhan variabel adalah valid, karena nilai korelasi > r tabel
senilai 0,195 pada taraf sig 5% sehingga seluruh data dapat dianggap valid.

Uji Reliabilitas
[ No. | Variabel | Cronbach’s | Cronbach’s Alpha | Keterangan
Alpha Minimum
il I—— - | Hitung | T |
1 | Product Quality (X1) . 0,745 ' 0,60 | Reliabel
2 | Brand Trust (X2) ‘ 0, 656 ‘ 0,60 | Reliabel
| 3 | Customer Satisfaction (Z) | 0, 669 | 0,60 | Reliabel
|_4 | Repurchase Intention (Y) | 0,743 0,60 | Reliabel

Gambar 3. Uji Reliabilitas
Sumber : Data Primer 2023
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Dari hasil pengujian diatas, menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha memenuhi standar
minimum sebesar > 0,60. Maknanya bahwa tiap-tiap variabel dinyatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parametersa® Mean ,0000000
Std. Deviation  2,00722136

Most Extreme Absolute ,074
Differences Positive ,069
Negative - 074

Test Statistic 074

Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4

Gambar 4. Uji Normalitas
Sumber : Data Primer 2023
Berdasarkan data gambar di atas, menunjukkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov Test
memiliki nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 2,00 berarti angkanya = 0,05 akhirnya dinyatakan
hasil berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas
| No. Variabel Tolerance VIF
| 1 Product Quality (X1) 0,647 1,547
| 2 Brand Trust (X2) 0,693 1,443
L 3 Customer Satisfaction (Z) 0,737 1,358

Gambar 5. Uji Multikolinieritas
Sumber : Data Primer 2023
Berdasarkan uji olah data yang telah diperoleh, menunjukkan bahwa nilai tolerance lebih
dari 10% atau setara dengan 0,1 dan nilai VIF < 10 maka gejala multikolinieritas tidak terjadi.

Uji Heteroskedastisitas

No. Variabel Nilai Sig
T | Product Quality (X1) ' 0,846
2 | Brand Trust (X2] ' 0,873
3 Customer Satisfaction (Z) 0,819

Gambar 6. Uji Heteroskedastisitas
Sumber : Data Primer 2023
Atas dasar data yang ada di atas membuktikan nilai sig tiap-tiap variabel > 0,05 sehingga
tiap variabel tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.
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Uji Linieritas

No Variabel Sig Deviation | Keterangan
from linearity
1 Product Quality (X1) 0,556 Linearity
Repurchase Intention (Y)
2 Brand Trust (X2) 0,331 Linearity
Repurchase Intention (Y)
3 Customer Satisfaction (Z) 0,699 Linearity

Repurchase Intention (Y)

Gambar 7. Uji Linieritas
Sumber : Data Primer 2023
Berdasarkan hasil pengujian olah data yang menguji linieritas dari segenap variabel,
menujukkan bahwa variabel dependen serta variabel independen mempunyai suatu bentuk
linier karena terbukti nilai signya > 0,05.

Analisis Jalur dan Uji Hipotesis

Uji t Sub Struktur 1
Coefficients*

Unstandardized | Standardized

Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig.
1 (Constant)  |6475 1,684 3,844 ,000
Product 296 085 357| 3495| ,001

Quality | | .

Brand Trust 424 191 | 227 2,221 ,029

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction

Gambar 8. Uji t Sub Struktur 1
Sumber : Data Primer 2023

Berdasarkan data yang disajikan, memaparkan bahwa product quality memiliki nilai sig
0,001 < 0,05 serta nilai t hitung sebesar 3, 495 > 1,66 terhadap customer satisfaction. Sedangkan
brand trust mempunyai nilai sig 0,029 < 0,05 serta nilai t hitung 2,221 > 1,66 terhadap variabel
customer satisfaction. Hal tersebut memberikan kesimpulan bahwa kedua variabel baik kualitas
produk maupun kepercayaan merek yang berpengaruh positif dan signifikan kepada kepuasan
pelanggan.

Uji Koefisien Determinasi Sub Struktur 1

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 5138 ,263 ,248 1,731

a. Predictors: (Constant), Brand Trust, Product Quality

Gambar 9. Uji Koefisien Determinasi Sub Struktur 1
Sumber : Data Primer 2023
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Data di atas membuktkan RZsenilai 0,513 sehingga menunjukkan sumbangan pengaruh X1
maupun X2 berpengaruh sebesar 51,3%, sementara sisanya sebanyak 48,7% didapat dari
pengaruh variabel di luar yang tidak dicantumkan.

Uji t Sub Struktur 2

Coefficients?
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,208 2,129 1,037| ,302
Product 177 ,106 174 1,672 ,098
Quality
Brand Trust -,107 231 -047 | -465| ,643
Customer ,608 ,120 4941 5,081| ,000
Satisfaction

a. Dependent Variable: Repurchase Intention

Gambar 10. Uji t Sub Struktur 2
Sumber : Data Primer 2023

Berdasarkan data yang telah diuji, menunjukkan bahwa product quality memiliki nilai sig
senilai 0,098 > 0,05 serta t hitung 1,672 > 1,66 terhadap repurchase intention. Sedangkan variabel
brand trust mempunyai nilai sig 0,643 > 0,05 serta t hitung -0,465 < 1,66 terhadap variabel
repurchase intention dan kepuasan pelanggan memiliki nilai sig 0,000 < 0,05 dan t hitung 5,081
> 1,66. Maknanya variabel product quality memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan,
kepercayaan merek memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan, dan kepuasan pelanggan
memiliki suatu bentuk pengaruh positif hingga signifikan kepada pembelian secara berulang.

Uji Koefisien Determinasi Sub Struktur 2

Model Summary

Adjusted R | Std. Error of
Model R RSquare |  Square the Estimate
1 | 575 331 310| 2,038
a. Predictors: (Constant), Customer Satisfaction, Brand Trust,
Product Quality

Gambar 11. Uji Koefisien Determinasi Sub Struktur 2
Sumber : Data Primer 2023

Berdasarkan data yang tersajikan menunjukkan R? diperoleh data sebesar 0,575 yang

berarti sumbangsih pengaruh X!, X2, dan Z kepada Y yaitu sejumlah 57,5 % lalu sisanya 42,5 %
merupakan bentuk kontribusi dari tiap variabel lain yang diluar penelitian ini.
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Uji Sobel
Pengaruh Product Quality Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction
Sp2p3 = \/p325p22 +p22Sp32 + Sp22S5p32

=+/0,49420,0852+0,35720,1202+0,08520,1202

=0,073714

Dari hasil olah hitung Sp2p3 selanutnya diterapkan perhitungan tes statistic pengaruh
mediasi dengan rumus :
t=p2p3/Sp2p3
t=0,176358/0,073714
t=2,392477

Akhirnya didapat t hitung sejumlah 2,392477 > 1,66039 yang membuktikan bahwasannya
t hitung lebih besar dari t tabel dengan signifikansi 0,05 lalu menunjukkan hasil akhir variabel
customer satisfaction dapat memediasi pengaruh product quality pada repurchase intention.

Pengaruh Brand Trust Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction
Sp2p3 = \/p325p22 +p225p32 + Sp22Sp32

=/0,49420,1912+0,22720,1202+0,19120,1202

=0,101915

Berdasarkan data olah hitung Sp2p3 yang diterapkan dalam perhitungan tes statistic
pengaruh mediasi dengan rumus sebagai berikut:
t=p2p3/Sp2p3
t=0,112138/0,101915
t=1,100307

Telah diperoleh t hitung senilai 1,100307 < 1,66039 menunjukkan bahwa t hitung lebih
kecil dari t tabel sig 0,05 maknanya customer satisfaction belum berhasil menjadi penghubung
antara kepercayaan merek pada pembelian berulang.

Pembahasan

Pengaruh Product Quality Terhadap Repurchase Intention

Pada perolehan olah data menunjukkan bahwa product quality berpengaruh positif namun
tidak signifikan kepada repurchase intention. Hal ini diperjelas dengan adanya data yang
diperoleh dengan hasil uji t hitung sebesar 1,672 > 1,66 dengan nilai sig 0,098 > 0,05 sehingga H1
dinyatakan diterima.

Pengaruh Brand Trust Terhadap Repurchase Intention

Atas dasar pengujian data yang telah dilaksanakan, menunjukkan adanya pengaruh negatif dan
tidak signifikan antara brand trust terhadap repurchase intention dengan dasar data uji t hitung
menunjukkan angka -0,465 < 1,66 & nilai sig 0,643 > 0,05 maka dari itu H, dinyatakan ditolak.
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Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Satisfaction

Kualitas Produk mempunyai pengaruh positif signifikan kepada customer satisfaction yang
ditunjukkan data nilai t hitung senilai 3,495 > 1,66, nilai sig 0,001 < 0,05 hingga H3 dinyatakan
diterima.

Pengaruh Brand Trust Terhadap Customer Satisfaction

Brand trust mempunyai pengaruh positif hingga signifikan dengan data berupa nilai t hitung
sejumlah 1,221 > 1,66 & nilai sig 0,029 < 0,05 terhadap customer satisfaction dan akhirnya Ha
dinyatakan diterima.

Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Repurchase Intention

Atas hasil uji data, membuktikan adanya peran pengaruh yang positif dan signifikan antara
customer satisfaction kepada pembelian secara berulang yang dibuktikan hasil data nilai t hitung
sebesar 5,081 > 1,66 nilai sig 0,000 < 0,05 sehingga Hs dinyatakan diterima.

Pengaruh Product Quality Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction
Pada hasil uji path analysis yang telah dilakukan pembuktian dari adanya pengaruh positif dan
signifikan antara variabel product quality kepada repurchase intention yang berhasil dimediasi
oleh varibel customer satisfaction dengan perolehan t hitung sebesar 2,601 > 1,66 dengan
signifikansi sebesar 5%, koefisien mediasi sebesar 0,141 mampu memberikan pengaruh yang
positif dan signifikan sehingga memberikan hasil He dapat diterima.

Pengaruh Brand Trust Terhadap Repurchase Intention Melalui Customer Satisfaction
Berdasarkan pengujian analisis jalur yang sudah dilakukan menunjukkan pengaruh negatif
hingga tidak signifikan antara brand trust kepada repurchase intention dengan melewati
kepuasan pelanggan. Data dengan hasil t hitung 1,100 < 1,66 dengan nilai signifikansi 5% serta
koefisien mediasi sebesar 0,112 tidak dapat memberikan dampak yang signifikan sehingga
dinyatakan bahwa H7 tidak dapat diterima atau ditolak.

KESIMPULAN DAN SARAN
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk melihat dan menganalisis pengaruh product
quality dan brand trust terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction sebagai
variabel intervening pada produk kecantikan brand Somethinc. Berdasarkan penjelasan
beberapa analisis data diatas menunjukkan kesimpulan bahwa:
1. Product quality (X1) berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap repurchase
intention (Y) dan menunjukkan bahwa H1 diterima.
2. Brand trust (X2) berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap repurchase intention
(Y) dan menunjukkan bahwa H2 ditolak.
3. Product quality (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (Z)
dan menunjukkan bahwa H3 diterima.
4. Brand Trust (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction (Z) dan
menunjukkan bahwa H4 diterima.
5. Customer satisfaction (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
(Y) dan menunjukkan bahwa H5 diterima.
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6. Product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intention
melalui customer satisfaction dan menunjukkan bahwa Hé6 diterima.

7. Brand Trust memiliki pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap repurchase
intention melalui customer satisfaction dan menunjukkan bahwa H7 ditolak.

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti berharap agar perusahaan brand Somethinc
dapat meningkatkan dan menjaga eksistensi mutu dan product quality karena variabel tersebut
memiliki pengaruh yang dominan dalam meningkatkan customer satisfaction yang berujung pada
pembelian berulang atau repurchase intention. Semakin terjamin kualitas suatu produk akan
memberikan feedback berupa rasa puas oleh konsumen yang akan menciptakan pemakaian
kembali suatu produk yang telah digunakan.

Peneliti berharap agar peneliti selanjutnya dapat menyempurnakan penelitian yang telah
dilakukan dengan menggali lebih dalam mengenai faktor-faktor maupun variabel brand trust
yang masih memiliki pengaruh yang negatif dan tidak terbukti signifikan dalam penelitian ini.
Dan bagi pelanggan brand Somethinc semoga kiranya penelitian ini dapat menjadi pertimbangan
kembali mengenai beberapa faktor atau variabel yang dapat menumbuhkan pembelian secara
berulang pada suatu produk.
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