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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui bagaimana citra merek berpengaruh terhadap
minat beli ulang melalui kepuasan pelanggan pond’s micellar water di Kota Cimahi.
Instrumen yang digunakan telah diuji reliabilitas dan validitasnya. Instrumen tersebut
digunakan untuk mengumpulkan data dari 120 responden berjenis kelamin perempun
yang berusia produktif dan pernah membeli produk pond’s micellar water. Purposive
sampling dan horizon waktu cross-sectional adalah dua jenis pengumpulan data yang
digunakan. Metode pengolahan data menggunakan uji deskriptif dan regresi linear
berganda dengan SPSS versi 25 serta uji sobel. Hasil penelitian mengungkapkan citra
merek berpengaruh positif terhadap minat beli ulang dan baik citra merek dan minat beli
ulang berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. selanjutnya melalui kepuasan
pelanggan, citra merek berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Kata Kunci: Citra Merek, Kepuasan Pelanggan, Minat Beli Ulang

ABSTRACT

The purpose of this study was to determine how brand image influences repurchase
intention through customer satisfaction of pond's micellar water in Cimahi City. The
instruments used have been tested for reliability and validity. The instruments were used
to collect data from 120 female respondents who were of productive age and had
purchased pond's micellar water products. Purposive sampling and cross-sectional time
horizon were two types of data collection used. The data processing method used
descriptive tests and multiple linear regression with SPSS version 25 and the Sobel test.
The results of the study revealed that brand image had a positive effect on repurchase
intention and both brand image and repurchase intention had a positive effect on
customer satisfaction. Furthermore, through customer satisfaction, brand image
influenced repurchase intention.

Keywords: Brand Image, Customer Satisfaction, Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Pada perkembangan saat ini, orang harus mengikuti trends yang sesuai dengan
perkembangan tersebut. Karena banyaknya produk perawatan kulit yang beredar di
Indonesia saat ini, ada banyak kesempatan untuk mendapatkan produk perawatan kulit
di Indonesia (Subastian et al., 2021). Pada saat ini, perawatan wajah telah menjadi
kebutuhan umum. Industri perawatan wajah saat ini telah berkembang pesat, dan
banyak merek lokal yang bersaing untuk menyediakan berbagai pilihan kandungan
untuk berbagai masalah kulit wajah (Robi’ah & Nopiana, 2022). Skincare adalah
kosmetik yang digunakan untuk melindungi, menutrisi, dan meremajakan kulit. Ini
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tersedia dalam bentuk kosmetik (produk kosmetik yang mengandung bahan aktif
biologis yang melakukan perawatan pada permukaan) dan dalam bentuk yang tidak
memerlukan resep. Ada banyak jenis perawatan wajah, seperti suntikan, krim, sabun,
atau lotion (Muhammad, 2021). Berdasarkan laporan statista, pasar kecantikan dan
perawatan diri akan menghasilkan pendapatan sebesar $7,23 miliar atau Rp 111,83
trilliun pada tahun 2022. Segmen perawatan diri memiliki volume pasar terbesar,
dengan $3,18 miliar pada tahun itu. Diikuti dengan biaya $2,05 miliar untuk perawatan
kulit, kosmetik $1,61 miliar, dan wewangian $39 juta (Mutia, 2022). Namun demikian,
indeks kategori situs jual beli online ini mengalami penurunan di tahun 2022 (Top
Brand Award, 2023). Berdasarkan Top Brand Award (2022), indeks pengguna micellar
water dengan brand pond’s menurun dengan rata-rata 3,4 % dari tahun 2022-2023. Hal
ini menunjukkan penurunan minat beli ulang pengguna produk Pond’s micellar water.

KAJIAN TEORI
Citra Merek

Menurut Alfian & Susanti, (2023) sebuah merek adalah produk atau jasa
penambah dimensi yang dengan cara tertentu mendiferensikan nya dari produk
atau jasa lain yang dirancang untuk memuaskan kebutuhan yang sama. Menurut
Herliza & Saputri, (2016) citra merek merupakan sesuatu yang mewakili dari
keseluruhan tanggapan terhadap merek dan di bentuk dari informasi pengalaman
masalalu terhadap merek ini. Adapun indikator dari Citra Merek yang digunakan dalam
penelitian ini, 1) memiliki keunggulan yang tidak dimiliki oleh merek lain 2) keunikan
yang dapat membedakan dengan produk lain 3) kepopuleran merek (Basit &
Rahmawati, 2018).

Minat Beli Ulang

Hendarsono, (2013) mendefinisikan niat beli ulang sebagai perilaku konsumen
di mana pelanggan menyatakan bahwa mereka puas dengan produk atau jasa yang
diberikan oleh perusahaan dan ingin kembali ke toko atau menggunakan produk atau
jasa lain yang ditawarkan oleh perusahaan. Niat pembelian kembali yang kuat
didorong oleh tingkat kepuasan konsumen yang tinggi (Kotler & Keller, 2016).
Menurut Febrianto et al., (2021) terdapat empat indikator minat beli kembali yaitu: 1)
Minat transaksional; 2) Minat referensial adalah; dan 3) Minat preferensial. 4) Minat
Eksploratif.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Anidayati & Susila, (2023) kepuasan pelanggan (customer satisfaction)
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang terjadi ketika mereka
membandingkan kinerja produk atau hasil dengan ekspektasi mereka. Pelanggan akan
tidak puas jika kinerja tidak memenuhi ekspektasi. Menurut Mulyono & A, (2018),
kepuasan pelanggan adalah hasil akumulasi dari konsumen atau pelanggan dalam
menggunakan produk dan jasa. Menurut Febrianto et al., (2021) kepuasan pelanggan
memiliki tiga indikator yaitu, 1) Kualitas yang dirasakan 2) Nilai yang dirasakan, 3)
Harapan pelanggan.

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan citra merek memiliki dampak positif
terhadap minat beli ulang (Prasetyo & Wibowo, 2023; Hamdi, 2023; Lutfi et al., 2023).
Selain itu beberapa penelitian juga menunjukkan minat beli ulang berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mendukung hasil penelitian
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sebelumnya yang dilakukan oleh (Kusumadewi & Saraswati, 2020; Alam & Sarpan,
2022; Anidayati & Susila, 2023). Selain itu, citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan penelitian ini mendukung gagasan
yang dikemukakan oleh (Rahardjo & Yulianto, 2021; Nandra & Nurhadi. 2022; Alfandy
& Aryanto, 2023) . Beberapa studi juga menemukan kepuasan pelanggan berperan
dalam memediasi pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang. Temuan ini
mendukung hasil penelitian dari (Nilasari et al., 2022; Winoto Tj &Tecoalu, 2022) yang
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi pengaruh citra
merek terhadap minat beli ulang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengkuantifikasikan data
kualitatif sehingga data yang diperoleh bersifat kuantitatif (Sekaran & Bougie, 2017).
Selanjutnya, menurut Sugiyono (2016), penelitian asosiatif kausal mencari tahu
bagaimana dua variabel atau lebih berpengaruh satu sama lain. Sumber pengumpulan
data diperoleh dari data primer. Uji validitas dan reliabilitas, analisis desktiptif, uji
asumsi Klasik, uji hipotesis, dan uji sobel adalah teknik analisis data yang digunakan.
Data diolah menggunakan program statistik SPSS versi 25. Sampel penelitian yaitu
perempuan pengguna Pond’s micellar water di Kota Cimahi yang berusia 17-40 tahun
yang pernah membeli produk pond’s micellar water dengan jumlah 120 responden.
Purposive sampling, sebuah metode non-probability sampling digunakan dalam teknik
penentuan sampel. Data dikumpulkan dalam studi cross-sectional selama 14 hari.
Selanjutnya, skala Likert 5 tingkat akan diterapkan dalam mengkuantifikasi setiap
alternatif jawaban responden berdasarkan setiap indikator yang diukur.

HASIL PENELITIAN

Hasil survei menunjukkan bahwa data yang terkumpul sebanyak 120 responden
dan 120 data yang dijadikan sampel pada penelitian ini sesuai dengan karakteristik
responden penelitian. Responden pada penelitian ini didominasi oleh usia 17-24 tahun
(67,5%) dengan berjenis kelamin perempuan (100%), berdomisili di Kota Cimabhi
(100%) dengan pekerjaan sebagai Pelajar/Mahasiswa (71,7%), serta pernah membeli
produk pond’s micellar water (100%) dengan waktu pembelian selama 3 bulan
sebanyak 2 kali (55,8%).

Tabel 1.
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

No Pernyataan Hasil Uji Hasil Uji Keterangan
Kuesioner Validitas Reliabilitas
R Hitung Cronbach’s Alpha
(Pearson
Correlation)
Citra Merek
1 Menurut saya 0,677
pond’s micellar
water dikenali
sebagai produk
dengan  packaging 0,737
yang travel friendly
2 Mudah bagi saya 0,604 Valid dan
untuk selalu Reliabel

mengingat  bahwa
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pond’s micellar
water adalah produk
yang travel friendly

3 Menurut saya merek 0,677
pond’s micellar
water populer

sebagai produk

dengan  packaging

yang travel friendly
Minat Beli Ulang

1 Saya akan tetap 0,618
membeli pond’s
micellar water di
masa depan

2 Saya bersedia 0,459
merekomendasikan
pond’s micellar
water kepada orang
lain Valid  dan

3 Saya bersedia 0,465 0,608 Reli

e ) eliabel
menjadikan pond’s
micellar water
sebagai pilihan
utama

4 Saya bersedia untuk 0,513
mencari  informasi
mengenai  produk
pond’s micellar
water.

kepuasan pelanggan

1 Saya merasa senang 0,566
karena pond’s
micellar water
melebihi ekspektasi.

2 Saya merasa senang 0,550 Valid dan
dengan manfaat 0,613 Reliabel
yang diberikan oleh
pond’s micellar
water.

3 Saya merasa senang 0,556
saat menggunakan
pond’s micellar
water.

4 Saya merasa senang 0,573
karena pond’s
micellar water
mampu  memenuhi
kebutuhan.

Kuesioner memuat pernyataan yang mengukur tingkat promosi penjualan, kualitas
layanan elektronik, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Metode korelasi
product moment dengan r tabel 0,3061 digunakan untuk menguji validitas 11
pernyataan pada tabel. Kriteria pernyataan dianggap valid jika r hitung lebih besar dari r
tabel. Diketahui cronbach’s alpha sebesar 0,737, 0,608 dan 0,613untuk indikator
masing-masing variabel. Menurut Sekaran & Bougie (2017), semua pernyataan yang

1704



2024. Journal of Management and Bussines (JOMB) 6 (4) 1701-1709

diujikan dianggap reliabel jika cronbach's alpha > 0,60. Jika dilihat dari tabel 1, maka
11 pernyataan tersebut dinyatakan valid dan reliabel.

Nilai rata-rata terkait persepsi responden mengenai citra merek adalah sebesar
4,03. Artinya persepsi responden sudah baik akan citra merek yang dilakukan oleh
Pond’s micellar water. Nilai rata-rata terkait persepsi responden mengenai minat beli
ulang adalah sebesar 4,18. Artinya persepsi responden sudah tinggi akan minat beli
ulang pada Pond’s micellar water. Nilai rata-rata terkait kepuasan pelanggan pada
penelitian ini adalah 4,18. Artinya kepuasan pelanggan responden memuaskan terhadap
citra merek yang diberikan Pond’s micellar water.

Tabel 2.
Hasil Uji Asumsi Klasik
No Jenis Uji Kriteria Hasil Uji Interprtasi
Asumsi Penerimaan
Klasik Hasil Uji
1 Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov)
Hasil uji (Sig) = 0,164
normalitas Data
&e;:ﬁ”l]ﬁa” L (sig)>005 Sy <0200 berdistribusi
! normal
normalitas

persamaan 2
2 Uji Multikolinearitas

Hasil uji Tolerance Value =
multikolinearit 1.000
as persamaan 1
Tolerance VIE= 1.000
- — Value > 0,10 ' Tidak adanya
Ha5|! W ganviIF< 10 Tolerance Value CM korelasi yang
multikolinearit = 0,657
sempurna antar

as persamaan 2 variabel

VIF= 1,522 independen

Tolerance Value

MBU = 0,657

VIF = 1,522

3 Uji Heteroskedastisitas (uji Glejser)

Hasil uji (Sig) = 0,112
h_eteroskedastl (Sig) > 0,05 Terdapat
sitas kesamaan
persamaan 1 varian dari
Hasil uji (Sig) CM = 0,375 residual pada
heteroskedasti model regresi
sitas

persamaan 2

(Sig) MBU = 0,950

Terdapat dua persamaan, persamaan pertama pengaruh citra merek (X) terhadap
minat beli ulang(Y) Persamaan yang kedua pengaruh citra merek (X) dan minat beli
ulang(Y) terhadap kepuasan pelanggan (Z).

1705



2024. Journal of Management and Bussines (JOMB) 6 (4) 1701-1709

Persamaan 1: Y = 8,512 + 0,646X
Persamaan 2: Z = 14,602 + -0,200X+0,277Y

Tabel 3.
Hasil Regresi Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang
Model Unstandardized Standardized T Sig
Coefficients Coeficients
B Std.Error Beta
1 (Constant) 8,512 ,893 9,532  ,000
Citra Merek  ,646 ,072 ,635 8,937  ,000

Mengacu pada persamaan regresi sederhana dapat diketahui bahwa nilai koefisien
B Citra Merek sebesar 0,646 serta nilai t hitung variabel citra merek sebesar 8,937
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Artinya, citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang. Hal ini dapat dilihat dari t hitung > t tabel dengan
nilai t tabel sebesar 1,65787 serta nilai signifikansi < 0,05.

Tabel 4.
Hasil Regresi Berganda Pengaruh Citra Merek dan Minat Beli Ulang terhadap Kepuasan
Pelanggan
Model Unstandardized Standardized T Sig
Coefficients Coeficients
B Std.Error Beta
(Constant) 14,602 1,267 11,523 ,000
Citra Merek -,200 ,100 -,232 -2,007 ,047
minat  beli 277 ,098 ,327 2,822 ,006

ulang

Mengacu pada persamaan regresi berganda kedua maka dapat diketahui bahwa
citra merek dan minat beli ulang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang dapat dilihat dari nilai koefisien B masing-masing variabel sebesar -
0,200 dan 0,277 serta nilai t hitung sebesar -2,007 dan 2,822 lebih besar dari t tabel
yaitu sebesar 1,65798 dengan nilai signifikansi 0,047 dan 0,006 yang dimana lebih kecil

Tabel 5.
Hasil Uji Sobel
Pengaruh Antar A B Sa Sb Hasil Uji Kriteria Interpretasi
Variabel Sobel (Sig Penerimaan Uji
DanT Sobel
Hitung)
Citra Merek - 0,6 0,2 0,07 0,098 kelpuasan
Kepuasan T Thiung>T  fomediag
Hitung tabel pengaruh
Pelanggan — 46 77 2 = (T tabel citra merek
Minat Beli 2,69591 =1,65798) te_rhi;dba[:_
minat beli
Ulang 691 ulang
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Tabel 6.
Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis  Pengaruh Antar T Hitung & Interpretasi Hasil Uji Hipotesis
Variabel Sig
H1 citra merek — T hitung HO Hipotesis kerja (Ha)
minat beli ulang 8,937 dan berhasil  didukung oleh data empiris
sig 0,000 ditolak
H2 minat beli ulang T hitung HO Hipotesis kerja (Ha)
— kepuasan 2,822 dan berhasil  didukung oleh data empiris
pelanggan sig 0,006 ditolak
H3 citra merek — T hitung - HO Hipotesis kerja (Ha)
kepuasan 2,077 dan berhasil  didukung oleh data empiris
pelanggan sig 0,047 ditolak
H4 citra merek — T hitung HO Hipotesis kerja (Ha)
kepuasan 2,69591691  berhasil didukung oleh data empiris
pelanggaan — dan sig ditolak

minat beli ulang  0,00701952

PEMBAHASAN
Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang

H1 ditemukan berhasil menolak HO. Maka dapat diketahui bahwa citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang . Temuan ini mendukung
hasil penelitian (Prasetyo & Wibowo, 2023; Hamdi, 2023; Lutfi et al., 2023) yang
mengungkapkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang.

Pengaruh Minat Beli ulang terhadap kepuasan pelanggan

H2 ditemukan berhasil menolak HO. Maka dapat diketahui bahwa minat beli ulang
berpengaruh positif dan signifikan terhadapkepuasan pelanggan. Temuan ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Kusumadewi &
Saraswati, 2020; Alam & Sarpan, 2022; Anidayati & Susila, 2023) bahwa minat beli
ulang berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggaan

Pengaruh Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan

H3 ditemukan berhasil menolak HO. Hal tersebut menggambarkan bahwa citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan
penelitian ini mendukung gagasan yang dikemukakan oleh (Rahardjo & Yulianto, 2021,
Nandra & Nurhadi. 2022; Alfandy & Aryanto, 2023) bahwa citra merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Citra Merek terhadap Minat Beli Ulang melalui Kepuasan Pelanggan

H4 ditemukan berhasil menolak HO yang menggambarkan bahwa kepuasan
pelanggan berperan dalam memediasi pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang.
Temuan ini mendukung hasil penelitian dari (Nilasari et al., 2022; Winoto Tj &Tecoalu,
2022) yang mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berperan dalam memediasi
pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang.

SIMPULAN

Di kota Cimabhi, citra merek produk Pond’s Micellar Water memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang pengguna. Selain itu, minat beli ulang
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juga berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa citra merek tidak hanya berdampak langsung terhadap kepuasan
pelanggan, tetapi juga melalui minat beli ulang. Dengan kata lain, kepuasan pelanggan
berperan sebagai mediator yang menghubungkan citra merek dengan minat beli ulang,
menegaskan pentingnya citra merek dalam membangun loyalitas pengguna terhadap
produk Pond’s Micellar Water.
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