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MOTO DAN PERSEMBAHAN

Success is not the key to happiness. Happiness is the key to success. If

you love what you are doing, you will be successful.
(Albert Schweitzer)

There are people who make things happen, there are people who
watch things happen, and there are people who wonder what
happened. To be successful, you need to be a person who makes things

happen.
(Jim Lovell)

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan.
Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila
engkau telah selesai, maka tegaklah. Dan hanya kepada Tuhanmu,

hendaklah engkau berharap.”
(QS. Al-Insyirah: 5-8).
When you achieve the impossible, you’ve made history

(Unknown)

Skripsi ini kupersembahkan untuk kedua orang tua saya, adik tercinta, dan

keluarga besarku yang selalu memberikan dukungan, doa dan semangat



ABSTRACT

The aim of this study is to analyse the effects of the product quality, the service
quality, and the brand image towards consumers’ repurchase intention of Nike
running shoes by using customer’s satisfaction as this study’s mediator variable
(intervening) of Nike running consumers in Semarang. The quality of Nike
running shoes is what attracts the consumers to repurchase another Nike shoes as
well as what satisfies them. The strategy used by Nike to maintain its brand image
Is to do innovations by developing design and material to create an excellent
running shoes product. A company which is able to maintain its service quality is
of course able to maintain its consumers by constantly making them satisfied by
its products.

The sample of this study is taken using non probability sampling, which
are the people who have previously bought Nike running shoes in Semarang. Data
are collected of 150 Nike running shoes consumers with guestionnaire technique.
This study uses maximum likelihood as an analysis method by using Amos
program version 22.0.

The analysis results show that the product quality, the service quality, and
the brand image have positive and significant impacts on consumers’ satisfaction.
The product quality and the service quality have negative and insignificant
impacts on consumers’ repurchase intention. The brand image has positive and
significant impacts on consumers’ repurchase intention. While the brand image
has negative and insignificant impacts on consumers’ repurchase intention.

Keywords : product quality, service quality, brand image, consumers satisfaction,
repurchase intention, apparel
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap minat beli ulang sepatu Nike running
dengan menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediator (intervening)
studi pada konsumen sepatu Nike running di Semarang. Kualitas produk dari
sepatu Nike running merupakan hal yang menjadi pertimbangan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang pada sepatu Nike serta menciptakan kepuasan
pelanggan. Strategi yang digunakan oleh Nike untuk mempertahankan citra merek
adalah melakukan inovasi baru dengan mengembangkan desain serta bahan yang
digunakan untuk menciptakan produk sepatu running yang unggul. Perusahaan
yang dapat menjaga kualitas layanan tentu saja dapat mempertahankan para
konsumennya untuk menciptakan rasa puas terhadap suatu produk yang
dihasilkan oleh perusahaan tersebut.

Penelitian dilakukan dengan mengambil sampel menggunakan teknik non
probability sampling, yaitu yang pernah membeli produk sepatu Nike running di
Semarang. Pengumpulan data diperoleh dari 150 pengguna sepatu Nike running
yang menetap di Semarang dengan memberikan kuesioner. Metode analisis adalah
uji maximum likelihood yang menggunakan program Amos veris 22.0.

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan citra merek memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
negative dan tidak signifikan terhadap minat beli ulang. Citra merek memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Serta kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh negative dan tidak signifikan terhadap minat beli
ulang.

Kata kunci : kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan
pelanggan, minat beli ulang, apparel
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada Tahun 2015, pasar bebas di Indonesia mulai diberlakukan dalam
kegiatan ekonomi di Indonesia. Dengan adanya Pasar Bebas ini tentunya
perusahaan perlu meningkatkan kualitas dengan adanya persiapan dan
kemampuan yang dimiliki oleh sebuah perusahaan untuk berkompetisi dalam
Pasar Bebas terutama di kawasan ASEAN. Pasar bebas membuat para pelaku
bisnis dapat mudah masuk dikawasan ASEAN terutama dalam masyarakat
Indonesia itu sendiri. Produk — produk asing mulai bermunculan, sehingga
menyebabkan masyarakat Indonesia mulai mengenal adanya produk asing yang
masuk didalam persaingan industry lokal.

Adanya persaingan tersebut membuat perusahaan maupun setiap individu
yang sedang melaksanakan Kkegiatan perdagangan dituntut untuk lebih
berkembang melalui kemampuan diri dalam berkompetisi persaingan teknologi
yang efektif dan efisien di era Modern ini. Kemajuan teknologi dan informasi
yang semakin berkembang membuat adanya suatu persaingan antar perusahaan.
Perusahaan berlomba — lomba untuk menciptakan suatu produk yang mana
produk tersebut diciptakan untuk memenuhi kebutuhan manusia yang semakin
lama semakin berkembang pula. Keinginan pasar yang meningkat membuat
adanya keragaman dalam permintaan yang diinginkan oleh para konsumen.

Keragaman dalam permintaan tersebut membuat perusahaan berusaha

1



menciptakan produk dengan kualitas terbaik. Posisi pasar suatu produk terbentuk
karena adanya konsumen yang mau membeli produk tersebut dan sebagian besar
konsumen tersebut kemudian membeli lagi produk tersebut. Dyah Kurniawati
(2009) menyatakan bahwa pembelian produk baru selalu dimulai dengan
pembelian pertama, yaitu kemauan untuk melakukan pembelian pertama kali
dengan niat mencoba produk baru tersebut.

Kualitas terbaik tentunya dapat menumbahkan citra merek terhadap suatu
produk, sehingga hal tersebut dapat meningkatkan rasa kepuasan tersenderi oleh
pihak konsumen. Munculnya berbagai macam pesaing, mengharuskan perusahaan
untuk tetap dapat menjaga eksistensinya terhadap produk yang ia miliki kepada
perusahaan lain, dengan cara mempertahankan pelanggannya. Menurut Musaddad
(2011) hal ini dapat dilakukan dengan menanamkan persepsi subyektif kepada
konsumen saat pengkonsumsian barang atau jasa hingga konsumen berminat
untuk melakukan pembelian ulang. Konsumen yang merasa puas tersebut dapat
menumbuhkan rasa minat beli konsumen. Menurut Cronin,dkk. (1992) Minat beli
ulang pada dasarnya adalah perilaku pelanggan dimana pelanggan merespons
positif terhadap kualitas produk / jasa dari suatu perusahaan dan berniat
mengkonsumsi kembali produk perusahaan tersebut.

Hal tersebut dialami terhadap perusahaan sepatu asing. Perusahaan tersebut
tentunya harus mengetahui perilaku konsumen Indonesia jika ingin berkembang
dan dapat bersaing terhadap perusahaan sepatu lokal yang ada di Indonesia.
Perilaku Konsumen yang dapat dilihat adalah gaya hidup sehat yang dimiliki oleh

masyarakat Indonesia. Hal ini ditandai banyaknya kegiatan — kegiatan yang peduli



terhadap kesahatan contohnya “running” pada waktu Weekend seperti pada waktu
Car Free Day (CFD) dan kegiatan kominitas running lainnya yang banyak
muncul disetiap daerah maupun kota — kota yang ada di Indonesia.

Kesehatan merupakan hal yang utama bagi kehidupan manusia. Kesehatan
dapat dijaga dan dilakukan dengan cara berolahraga dan sadar akan gaya hidup
sehat. Gaya hidup sehat dapat kita lakukan dengan menjaga pola tidur yang teratur
setiap harinya, serta makan makanan yang bergizi yang mengandung 4 sehat 5
sempurna. Hal ini tentunya dilakukan untuk menjaga kesahatan didalam diri kita.
Berolahraga merupakan salah satu untuk menjaga daya tahan tubuh kita dari
berbagi penyakit, dewasa ini banyak kalangan anak muda di Indonesia melakukan
kegiatan yang sangat bermanfaat melalui olahraga.

Salah satu kegiatan olahraga ialah dengan berlari, berlari dapat memberikan
berbagai manfaat bagi tubuh kita. Berbagai manfaat tersebut antara lain
meningkatkan sistem kekebalan tubuh, dengan berlari kita dapat menggerakan
seluruh bagian tubuh kita yang mana hal tersebut dapat memberikan manfaat yang
besar bagi system kekebalan tubuh kita. Selain itu dengan berlari mampu
menurunkan berat badan secara efektif, membantu meringankan stress pada
pikiran kita, dan baik juga untuk pencegahaan pengeroposan pada tulang. Oleh
karena itu berlari merupakan hal yang menarik yang dapat dilakukan bagi segala
usia, selain olahraga ini murah, berlari juga sangat bermanfaat bagi tubuh kita.

Melihat fenomena diatas perusahaan asing tentunya yang bergerak dalam
bidang olahraga seperti sepatu olahraga Nike, Adidas, Puma, New Balance

merespon adanya peluang yang dapat diambil untuk dijadikan sasaran dalam



penjualan produk di Indonesia. Dengan adanya Pasar Bebas atau sering disebut
Masyarakat Ekonomi Asean (MEA) ini banyak kompetitor sejenis yang mulai
bersaing untuk menciptakan suatu produk yang berkualitas dalam dunia olahraga.
Sepatu lari yang bagus tentunya memiliki kualitas terhadap ketahanan, serta
banyak memberikan manfaat dalam berolahraga dalam kehidupan sehari — hari.
Penelitian ini dilakukan terhadap perusahaan sepatu Nike, yang mana perusahaan
tersebut telah mengeluarkan begitu banyak produk sepatu running yang cocok
dengan kondisi serta permintaan para konsumen.

Nike adalah salah satu perusahaan sepatu terbesar di dunia. Nike didirikan
olen Phil Knight, pendiri dari Nike itu sendiri adalah seorang pelari jarak
menengah dan seorang mahasiswa akuntansi di Universitas Oregon, bersama
pelatih Bill Bowerman Phil. Perusahaan tersebut mulai memproduksi sepatu
olahraga pertama kalinya pada bulan Februari 1972. Dimana perusahaan tersebut
terbentuk pertama kali dikenal dengan nama Blue Ribbon Sport (BRS).
Perusahaan tersebut berubah nama menjadi Nike pada tahun 1978. Nama Nike
tersebut memiliki arti sebagai dewi kemanangan Yunani. Perusahaan tersebut
mulai berkembang dengan sangat pesat karena terkenal dengan kreatifitasnya.
Kreatifitas tersebut dibentuk melalui iklan produk yang mana merupakan bentuk
promosi dalam memperkenalkan suatu merek. Akibat adanya kreatifitas tersebut
melalui sebuah iklan tentunya para konsumen percaya dan yakin dengan adanya
perusahaan Nike. Kepercayaan tersebut timbul melalui adanya merek dagang.
Merek dagang tersebut merupakan salah satu cara bagi perusahaan untuk

menembus suatu pasar yang telah ditentukan. Bukan hanya melalui merek dagang,



slogan dan logo yang simpel yang terdapat didalam lambing Nike membuat
perusahaan tersebut diingat, hal tersebut menimbulkan hubungan psikologis
konsumen (ikatan dan kepercayaan) terhadap citra merek Nike. Ketika suatu
ikatan dan kepercayaan itu muncul, menimbulkan suatu keuntungan terbesar bagi
produsen karena produk tersebut akan laku keras dengan sendirinya.

Kotler & Keller (2009:346) menyatakan citra merek ialah persepsi dan
keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang
terjadi dalam memori konsumen. Citra merek itu sendiri dibentuk dari adanya
realitas yang ada sehingga jika suatu produk Nike melakukan sesuatu pemesaran
berupa iklan haruslah sesuai dengan apa yang ada di dalam produk tersebut. Hal
ini membuat citra merek merupakan salah satu factor penting dalam
memenangkan pasar terhadap konsumen. Citra merek yang baik membuat suatu
perusahaan dan brand yang dimilikinya memiliki nilai lebih, karena hal tersebut
membuat terbentuknya rasa kepercayaan dan komitmen pelanggan terhadap suatu
produk dari Brand Nike itu sendiri. Citra merek itu sendiri dibentuk berdasarkan
kualitas dan mutu yang terbaik serta tingkat tinggi rendahnya harga yang
dikeluarkan atau banyak sedikitnya jumlah harga yang dikeluarkan oleh
konsumen. Dari situlah konsumen lebih memilih untuk membeli suatu barang
yang bermerek dan mempunyai nilai yang baik, karena konsumen merasa aman

jika memilih suatu brand yang memiliki citra merek yang baik pula.



Diagran dan Tabel 1.1 Top Brand Index (TBI)
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0.00 I .
Nike Adidas Eagle Bata Reebok Ardiles
m 2013 22.90 22.90 2.40 4.70 7.60 0.00
m 2014 12.00 22.10 6.30 4.80 4.10 2.60
2015 30.30 23.30 3.70 4.30 6.30 3.70

for Teens 2013 — 2015 Kategori Sepatu Olahraga

Sumber : http://www.topbrand-award.com 2013-2015

Berdasarkan tabel diatas, nilai yang terdapat didalam Top Brand Award 3
tahun terakhir ini terjadi penurunan sangat drastis pada Nike yaitu pada tahun
2013 ke 2014. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi masalah terhadap citra merek
Nike pada tahun tersebut. Untuk menanggulanginya adidas melakukan strategi
dengan meningkatkan kualitas produk. Menurut Kotler dan Keller (2008) kualitas
adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas
merupakan definisi yang berpusat pada pelanggan. Hal ini sangat menarik untuk
diteliti, terutama pada faktor apa saja yang mempengaruhi penurunan citra merek

sepatu Nike running pada tahun tersebut.



Dalam citra merek konsumen merupakan hal yang utama dalam penentuan
tingkat keberhasilan suatu merek dimata para konsumen. Kepuasan Pelanggan
didalam menggunakan produk Nike dibuktikan dengan adanya kualitas produk
Nike yang telah diuji ketahanannya dalam segala kondisi, hal tersebut membuat
para konsumen memungkinkan untuk melakukan pembelian kembali. Citra merek
inilah yang membuat produk Nike dikenal diseluruh dunia karena terjaminnya
kualitas dan adanya nilai positif yang diberikan terhadap para konsumen.

Tidak hanya dikenal, Perusahan Nike juga memiliki keunggulan karya —
karyanya berupa berbagai macam produk olahraga yang sangat inovatif. Hal ini
ditandai dengan masuknya berbagai macam produk Nike yang mulai merambah
masuk kedalam produk lain seperti jaket, jam tangan, hingga produk elektronik
yang mulai dikembangkan dengan menggabungkan fitur kedalam Ipod, yang salah
satu fungsinya adalah menghitung jumlah langkah dalam melakukan aktifitas
olahraga seperti lari. Inovasi yang diberikan Nike kebanyakan berasal dari hal
yang tidak terduga, contohnya saja ide kreatif tersebut ditemukan pada waktu sang
pendesain sedang melakukan makan malam dengan istrinya, sebuah karet terselip
dalam daging pesanannya. Alhasil produk Nike tersebut dibuat dengan
menggunakan karet yang diselipkan terhadap sepatu Nike. Hal tersebut membuat
Nike dikenal dengan kreatifitasnya dalam berinovasi yang memberikan nilai lebih

terhadap kualitas produknya.

Dalam hal pemasaran produk Nike melakukan sebuah promosi hingga ke
beberapa negara. Hal tersebut membuat produk Nike tersebut dapat dikenal

diseluru dunia. Semua negara yang mendengar hal tersebut gencar sekali



melakukan impor produk Nike sehingga merek sepatu NIKE dapat ditemukan
dimana saja. Dari sinilah produk Nike menjadikan dirinya sebagai produk yang
memiliki kualitas terbaik dalam hal produk olahraga. Hal ini dinyatakan oleh
Gronroos (1999:12), menyatakan bahwa kualitas terdiri atas tiga komponen
utama, yaitu: (1) technical quality yang berkaitan dengan kualitas output yang
dipersepsikan pelanggan, (2) functional quality yang berkaitan dengan kualitas
cara penyampaian jasa, dan (3) corporation image berupa citra umum, profil,
reputasi, dan daya tarik pelanggan.

Menurut Kotler and Armstrong (2012:283) pengertian dari kualitas produk
adalah “the ability of a product to perform its functions, it includes the product’s
overall durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other
valued attributes” yang artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya. Dari
penjelasan diatas produk Nike memiliki kualitas produk yang baik ditandai
dengan adanya jaminan kualitas produk yang tahan lama sehingga produk Nike
tersebut sangat diminati oleh berbagai kalangan, terutama kalangan remaja masa
kini. Dengan adanya kualitas yang baik, dapat menciptakan peningkatan dalam
hal daya beli masyarakat.

Selain peningkatan kualitas produk yang diberikan Nike, kualitas pelayanan
merupakan hal yang utama dalam strategi pemasaran untuk meningkatan
Kepuasan Pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan

Kepuasan Pelanggan terutama pada produk sepatu Nike running. Dalam sepatu



Nike running kualitas pelayanan sangatlah dibutuhkan untuk menjamin akan
produk yang akan dijual. Kualitas pelayanan diberikan sebagai acuan dalam
meningkatkan kualitas produk sepatu Nike running itu sendiri. Dalam
pengevaluasian kualitas layanan terdapat 5 dimensi yang perlu diperhatikan, yaitu
menurut Pasuraman (1988) (dikutip oleh Lupiyoadi, 2006:182) berhasil
mengidentifikasikan lima dimensi SERVQUAL yang digunakan konsumen dalam
mengevaluasi kualitas pelayanan yaitu : 1) Bukti fisik (tangible), meliputi fasilitas
fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi. 2) Kehandalan (reliability),
kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera memuaskan.
3) Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu
konsumen dan memberikan dengan tanggap. 4) Jaminan (assurance), mencakup
kemampuan, kesopanan dan sifat dipercaya dimiliki para staf, bebas dari bahaya
risiko dan keragu-raguan. 5) Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam
melakukan hubungan komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan para
konsumen. Jaminan merupakan salah satu aspek dari 5 dimensi yang telah
dijelaskan dalam pengevaluasian kualitas pelayanan khususnya terhadap sepatu
Nike running. Jaminan yang diberikan tentunya sangat perlukan sebagai bukti
dalam pelayanan terhadap perusahaan Nike tersebut untuk dapat diakui dan
diandalkan kualitasnya.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas serta data-data yang ada, maka
penelitian ini berusaha menganalisis faktor- faktor yang mempengaruhi minat beli
ulang konsumen terhadap sepatu Nike running. Oleh karena itu, penulis

bermaksud untuk melakukan dan membuat sebuah penelitain yang berjudul



10

“Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek
terhadap Minat Beli Ulang pada Sepatu Nike Running di Semarang melalui

Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Intervening”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dan identifikasi masalah dari latar belakang diatas
mengenai “faktor apa saja yang mempengaruhi minat beli ulang produk sepatu
Nike running di Indonesia?”, maka masalah penelitian yang akan dikaji dalam
penelitian ini dapat dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pengaruh kualitas produk terhadap Kepuasan Pelanggan
pada sepatu Nike running?
2. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
terhadap sepatu Nike running?
3. Bagaimanakah pengaruh citra merek terhadap Kepuasan Pelanggan pada
sepatu Nike running?
4. Bagaimanakah pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap minat beli ulang
terhadap sepatu Nike running?
5. Bagaimanakah pengaruh citra merek terhadap minat beli ulang pada sepatu
Nike running?
6. Bagaimanakah pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang
terhadap sepatu Nike running?
7. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang

terhadap sepatu Nike running?
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1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk :
1. Untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas produk terhadap Kepuasan

Pelanggan pada produk sepatu Nike running

2. Untuk menganalisis adanya pengaruh kualitas layanan terhadap Kepuasan

Pelanggan terhadap produk sepatu Nike running

3. Untuk menganalisis adanya pengaruh citra merek terhadap Kepuasan

Pelanggan terhadap produk sepatu Nike running

4. Untuk menganalisis adanya pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap minat

beli ulang sepatu Nike running
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1.3.2 Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi Perusahaan sepatu nike, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan masukan dalam rangka untuk meningkatkan minat beli ulang
terhadap sepatu Nike khususnya di kota Semarang melalui strategi dalam
membentuk suatu kualitas produk yang dihasilkan, kualitas layanan yang
diberikan, serta citra merek, sehingga hal tersebut dapat meningkatkan
Kepuasan Pelanggan khususunya di kota Semarang.
2. Bagi Peneliti, diharapkan penelitian ini dapat menambah pengetahuan
peneliti dengan memahami lebih mengenai variabel dan indikator yang
berpengaruh pada minat beli ulang terhadap suatu produk.
3. Untuk menambahkan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan bidang
manajemen pemasaran khususnya yang terkait dengan minat beli ulang
terhadap suatu produk, yang mana digunakan sebagai acauan sebagai
penelitian selanjutnya.
4. Sebagai informasi dalam berbisnis untuk meningkatkan strategi
pemasaran untuk mencapai tingkat keinginan atau minat untuk membeli
ulang suatu produk melalui Kepuasan Pelanggan dari suatu merek.
5. Sebagai bahan referensi bagi penelitian selanjutnya
1.4 Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah dalam pemahaman terhadap isi Skripsi ini maka

disajikan sistematika penelitian sebagai berikut :



BAB |

BAB II

BAB IlI

BAB IV

BAB V
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PENDAHULUAN

Bab ini berisikan tentang penjelasan latar belakang masalah,
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan sistematika
penulisan.

TELAAH PUSTAKA

Bab ini berisikan tentang pengertian kualitas produk, kualitas
pelayanan, citra merek, minat beli ulang, penelitian terdahulu,

kerangka berfikir, hipotesis dan definisi operasional.

METODE PENELITIAN

Bab ini berisikan tentang objek dan lokasi penelitian, populasi dan
sampling, teknik pengumpulan data, uji validitas dan reliabilitas,
dan teknik analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisikan tentang gambaran identitas responden, tanggapan
responden mengenai kualitas produk, citra merek, kualitas
pelayanan, keputusan pembelian, hasil dan analisis

PENUTUP

Bab ini merupakan bab terakhir penulisan skripsi yang harus
memuat simpulan, keterbatasan dan saran dari penelitian yang

telah dilakukan.



