BAB V

PENUTUP

Bab 5 dari penelitian ini menyimpulkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan,
saran dan penjelasan keterbatasan penelitian juga dipaparkan dalam bab 5 ini. Berikut

hal-hal yang akan dijelaskan:

5.1 Kesimpulan

Penelitian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa pelanggan/konsumen
produk The Body Shop di Daerah Istimewa Yogyakarta memiliki perilaku pembelian
ulang produk dengan persepsi harga, citra merek, kualitas produk dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel yang mempengaruhi. Penelitian ini menggunakan data
sebanyak 150 responden yang diperoleh dengan melakukan survey menggunakan
google formulir. Responden yang mengisi kuesioner merupakan mahasiswa dari
berbagai Perguruan Tinggi di Yogyakarta. Pengaruh antar variabel dianalisis
menggunakan Partial Least Square (PLS). Dari hasil analisis data dan pembahasan

yang telah diuraikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

a. Responden pada penelitian ini berusia <19 tahun sebanyak 22 orang dengan
presentase sebesar 14,7%, usia 20-21 tahun sebanyak 63 orang dengan persentase
sebesar 42%, 22-23 tahun sebanyak 54 orang dengan presentase sebesar 36% dan
>23 tahun sebanyak 11 orang dengan presentase sebesar 7,3%. Responden pada
penelitian ini berjenis kelamin pria sebanyak 26 orang dengan presentase sebesar

17,3% dan wanita sebanyak 124 orang dengan presentase sebesar 82,7%.
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Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan harga berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti apabila semakin baik
persepsi terhadap harga yang ditawarkan oleh produk The Body Shop maka akan

semakin meningkatkan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

Hasil uji hipotesis kedua menunjukkan citra merek berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti semakin baik citra merek
yang dimiliki oleh produk The Body Shop, maka semakin meningkat juga

kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.

Hasil uji hipotesis ketiga menunjukkan kualitas produk berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini berarti semakin baik kualitas
produk The Body Shop, maka akan semakin meningkat juga kepuasan yang

dirasakan oleh pelanggan.

Hasil uji hipotesis keempat menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Hal ini berarti bahwa
semakin baik kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap produk The Body
Shop, maka akan meningkatkan juga keputusan pembelian ulang terhadap produk
The Body Shop. Kepuasan pelanggan dapat memediasi variabel harga, citra merek
dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian ulang produk The Body Shop.
Artinya hubungan antara variabel harga, citra merek dan kualitas produk terhadap
keputusan pembelian ulang menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak
dapat diamati atau diukur, sehingga variabel harga, citra merek dan kualitas

produk tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau timbulnya variabel terikat.
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5.2 Implikasi Manajerial

Pada penelitian ini, ditemukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian ulang produk The Body Shop berhasil sebagai mediasi
dalam mempengaruhi konsumen untuk memutuskan membeli ulang produk tersebut.
Maka dari itu, diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat yang baik bagi
pihak The Body Shop dan pihak terkait lainnya. Implikasi manajerial pada penelitian

ini dapat diringkas sebagai berikut:

1. Pengaruh terbesar dalam penelitian ini adalah kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil temuan dengan nilai t-statistik yang
paling besar yaitu 6,895 menandakan bahwa kualitas produk dapat memenuhi
kepuasan yang dirasakan konsumen, maka setelah konsumen puas, konsumen
akan secara sukarela menunjukkan bahwa mereka loyal terhadap produk
tersebut. Perusahaan juga harus lebih memperhatikan kualitas produk mereka
lagi, agar konsumen lebih percaya akan kualitas produk The Body Shop.

2. Pengaruh selanjutnya dalam penelitian ini adalah harga terhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil temuan dengan nilai t-statistik terbesar kedua
yaitu 4,322 menandakan bahwa konsumen menganggap produk The Body
Shop memiliki harga yang relatif dengan produk yang didapatkan oleh
konsumennya sehingga hal tersebut ditunjukkan oleh konsumen dengan
kepuasan yang dirasakan dalam berbelanja produk tersebut dan loyal terhadap
produk tersebut. Penetapan harga yang sesuai dengan kualitas diharapkan akan
dapat lebih unggul dari pesaing-pesaing di luar sana. Perusahaan juga perlu

memperhatikan faktor tersebut karena akan sangat berpengaruh dalam
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keberlangsungan penjualan produk The Body Shop dan juga berpengaruh
kepada konsumen dalam mengambil keputusan untuk membeli kembali
produk The Body Shop.

. Pengaruh paling kecil dalam penelitian ini adalah citra merek terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil temuan dengan nilai t-statistik paling
rendah yaitu 1,980 menandakan bahwa konsumen membeli produk tidak
terlalu memperhatikan citra merek produk tersebut, tetapi penting bagi
perusahaan untuk memperhatikan citra merek dan membentuk citra merek
yang positif di benak konsumen, sehingga hal tersebut nantinya bisa menjadi
strategi bagi perusahaan untuk menyasar segmen pasar yang lebih banyak lagi.
Perusahaan perlu memperhatikan faktor citra merek ini agar kedepannya
produk dengan merek The Body Shop mudah diingat oleh konsumennya
sehingga konsumen merasa lebih puas dan mau untuk memutuskan membeli
kembali produk The Body Shop.

. Uji beda berdasarkan jenis kelamin pada responden pria dan wanita tidak
ditemukan adanya perbedaan atau dikatakan homogen. Artinya memberikan
pendapat atas harga, citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan dan
keputusan pembelian ulang adalah sama atau tidak terpengaruh oleh
perbedaan jenis kelamin.

. Uji beda berdasarkan seluruh kelompok usia, ditemukan bahwa dalam
memberikan pendapat atas harga, citra merek dan kualitas produk adalah sama
atau tidak terpengaruh oleh perbedaan usia, tetapi dalam memberikan

pendapat atas kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian ulang masih
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terdapat perbedaan dimana usia >23 tahun lebih puas dan berani mengambil
keputusan untuk membeli kembali produk dibandingkan kelompok usia <23
tahun hal tersebut bisa terjadi karena perbedaan pendapatan atau uang saku.
6. Temuan penting dalam penelitian ini dilihat dari variabel harga, citra merek
dan kualitas produk yang mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan,
sehingga kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan nantinya dapat digunakan
sebagai pertimbangan pelanggan untuk membuat sebuah keputusan dalam

membeli kembali produk The Body Shop.

5.3 Keterbatasan Penelitian dan Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini, terdapat beberapa keterbatasan sehingga peneliti
dapat memberikan saran yang diharapkan akan bermanfaat bagi penelitian selanjutnya.

Saran yang dapat diberikan yaitu:

a. Sampel pada penelitian ini terbatas pada karakteristik responden yaitu responden
dengan pekerjaan sebagai mahasiswa. Oleh karena itu, generalisasi dari model
kognitif masih perlu divalidasi lebih lanjut pada karakteristik responden dengan
pekerjaan yang lebih variatif. Hal ini bertujuan untuk melihat perbedaan pendapat
tidak hanya dari mahasiswa tetapi juga dari pekerjaan lain dalam menanggapi
penelitian terhadap produk The Body Shop ini. Perbedaan karakteristik dari
masing-masing individu antara pekerjaan satu dengan yang lain memberikan
kesempatan bagi peneliti selanjutnya untuk melakukan penelitian empiris lebih

lanjut pada keputusan pembelian produk The Body Shop.
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b. Jumlah responden yang dapat diolah hanya 150 responden yang merupakan
mahasiswa/l, diharapkan penelitian berikutnya dapat mengeksplorasi responden
dengan jumlah yang lebih banyak lagi dan juga karakter konsumen yang lebih
beragam. Hal ini bertujuan untuk keakuratan data yang lebih baik dalam penelitian

berikutnya.

c. Tidak terdapat karakteristik responden berdasarkan uang saku rata-rata perbulan,
diharapkan pada penelitian selanjutnya juga meneliti uang saku rata-rata perbulan
dari responden yang terlibat atau yang mengisi kuesioner. Hal ini bertujuan untuk
melihat perbedaan pendapat pada setiap responden yang memiliki pendapatan
yang berbeda dalam menanggapi keputusan pembelian ulang produk The Body

Shop khususnya dalam menanggapi variabel harga nantinya.

d. Penelitian ini dilakukan secara umum terhadap produk The Body Shop,
diharapkan penelitian berikutnya agar bisa meneliti objek secara spesifik lagi
misalnya produk skincare atau produk body care atau lainnya agar lebih menarik

dan informatif.
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Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENGARUH HARGA, CITRA MEREK DAN KUALITAS
PRODUK KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG YANG DIMEDIASI OLEH
KEPUASAN PELANGGAN (Pada pengguna produk The Body Shop di

Yogyakarta)

Dalam rangka penyelesaian tugas akhir (skripsi), saya Okthalia Larasati Sijabat
sebagai Mahasiswa Jurusan Manajemen, Fakultas Bisnis dan Ekonomika, Universitas
Atma Jaya Yogyakarta melakukan penelitian tentang “Pengaruh Harga, Citra Merek
dan Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian Ulang Yang Dimediasi Oleh
Kepuasan Pelanggan (Pada pengguna produk The Body Shop di Yogyakarta)”. Saya
mohon kesediaan Saudara/Saudari untuk berpartisipasi dan mendukung penelitian ini
dengan menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam angket dibawabh ini.

Saya ucapkan terima kasih atas partisipasi saudara/saudari sekalian.

. Data Responden

Usia

Jenis Kelamin :

Apakah anda mengenal produk The Body Shop? Ya/Tidak

Apakah anda menggunakan produk The Body Shop? Ya/Tidak

Note: Jika “Ya” bisa dilanjutkan ke bagian kuesioner berikutnya, jika “Tidak”

berhenti sampai di bagian ini”.
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. Pedoman Pengisian Kuesioner

Setiap pertanyaan akan menggunakan skala pengukuran likert dengan keterangan

sebagai berikut :

. Sangat Tidak Setuju (STS)

. Tidak Setuju (TS)

Netral (N)

. Setuju (S)

. Sangat Setuju (SS)

. Pertanyaan Penelitian

Silahkan berikan tanda check pada salah satu kolom penilaian yang tersedia sesuai

dengan jawaban anda .

Harga (X1)

PENILAIAN
1 2 3|45
STS|TS|N|S|SS

The Body Shop menawarkan produknya

X1l dengan harga yang terjangkau

Harga yang ditawarkan sesuai dengan
X1.2 . Lo

kualitas yang diberikan
Harga produk The Body Shop dapat
X1.3 . . !
bersaing dengan produk skincare lainnya

X1.4 Harga produk The Body Shop sesuai dengan

manfaat yang dirasakan oleh konsumen
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PENILAIAN

Citra Merek (X2) 1 2 13|45
STS|TS|N|S|SS
X2.1 The Body Shop adalah merek terkenal
The Body Shop adalah merek yang
X2.2 : : 2
mencerminkan status social yang tinggi
X2.3 | Produk The Body Shop terbukti manfaatnya
X2 4 Produk The Body Shop memiliki beberapa
' perbedaan dengan produk Skincare lainnya
PENILAIAN
Kualitas Produk (X3) 1 2 (3|45
STS|TS|N|S|SS
Kualitas yang ditawarkan produk The Body
X3.1 Shop lebih bagus dibandingkan produk
skincare dengan merek lain
Produk The Body Shop dapat memenuhi
X3.2
kebutuhan anda
Produk The Body Shop memberikan
X3.3 J
manfaat yang sesuai kebutuhan
Produk The Body Shop memiliki desain
X3.4 yang tidak kalah dari produk skincare

dengan merek lain
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Kepuasan Pelanggan (M)

PENILAIAN

STS

2 (3|4
TS|N|S

SS

M4.1

Saya sudah mempercayai produk The Body
Shop sebagai produk skincare pilihan saya

M4.2

Saya akan merekomendasikan produk The
Body Shop kepada orang lain (teman,
kerabat atau keluarga)

M4.3

Saya senang menggunakan produk The
Body Shop

M4.4

Saya puas dengan kualitas produk yang
diberikan oleh produk The Body Shop
karena telah memenuhi harapan saya

M4.5

Harga produk The Body Shop sesuai dengan
nilai produk yang ditawarkan

Keputusan Pembelian ()

PENILAIAN

STS

2 134
TS|IN|S

SS

Y11

Produk The Body Shop mudah didapatkan

Y1.2

Saya memutuskan untuk membeli kembali
produk The Body Shop untuk pembelian
berikutnya

Y13

Informasi yang diberikan tentang produk
sesuai dengan kenyataan yang ada

Y14

Saya akan merekomendasikan produk The
Body Shop kepada kerabat dekat maupun
keluarga

Y15

Saya akan memilih produk The Body Shop
sebagai preferensi utama pada saat saya
membutuhkan produk sejenis
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Lampiran Il Profil Responden dan Jawaban
Pertanyaan
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A. Berdasarkan Usia

USIA
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid |<=19 Tahun 22 14.7 14.7 14.7
20-21 Tahun 63 42.0 42.0 56.7
22-23 Tahun 54 36.0 36.0 92.7
> 23 Tahun 11 7.3 7.3 100.0
Total 150 100.0 100.0
B. Berdasarkan Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid | Pria 26 17.3 17.3 17.3
Wanita 124 82.7 82.7 100.0
Total 150 100.0 100.0
C. Berdasarkan Mengenal Produk
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid |Ya 150 100.0 100.0 100.0
D. Berdasarkan Menggunakan Produk
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid |Ya 150 100.0 100.0 100.0
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A. Pertanyaan Variabel Harga

X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35
36

37

38
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X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

No

39
40
41

42

43
44
45
46
47

48

49
50
51

52
58
54
55

56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
71
72
73
74
75
76
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X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

No

77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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X1.4

X1.3

X1.2

X1.1

No

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
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B. Pertanyaan Variabel Citra Merek

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
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X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

No

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
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X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

No

77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

No

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
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C. Pertanyaan Variabel Kualitas Produk

X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
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X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

No

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
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X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

No

77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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X3.4

X3.3

X3.2

X3.1

No

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
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D. Pertanyaan Variabel Kepuasan Pelanggan

M1.5

M1.4

M1.3

M1.2

M1.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
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M1.5

M1.4

M1.3

M1.2

M1.1

No

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
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M1.5

M1.4

M1.3

M1.2

M1.1

No

77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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M1.5

M1.4

M1.3

M1.2

M1.1

No

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
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E. Pertanyaan Variabel Keputusan Pembelian Ulang

Y15

Y14

Y13

Y1.2

Y11

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
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Y15

Y14

Y13

Y1.2

Y11

No

39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55
56

57

58

59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
73
74
75
76
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Y15

Y14

Y13

Y1.2

Y11

No

77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
101
102
103
104
105
106
107
108
109
110
111
112
113
114
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Y15

Y14

Y13

Y1.2

Y11

No

115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150

104
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A. Berdasarkan Usia (One Way Anova)

Descriptives
95% Confidence
Std. Interval for Mean
Deviatio Std. Lower Upper | Mini | Maxi
N Mean n Error Bound | Bound | mum | mum
HARGA |<19 22| 16.9545| 1.32655| .28282| 16.3664 | 17.5427| 15.00| 20.00
Tahun
20-21 63| 16.0635| 2.03892 | .25688| 15.5500| 16.5770| 12.00| 20.00
Tahun
22-23 54| 16.2037 | 2.15774| .29363| 15.6148 | 16.7927| 12.00| 20.00
Tahun
>23 11| 15.8182| 1.66242 | .50124| 14.7014| 16.9350| 13.00| 18.00
Tahun
Total 150 | 16.2267| 1.98026 | .16169| 15.9072 | 16.5462| 12.00| 20.00
CITRA_ |19 221 15.1818| 1.62235| .34589| 14.4625| 15.9011| 13.00| 19.00
MEREK | Tahun
20-21 63| 16.2222| 1.88752| .23780| 15.7469| 16.6976| 13.00| 20.00
Tahun
22-23 54| 16.2593| 1.78236| .24255| 15.7728 | 16.7457| 12.00| 20.00
Tahun
>23 11| 159091 | 1.57826 | .47586| 14.8488| 16.9694 | 14.00| 18.00
Tahun
Total 150 | 16.0600| 1.81430| .14814| 15.7673| 16.3527| 12.00| 20.00
KUALIT [<19 22| 15.7273| 1.27920| .27273| 15.1601| 16.2944 | 14.00| 18.00
AS_PRO |Tahun
DUK 20-21 63| 16.1429| 1.87391| .23609| 15.6709| 16.6148| 14.00| 20.00
Tahun
22-23 541 16.3704| 1.76225| .23981| 15.8894 | 16.8514| 13.00| 20.00
Tahun
> 23 11| 17.2727| 1.79393| .54089| 16.0675| 18.4779| 14.00| 20.00
Tahun
Total 150 | 16.2467| 1.77203| .14469| 15.9608 | 16.5326| 13.00| 20.00
KEPUAS (<19 22| 19.0455| 1.88925| .40279| 18.2078| 19.8831| 15.00| 24.00
AN_PEL |Tahun
ANGGA |20-21 63| 19.0952| 3.99077| .50279| 18.0902| 20.1003| 8.00| 25.00
N Tahun
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22-23 54| 19.5926 | 2.84518| .38718| 18.8160| 20.3692| 10.00| 25.00
Tahun
> 23 11| 20.0000| 3.79473| 1.14416| 17.4507 | 22.5493| 14.00| 25.00
Tahun
Total 150 | 19.3333| 3.32706| .27165| 18.7965| 19.8701| 8.00| 25.00
KEPUTU [<19 22| 19.3182| 1.49241| .31818| 18.6565| 19.9799| 17.00| 23.00
SAN_PE |Tahun
MBELIA |20-21 63| 20.6190| 2.64836| .33366| 19.9521| 21.2860| 17.00| 25.00
N_ULAN | Tahun
G 22-23 54| 20.6667 | 2.23184 | .30372| 20.0575| 21.2758| 17.00| 25.00
Tahun
> 23 11| 20.8182| 2.35874 | .71119| 19.2336| 22.4028| 18.00| 25.00
Tahun
Total 150| 20.4600| 2.36765| .19332| 20.0780| 20.8420| 17.00| 25.00
Test of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic dfl df2 Sig.
HARGA Based on Mean 1.422 3 146 .239
Based on Median 1.285 3 146 .282
Based on Median and 1.285 3| 132.190 .282
with adjusted df
Based on trimmed 1.402 8 146 .245
mean
CITRA_MEREK Based on Mean 593 146 .620
Based on Median 556 146 .645
Based on Median and 556 3| 142.013 .645
with adjusted df
Based on trimmed .629 3 146 597
mean
KUALITAS_PRODUK | Based on Mean 1.301 146 277
Based on Median 1.185 146 .318
Based on Median and 1.185 3| 142.721 .318
with adjusted df
Based on trimmed 1.079 3 146 .360
mean
Based on Mean 7.712 3 146 .000

107



KEPUASAN_PELAN | Based on Median 6.522 146 .000
GGAN Based on Median and 6.522 3| 133.865 .000
with adjusted df
Based on trimmed 7.626 3 146 .000
mean
KEPUTUSAN_PEMB | Based on Mean 3.965 146 .009
ELIAN_ULANG Based on Median 3.494 146 .017
Based on Median and 3.494 3| 140.936 .017
with adjusted df
Based on trimmed 4,132 3 146 .008
mean
ANOVA
Sum of Mean
Squares df Square F Sig.
HARGA Between 15.197 3 5.066 | 1.300 277
Groups
Within Groups 569.096 146 3.898
Total 584.293 149
CITRA MEREK Between 21.019 3 7.006| 2.179 .093
Groups
Within Groups 469.441 146 3.215
Total 490.460 149
KUALITAS_PRODU | Between 19.021 3 6.340| 2.062 .108
K Groups
Within Groups 448.852 146 3.074
Total 467.873 149
KEPUASAN_PELA | Between 13.913 3 4.638 414 743
NGGAN Groups
Within Groups 1635.420 146 11.202
Total 1649.333 149
KEPUTUSAN_PEM | Between 33.994 3 11.331| 2.065 107
BELIAN_ULANG Groups
Within Groups 801.266 146 5.488
Total 835.260 149
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B. Berdasarkan Jenis Kelamin

Group Statistics

Std.
Std. Error
gender N Mean Deviation Mean
Harga pria 26 | 16.8846 | 1.86176 | 0.36512
wanita 124 | 16.0887 | 1.98372 | 0.17814
Citra_Merek pria 26 | 16.7308 | 1.48479 | 0.29119
wanita 124 | 15.9194 | 1.85050 | 0.16618
Kualitas_Produk pria 26 | 16.8846 | 1.47856 | 0.28997
wanita 124 | 16.1129 | 1.80428 | 0.16203
Kepuasan_Pelanggan pria 26 | 20.4615 | 2.31915 | 0.45482
wanita 124 | 19.0968 | 3.46274 | 0.31096
Keputusan_Pembelian_Ulang pria 26 | 21.1154 | 1.86176 | 0.36512
wanita 124 | 20.3226 | 2.44467 | 0.21954
Independentt Samples Test
t-test
for
Equ
ality
of
Mea
ns
95%
Confid
ence
Sig. Std. Interval
(2- | Mean Error of the
tail | Differe | Differe | Differe
t df ed) nce nce nce
Upp
Lower er
Harga Equal | 00| 09| 187 | 148 | 0.0 | 0.795| 0.423 -| 1.63
varian | 07 | 34 9 62 91 56 | 0.0411 291
ces 0
assu
med
Equal 195|378 | 0.0 | 0.795 | 0.406 -| 161
varian 9 83 57 91 26 | 0.0266 842
ces 1
not
assu
med
Citra_Merek Equal | 29| 00| 2.09 | 148 | 0.0 | 0.811 | 0.386 | 0.0467 | 1.57
varian | 17 | 90 7 38 41 96 4 609
ces
assu
med
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Equal
varian
ces
not
assu
med

2.42

43.0
09

0.0
20

0.811
41

0.335
27

0.1352

1.48
755

Kualitas_Produk

Equal
varian
ces
assu
med

0.6
77

0.4
12

2.04

148

0.0
43

0.771
71

0.378
23

0.0242

151
914

Equal
varian
ces
not
assu
med

2.32

42.2
13

0.0
25

0.771
71

0.332
17

0.1014

1.44
196

Kepuasan_Pelang
gan

Equal
varian
ces
assu
med

1.9
93

0.1
60

191

148

0.0
57

1.364
76

0.711
27

0.0408

2.77
033

Equal
varian
ces
not
assu
med

2.47

BiLS)
46

0.0
17

1.364
76

0.550
96

0.2589

2.47
059

Keputusan_Pembe
lian_Ulang

Equal
varian
ces
assu
med

2.4
94

0.1
16

1.56

148

0.1
21

0.792
80

0.508
26

0.2115

1.79
719

Equa
varian
ces
not
assu
med

1.86

45.1
45

0.0
69

0.792
80

0.426
04

0.0652

1.65
082
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A. Outer Model
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Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, Average Variance Extracted

Validitas dan Reliabilitas Konstruk

Rata-rata
Cronbach'’s rho A Reliabilitas Varians
Alpha - Komposit Diekstrak
(AVE)
CITRA MEREK 0.728 0.741 0.827 0.544
HARGA 0.752 0.861 0.830 0.556
KEPUASAN PELANGGAN 0.837 0.844 0.886 0.610
KEPUTUSAN
PEMBEL IAN ULANG 0.793 0.811 0.852 0.536
KUALITAS PRODUK 0.705 0.723 0.818 0.533
Fornell-Larcker Criterion
Validitas Diskriminan
CITRA HARGA KEPUASAN gg&%zﬁﬁm KUALITAS
MEREK PELANGGAN PRODUK
ULANG
CITRA
MEREK 0.738
HARGA 0.388 0.746
KEPUASAN
PELANEGAN 0.445 0.564 0.781
KEPUTUSAN
PEMBELIAN 0.554 0.541 0.753 0.732
ULANG
KUALITAS
PRODUK 0.467 0.508 0.673 0.616 0.730
Cross Loading
Validitas Diskriminan
CITRA HARGA KEPUASAN EEE,\F;I%EUS::\\I' KUALITAS
MEREK PELANGGAN PRODUK
ULANG
M1.1 0.319 0.250 0.703 0.548 0.648
M1.2 0.291 0.380 0.698 0.604 0.350
M1.3 0.326 0.450 0.851 0.518 0.516
M1.4 0.329 0.569 0.800 0.612 0.465
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CITRA HARGA KEPUASAN };EE/I%TEULSIQE KUALITAS

MEREK PELANGGAN ULANG PRODUK

M1.5 0.451 0.525 0.837 0.645 0.622
X1.1 0.098 0.663 0.233 0.243 0.270
X1.2 0.479 0.818 0.495 0.521 0.432
X1.3 0.274 0.566 0.171 0.287 0.262
X1.4 0.255 0.892 0.575 0.469 0.474
X2.1 0.727 0.191 0.276 0.344 0.199
X2.2 0.719 0.303 0.221 0.352 0.261
X2.3 0.773 0.315 0.402 0.432 0.417
X2.4 0.731 0.321 0.359 0.474 0.432
X3.1 0.323 0.271 0.561 0.485 0.808
X3.2 0.310 0.346 0.438 0.432 0.725
X3.3 0.393 0.483 0.542 0.516 0.769
X3.4 0.341 0.399 0.403 0.345 0.600
Y1.1 0.380 0.213 0.367 0.681 0.323
Y1.2 0.439 0.464 0.670 0.801 0.518
Y1.3 0.479 0.582 0.653 0.774 0.464
Y1.4 0.388 0.233 0.387 0.668 0.358
Y15 0.337 0.358 0.563 0.728 0.533

R-Square
R Square Adjusted R Square

KEPUASAN PELANGGAN 0.530 0.520
KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 0.567 0.564
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Path Coefficient
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