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PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN CITRA MEREK TERHADAP
MINAT BELI ULANG MELALUI KEPERCAYAAN MEREK SEBAGAI
VARIABEL MEDIASI
(Studi Kasus Pada Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak)

Oleh :
Henni Pratiwi
B1022201015

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
produk dan citra merek terhadap minat beli ulang melalui kepercayaan merek
pada Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak. Jenis penelitian yang digunakan
merupakan penelitian kuantitatif berupa asosiatif kausal, dan teknik pengumpulan
data dilakukan melalui penyebaran kuesioner melalui aplikasi google form.
Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi DANA di Kota Pontianak.
Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dengan
menggunakan teknik pengambilan sampelnya yaitu non probability sampling
dengan metode purposive sampling. kriteria yang digunakan adalah mengetahui
atau mengenali CW Coffee, sudah pernah melakukan pembelian produk CW
Coffee minimal tiga kali, berusia mulai dari 18 tahun (18 - 43 tahun), dan
berdomisili di wilayah Pontianak. Alat analisis yaitu analysis path (analisis jalur)
dengan menggunakan SPSS for windows versi 25. Metode analisis yang
digunakan adalah uji instrumen, analisis statistika, uji asumsi klasik, analisis jalur,
dan uji hipotesis.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepercayaan merek. Citra merek berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan merek. Kuallitas produk berpengaruh signifikan terhadap
minat beli ulang. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang.
Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang. Kualitas
Produk Tidak Berpengaruh Signifikan Terhadap Minat Beli Ulang Melalui
Kepercayaan Merek. Kualitas Produk Berpengaruh Signifikan Terhadap Minat
Beli Ulang Melalui Kepercayaan Merek.

Kata Kunci: kualitas produk, citra merek, kepercayaan merek, minat beli ulang
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND BRAND IMAGE ON
REPURCHASE INTEREST THROUGH BRAND TRUST AS A MEDIATION
VARIABLE
(Case Study on CW Coffee Customers, Pontianak Branch)

By:
Henni Pratiwi
B1022201015

ABSTRACT

This study aims to test and analyze the effect of product quality and brand
image on repurchase intention through brand trust in CW Coffee Pontianak
Branch Customers. The type of research used is quantitative research in the form
of causal associative, and data collection techniques are carried out by
distributing questionnaires through the Google Form application. The population
in this study were DANA application users in Pontianak City. The number of
samples taken in this study was 100 respondents using a sampling technique,
namely non-probability sampling with a purposive sampling method. The criteria
used are knowing or recognizing CW Coffee, having purchased CW Coffee
products at least three times, aged 18 years (18-43 years), and domiciled in the
Pontianak area. The analysis tool is analysis path (path analysis) using SPSS for
Windows version 25. The analysis methods used are instrument testing, statistical
analysis, classical assumption testing, path analysis, and hypothesis testing. The
results of this study indicate that product quality has a significant effect on brand
trust. Brand image has a significant effect on brand trust. Product quality has a
significant effect on repurchase intention. Brand image has a significant effect on
repurchase intention. Brand trust has a significant effect on repurchase intention.
Product quality does not have a significant effect on repurchase intention through
brand trust. Product quality has a significant effect on repurchase intention
through brand trust.

Keywords: product quality, brand image, brand trust, repurchase intention

viii



RINGKASAN SKRIPSI

Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Minat Beli Ulang
Melalui Kepercayaan Merek Sebagai Variabel Mediasi
(Studi Kasus Pada Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak)

1. Latar Belakang

Saat ini perkembangan perekonomian negara Indonesia telah membuka berbagai
macam industri yang menghasilkan produk konsumsi baik di produksi oleh UMKM
ataupun perusahaan besar. Kemajuan dalam berbagai bidang yang saat ini sedang terjadi
di negara Indonesia ialah bidang bisnis kopi. Kopi merupakan komoditas perkebunan
Indonesia yang banyak diminati masyarakat lokal maupun mancanegara. Dalam hal ini
Indonesia juga dikenal sebagai salah satu produsen kopi terbesar dunia. Dalam
membuka bisnis, perencanaan yang dilakukan pebisnis adalah dengan berusaha
mencari cara bagaimana cara konsumen balik lagi ke coffeshop nya, biasanya
dengan cara menampilkan suasana tempat usaha atau cafe dengan interior dan
eksterior yang terbaik, hingga membuat kualitas produk yang sangat baik. Dalam
bisnis kuliner yang terpenting adalah menu makanan dan minuman yang
bervariasi dan unik dibandingkan kompetitornya. Kualitas produk dan citra merek
tidak cukup menjadi jaminan atas keinginan membeli konsumen tanpa di dukung
oleh brand trust terhadap produk tersebut.

Dalam membuka bisnis, perencanaan yang dilakukan pebisnis adalah
dengan berusaha mencari cara bagaimana cara konsumen balik lagi ke coffeshop
nya, biasanya dengan cara menampilkan suasana tempat usaha atau cafe dengan
interior dan eksterior yang terbaik, hingga membuat kualitas produk yang sangat
baik. Dalam bisnis kuliner yang terpenting adalah menu makanan dan minuman
yang bervariasi dan unik dibandingkan kompetitornya. Kualitas produk dan citra
merek tidak cukup menjadi jaminan atas keinginan membeli konsumen tanpa di
dukung oleh brand trust terhadap produk tersebut. Kondisi persaingan brand ini
juga terjadi pada produk coffee, dimana sudah ada berbagai macam jenis kopi
yang memiliki rasa sesuai ciri khasnya. Banyaknya brand produk minuman saat
ini menyebabkan konsumen mencari informasi produk lebih detail. Demikian pula
proses pengambilan keputusan saat menentukan suatu brand yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan mereka. Minat pelanggan untuk membeli ulang pada
suatu produk merupakan suatu ukuran keberhasilan dari suatu perusahaan. Minat
beli ulang terbentuk setelah pelanggan melakukan pembelian produk atau jasa.
Minat beli ulang muncul karena adanya perasaan positif dan dan merasakan
terpenuhinya kebutuhan dan harapan terhadap suatu produk dan pelanggan
tersebut ingin melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk tersebut
(Murwanti & Pratiwi, 2017). Berdasarkan fenomena, terdapat beberapa faktor
yang perlu diketahui dalam menentukan minat beli ulang seperti kualitas produk,
citra merek, dan kepercayaan merek.

2. Rumusan Masalah
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan merek pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?
2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepercayaan merek pada
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pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?

4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap minat beli ulang pada pelanggan
CW Coffee Cabang Pontianak ?

5. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

6. Apakah kepercayaan merek memediasi berpengaruh kualitas produk
terhadap minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

7. Apakah kepercayaan merek memediasi berpengaruh citra merek terhadap
minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

3. Tujuan Penelitian
l. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepercayaan merek pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap
kepercayaan merek pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap minat
beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap minat beli
ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap
minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
6. Untuk menguji dan menganalisis apakah kepercayaan merek memediasi
berpengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang pada pelanggan
CW Coffee Cabang Pontianak.
7. Untuk menguji dan menganalisis apakah kepercayaan merek memediasi
berpengaruh citra mere terhadap minat beli ulang pada pelanggan CW
Coffee Cabang Pontianak.
4. Metode Penelitian

Bentuk penelitian ini adalah penelitian kuantitatif yang merupakan metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme. Populasi pada penelitian
ini adalah Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak dengan pembelian minimal
tiga kali dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang yang diambil menggunakan
metode Non probability sampling. Jenis data pada penelitian ini adalah data
primer berupa hasil penyebaran kuesioner kepada sampel penelitian secara online
dan data sekunder diambil dari literatur, penelitian terdahulu dan buku. Teknik
pengumpulan data yang digunakan pada penelitian ini adalah teknik angket yang
dikumpulkan dengan penyebaran kuesioner berbasis online dengan menggunakan
google form dengan skala likert. Pengujian dilakukan dengan menganalisis hasil
uji instrumen, uji statistik deskriptif, uji asumsi klasik, path analysis/ analisis jalur
dan uji hipotesis menggunakan SPSS versi 25.
5. Hipotesis

H1 : Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek

H2 : Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek

H3 : Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang

H4 : Citra merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang



HS5 : Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang
H6 : Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang
melalui kepercayaan merek
H7 : Citra merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang melalui
kepercayaan merek
6. Hasil dan Pembahasan
Hasil penelitian menunjukkan seluruh dalam kuesioner ini adalah valid dan
reliabel. Untuk uji asumsi klasik data yang didapat terdistribusi normal dan
memiliki hubungan yang linear serta tidak terdapat korelasi pada variabel bebas.
Berdasarkan uji t dan uji analisis jalur terdapat enam hipotesis yang diterima yaitu
H1, H2, H3, H4, HS5, H7 dan terdapat satu hipotesis yang ditolak yaitu H6.
7. Kesimpulan dan Saran
a. Kesimpulan

1. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

2. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek pada pelanggan
CW Coffee Cabang Pontianak.

3. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

4. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang pada pelanggan
CW Coffee Cabang Pontianak.

5. Kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

6. Kepercayaan merek berperan tidak signifikan sebagai variabel yang
memediasi pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang Pada
Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

7. Kepercayaan merek berperan signifikan sebagai variabel yang memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang Pada Pelanggan CW Coffee
Cabang Pontianak.

b. Saran

1. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, dan citra merek
dapat mempengaruhi minat beli ulang, maka bagi coffeeshop CW Coffee
harus terus meningkatkan dan mempertahankan kualitas produk yang
ditawarkannya dengan terus mengembangkan ide dalam menunya.
Membuat variasi menu yang baru dengan kualitas yang baik serta menarik
agar konsumen berminat untuk mencoba menu baru tersebut.
Mempertahankan citra merek yang positif agar konsumen CW Coffee tidak
menurun. Hal ini diharapkan dapat membuat minat beli ulang konsumen
pada CW Coffee tetap terjaga serta meningkat.

2. Agar pelanggan CW Coffee tetap loyal terhadap coffeshopnya, maka CW
Coffee juga perlu meningkatkan variasi selain menu yang ditawarkan,
seperti menyediakan tempat yang sunyi untuk belajar yang tenang,
membuat tempat VIP untuk pertemuan, mengadakan promo weekend
dengan menu sarapan murah dipagi hari, serta dapat melakukan transaksi
secara online menggunakan aplikasi CW tersendiri.
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3. CW Coffee dapat terus berinovasi dan beradaptasi dengan perubahan
kebutuhan konsumen serta mengoptimalkan srategi pemasaran untuk tetap
menjadi pilihan utama konsumen di industri kuliner serta berinovasi terus
menciptakan industri coffeshop yang lebih bervariasi dan beragam sesuai
dengan ide yang terus berkembang. Selain itu CW Coffee dapat
berkembang dengan menambah cabang di suatu tempat dengan inovasi
terbaru.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya, penulis berharap untuk menambah variabel-
variabel lain diluar variabel yang diteliti, adapun variabel yang dapat
mempengaruhi variabel minat beli ulang. Selain itu diharapkan untuk
memperluas cakupan wilayah penelitian misalnya di seluruh Indonesia
serta bisa menggunakan jumlah responden yang lebih banyak dari
penelitian ini agar data yang didapatkan lebih relevan lagi.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Pertumbuhan bisnis di Indonesia pada saat ini semakin beragam. Hal ini
terjadi karena pengusaha, baik dari dalam maupun luar negeri yang terus menerus
melakukan kegiatan dalam mengembangkan usahanya. Perusahaan yang memiliki
pandangan masa depan untuk memajukan bisnis mereka perlu mempertimbangkan
berbagai aspek dalam mencapai keunggulan. Sifat pasar saat ini yang berubah
adalah dari pasar penjual menjadi pasar pembeli, sehingga konsumen menjadi
semakin kuat di pasar, dan hal ini yang menjadikan persaingan dalam bisnis
meningkat (Mastiur et al., 2022). Strategi pemasaran yang tepat perlu diterapkan
untuk menarik konsumen dalam menghadapi persaingan bisnis yang makin
kompetitif dengan menyajikan produk yang beragam sebagai nilai tambah produk
utamanya. Pertumbuhan bisnis di Indonesia pada saat ini semakin beragam. Hal
ini terjadi karena pengusaha, baik dari dalam maupun luar negeri yang terus
menerus melakukan kegiatan dalam mengembangkan usahanya. Perusahaan yang
memiliki pandangan masa depan untuk memajukan bisnis mereka perlu
mempertimbangkan berbagai aspek dalam mencapai keunggulan.

Saat ini perkembangan perekonomian negara Indonesia telah membuka
berbagai macam industri yang menghasilkan produk konsumsi baik di produksi
oleh UMKM ataupun perusahaan besar. Kemajuan dalam berbagai bidang yang
saat ini sedang terjadi di negara Indonesia ialah bidang bisnis kopi.
Kopi merupakan komoditas perkebunan Indonesia yang banyak diminati
masyarakat lokal maupun mancanegara. Dalam hal ini Indonesia juga dikenal
sebagai salah satu produsen kopi terbesar dunia. Menurut laporan Statistik
Indonesia 2023 dari Badan Pusat Statistik (2023), produksi kopi Indonesia
mencapai 794,8 ribu ton pada 2022, angka ini meningkat sekitar 1,1% dibanding
tahun sebelumnya (year-on-year/yoy). Tabel 1.1 menyajikan perkembangan

produksi kopi dari tahun 2017 sampai 2022.



Tabel 1.1
Volume Produksi Kopi di Indonesia Tahun 2017-2022
Tahun Volume (ribu ton)
2017 716,1
2018 756
2019 752,5
2020 762,3
2021 786,2
2022 794,8

Sumber: databoks.katadata.co.id (2023)

Berdasarkan data Euromonitor Indonesia (2023) yaitu perusahaan yang
melakukan riset bisnis global dan analisis riset pasar, menyatakan bahwa volume
penjualan kopi siap minum di Indonesia diperkirakan sebanyak 225 juta liter pada
tahun 2022. Jumlah ini meningkat 3,2% dibanding tahun sebelumnya yang
sebesar 218 juta liter. Mengenai hal itu, maka bisnis kopi memiliki prospek dan
potensi yang besar untuk dijadikan peluang bisnis yang menjanjikan. Dapat
disimpulkan bahwa penjualan kopi siap minum mampu memberikan pebisnis
keuntungan yang besar dimana setiap tahunnya produksi dan konsumsi kopi

semakin meningkat.

Tabel 1.2
Volume Penjualan Kopi siap Minum di Indonesia 2015 s.d 2022
Tahun Volume (juta liter)
2015 73
2016 89
2017 126
2018 197
2019 249
2020 214
2021 238
2022 225

Sumber: Euromonitor Indonesia (2023)

Dalam membuka bisnis, perencanaan yang dilakukan pebisnis adalah
dengan berusaha mencari cara bagaimana cara konsumen balik lagi ke coffeshop
nya, biasanya dengan cara menampilkan suasana tempat usaha atau cafe dengan
interior dan eksterior yang terbaik, hingga membuat kualitas produk yang sangat

baik. Dalam bisnis kuliner yang terpenting adalah menu makanan dan minuman



yang bervariasi dan unik dibandingkan kompetitornya. Kualitas produk dan citra
merek tidak cukup menjadi jaminan atas keinginan membeli konsumen tanpa di
dukung oleh brand trust terhadap produk tersebut. Kondisi persaingan brand ini
juga terjadi pada produk coffee, dimana sudah ada berbagai macam jenis kopi
yang memiliki rasa sesuai ciri khasnya. Banyaknya brand produk minuman saat
ini menyebabkan konsumen mencari informasi produk lebih detail. Demikian pula
proses pengambilan keputusan saat menentukan suatu brand yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan mereka.

Salah satu UMKM vyang akan diteliti ialah Coffee Shop , Coffee Shop
adalah tempat yang menyediakan berbagai jenis kopi dan minuman segar siap
minum beserta cemilan dan makanan dalam suasana santai, tempat yang nyaman
dan dilengkapi dengan alunan musik, baik itu lewat audio ataupun live music,
hingga desain interior yang khas dan penyediaan WiFi sebagai bentuk fasilitas
untuk konsumen agar bisa mengakses internet sambil bersantai. Salah satu coffee
shop terbaik di Kota Pontianak yang cukup viral tahun 2023 ini ialah CW Coffee.
Pada tahun 2019 UMKM ini melakukan peremajaan diri dengan mengubah nama
Cyber World iCafe menjadi CW Coffee.

Berikut adalah alamat-alamat CW Coffee yang tersebar di Kalimantan
Barat:

Tabel 1.3
Outlet CW Coffee di Pontianak

No Alamat CW Coffee

1. Jalan Siam No. 121

2. Jalan Hijas No. 38-40

3. Jalan Gusti Hamzah No. 6F
4, Jalan K. S. Tubun No. 2E
5. Jalan Tanjung Raya Il

6. Jalan Khatulistiwa No. 168
7. Jalan Merdeka Barat

8. Jalan Tanjung Sari No. 102A
9. Jalan Husein Hamzah

10 Jalan Sepakat I1

Sumber: Instagram CW Coffee (2024)
Berdasarkan observasi peneliti, ditemukan banyak sekali masyarakat di

Kota Pontianak yang mengkonsumsi kopi dan mengisi waktu mereka dengan



pergi ke coffeeshop mulai dari berkumpul dengan teman, reuni, mengerjakan
tugas, hingga keluarga yang berkeingingan mengisi waktu bersama anggota
keluarga mereka guna mendekatkan dan membahagiakan keluarga dalam moment
tersebut. Namun, dalam melakukan minat beli ulang tentunya konsumen akan
mempertimbangkan beberapa hal dimana peneliti menduga adanya pengaruh
kualitas produk, citra merek, kepercayaan merek. Dampak minat beli ulang ini
menjadi harapan oleh banyak pebisnis karena selain memperoleh keuntungan
yang menjanjikan yaitu dapat meningkatkan pertumbuhan bisnis ke arah yang
baik dan juga dapat mempertahankan eksistensi bisnisnya.

Minat pelanggan untuk membeli ulang pada suatu produk merupakan suatu
ukuran keberhasilan dari suatu perusahaan. Minat beli ulang terbentuk setelah
pelanggan melakukan pembelian produk atau jasa. Minat beli ulang muncul
karena adanya perasaan positif dan dan merasakan terpenuhinya kebutuhan dan
harapan terhadap suatu produk dan pelanggan tersebut ingin melakukan
pembelian ulang terhadap suatu produk tersebut (Murwanti & Pratiwi, 2017).
Menurut Ali Hasan (2018:131) bahwa minat beli ulang merupakan minat
pembelian yang didasarkan atas pengalaman pembelian yang telah dilakukan
dimasa lalu. Minat beli ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang
tinggi dari konsumen. Konsumen akan merangkum presepsi terhadap merek
melalui informasi yang diperoleh, apabila persepsi terhadap merek bernilai positif,
maka kepercayaan mereka juga akan meningkat.

Menanggapi hal ini pengusaha harus selalu konsisten soal rasa dan variasi
yang dijual agar minat beli ulang konsumen tetap terjaga dan semakin meningkat
dari tahun ke tahun untuk membeli produk dari perusahaan tersebut, perusahaan
mesti melakukan penambahan menu terbaru yang disediakan. Masyarakat yang
disebut konsumen akan merangkum persepsi terhadap merek melalui informasi
yang diperoleh, apabila persepsi terhadap merek bernilai positif, maka
kepercayaan mereka juga akan meningkat (Mahiri, 2020). Perubahan-perubahan
yang terjadi dalam dunia usaha mengharuskan perusahaan untuk merespon segala
perubahan yang terjadi, masalah utama yang dihadapi perusahaan-perusahaan saat

ini adalah dengan banyaknya coffeeshop di Pontianak maka perusahaan berfikir



bagaimana perusahaan menarik pelanggan tetap balik dan mempertahankanya
agar perusahaan tersebut dapat bertahan dan berkembang.

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan dalam melakukan
pembelian suatu produk di antaranya adalah produk yang berkualitas, harga,
pelayanan, dan suasana hal ini sesuai dengan pendapat Ananda & Jamiat (2021)
bahwa kualitas produk merupakan tingkat keunggulan (excellence) yang di
harapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Sebelum konsumen melakukan pembelian ulang terhadap suatu
produk, mereka terlebih dahulu akan memperhatikan hal-hal yang menjadi acuan
dalam mengambil sebuah keputusan. Apabila pelanggan puas terhadap kualitas
produk yang diberikan, maka akan menimbulkan minat beli ulang. Dalam
beberapa tahun belakang CW Coffee mengalami peningkatan yang pesat hal ini di
dorong oleh beberapa faktor seperti pengembangan usaha dengan strategi yang
tepat. Walaupun demikian perkembangan yang pesat ini tidak lepas dari ancaman
para pesaing yang membuka usaha serupa yang dapat dilihat dari mulai
menjamurnya coffeshop yang ada di kalimantan barang. Membuat para pelaku
kopi harus memberikan nilai tambha terhadap produk, jasa, dan kualitas yang baik
kepada konsumen.

Sebelum melaksanakan penelitian lebih lanjut, maka peneliti melakukan pra
survei kepada 10 responden yang pernah melakukan pembelian di CW Coffee
Cabang Pontianak yang di laksanakan pada tanggal 27 Agustus 2023. Pertanyaan
yang diberikan yaitu tentang kualitas produk yang didukung dengan faktor-faktor
menurut Shararudin et al. (2011) dan citra merek yang didukung dengan faktor-
faktor menurut Kotler & Keller (2018), kepercayaan merek didukung dengan
faktor-faktor menurut Ika & Kustini (2019). Berdasarkan penelitian yang ada pada
CW Coffee dimana tujuan pra survei ini dilakukan untuk mengetahui gambaran
penilaian konsumen mengenai apakah kualitas produk dan citra sudah baik dan
mempengaruhi kepercayaan merek dan minat beli ulang pelanggan.

Pra survei mengenai apakah faktor kualitas produk yang meliputi
kesegaran, tampilan, rasa dan inovasi di CW Coffee Cabang Pontianak

mempengaruhi kualitas produk dan menimbulkan minat untuk pembelian ulang



menunjukkan bahwa sebanyak 60% responden menyatakan bahwa kualitas
produk terpengaruh dan 40% menyatakan tidak berpengaruh. Dari pra survei
tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas produk di CW Coffee Cabang
Pontianak sudah optimal dalam mempengaruhi kualitas produk pembelian ulang

di CW Coffee Cabang Pontianak.

m Berpengaruh = Tidak Berpengaruh

Gambar 1.1 Hasil Pra-Survei Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Ulang
Pada CW Coffee 2023
Sumber : Hasil Pra-Survey (2023)

Selanjutnya pra survey tentang kepercayaan merek terhadap minat beli

ulang konsumen CW Coffee Cabang Pontianak. Adapun hasil pra survei sebagai
berikut:

m Berpengaruh = Tidak Berpengaruh

Gambar 1.2 Hasil Pra-Survei Kepercayaan Merek Terhadap Minat Beli
Ulang Pada CW Coffee 2023
Sumber : Hasil Pra-Survey (2023)

Pra survei mengenai faktor kepercayaan merek yang meliputi kepercayaan

konsumen terhadap produk yang ditawarkan di CW Coffee Cabang Pontianak



menimbulkan minat untuk pembelian ulang menunjukkan bahwa sebanyak 70%
responden menyatakan bahwa kepercayaan merek terpengaruh dan 30%
menyatakan tidak berpengaruh. Dari pra survei tersebut dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan merek di CW Coffee Cabang Pontianak sudah optimal dalam
mempengaruhi kepercayaan merek pembelian ulang di CW Coffee Cabang
Pontianak.

Berikutnya setelah pra survei terkait kualitas produk, dan kepercayaan
merek, peneliti juga menambahkan pra survei variabel citra merek dengan
memberikan pertanyaan terkait citra merek untuk mengetahui pengaruh
epercayaan merek dan minat beli ulang konsumen CW Coffee Cabang Pontianak.

Adapun hasil pra survei sebagai berikut:

M Berpengaruh W Tidak Berpengaruh

Gambar 1.3 Hasil Pra-Survei Citra Merek Memengaruhi Kepercayaan
Merek dan Minat Beli Ulang Pada CW Coffee 2023
Sumber : Hasil Pra-Survey (2023)

Untuk citra merek, pra survei dilakukan dengan memberikan pertanyaan
kepada responden mengenai apakah faktor citra merek yang meliputi keunikan,
ciri khas, karakteristik, eksistensi dan reputasi CW Coffee Cabang Pontianak
mempengaruhi kepercayaan merek dalam minat membeli ulang. Hasil pra survei
menunjukkan sebanyak 60% responden menyatakan bahwa mereka tidak
terpengaruh dan 40% responden menyatakan terpengaruh. Dari pra survei
tersebut, dapat disimpulkan bahwa citra merek Coffee Cabang Pontianak belum
berfungsi secara maksimal dalam mempengaruhi kepercayaan merek dan minat

beli ulang di CW Coffee Cabang Pontianak.



Kualitas Produk adalah karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang
dinyatakan atau tersirat, (Kotler dan Armstrong, 2018). Kesenangan dan kepuasan
dirri bukan berarti hanya tampilan makanan atau minuman saja yang menarik dan
enak dilihat, tetapi pentingnya kualitas dari produk tersebut juga harus
diperhatikan. Memahami makanan dan minuman sebagai salah satu kebutuhan
pokok masyarakat, harus diubah menjadi lebih inovatif agar konsumen dapat
melakukan pembelian yang terus berulang. CW Coffee menyediakan berbagai
varian rasa dan berbagai pilihan dengan kualitas yang baik, dengan kualitasnya
yang baik, konsumen tertarik untuk melakukan pembeliannya secara berulang dan
timbulnya kepercayaan akan produk tersebut.

Citra Merek adalah sifat ekstrinsik dari suatu produk dan jasa termasuk
cara dimana merek berusaha memenuhi kebutuhan psikologis dan sosial
pelanggan. Citra Merek akan menghadirkan persepsi konsumen terhadap produk
maupun service yang diberikan kepada konsumen. Dengan adanya citra merek
yang kuat maka dapat meningkatkan reputasi bisnis suatu perusahaan dan tanpa
tidak sadar akan merekomendasikan produk kepada orang lain.

Kepercayaan Merek adalah pandangan perihal keunggulan suatu produk
berdasar pengalaman, interaksi serta urutan pemakaian, serta dirasa sesuai harapan
kepuasan diperoleh dari sebuah produk (Rizan, 2012). Timbulnya kepercayaan
yaitu didasarkan pada terpenuhinya keinginan maupun harapan konsumen
(Cahyono, 2015). Kepercayaan konsumen yang tinggi pada suatu merek akan
membuat konsumen memutuskan untuk membeli produk tersebut minat beli ulang
akan dilakukan jika sudah sesuai dengan persepsi, harapan, dan keyakinan
terhadap suatu produk tersebut.

Pada penelitian terdahulu ditemukan adanya research GAP yaitu hasil
penelitian Candra (2014) menunjukkan bahwa product quality yang berpengaruh
terhadap brand trust karena dengan adanya kualitas produk maka konsumen akan
mempercayai (brand trust) produk yang dihasilkan. Memiliki kualitas produk

yang baik akan dapat menghasilkan kepercayaan dibenak konsumen. Namun



berbeda dengan penelitian Kennedi & Lady (2023) yang menyatakan bahwa
product quality tidak berpengaruh terhadap brand trust. Selanjutnya penelitian
Golan dan Elviana (2022) memberikan hasil penelitian berupa brand image
berpengaruh terhadap brand trust. Perusahaan yang mampu menanamkan brand
image dari suatu produk akan berdampak pada peningkatan keperceayaan kepada
merek produk tersebut. Hasil penelitian Dewantara (2022) menyatakan bahwa
product quality berpengaruh terhadap minat beli ulang namun berbeda dengan
hasil penelitian Mersha & Wahyu (2017) product quality tidak mempengaruhi
minat beli ulang konsumen melainkan lebih dominan terhadap kepuasan
konsumen dimana konsumen menyebutkan kualitas produk bukan menjadi alasan
utama mereka melakukan pembelian ulang. Hasil penelitian Maulida (2021)
menyatakan bahwa brand image berpengaruh terhadap minat beli ulang. Hal ini
karena semakin baik dan positif citra yang melekat pada produk maupun
perusahaan, akan berpotensi juga untuk meningkatkan minat beli ulang atau
bertransaksi ulang dengan perusahaan tersebut. Namun berbeda dengan penelitian
Pramudya et al. (2022) yang menyatakan brand image tidak
berpengrauh terhadap minat beli ulang karena brand image tidak memiliki bukti
empiris yang cukup dalam mempengaruhi konsumen untuk membeli ulang.
Berdasarkan hal tersebut, peneliti menemukan bahwa terdapat kontradiksi
GAP mengenai hasil penelitian terdahulu sehingga peneliti tertarik mengangkat
judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Minat Beli Ulang
Melalui Kepercayaan Merek Sebagai Variabel Mediasi (Studi Kasus Pada
Pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak).
1.2. Rumusan Masalah
1.2.1. Pernyataan Masalah
Adapun masalah dalam penelitian ini yaitu:
1. Persaingan bisnis coffeeshop di Pontianak membuat pemilik coffeeshop CW
Coffee harus siap sedia melakukan evaluasi dan inovasi terkait bisnisnya.
Hal ini berdampak pada loyalitas (minat beli ulang konsumen) yaitu yang
disebabkan terpenuhinya harapan dan kebutuhan sehingga konsumen

memutuskan untuk melakukan pembelian ulang. Berdasarkan variabel yang
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diambil, diperoleh informasi bahwa kualitas produk berpengaruh namun
citra merek tidak berpengaruh dalam kepercayaan merek dan minat beli
ulang konsumen.

2. Hasil penelitian terdahulu masih kontradiktif yaitu menunjukkan hasil yang

bertentangan.

1.2.2. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang, adapun rumusan masalah dalam penelitian ini
sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan merek pada

pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepercayaan merek pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak?

4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap minat beli ulang pada pelanggan
CW Coffee Cabang Pontianak ?

5. Apakah kepercayaan merek berpengaruh terhadap minat beli ulang pada
pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

6. Apakah kepercayaan merek memediasi berpengaruh kualitas produk
terhadap minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

7. Apakah kepercayaan merek memediasi berpengaruh citra merek terhadap
minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak ?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan, berikut tujuan dalam
penelitian ini:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap
kepercayaan merek pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap
kepercayaan merek pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap minat

beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.
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4. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap minat beli
ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

5. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap
minat beli ulang pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

6. Untuk menguji dan menganalisis apakah kepercayaan merek memediasi
berpengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang pada pelanggan CW
Coffee Cabang Pontianak.

7. Untuk menguji dan menganalisis apakah kepercayaan merek memediasi
berpengaruh citra mere terhadap minat beli ulang pada pelanggan CW
Coffee Cabang Pontianak.

1.4. Kontribusi Penelitian

1. Bagi Penulis
Menambah pengetahuan dan wawasan penulis tentang dunia kerja dalam
bidang bisnis kopi serta melatih keterampilan teknis penulis dalam
menganalisa suatu masalah.

2. Bagi Pelaku Usaha
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi
pelaku usaha, baik berupa masukan ataupun pertimbangan terkait dengan
Kualitas Produk, Citra Merek terhadap minat beli ulang melalui
Kepercayaan Merek pada pelanggan CW Coffee Cabang Pontianak.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Sebagai sajian ilmiah yang dapat digunakan sebagai acuan bagi para
akademisi tentang kegiatan pemasaran, faktor — faktor pengaruhnya dan
berbagai macam keterkaitannya. Selain itu juga sebagai referensi bagi
penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan Kualitas Produk, Citra Merek

terhadap minat beli ulang melalui Kepercayaan Merek.



