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Info Artikel Abstract

Sejarah Artikel: This research was conducted with the aim of (1) testing and
Diterima Agustus 2019 analyzing the effect of simultaneous marketer competence, product
Disetuiui mber 201 quality, service quality, and cqs’gomer satisfaction on the Qecmon

.setUJ.u S.epte ber 2019 to repurchase XSAVAY Advertising Solo products, (2) testing and
g)olrl);bllkaakan September analyzing the influence of marketer competence, product quality,

service quality, and customer satisfaction with the decision to
Keywords: repurchase XSAVAY Advertising Solo products and (3) testing and
marketer competence; analyzing the effect of partial marketer competence, product
product quality; service quality, and service quality on the decision to repurchase XSAVAY
quality; customer Advertising Solo products with moderation of customer
satisfaction; repeat satisfaction. This research is a quantitative descriptive study,
purchase decisions taking a population of 120 people, namely the number of
consumers who purchase merchandise at XSAVAY Advertising
from January 2018 until December 2018, and the number of
samples is 92 respondents. The data collection method in this study
used a questionnaire as a tool to obtain data regarding purchasing
decisions. The results showed (1) there was a simultaneous effect of
marketer competence, product quality, service quality, and
customer satisfaction on the decision to repurchase XSAVAY
Advertising Solo products, (2) there was a partial influence of
marketer competence, product quality, service quality, and
customer satisfaction towards the decision to repurchase XSAVAY
Advertising Solo products and (3) there is a partial effect on
marketer competence, product quality, and service quality, on the
decision to repurchase XSAVAY Advertising Solo products with
moderation in customer satisfaction.

PENDAHULUAN signifikan sehingga perusahaan masih

Persaingan untuk bersaing dengan calon
pelanggan dan mempertahankan
pelanggan yang ada adalah tantangan
yang berkembang dan harus dihadapi
oleh perusahaan dalam memasarkan
produk mereka. Perusahaan harus
meningkatkan penjualan mereka secara

ada, bahkan lebih jauh perusahaan harus
lebih  maju (Fure, et al, 2015).
Pembelian kembali dilakukan atas
penggunaan produk/jasa oleh konsumen
setelah melakukan pembelian pertama,
pembelian kembali akan lebih baik jika
kepuasan yang dialami oleh konsumen
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tercapai  (Nugraha, 2015). Pembelian
kembali terjadi karena konsumen merasa
puas dengan produk/jasa yang telah
dirasakan. Dengan pembelian kembali
dipegang oleh  konsumen, selain
menunjukkan kualitas produk atau jasa
yang diberikan juga menunjukkan
kepuasan  yang  dirasakan  oleh
konsumen. Di sisi lain, pembelian
kembali juga menunjukkan bahwa ada
pengakuan konsumen atas produk/jasa
yang dihasilkan, sambil tetap
memperhatikan ~ segmentasi pasar,
kualitas produk dan kompetensi pemasar
(Putrisari, 2015). Di  perusahaan,
pembelian kembali yang dilakukan oleh
konsumen membuat motivasi bagi
perusahaan untuk meningkatkan kualitas
produk/jasa yang diberikan, yang
dipengaruhi oleh produk itu sendiri,
distribusi produk dan promosi yang
dilakukan (Heryanto, 2016).

Fenomena yang ada saat ini masih
menunjukkan beberapa produk yang
diproduksi oleh perusahaan dengan
kualitas standar, Selain itu dalam

menjual produk, perusahaan belum
terlalu  memperhatikan ~ kompetensi
pemasar. Dalam  faktor kepuasan

konsumen dan Kkualitas layanan, dari
pengamatan bahwa peneliti melakukan
perusahaan telah menyediakan layanan
yang tepat dan ini dibuktikan oleh
banyak konsumen yang melakukan
pembelian berulang. Masih ada faktor
yang mempengaruhi pembelian kembali
produk yang dihasilkan oleh perusahaan,
terutama pada kualitas produk dan
pemasaran kompetensi, mendorong para
peneliti untuk melakukan penelitian
yang berkaitan dengan  pemasar
kompetensi, kualitas produk, kualitas
layanan, dan pembelian kembali yang
dikelola oleh kepuasan konsumen.

Dari uraian di atas peneliti berpendapat
bahwa adalah layak untuk melakukan
penelitian  dengan  judul  "pemasar
kompetensi, kualitas produk dan kualitas
layanan pada pembelian kembali, dengan
moderasi dalam kepuasan pelanggan
XSAVAY Solo studi kasus periklanan di
tahun 2018).

METODE PENELITIAN

Penelitian kuantitatif, merupakan
penelitian dengan menitikberatkan pada
angka yang diperkirakan lebih objektif,
yang menggunakan kuesioner sebagai
sumber data primer sejumlah 92
responden.

Metode analisis yang digunakan adalah
uji  instrumen (uji  validitas dan
reliabilitas), uji asumsi klasik (uji
normalitas, uji multikolinieritas, uji
heteroskedastisitas), serta uji hipotesis
(uji regresi linier berganda, uji F, uji t
dan uji koefisien determinasi), serta uji
independent t-test.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian yang diperoleh adalah:

Uji Analisis Prasyarat

1. Uji validitas, memperlihatkan
seluruh nilai butir pertanyaan
kuesioner lebih besar dari nilai
Iaver, S€hingga dapat disimpulkan
bahwa seluruh pernyataan adalah
valid.

2. Uji  Reliabilitas, hasil  uji
reliabilitas menunjukkan bahwa
seluruh nilai r di atas 0,7 atau
lebih besar dari ripe Sebesar 0,6
atau 0,7 > 0,6, maka kuesioner

yang dipergunakan adalah
reliabel.

Uji Hipotesis

Hasil uji regresi tahap | antara

kompetensi pemasar dan kualitas produk
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pada Pembelian Ulang disajikan pada melakukan pembelian ulang. Hasil

Tabel 1 di lampiran.

Hasil uji regresi tahap |Il, antara
kompetensi pemasar, kualitas produk
dan kualitas layanan pada kepuasan
konsumen disajikan pada Tabel 2 di
lampiran.

Hasil uji regresi antara kompetensi
pemasar, kualitas produk, dan kualitas
layanan pada pembelian ulang disajikan
pada Tabel 3.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji hipotesis, Hipotesis
1 yang menyatakan bahwa secara
bersama-sama kompetensi  pemasar,
kualitas produk, kualitas layanan dan
kepuasan konsumen secara bersama-
sama berpengaruh terhadap pembelian
ulang terbukti. Hal ini menjelaskan
bahwa sinergi antara kompetensi yang
dimiliki pemasar, ditambah dengan
produk yang dihasilkan  memiliki
kualitas produk yang baik serta kualitas
layanan yang baik akan mendorong
bertambahnya kepuasan yang dirasakan
oleh  konsumen yang mendorong
pembelian ulang oleh konsumen

Hipotesis 2a yang menyatakan bahwa
kompetensi pemasar berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembelian ulang
didukung. Berdasarkan hasil uji hipotesis
menyatakan bahwa kompetensi pemasar
berpengaruh positif dan signifikan di
dukung. Pengaruh positif menunjukkan
bahwa semakin meningkatnya
kompetensi pemasar mengakibatkan
pembelian ulang semakin meningkat.
Sedangkan pengaruh signifikan dapat
dipahami  karena dengan memiliki
kompetensi yang baik, dalam hal ini
antara lain karena pengetahuan pemasar
terhadap produk semakin baik akan
semakin menarik minat pembeli untuk

penelitian ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh
Putrisari (2015), dan Yavas, et al (2008),
mengungkapkan bahwa kompetensi
pemasar memberikan pengaruh positif
dan signifikan terhadap pembelian ulang,
dimana pada penelitian  tersebut
dijelaskan  bahwa semakin tinggi
kompetensi pemasar yang dimiliki oleh
seorang penjual, maka pembelian ulang
yang  dihasilkan  akan  semakin
meningkat.

Penelitian lain yang memberikan hasil
sejalan dengan penelitian ini  juga
dikemukakan oleh Li, et al. (2013), yang
juga menemukan bahwa kompetensi
pemasar berpengaruh secara signifikan
terhadap pembelian ulang dari pelanggan
yang bersangkutan dan memberikan
dampak positif terhadap peningkatan
pembelian ulang yang dilakukan oleh
konsumen.

Hipotesis 3a yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan pada pembelian ulang di
dukung. Hasil uji hipotesis menyatakan
bahwa kualitas produk berpengaruh
positif ~ dan  signifikan  didukung
berdasarkan  analisis yang telah
dilakukan. Artinya pengaruh positif
bahwa kualitas produk yang dihasilkan
oleh XSAVAY Advertising berpengaruh
positif pada pembelian ulang, dengan
kata lain semakin tinggi kualitas produk
yang dihasilkan maka pembelian ulang
semakin meningkat. Pengaruh signifikan
bisa dipahami karena dengan semakin
baiknya kualitas produk yang dihasilkan,
maka minat pelanggan untuk tetap
melakukan  pembelian ulang akan
semakin meningkat. Salah satu daya
tarik konsumen dalam melakukan
pembelian ulang adalah kualitas produk

STIE LMII MEDAN |

JULI - DESEMBER 2019 | 163




Jurnal Manajemen Vol. 5, No. 2 (161-170)

Suparni, Pawenang & lIstiatin (2019)
http://ejournal.Imiimedan.net

: 2301-6256
1 2615-1928

p — ISSN
e - ISSN

yang semakin meningkat dari waktu ke
waktu.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Fure et al. (2015), Heryanto (2016),
dan Anuraga (2016) yang
mengemukakan bahwa kualitas produk
yang tinggi, baik secara kuantitatif
maupun kualitatif akan menyebabkan
pembelian ulang menjadi semakin
banyak dan berdampak terhadap
pembelian ulang perusahaan secara
menyeluruh (Fure et al, 2015). Penelitian
yang dilakukan oleh Heryanto (2016)
juga memberikan hasil yang sejalan
sebagaimana hasil yang ditemukan pada
penelitian Anuraga (2016), dan Perwira
(2015) dimana tingginya kualitas produk
akan memberikan pengaruh signifikan
dan positif terhadap Pembelian Ulang.

Hipotesis 4a yang menyatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan pada pembelian ulang di
dukung. Hasil uji hipotesis menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif ~ dan  signifikan  terhadap
Pembelian Ulang. Artinya pengaruh
positif menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kualitas layanan seorang
pelanggan, maka semakin tinggi
pembelian ulang. Hasil signifikan
kualitas layanan pada pembelian ulang
bahwa pelayanan yang diberikan tidak
hanya sebatas pada pelayanan yang baik
pada saat pemesanan produk yang
dihasilkan, namun juga memberikan
pelayanan purna jual juga dilakukan
dengan baik. Kualitas layanan terjadi
tidak hanya ketika seseorang pelanggan
akan melakukan pemesanan produk,
namun juga bagaimana menanggapi
keluhan yang dilakukan pelanggan pada
saat produknya diterima.

Pengaruh positif dan signifikan kualitas
layanan terhadap pembelian ulang
didukung beberapa penelitian
sebelumnya di antaranya dilakukan oleh
Adiagung (2015), dan Putra (2015).
Penelitian sebelumnya tersebut
memberikan hasil yang sama bahwa
kualitas layanan yang dirasakan oleh
pelanggan pada saat akan memesan.
Semakin tinggi kualitas layanan yang
dirasakan  oleh  pelanggan, maka
pembelian ulang yang diberikan
pelanggan juga semakin tinggi.

Hipotesis 5 yang menyatakan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembelian ulang
didukung. Hasil uji hipotesis
menyatakan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh  positif dan  signifikan
terhadap pembelian ulang. Artinya
pengaruh positif menunjukkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepuasan yang
dirasakan seorang pelanggan, maka
semakin tinggi pembelian ulang. Hasil
signifikan kepuasan pelanggan pada
pembelian ulang dikatakan bahwa apa
yang menjadi harapan pelanggan dengan
produk yang diterima tidak jauh berbeda.

Pengaruh positif dan signifikan kepuasan
pelanggan terhadap pembelian ulang
didukung beberapa penelitian
sebelumnya diantaranya dilakukan oleh
Hill dan Green (2015), dan Kusuma
(2015). Penelitian sebelumnya tersebut
memberikan hasil yang sama bahwa
kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan
pada saat menerima produk yang mereka
pesan tidak jauh berbeda dengan apa
yang pelanggan harapan. Hasil lain
penelitian  yang memberikan hasil
sejalan dengan penelitian yang sedang
dilakukan ini adalah penelitian yang
dilakukan oleh Aghazadeh (2015),
Ariyanti (2016) dimana kepuasan yang
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dirasakan  oleh  pelanggan  akan
meningkatkan pembelian ulang yang
dilakukan oleh pelanggan.

Hasil analisis moderasi pada penelitian
ini menunjukkan nilai thiwng Kualitas
layanan > tugpe (3,198 > 1,662) dengan
nilai Sig 0,000 (<0, 05), sedangkan nilai
thitung KOMpetensi pemasar > tiper (5,229
> 1,662) dengan tingkat Sig 0,000 (<O,
05). Maka hipotesis 2b yang menyatakan
bahwa kompetensi pemasar berpengaruh
positif ~ dan  signifikan  terhadap
pembelian ulang dengan dimoderasi
kepuasan pelanggan didukung.

Karena kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan pada pembelian ulang dan
kompetensi pemasar juga signifikan
pada pembelian ulang, maka kepuasan
pelanggan memoderasi hubungan
kompetensi pemasar pada pembelian
ulang secara parsial (partial mediated)
artinya variabel independen (kompetensi
pemasar) baik secara langsung atau tidak
langsung mampu mempengaruhi
variabel dependen (Pembelian Ulang),
dengan kata lain variabel independen
bisa langsung mempengaruhi variabel
dependen tanpa melalui variabel
moderasi atau melalui variabel moderasi.

Nilai moderasi thiwng Kualitas Produk >
taver (4,913 > 1,662) dengan nilai Sig
0,000 (<0, 05), sedangkan nilai thitung
kualitas Produk > type (4,891 > 1,662)
dengan tingkat Sig 0,000 (<0, 05). Maka
hipotesis 3b yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembelian ulang
dengan dimoderasi kepuasan pelanggan
didukung. Karena kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan pada pembelian

Pembelian Ulang secara parsial (partial
mediated).

Berdasarkan hasil analisis nilai moderasi
thing  Kualitas layanan > tape (3,186
>1,662) dengan nilai Sig 0,000 (<0, 05),
sedangkan diperoleh nilai thiung kualitas
layanan > tgpe (5,593 >1,662) dengan
tingkat Sig 0,000 (<0, 05). Maka
hipotesis 4b yang menyatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembelian ulang
dengan dimoderasi kepuasan pelanggan
didukung. Karena kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan pada pembelian
ulang dan kualitas layanan juga
signifikan pada pembelian ulang, maka
kepuasan pelanggan memoderasi
hubungan  kualitas  produk  pada
Pembelian Ulang secara parsial (partial
mediated).

Hasil uji hipotesis menyatakan bahwa
kompetensi pemasar, kualitas produk
dan kualitas layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap pembelian ulang
dengan dimoderasi secara parsial oleh
kepuasan konsumen. Artinya,
kompetensi pemasar, kualitas produk
dan kualitas layanan dapat meningkatkan
pembelian ulang baik setelah pelanggan
mengalami kepuasan maupun tidak. Hal
ini  menunjukkan bahwa kompetensi
pemasar, kualitas produk dan kualitas
layanan dapat menimbulkan kepuasan
pelanggan  kemudian = meningkatkan
tingkat  pembelian  ulang,  serta
kompetensi pemasar, kualitas produk
dan kualitas layanan dapat langsung
mengurangi tingkat Pembelian Ulang.

KESIMPULAN
Kesimpulan dari hasil penelitian ini

ulang dan kualitas produk juga adalah sebagai berikut:

signifikan pada pembelian ulang, maka 1. Berdasarkan  hasil uji F
kepuasan pelanggan memoderasi menunjukkan kompetensi
hubungan  kualitas  produk  pada pemasar, kualitas produk,
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Saran

kualitas layanan dan kepuasan
konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
pembelian  ulang  konsumen
XSAVAY Advertising Solo.

Berdasarkan uji parsial (uji t)
menunjukkan bahwa kompetensi
pemasar, kualitas produk, dan
kualitas layanan, berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
pembelian  ulang  konsumen

XSAVAY  Advertising  Solo
dengan dimoderasi kepuasan
konsumen.

Hasil ~ regresi  menunjukkan
bahwa ada hubungan yang positif
antara  variabel  kompetensi
pemasar, kualitas produk,
kualitas layanan dan kepuasan
konsumen yang
berkesinambungan dengan

variabel kualitas produk yang
dapat dikategorikan kuat.

Hasil uji R* menunjukkan bahwa
77,3% variabel pembelian ulang
dapat dijelaskan dari variabel
kompetensi  pemasar, kualitas
produk, kualitas layanan dan
kepuasan konsumen, sedangkan
23,7% dijelaskan oleh sebab-
sebab yang lain di luar model.

Bagi XSAVAY Advertising Solo
untuk  memperhatikan tingkat
kompetensi yang dimiliki oleh
pemasar, kualitas produk, dan
kualitas layanan, selain dengan

tetap mempertahankan harga
yang bersaing. Dengan
kompetensi penjualan yang baik,
mutu  kualitas produk dan
kualitas layanan yang semakin
baik akan secara langsung
meningkatkan kepuasan

pelanggan yang pada akhirnya

p—ISSN : 2301-6256
e- ISSN : 2615-1928
pelanggan  akan  melakukan

pembelian ulang secara terus
menerus.

Peningkatan pembelian ulang
yang dilakukan oleh pelanggan
yang ditunjang oleh variabel-
variabel dalam penelitian ini
diharapkan perusahaan dapat
memberikan pelatihan  secara
berkala kepada karyawan selain
untuk melakukan motivasi ulang
juga dapat meningkatkan
kerjasama  antar  karyawan
sehingga solidaritas perusahaan
semakin baik.

Penelitian yang akan datang
disarankan untuk  melakukan
pengujian di berbagai perusahaan
yang sejenis dan
mengembangkan model serta
variabel  penelitiannya, agar
menghasilkan model lebih baik
dari penelitian ini.
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LAMPIRAN
Tabel 1
Hasil Uji Regresi Kompetensi Pemasar, Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan Terhadap Pembelian Ulang
Standardized
Unstandardized Coefficien )
Coefficients ts t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 8.265 1.987 4.159 .000
KompPemasar 1.410 212 1.087 3.644 .000
KuaProduk .985 321 .982 2.542 .004
Kualayan 7128 177 673 3.115 .000
a.  Dependent Variable: Pembelian Ulang
Sumber: Data primer diolah, 2019
Tabel 2
Hasil Uji Regresi Kompetensi Pemasardan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan
Konsumen
Standardized
Unstandardized Coefficien .
Coefficients ts t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1.608 1.287 1.249 215
KompPemasar 2.093 137 1.293 5.229 .000
KuaProduk 1.852 .256 .985 4.891 .000
KuaLayan .640 115 475 5.593 .000

a. Dependent Variable: KepKon
Sumber: Data primer diolah, 2019
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Tabel 3

Hasil Uji Regresi Kompetensi Pemasar, Kualitas Produk, Dan Kualitas Layanan
Terhadap Pembelian Ulang

Standardized
Unstandardized Coefficien .
Coefficients ts t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 8.437 2.008 4,201 .000
KompPemasar 1.634 .389 1.260 3.198 .000
KuaProduk .796 .203 137 4913 .000
KuaLayan 107 .156 133 3.186 .049
KepKonsumen 237 .189 253 4,012 .001

a. Dependent Variable: Pembelian Ulang

Sumber: Data primer diolah, 2019
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