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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Indusiri skincare di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat,
karena adanya dorongan yaitu peningkatan kesadaran masyarakat terhadap
pentingnya perawatan diri dan penampilan. Dalam era persaingan bisnis yvang
penub tantangan, perusahaan harus bisa menciptakan keunggulan kompetiif
untuk menarik serta memperahankan pelanggan. Agar hal ini tercapai. a]1
satu cura yvang dapat dilakukan yaitu melalui pengelolaan brand image yang baik
dan pengalaman pelanggan ng positil. Brand image yang kuat dapa
meningkatkan kepercayaan konsumen dan menciptakan loyalitas, sementara
pengalaman pelanggan yang memuaskan dapat mendorong pembelian ulang
(Kotler & Keller, Lane, 2009), Saat ini, konsumen tidak hanya menginginkan
produk  berkualitas saja, ftetapi juga mengharapkan pengalaman yang

menyenangkan dan memuaskan dalam setiap interaksi mereka dengan suatu

merek.
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Gambar I. 1 Trend Skincare Dunia




Berdasarkan data Google Trends, tren pencarian dengan kata kunci
"skincare" di seluruh dunia dalam 12 bulan terakhir menunjukkan bahwa
Indonesia menduduki posisi pertama dengan skor popularitas 100, Hal ini

menunjukkan bahwa  ketertarikan  terhadap topik  skincare di  Indonesia

merupakan yang paling tinggi diantara negara lain dalam daftar tersebut.
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Gambar 1. 2 Top Produk serium wajalh vang banyak dicari

Dalam industri kecantikan, dimana persaingan sangal ketat, merek-
merek seperti The Originote dituntut uniuk memberikan pengalaman pelanggan
yang luar biasa. mulai dari kemudahan pembelian, pelayanan pelanggan yang
responsif, hingga  pengalaman  penggunaan  produk  vang  memuaskan.
Pengalaman pelanggan yang positif dapat membangun hubungan emosional
dengan konsumen, meningkatkan loyalitas, dan mendorong pembelian ulang. Di
sist lain, pengalaman pelanggan yang negatif dapat merusak reputasi merek dan
menyebabkan kehilangan pelanggan. Pandangan ini juga didukung oleh il
penelitian yang dilakukan oleh Miranda. R., & Nurdasila, N. (2020), yang
menyatakan bahwa citra merek (brand image) berpengaruh positif terhadap niat

konsumen untuk melakukan pembelian ulang.




The Originote, sebagai salah satu merek yang sedang berkembang dan
telah berusaha uniuk membangun serta mempertahankan nc! Image yang
positif di benak konsumen. Meskipun e Originote telah berhasil membangun
citra merek vang positif dan mendapatkan banyak pengikut di media sosial,
tantangan utama yang dihadapi adalah mempertahankan loyalitas konsumen di
tengah persaingan bisnis vang semakin sengit. Merek skincare lokal seperti The
Originote berhasil mencuri perhatian konsumen, terutama generasi muda,
melalui strategi pemasaran yang efektif di media sosial,

Menurut Isman et al. (2020) (.'f'a.f media marketing atau pemasaran di
media sosial adalah aktivitas pemasaran yang dilakukan menggunakan platform
media sosial . Pemanfaatan platform digital seperti marketplace memungkinkan
merek untuk membangun citra yang kuat dan berinteraksi langsung dengan
konsumen. Permasalahan utama yang perlu di teliti adal ahgaimana pengaruh
brand image dan customer experience terhadap customer repurchase intention
produk The Originote, dan bagaimana kualitas produk memoderasi hubungan
tersebut. Namun, meskipun brand image dan customer experience memiliki
tugas penting dalam mendorong repurchase intention. terdapat faktor-faktor lain
yang akan memoderasi hubungan ini, salah satunya adalah product qualite,
Kualitas produk yang tinggi dapal memperkuat garuh citra merek dan
pengalaman pelanggan terhadap keputusan pembelian uwlang (Amalia &
Kurniawati, 2023).

Penelitian ini bermaksud menginvestigasi pengaruh brand image dan

citstomer experience terhadap kepurusan pembelian ulang produk The Originote,




serta bagaimana kualitas produk sebagai variabel moderasi dapat memengaruhi
hubungan tersebut. Dengan mengetahui keterkaitan ini. perusahaan bisa
menvyusun strategi pemasaran vang lebih tepat guna mendorong peningkatan
loyalitas pelanggan. Namun, isu yang muncul di industri skincare, seperti
overclaim pada produk. dapat merusak reputasi merck dan mempengaruhi
keputusan pembelian konsumen. Pada akhir tahun 2024, The Originote
menghadapi isu serius terkait klaim produk mereka, khususnya pada Glura
Bright B3 serum yang mengklaim mengandung 10% niacinamide. Setelah
dilakukan uji laboratorium oleh seorang dokter vang dikenal sebagai Dokter
Detektif, terungkap bahwa serum tersebut hanya mengandung 4.97%
nigeingamice. Temuan ini mengejutkan banyak konsumen dan menimbulkan
pertanyaan mengenal transparansi dan kejujuran merek dalam menyvampaikan
informasi produk (Kompasiana, 2025).

Praktik  overclaim ini tidak hanya merugikan konsumen yang
mengharapkan manfaat sesuai dengan klaim, tetapi juga dapat merusak brand
image The Originote. Ketika konsumen merasa tertipu oleh klaim yang fidak
sesuai, kepercayaan mereka terhadap merek tersebut dapat menurun drastis. Hal
ini berpotensi mengakibatkan penurunan loyalitas pelanggan dan menghambat
pembelian ulang produk. Dari isu overclaim tersebut bisa jadi konsumen yang
sudah setia justru merasakan turunnya kepercayaan terhadap produk The
Originote apalagi untuk keputusan pembelian ulang. Karena konsumen yang
merasa bahwa produk ini memiliki citra yang bagus akan berdampak terhadap

pembelian ulang (Rahmanda & Farida, 2021).




Dalam konteks ini, penting untuk memahami bagaimana brand fmage
dan pengalaman pelanggan berinteraksi dengan kuoalitas produk atas keputusan
atau intensi pembelian ulang. Penting bagi merek untuk memprioritaskan
kejujuran dan keterbukaan dalam semua aspek bisnis, terutama dalam pemasaran
produk. Dengan membangun kepercayaan konsumen, memelihara hubungan
antara perusahaan dan pelanggan. sangat perlu untuk mendukung serta
mempertahankan hubungan jangka panjang puna menciptakan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan (Surianto & Putri, 2022).

Kualitas produk menjadi faktor moderasi yang krusial dalam hubungan
antaran brand image, customer experience, atas keputusan pembelian ulang.
Menurut Purnapardi & Indarwat (2022), tingginya kualitas produk yang sesuai
dengan ekspetasi konsumen , artinya semakin tinggi juga niat pembelian ulang
produk di masa yang akan datang. Konsumen tidak hanya mencari merek yang
populer dan pengalaman belanja vang menyenangkan, tetapl juga produk
berkualitas dan sesuai dengan kriteria dan kebutuhan mereka, Jika kualitas
produk tidak memenuhi ekspektasi konsumen. maka meskipun brand image dan
pengalaman pelanggan positif. keputusan untuk melakukan pembelian ulang
dapat terpengaruh negatit. Maka dari itu, penelitian ini bermaksud untuk melihat
hubungan ini dalam konteks skincare The Originote. dengan fokus pada dampak

dari isu overclaim yang telah terjadi.
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Gambar 1. 3 Trend pencarian produk The Originoie Di Indonesia selama 12
bulan terakhir

Dengan memahami dinamika ini, perusahaan dapat menyusun strategi
pemasaran yang lebih optimal guna meningkatkan loyalitas pelanggan sekaligus
memperkoat reputasi merek. elitian ini diharapkan dapat memberikan
wawasan yang berguna bagi The Originote dalam industri skincare untuk lebih
transparan dan bertanggung jawab terhadap Klaim produk mereka.

Dalam Penelitian terdahulu Safari et al. (2024), telah rl.gkaji hubungan
antara eitra merek, pengalaman pelangean, dan niat pembelian ulang, dengan
kualitas produk sebagai variabel moderasi. Mamun. penelitian tersebut memiliki
keterbatasan, yaitu fokus pada industri secara umum dan kurang spesifik pada
merek lokal di Indonesia. Sedangkan penelitian ngan Judu] “Pengaruh brand
image dan customer experience terhadap customter repurchase intention yang
dimoderasi oleh product quality pada skincare The Originote™ fokus terhadap
brand skincare The Originote, Penelitian ini akan melengkapi atau memperbaiki

keterbatasan penelitian sebelumnya dengan fokus pada merek lokal The

Originote di Indonesia. Penelitian ini juga akan menggunakan data yang lebih




terkini dan relevan dengan kondisi pasar saat ini. Selain itu, penelitian ini akan
mengkaji peran kualitas produk  sebagai variabel moderasi secara lebih
mendalam, dengan mempertimbangkan persepsi konsumen terhadap kualitas
produk The Originote.

Penelitian ini penting untuk mengevaluasi dampak dari isu overclaim
produk skincare The Originote yang menyebabkan penurunan reputasi sehingga
adanya penurunan trend, dan memahami bagaimana konsumen bereaksi
terhadap isu tersebut. serta menginvestigasi bagaimana frand image, cusiomer
experience serta product qualiy mempengaruhi niat pembelian ulang produk
ditengah persaingan yang ketat.

Dengan  demikian, iJ dari penelitian ini  diharapkan mampu
memberikan kontribusi yang berarti terhadap kemajuan ilmu pemasaran serta
penerapannya dalam dunia bisnis. teriiama dalam sekior indusin kecantikan di
Indonesia. Tujuan utama dari penelitian ini yaitn menguji pengarnh citra merek
dan pengalaman pelanggan atas pembelian ulang produk The Originote di
Indonesia; dengan kualitas produk sebagai variabel moderasi. Secara teoritis,
penelitian ini diharapkan dapat memperkuat atau memperluas pemahaman
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi pembelian ulang produk. Hasil dari
penelitian ini diharapkan mampuo menyajikan wawasan yang bermanfaat bagi
The Originote serta para pelaku industri kecantikan dalam menyusun strategi
pemasaran yang lebih efektif dan mengembangkan produk secara lebih

maksimal sesuai dengan kebutuhan pasar.




B. Rumusan Masalah

Dengan latar belakang meningkatnya persaingan dalam indusiri skincare
lokal dan pentingnya membangun kepercayaan konsumen melalui brand image,
customer experience, dan kualitas produk, muncul tantangan baru yang dihadapi
oleh The Originote. Pada akhir tahun 2024, merek ini diterpa isu serius terkail
keakuratan klaim produknya. terutama pada Gluta Bright B3 serum yang semula
diklaim mengandung 10% nigcinamide, namun hasil uji laboratorium yang
dilakukan oleh seorang dokter bernama Dokter Detektif hanya mengandung
4.97%. Temuan ini menimbulkan keraguan di kalangan konsumen dan
berpotensi merusak persepsi terhadap brand iinage serta customer expertence
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secara kescluruhan, Maka dari i, penelitian ini perlu dilakukan untuk
memahami sejauh mana brand image, dan customer experience, melalui product
guality masih dapal memengaruhi customer repurchase intention terhadap
produk The Originote pasca-isu overclaim tersebut.

Dari situasi tersebut, muncul beberapa pertanyaan vang perlu dijawab.

Rumusan masalah yang diangkat pada penelitian ini yaitu:
_ Apakah brand image berpengaruh terhadap customer repurchase
intention produk skincare The Originote?
2. Apakah customer experience berpengaruh terhadap customer repurchase
intention produk skincare The Originote?
3. Sejauh mana product gualicy berfungsi sebagai variabel moderasi dalam
hubungan antara brand image terhadap customer repurchase intention

produk skincare The Originote?




a

4. Sejauh mana product quality berfungsi sebagai variabel moderasi dalam
hubungan antara customer experience terhadap customer repurchase
fntention produk skincare The Originote?

a_ .
C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka mjuan dalam penelitian ini
sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh broand image terhadap customer repurchase
intention produk skincare The Originote.

2. Untuk mengetahui pengaruh customer experience lerhadap customer
repurchase inteniion produk skincare The Originote.

3. Untuk mengetahui sejauh mana kualitas produk berfungsi sebagai
variabel moderasi dalam hubungan antara brand fmage dan custoner
expertence terhadap customer repurchase intention.

4. Untuk mengetahui sejauh mana product quality berfungsi sebagai

variabel moderasi dalam hubungan antara brand image dan customer
experience terhadap customer répurchase intention.
71
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu berkontribusi atas pengembangan
ilmu  pemasaran  terutama  dalam  keberhasilan merek  suvatu produk
menjangkau calon konsumen. terutama pada industri kosmetik dan skincare.

Dengan menganalisis pengaruh citra merek, pengalaman pelanggan, dan
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kualitas produk. hasil penelitian akan memperkaya literatur sebelumnya

terkait faktor- fakior yang mempengaruhi niat pembelian ulang.

2. Manfaat Praktis

Hasil penelitian dapat memberikan informasi berharga bagi pemasar,

dan konsumen produk skincare The Originote dalam membuat keputusan

pembelian ulang dan strategi pemasaran yang lebih efelaif. Berikut ini

merupakan manfaat praktis penelitian:

a)

b)

Bagi Pemasar Produk The Originote

Hasil riset ini dapat memberikan gambaran vang lebih detail
mengenai perilaku konsumen di Indonesia, khususnya pada produk
skincare The Originote. Informasi ini dapat sangal berguna untuk
para pemasar dalam merancang strategi marketing vang lebih efekiif
dan sesuai dengan target pasar di Indonesia.

Bagi Konsumen The Originote di Indonesia

Penelitian ini mampu memberikan informasi vang bermanfaat
kepada konsumen mengenai  faktor-fakior  penting  sebelum
merencanakan pembelian ulang produk skincare The Originote.
Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya citra merek, pengalaman
pengguna, serta kualitas produk. Dengan memahami faktor tersebut,
konsumen dapat membuat keputusan yang lebih bijak mengenal niat
pembelian ulang produk skincare The Originote yang disesuaikan

dengan kebutuhan pribadi.
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¢) Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi para peneliti selanjuinya
yang ingin mengkaji topik yang masih relevan yaitu dalam konteks
produk kecantikan terutama skincare. Hasil penelitian  dapat
mengidentilikasi celah-celah  penelitian yang  belum  ferjawab,

sehingea mendorong penelitian lebih lanjut.

E
E. Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini berfokus pada analisis faktor-faktor bagaimana
pengalaman pelanggan dan citra merek mempengaruhi niat pelanggan untuk
membeli ulang, dengan menggunakan kualitas produk sebagai variabel moderasi
dalam konteks produk perawatan kulit dari The Originote di Indonesia. ang
lingkup dan batasan penelitian ini sebagai berikut;

1. Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian in1 akan menguji tiga jenis variabel yaitu eksogen,
endogen serta variabel moderasi sebagai berikut:

a) Variabel Eksogen

- Citra Merek (Brand Image) meliputi persepsi konsumen
terhadap merek The Originote, kepercayaan terhadap merek,
daya tarik, serta reputasi merek.

- Pengalaman Pelanggan  (Customer  Experience) meliputi
perilaku atau tindakan konsumen ketika mendapatkan informasi

melalui interaksi media sosial. pengalaman sensorik terhadap




b}

<)
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produk The Originote, serta pengalaman kognitif mengenai

manfaat dan efekiivitas produk berdasarkan pengalaman pribadi .

Variabel Endogen

Variabel endogen pada penelitian ini vaitu niat pembelian ulang
pelanggan yang mencerminkan kesediaan pelanggan untuk terus
melakukan pembelian produk yang didasarkan pada fenomena yang
terjadi serta dipengaruhi oleh citra merek serta pengalaman
pelanggan dan kualitas produk.

Variabel Moderasi

Variabel Moderasi pada penelitian ini yaitu kualitas produk, yang
akan dilihat seberapa jauh pengaruhnya ra merek terhadap niat
pembelian ulang. atau pengalaman pelanggan terhadap niat

pembelian ulang dengan bergantung pada kualitas produk.

2. Batasan Penelitian

Batasan penelitian ini digunakan agar penclitian lebih terarah dan

mudah dalam menentukan cakupan variabel. objek. serta wilayah

penelitian agar tetap fokus pada tujuan penclitian. Selain itn batasan

penelitian digunakan agar penelitian tidak meluas diluar konteks yang

ditetapkan, terdapat beberapa batasan penelitian sebagai berikut:

1. Merek Produk: The Originote
2. Kawegori Produk: Produk yang diteliti merupakan keseluruban
produk The Originote yang mencakup berbagai skincare brand

tersebut.




3.
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Wilayah Geografis: Responden pada penelitian ini terbatas
uniuk konsumen yang bertempat tinggal di Indonesia, sehingga
hasil penelitian mungkin tidak dapat digeneralisasi ke wilayah
lain dilivar Negara Indonesia,

Kriteria Responden: Spt)l‘lde:ll dalam penelitian ini yaitu
konsumen yang telah membeli dan menggunakan produk The
Originote, berusia minimal 17 tahun, Selain it kriteria lainnya

adalah mengetahui tentang isu overclaim produk skincare The

Originote.

. Variabel yang dikaji: Penelitian ini hanya menguji hubungan

antara citra merek, pengalaman pelanggan. niat pembelian ulang
pelanggan, dan kualitas produk sebagai variabel moderasi serta

tidak menguji variabel lain yang dapai memengaruhi niai

pembelian ulang.




BAEB I
METODE PENELITIAN
A. Desain Penelitian
1. Tipe Desain Penelitian
Penelitian im mengadopsi tipe desain penclitian explanarory, yang

bertujuan untuk menguji suvatu teori ataupun hipotesis dengan fungsi
memperkuat atau bertolak belakang dengan teori dan hipotesis vang telah
dihasilkan dari penelitian sebelumnya (Sugiyono. 2019).

2. Pendekatan Penelitian

Pendekatan penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini ialah metode

pendekatan kuantitaiif. Menurut Sugivono (2019) penelitian kuantitatif ialah
penelitian yang menggunakan analisis dan pengumpulan pendapat yang
berbentuk angka (numerik) dengan mefode statisiik. Dengan menggunakan
pendekatan kuantitatif dan dibantu dengan analisis statistik maka nantinya
hasil penelitian ini akan menunjukan keterkaitan antara variabel-variabel
yang diteliti. Penelitian ini melibatkan empat variabel. yaitu brand image
sehagai variable (X)), customer experience sebagai variabel (X:)., customer
repurchase intention sebagal variabel (Y), serta product quality sebagai
variabel moderasi (7). Dari pendekatan ini akan mengetahui pengaruh
ataupun juga keterkaitan antara empat variabel.

3. Dimensi Waktu

Dimensi waktu yang digunakan dalam penelitian ini merupakan dimensi

waktu cross sectional yang mempakan pengumpulan data yang dilakukan

36
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pada suatu titik waktu tertentu (Sugiyono, 2019). Dimensi waktu penelitian
ini yaitu bulan Juni 2025 tepainya pada saat penelitian ini berlangsung dan
proses pengumpulan data pada bulan Juni 2025, bersamaan dengan pasca isu
overclaim produk  skincare The Originote, schingga memungkinkan
menghasilkan data yang lebih beragam dan representatif. Penelitian akan
dilaksanakan untuk mengamati perilaku pembelian ulang produk skincare
The Originote dalam jangka waktu tersebut.
4. Unit Analisis
Menurut  Sugivone  (2019) wnit  analisis merupakan  hal  yang
berhubungan dengan fokus atau elemen yang menjadi objek penelitian.
Penelitian ini menggunakan unit analisis tingkat individu yaitu konsumen
produk skincare The Originote. Dalam penelitian ini yang akan diteliti
termasuk perubahan sikap konsumen skincare The Originote ferhadap dua
variabel yaitu brand fmage dan customer experience yang diperkirakan akan
berpengaruh terhadap customer repurchase intention yang dimoderasi oleh
product gualiny.
5. Variable pengukuran
Penelitian ini menggunakan first order construce (Konsiruk orde
pertama), vaitu penelitian vang mengukur variabel laten langsung melalui
indikator-indikator yvang diamati, tanpa melibatkan konstruk tingkat kedua
(second order) atau lebih (Sugiyono, 2019), Setiap variabel diukur

herdasarkan beberapa indikator dengan skala likert dengan skor | sampai 3
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(dari "Sangat Tidak Setuju" hingga "Sangat Setuju"). Adapun variabel yang

akan ditelin dalam penelitian ini yaitu:

a. Brand image (X))

b. Cusiomer experience (Xz)

c. Customer repurchase intention (Y)

d. Product quality (Z)
Dengan pendekatan pengukuran ini. seluruh konstruk dalam model diuji
validitas dan reliabilitasnya menggunakan kriteria m-sf:e reliability,
outer loading dan average variance extracted (AVE) dalam perangkat

lunak SmartPLS4.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

1.

Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Indonesia secara nasional tanpa ada
batasan geogralis. Hal ini dilakukan karena The Originote merupakan brand
skincare lokal yang memiliki jangkauan pasar luas dan telah dikenal oleh
konsumen diberbagai daerah di Indonesia, baik di wilavah perkotaan
maupun non-perkotaan, Mengingat sifat penelitian ini sebagai penelitian
sosial yang bertujuan  untuk memahami  perilaku  konsumen  secara
menyeluruh, maka cakupan wilayah yang inklusif sangat penting guna
memperoleh gambaran yang nyata mengenai engﬂruh brand image dan
customer experience terhadap customer repurchase intention, dengan

product  quality sebagai  variabel moderasi. Pendekatan ini  juga
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memungkinkan hasil penelitian mencerminkan kondisi nyata di berbagai

latar belakang demografis dan geografis di Indonesia.

2. Waktu Penelitian

Tabel 3. I Timeline Penelitian

No

3

6.

dcnis

Kegiatan

Pengajuan

Judul

Perancangan
{ Bab 1 :
Perancangan

Bab 1l
Perancangan

| Bab 111

Seminar
Proposal
Penelitian

Penelitian

Bulan/Tahun

Februari | Maret

2025

2025

April
2025

Mei
2025

Juni

2025

Juli

Pel'ancnngan

Bub IV

PCTE'IHUE!II_E_!EEI'I

Bab V

Seminar
Hasil

C. Definisi Operasional

Definisi operasional variabel dalam penelitian ini merupakan apa saja yang

akan berpengaruh dalam setiap variabel dan diduga akan berpengaruh dalam

penelitian tersebut, serta merupakan indikator atau bagian kecil yang turut
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mengalami perubahan dalam setiap keadaan dalam penelitian. Dibawah ini

7

merupakan penjelasan terkait operasional yang ada dalam penelitian ini:

Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel

Crestamer experience merupakan

semua aspek  persepsi dan

pelanggan
proses  berbelunju, mulai. dari

interiksi selama

ckspektasi sebelum masuk toko

hingza cvaluasi pasci-

Variabel Indikator Skala
Pengukuran
Brand Image 1. Merk The Oviginote merupakan merek | Likert 1-3
vang bagus
2. Merek The originote merupakan merek
Brand image atau citrn merek )
. yang laris manis
merupukan sepsi dari
& — 3. 5etiap kali saya mendapat masalah
konsumen unwk  suatu merek
e . <0 dengan merek The Originote. sayu
wang dilthat dan positif ataspun
) selalu mendapat pelayanan yang baik
neganf yang dapat dungar dalam
4. Merek The Originate mudah didapat di
bepak  kensumen  (Keller & . i i
toko erlie maupun offfine
Swaminathan, 2020).
5.Merck The originote scsual dengan
harapan saya 3
6. Merck The originote merupakan salah
satm merek  yang  paling  banyak
permintain & Tndonesia
7. Merck The onginote sering menerima
penghargaan dart pemerintah
8. Merck the originote  sering  RKali
menerima  penghargaan  dan pihak
swasta institusi
Castomer Experivace 9. Pengaloman - berbelanja  sebelumnya | Likert 1-3

membuat saya schagai konsumen lebih

seleknf

10, Pengalaman berbelanja sebelumiyi
membuat sava sebagai konsumen

cenderung tidak terkena tipuan

11, Karena pengalaman helanja

sebelrmnya,  saya lebih

banyik mengetahui jenis produk

merasa
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Variabel

Indik ator

Skala
Pengukuran

pembelian. (Puccinelll ot al.,

2009)

12,

Karena pengalaman belanja
sebelumnyi, saya memiliki jaringan
dengan sesama konsumen  produk

The Originote

|13, Karena penpalaman  berhelanja

sebelumnya, saya terkoneksi dengan

produseit

- Karena mermiliki hanyak

pengalaman herbelanja produk The
Originote,  sehingga  sava  mahir

dalam menggunakan teknologi

. Pengalaman  belanja sebelumnya,

membuat  sava  selaku konsumen
lebih  berhati-hati  dalam  memilih
produk

. Pengalaman berbelanja sebelumnya..

membuut sava  lebih kecil
kemungkinannya . untuk  terpapar

ponipuan

Customer Repurchiaye Tniention

Repurchase: intemiion  adalah

evaluasi

G g terhadap

kemung kinan membeli kembali

suitu layanan dael perusahaan

atau bisnis yang sama, depgan

mempertimbangkan  berbagai

situasi

serta kondisi yang

mumgkin terjadi (Hellier et al.,

200%)

. Karena kualitasnya vang bagus, saya

berniat melakukan pembelian ulang

.Kurena pelayanan yang haik saya

berniat melakukan pembelion ulang

Karena lingkunzan yang bersih, sava

berniat melakukan pembelian ulang

Karena  kenyvamananya  terhadap
produk. The orginote, says berniat

melakukan pembelian ulang

-Kareno adanya kebutuhan, sehingga

saya rasa perls melakokan pembelian

ulang produk The Onginote

. Karcna kepercavasn  terhadap

produk, saya  bemial  melakukan

pembelian ulang

Likert 1-3
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Variabel Indik ator | Skala
| Pengukuran
Produwct Qualioy 23 The Chiginote  mementingkan | Likert 1-5
kebersihan priduk |
Menurut Kotler & Keller, Lane. | 24, The  Originote  memperhatikan .
(2008 ) product gqueality kemasan produk vang tudak mudah
upakan kumpulan sifacatau hancur atau rusak

ciri  dan  karakteristik  soatu | 23, The Qriginote mempunyai kemasan

produk atsu jusa yang  dapat produk yang menarik

menenikan  kemampuannyd | 36, Ukuran produk the Origimote mudah |

&

dalam memenubi serla dibawa dan proporsional

memuaskan kebutuhan

komsumen, mulai dari yang |27 Isi produk The Originote 100% |
dingkapkan secara  langsung sesual dengan kemasan

AL pun ticlak langsung

(tersiratl, 28 The  Originote mengutamakan

ketepatan waktu kedatangan produk
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D. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi adalah seluruh kumpulan individo, objek, atau elemen yang
memiliki ciri atan karakteristik khusus yang menjadi fokus utama penelitian
(Sugiyono, 2019). Penelitian ini menggunakan perhitungan  infinite
population atan populasi tidak terbatas yang tidak bisa dihitung secara pasti
jumlah populasinya (a'Lr et al.. 2019). Pada penelitian ini, jumlah populasi
tidak diketahui secara pasti, siapa saja masyarakal Indonesia yang
menggunakan skirrcare The Originote. Maka populasi yang dimaksud pada

penelitian ini yaitu semua konsumen produk skircare The Originote vang ada

di Indonesia.
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2. Sampel
Menurut Sugiyono (2019), sampel diartikan sebagai sehagian kecil
i jumlah keseluruhan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan ron- probability
sampling dengan menggunakan purposive sampling yaitu menggunakan
kriteria responden yang sudah ditentukan. Berikut merupakan kriteria sampel
penelitian vang ditetapkan:
1. Mengetahui isu overclaim produk skincare The Originote
2. Berusia minimal 17 tahun
3. Pernah membeli dan menggunakan produk skincare The
Originote
Menurut Hair et al. (2009) pada penelitian cara penentuan sampel
menggunakan 10 % jumlah item pemnyataan. Perhitungannya sebagai berikui:
Sampel (n) = 10 x jumlah indikator pernyataan
=10x28
= 280 responden
Hair et al. (2019) menjelaskan bahwa dalam analisis SEM
(Structrural Equation Model), jika indikator lebih dari 20, maka ukuran
sampel vang disarankan berkisar antara 100-200. Berdasarkan ketentuan
tersebut, nimal sampel vang dibutuhkan pada penelitian ini adalah 280

responden. Namun, untuk meminimalkan kemungkinan kesalahan, peneliti

memutuskan untuk mengambil 298 responden sebagai sampel.




E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data menurut Sugiyono (2019) eknik pengumpulan
data merupakan satu langkah strategis dalam penelitian karena tujuan yang

utamanya untuk memperoleh data. Penelitian ini menggunakan sumber data
primer schagai data yang akan din!ah.ta primer merupakan sumber data yang
diperoleh secara langsung dari pihak yang memberikan informasi kepada
pengumpul data atau peneliti (Sugivono, 2019), am penelitian ini, data
dikumpulkan langsung oleh peneliti melalui metode survei  dengan
menggunakan skala likert 1 hingga 5. Hasil data yang didapatkan kemudian akan
menjadi pendukung permasalahan yang diteliti.

Sugivono (2019) Kuesioner adalah nik pengumpulan data yang
dilakukan dengan menyajikan pertanyaan atau pernyataan tertulls kepada

responden untuk kemudian dijawab oleh mereka. Berikul imi merupakan

alternatif jawaban yang tersedia dalam kuisioner:

Tabel 3. 3 Skala Pengukuran
Alternatif Jawaban W
pertanyaan

Sangat Tidak Setuju 1
Tidak Setuju 3
Netral 3
Setuju \ 4
Sangat Setuju ]

Kuisioner dalam penilitian ini akan disebarluaskan secara online (compurer-

delivered survey). Teknik ini diterapkan agar dapai menjangkau responden yang




F.
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luas di Indonesia. agar pelaksanaannya menjadi cepat dan efisien (Hair et al.,
2021).
Teknik Analisis

Analisis data merupakan proses menentukan serta mengolah data seeary
sistematis yang sudah diperoleh dari hasil catatan lapangan atau survei, serta
dokumentasi dengan mengelompokan kebeberapa kategori, menjabarkan
kedalam beberapa unit, pemilihan data, penyusunan pola yang relevan untuk
dikaji, serta menarik kesimpulan Ll' dapat dipahami oleh peneliti maupun
orang lain (Sugiyono, 2019). Pada penelitian ini analisis data menggunakan
software SmartPLS4. Kumpuolan data yang telah didapat akan diolah
menggunakan metode analisis EM (Strwctural Equation Modeling). SEM
adalah metode muliivariate siatistic yang digunakan untuk menganalisis

hubungan Kausal antar variabel laten yang dibentuk oleh indikator terukur (Hair

etal., 2021)

Analisis dilakukan dengan bantuan softweare SmartPL8 4, karena software
ini memfasilitasi estimasi model struktural. Penggunaan SmartPLS  juga
memungkinkan peneliti untuk menguji model moderasi secara langsung, yang
sangat relevan, hal ini dikarenakan pada penelitian ini terdapart variabel moderasi
yaitu procuct quality (Hair et al | 2021).  Dibandingkan dengan teknik lain
seperti variance-ﬂa.vred SEM (CB-SEM), SEM-PLS lebih fleksibel dalam
mengakomodasi model yang kompleks, tidak mengharuskan data berdistribusi

normal, serta model dengan banyak indikator dan jalur hubungan. CB-SEM

umumnya memerlukan ukuran sampel lebih besar dan asumsi distribusi
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multivariat normal, sedangkan SEM-PLS tidak memiliki batasan ketal terkait

asurnsi fersebut. Begitu juga untuk mengukur variabel laten penelitian

menggunakan SEM-PLS bukan model regresi linear. Sebab regresi linear tidak

mampu mengukur variabel laten hanya bisa mengukur variabel observabel.

Sedangkan penclitian ini melibatkan variabel laten uniuk diukur secara langsung
52

sehingga SEM-PLS menjadi alat vang lebih tepat. Analisis data yang diperlukan

dalam penelitian ini sebagai berikut;

1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif adalah cara pengelolaan data mentah menjadi data
yang siap diolah dalam bentuk yang lebih sederhana ( Sugiyono, 20197, Data
yang sudah terkumpul kemudian akan diproses menjadi data singkat dan
mudah dipahami untuk mengidentifikasi masalah. Dalam penelitian ini,
analisis deskriptif digunakan untuk merangkum hasil data yang berisi profil
responden dan tanggapan mercka terkait item pernyataan yang ada dalam
kuisioner yvang berhubungan dengan variabel dalam mempengaruhi niat
pembelian ulang produk skincare The Originote. Profil responden yang
diperlukan berdasarkan data demografis seperti jenis kelamin, usia. domisili
dan frekuensi pembelian produk skineare secara online untuk mengetahui
kecenderungan jawaban pada setiap indikator penelitian,
A8 i Model Pengukuran (Quier Model)
a. Uji Validitas Konstruk
Pengujian  Validitas pada  penelitian  kuantitatif  bertujuan

memastikan alat ukur (kuisioner) secara pasti dapat mengukur konsep
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atau variabel dengan tepat. Validitas yang baik akan memungkinkan
penelitit memperoleh hasil pengukuran dan kesimpulan yang dapat
diterapkan pada populasi yvang lebih luas. Uji validitas pada penelitian ini
menggunakan  perangkat  lumak  SmartPLS  dengan  mengukur
dixcrimingnt validity dan comvergent validinry.

1) Discriminam  validine merupakan uji  validitas dengan
membuktikan apakah indikator dalam konstruk akan memiliki
loading faktor (onfer foading) dalam konstruk lainnya. Untuk
mengukur discriminant validiry membutuhkan hasil pengolahan
data yang bisa dilihat dari rrre!!~1’:2rcker Criterion, Cross
Loading, Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT),  Pada
discriminar validity besar nilai HTMT harus dibawah 0,90
schingga sebuah konstruk bisa dinyatakan memiliki nilai
discriminant validity yang baik (Hair et al., 2021}). Sementara
itu cross fpading menggambarkan korelasi antara  setiap
indikator dengan konstruknya. Berdasarkan Ghozali (2021),
indikator seharusnya memiliki nilai eross loading minimal = 0.7
dan lebih tinggi terhadap variabel yang divkumnya dibanding
variabel lain, Pengukuran validitas diskriminan yang dilihat
pada rneh‘—[arcker Criteripn. mensyaratkan akar kuadrat

AVE harus lebih besar dari korelasi antar konstruk. Jika hasil

output vang ditampilkan pada SmartPLS menunjukkan nilai
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eross loading =0.7 maka dapat disimpulkan seluruh indikator
tersehut valid.

2) Convergent validity merupakan pengujian validitas. yang
bermaksud untuk menentukan validitas setiap indikator pada
variabel latennya, Hasil dari pengolahan data convergent
vedidity dapat diamati pada nilai outer loading (loading factor).
Nilai loading factor yang baik sebesar > 0,70 dan (AVE) = (0,50
(Hair et al., 2021)

b. Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas bertujuan mengukur konsistensi internal dari
indikator-indikator yang digunakan untuk merepresentassikan suatu
konstruk  atau ariabel. Pengujian reliabilitas pada penelitian ini
dilakukan dengan menggunakan nila eronbach s alpha. Suatu instrumen
dikatakan reliabel apabila nilai cronbach's alpha mencapal 0.7 atan
lebih. Begitu pula dilihat pada nilai composite reliability harus diatas
(0,70 (=0.70). Nilai di bawah (0.6 menunjukkan reliabilitas yang kurang
memadai, sementara nilai di atas 07 dianggap memiliki tingkat

reliabilitas yang baik (Hair et al., 2021).

3. Uji Model Struktural (finner Model)

Setelah pengujian instrumen penelitian dilakukan selanjutnya yaitu
menguji kualitas model penelitian melalui pengukuran model struktural

finner model). Uji model penelitian bertujuan menilai sejauh mana modzl

memiliki daya prediksi yang baik terhadap hubungan antar variabel.
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Pengujian kualitas model akan dilakukan dengan melihat nilai Adfusied R-

Square (R* Adjusted), F-Square (), dan Goodness of Fit (GoF).

[

Adjusted R-Square (R Adjusied)

Perhitungan nilai Adjusted R-square (R* Adjusted) bertujuan
untuk menunjukan seberapa besar pengarub penambahan variabel
eksogen (X) akan perubahan dari variabel endogen (YY) (Ghozali,
2021). da penclitian ini diterapkan Adfusted R-Square (R2
Adjusied) yang telah disesuaikan untuk mengukur kesesuaian model
yang lebih akurat dibanding R-Sgrare, terutama jika terdapat
beberapa variabel eksogen. Nilai R? Adjusred dikategorikan kuat
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apabila mencapai (0,73, dianggap sedang jika sebesar 050, dan

tergolong lemah apabila hanva sebesar 0,25 (Hair et al., 2021).

. F-Square (IQ}

F-Square (f%) bertujuan untuk mengukur besar kecilnya efek
setiap variabel eksogen atas variabel endogen (Hair et al., 2019), Nilai

{* berfungsi untuk mengidentifikasi kekuatan pengaruh antar variabel,
32

di mana f? sebesar 0.02 menunjukkan pengaruh vang keeil, 0,15

menunjukkan efek sedang. dan 0,35 menunjukkan efek vang besar

(Hair et al_, 2019).
5

. Goodness af Fit (Gob)

Perhitungan (GoF) bertujuan untuk menilai model secara
menyeluruh (Henseler et al., 2016). Dengan cara menggabungkan

pengukuran model struktural dan model pengukuran. Nilai Gooduness
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of Fit dianggap memenuhi kriteria vang baik apabila nilainya dibawah
atau tidak melebihi (0,10, GoF yang bernilai rendah akan menunjukan
bahwa model secara umum meiliki kococokan lebih baik dan mampu
menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian ini secara
menyeluruh, Sebaliknya jika standar nilai tidak memenuhi kelentuan
maka perlu dilakukan perbaikan atan penyesuaian model (Henseler et
al., 2016).
4. Uji Hipotesis
a, Uji Hipotesis Pengaruh Langsung { Direct Effect)

Analisis direct effect (path coefficient! path analysis) digunakan ketika
akan mengidentifikasi hipotesis pengaruly variable secara langsung, dimana
variable eksogen mempengaruhi variable endogen (Ghozali, 2021 ),t'uk
menentukan apakah suatu hipotesis diterima atau bahkan ditolak dalam uji
hipotesis pengaruh langsung dengan memperhatikan nilai p-vafue dan t-
statisifc, Hipotesis diterima pada saat tingkat signifikansi (ai p-value)
lebih keeil dari (0 035 (p-value < 01035). Sedangkan untuk nilai t-statistic yang
diterima yaitu jika tingkat signifikansi bih besar dari 1.96 {t-statistic >
1.96). Jikanilai p-vafue dan t-staristic memenuhi syarat lcrscbut.,ka dapat
disimpulkan adanya pengaruh langsung antara variabel tersebut (Ghozali,
2021).

b. Uji Hipotesis Pengaruh Moderasi

Uji pengaruh moderasi merupakan analisis hubungan antara variabel

cksogen dengan variabel endogen yang melibatkan variabel perantara atau
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moderator (Hair et al., 2021}, Dalam penelitian ini uji pengaruh moderasi
menganalisis sejauh mana variabel eksogen yaitu brand image serta
customer experience berpengaruh terhadap variabel endogen yaitu custoner
repurchase imtention mekalui product qualiry sebagai variabel moderasi.
Pengujian ini bertujuan untuk mengidentifikasi adanya jalur moderasi yang
mampu mempengaruhi variabel pada model penelitian.

Analisis ini menggunakan bootstrapping pada software SmartPLS yaitu
pada saat variabel eksogen mempengaruhi variabel endogen melalui
moderator, Dengan demikian keberadaan variabel moderasi memperkuat
atau memperlemah hubungan tersebut, namun bukan satu satunya jalur yang
berpengaruh (Hair et al., 2021),

Adapun ketentuan bahwa pengaruh moderasi dinyatakan signifikan jika
ai p-value kurang dari 0,05 (p-value <005) dan nilai t-sraristic melebihi
196 (t-staristic > 1.96) (Ghozali, 2021) . Selain itu identifikasi kekuoatan
pengaruh variabel moderasi juga dapat dilihat dari nilai F-sguare dengan
moderator yang lebih tinggi dari nilai F-square tanpa moderator, maka
dianggap pengaruhnya positif signifikan pada variahel eksogen terhadap

variabel endogen.




BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Deskripsi Data
1. Deskripsi Objek Penelitian
Tempat penelitian ini dilakukan di Indonesia dengan sampel konsumen
produk skincare The Originote di Indonesia. Negara Indonesia merupakan
pemegang trend terfinggi topik skincare di dunia yang menunjukan skor
popularitas 100 diantara negara lain. Pada penelitian ini kuisioner disebarkan
melalui google formulir vang ditujukan kepada konsumen produk skincare
The Originote di Indonesia.
2. Karakteristrik Responden
Pengolahan data penelitian ini menggunakan data primer yang
bersumber dari jawaban responden pada google formulir vang telzh
disebarkan. Responden yang berparlisipalsida penelitian ini sejumlah 298
orang yang akan disajikan berdasarkan data jenis Kelamin, usia, domisili serta
pernyataan  pernah membeli dan menggunakan produk skincare The
Originote.
a) Jenis Kelamin
Hasil data yang telah dikumpulkan dari kuisioner dengan jawaban

berdasarkan jenis kelamin seperti berikul.
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Gambar 4. 1 Jenis Kelamin

@ Laki- lak
@ Femmpuan

Sumber: Data diolah, 2025
Dapat dilihat dari diagram pada gambar 4.2, responden perempuan
berjumlah 237 orang (78,3%) dan laki-laki berjumlah 65 orang (21.5%).
Maka dari . dapat disimpulkan bahwa responden pada penelitian ini
berdasarkan jenis kelamin didominasi oleh responden perempuan.
b) Usia
Hasil data kuisioner yang telah dikumpulkan pada responden

berdasarkan usia sebagai berikut.

Usia

a
Gambar 4. 2 Usia Responden
Sumber: Data diolah, 2025
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Sesuai tabel 4.3, responden berusia 17-22 tahun sebanyak 207 orang

(69%), usia 23- 28 tahun sebanyak 52 orang (17%), usia 29-34 sebanyak

30 orang (10%), usia 35-435 tahun sebanyak 13 orang (4%). Berdasarkan

data tersebut, maka responden terbanyak didominasi oleh kelompok

berusia 17- 22 tahun.

¢} Domisili

Hasil data kuisioner yang telah dikumpulkan pada responden
berdasarkan domisili daerah di Indonesia sebagai berikut.
Tabel 4. 1 Domisili Responden
No | Domirili (Deersh) | Jumish | &b | 34 | Boodus 1 o
|1 | Tubas 1 aunl| | 34| Relewhang 4 LI%
7 | Kou Yogvaiam 45 15,4% 5 | ECalbmaetan 1 an
‘itz zmon zopdaw | 36 | Blnen 1 Ak
R L1 0% 5| Make 1| e
" | Boger ] 1% "5 | Suksharje 1 am
5 | Cilacap 13 sl 7T T T
£ | Mok & L) | 40| Sararnda 1 W
|7 | Sieman 13 L2%] [ | Sole T L%
& | Baerul 4 1,3% ol F T i
9 | Pureoreio 1 0| FET R T T
16 | Nadit 2 | ST [y Suabmi 1 ars
|11 ] B L L0%) a5 | Batane 1 o
11 | Rim : o7 i!' 1 )
13 | Mansdo 2 0,7 47 | Padame 1 L
14 | Eiilan pross E 1,0 18 | Badda 1 ™
L8], Gty 1' D% s | Buntan i o
15 | Paly 1 ST [0 Tembi 1 0%
17 | Dapok B LS| o | Cioabl 2 [
i} Lamprng 2 Cact i Y ey 1 P
15 | Wonssobo T R ey ey 3 R A%
] Saneay 1 L34 [ sa | S ] o™
3_;‘;&"“] 2 ;: ts | Barswans T 118
22 | Jakcarts 32 i :
- 56 | Sigk 1 [
33 | sy 10 CLU I T T 1 ans
24 | Kobumen 1 7% ?ﬁ 3 1o
TR T z —_— --
13 | Wonngm 1 o3 = [ hiad 3 e
26 | Bl 7 1l 0] a7R
17 | Serabua 10 1 wanl [ 1 [
1 | Ta a 1 57
: =1 i e
25 | Tanserang 18 50% E‘.ﬂ.. 1 s
16 | Hud lowrianegass H SNl x| Casbon 1 am
31 | hledan 3 5,0%
: 5 | Tazakarss i o
17 | Pslean baru 2 om] —

Sumber: Data diolah, 2025
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Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa responden berdomizili
Tuban hanyak 1 responden (0.3%). Yogyakarta sebanyak 49 responden
(164 %), Bolaangmongondow Selatan berjumlah 1 responden (0.3%),
Bogor sebanyak 9 responden (3.0%), Cilacap sebanyak 13 responden
(4.4%). Makasar sebanyak 6 responden (2.0%). Sleman berjumlah 13
responden (44%). Bantl berjumlah greﬁponden (1.3%). Purworejo
sebanyak 1 responden (0.3%). Kediri sebanyak 2 responden (0.7%),
Banyumas berjumlah 6 responden (2,0%), Riau berjumlah 2 responden
(0.7%), Manado berjumlah 2 responden (0.7%), Kulon Progo sebanyak 3
responden (1%, Gorontalo berjumlah 1 responden (0,3%), Palu berjumlah
2 responden (0.79%), Depok dengan § responden (2.7%), Lampung
sebanyak 2 responden (0.7%), Wonosobo berjumlah | responden (€,3%),
Semarang sebanyak 7 responden (2.3%). Bandung dengan 22 responden
(74%). Jakarta sebanyak 32 responden (10.7%), Malang sebanyak 10
responden (3 4%), Kebumen sebanyak 2 responden (0,7%), Wonogiri
dengzan jumlah 1 responden (U.3%), Bekasi berjumlah 7 responden (2,3%).
Surabaya berjumlah 10 responden (34%), Tasikmalaya berjumlah 2
responden (0,7%), Tangerang berjumlah 18 responden (60%), Kutai
Kartanegara berjumlah 1 responden (00,3%), Pekan baru berjumlah 2
responden (0,7%), Kudus berjumlah 1 responden (0.3%), Palembang
berjumlah 4 responden (1.3%:), Kalimantan dengan jumlah 1 responden
(0.3%), Klaten scbanyak | responden (0,3%), Maluku berjumlah 1

responden (0.3%), Sukoharjo berjumlah 1 responden (0,3%). Lamongan
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dengan jumlah 1 responden (0.3%), Samarinda sebanyak | responden
(03%), Solo sebanyak 7 responden (2,3%), Purbalingga gtrjumlah 1
responden (0.3%), Banten berjumlah | responden (0,3%). Sukabumi
berjumlah 1 responden ((0.3%), Batang berjumlah | responden (0.3%),
Indruma_!,ugerjumlah I responden (0,3%). Padang berjumlah | responden
(03%). Radda berjumlah 1 responden (00.3%). Bunaken berjumlah |
responden (0,3%%). Jambi bcrjumlahlarespnnden (00 3%), Cimahi schesar
2 responden (0.7%), Garut sebanvak 1 responden (0.3%), Sidoaro
memiliki jumlah 2 responden (0.3%), Surakarta berjumlah 2 responden
(0.7%), Karawang berjumlah 7 responden (2,3%), Siak dengan
responden (0.3%), Serang sebanyak | responden (03%), Sragen
berjumlah 3 responden (1%). Madiun dengan 2 responden (0.3%),
Purwakarta dengan 2 responden (0,7%). Balikpapan 9erjumlah |
responden (0.3%), Magelang berjumlah 1 responden (0.3%), Pontianak
berjumlab 1 responden (0,3%), Cirebon berjumlah | responden (0,3%),
dan Jagakarsa berjumlah 1 responden {0 3%). Dari data tersebut, domisili
responden yang mendominasi dalam penelitian ini yaitu daerah Kota

Yogyakarta dengan jumlah responden 49 (16.4%).

d) Pernyataan pernah membeli dan menggunakan produk skincare The

Originote
Hasil data yang telah dikumpulkan dari kuisioner dengan responden
berdasarkan pernyataan pernah membeli dan menggunakan produk

skincare The Originote adalah sebagai berikut:
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@ lya
® Tiozk

Gambar 4. 3 Pernyataan Responden
Sumber: Data diolah, 2025

Berdasarkan data tersebut, terdapat 302 responden yang bersedia
mengisi kuisioner penehtian, namun terdapat 4 responden yang tidak
sesual dengan Kriteria pernah membeli serta menggunakan produk
skincare The Originote. Maka dari itu responden yang sesuai dengan
kriteria penelitian dan dapat melanjutkan mengisi kuisioner sebanyak 298
Orng .

2. Deskriptif Data Penelitian

Penelitian ini terdapat empat variabel yaitu tendiri dari dua variabel
eksopen, satu variabel endogen, dan satu variabel moderasi. Variabel eksogen
terdiri darl brand image dan customer experience. Sedangkan variabel
endogen yaitn ctstomer repurchase intention dan variabel moderasi yaitu
product quelity. Keempat variabel tersebut diukur menggunakan first order,
dimana data diolah dengan melakukan satu kali pengujian tanpa adanya
dimensi diantara masing-masing variabel, Analisis deskriptif data penelitian
terdiri dari item pertanyaan, N (jumlah responden), nilai minimal (mén), nilai

maksimal (merx), rata-rata (mecon) serta standar deviasi. Pada penelitian ini,
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standar deviasi merupakan nilal yang menunjukkan  seberapa  jauh
penyimpangan atau penvebaran nilai data dari rota-rata. Berikut inl
merupakan tabel mengenai deskriptif data penelitian yang tersaji pada tabel
dibawah ini:

Tabel 4. 2 Deskriptif Statistik

Variabed Tidlikcan b Sturndar
Butic N Aean Adedian Bellim Pelax d
deviativn

(rand Merk The Originote
roge  perupakanmerck | B | 208 | a0%a | 4000 | pon | 5000 0025
yung hagus

Merek The
originote
merupakan merck
vang laris manis
Setiap kali saya
micndapat rasalah
idengan merek The
(Onginote, saya
selalu mendapa
pelayanan vang baik
Merek The
Originote mudah
didapat di toke B4 208 | 4285 SO0 | LN | 5000 ez
il frig Taupiin
Ailiree

Merek The
wiginote sesuai
iengan harapan
sy

Merek The
Big’mo‘tc
merupakan salah
salu merek yang BI6 a0g | 4188 4000 | 100 | 5000 0081
paling banyak
permintaan di
Inclomesia
Merek The
riginote sering
IMENETImY EIT 208 | 3023 J0000 | L0 | 5000 Laod
penghargaan dari
pemerintah

Muerek the ortginote
sering kali
Inenerima
penghargaan dari
ik swasta

Bz 204 | 4195 4IKH) | LAMHE S IMN1 Ly

B3 204 | 4168 JIHE | DAMME | S0 (1456

RIS 208 A 1NNy [EELLE S MK 1AMy

H1E 298 g A [ELEL] 5000 1.z
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Varinhd Tndilcabor Standar
Butiv N Mean | Median | Min oy i
deviatien
sesuL denga
kemasan
The Originoe
mEnZULpAL N CRIG | 208 | 42302 000 | 1000 | 5000 IR 1G]
ket patan wakiu
kedatangan produk

Rincian rata rata statistik deskriptif pervariahel

Variabel Mean E]'::f:':::f Min Max
Brand fmage | 4174 1.081 1.000 | 5.000
Custamer |
Experience 4233 1013 1.000 | 5000
Customer |
Repurchase
Intention | 4.352 0.889 1.000 | 5.000 |
Product Qam?' 4,170 0.915 1.000 | 5.000

sumber: Data diolah (2025)

Tabel 4.2 memperlihatkan bahwa seluruh item pertanyaan pada
setiap varigbel menunjukkan tingkat homogenitas. Dengan demikian,
distribusi data dalam penelitian ini dianggap k, Hal ini ditunjukkan oleh
nilal standar deviasi yang lebih kecil dibandingkan dengan nilai rata-rata
{mean),

Berdasarkan tabel ringkasan yvang terdapat dalam statistik deskriptif,
dapat diketahui bahwa variabel customer repurchase intention memiliki
nilai rata- rata tertinggi yaitu 4342 dengan standar deviasi (0,889, Hal ini
mengindikasikan bahwa niat konsumen untuk melakukan pembelian ulang
produk The Originote sangat tinggi. Dalam hal ini nilal standar deviasi pada

variabel customer repurchase intention cukup homogen. Artinya, persepsi
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responden terhadap repurchase intention cenderung seragam atau tidak
tersebar terlalu jauh, dan ini mendukung validitas analisis selanjutnya.

Selanjutnya, variabel customer experience berada pada posisi kedua
dengan mean sebesar 4233 dan standar deviasi 1.013. Hal ini
mengindikasikan bahwa mayoritas responden merasa bahwa pengalaman
pelanggan mendorong niat mereka untuk melakukan pembelian ulang
produk The Originote. Dalam hal ini nilai standar deviasi pada variabel
customer experience cukup homogen. Artinya, persepst responden terhadap
cistomer experience cenderung seragam atau tidak tersebar terlalu jauh, dan
ini menunjukan bahwa adanya kKeragaman tanggapan konsumen skincare
The QOriginote, yang memiliki pemikiran atau persepsi yang sama,

Selanjutnya, variabel brand fmage berada pada posisi ketiga dengan
mean sebesar 4, 174 dan standar deviasi 1081, Hal ini dapat diartikan
bahwa The Originote telah berhasil membentuk citra merek vang kuat, baik
dari sisi identitas visual, pesan yang disampaikan. maupun nilai-nilai yang
dikomunikasikan kepada konsumen. Ini penting, mengingat brand image
yvang kuat akan meningkatkan kepercayaan dan loyalitas konsumen setelah
adanya isu overclaint.

Variabel Product Quality memiliki nilai mean sebesar 4.170 dengan
standar deviasi (0215, yang juga mencerminkan persepsi konsumen
terhadap kualitas produk The Originote tergolong tinggi. Kualitas produk
yang dirasakan mencakup efektivitas, Keamanan bahan, Kenyamanan

pemakaian, serta hasil nyata setelah penggunaan. Dengan kualitas produk
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yang baik, maka akan mendukung ng.qruh brand image dan customer
experience terhadap repurchase intention.

Secara keseluruhan, dari keempat variabel tersebut, terlihat bahwa
customer repurchase intention miliki nilai rata-rata tertinggi. Hal ini
menunjukkan bahwa The Originote telah berhasil membangun hubungan
positif dengan konsumennya, baik melalui citra merek mavpun pengalaman
penggunaan. Nilai mean tinggl pada producr quality juga memperkuat
posisi brand ina di pasar skincare, khususnya di kalangan ﬂumcn yang
semakin sadar akan pentingnya kualitas dalam produk perawatan kulit, Oleh
karena itu, dalam strategi pemasaran dan pengembangan produk, The
Originote disarankan untuk tetap mempertahankan kualitas produknya
sekaligus terus memperkuat citra merek dan meningkatkan pengalaman
pelanggan yang menyeluruh.

B. alisis Data
1. Uji Instrumen Penelitian (Quier Model)

Pada uji instrumen penelitian (outer mode!) akan dilakukan ji validitas
dan uji reliabilitas. Dibawah ini merupakan hasil pengolahan data
menggunakan bantwan software SmartPLS 4.

a) Uji Validitas
1) Validitas Konvergen
Pada penclitian ini, dalam pengujian validitas konvergen
feomvergen validity) kriteria nilai yang akan dianalisis yaitu foading

factor dan AVE (Average Variance Extracred) vang akan dilihat




pada olah data PLSSEM pada bagian outer {oading (Hair et al.,
2021).
(a) Nilai Loading Factor (oufer loading)

Tabel 4. 3 Loading Factor Validitas Konvergen

BI| CE| CRI| PQ NB‘[ FQx
Bl |08l
BI2 |08
B3| 0760
B4 _|0813
| Bl2 10837
Bl6 |08
E 03

CE 0.789
E. D310
CE4 0788
CE:S 0
CE6 0811
CET 0n
CES 0770
CRIL 0841
CRI2 0.818
CRI3 797
CRI4 858
CRI3 837

PQL 0.784
L
PQ3 0,345

I B84
P06 136

B i

1000
Sumber: Data diolah, 2024

Menurut Hair et al (2021), pada penelitian efsplanatory
instrumen dinyatakan valid apabila konstruk memiliki nilai facior
loading =0.70. Berdasarkan hasil uji pada tabel 4.3 keseluruhan
indikator untuk variabel brand image, customer experience,

customer reprrchase intention dan product gualite sudah memiliki
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nilal foading fuctor =070, Dengan demikian, indikator pembentuk
konstruk keempat variabel tersebut terkategori valid.

Berdasarkan hasil pengujian validitas konvergen melalui
nilai euter loading, diketahui bahwa terdapat dua butir pernyataan
vang memiliki nilai Ji bawah batas minimum vang disarankan,
yaitu kurang dari 0.70 yaitu BIT dan B18. Karena itu, kedua item
tersebut dinyatakan tidak memenuhi kriteria validitas konvergen
dan kemudian dikeluarkan dari model. guna memngkatkan akurasi
estimasi dan kesesuaian model pengukuoran terhadap konstruk vang
dianalisis.

39

Tindakan ini diambil untuk memastikan bahwa keseluruhan
indikator yang digunakan benar-benar merepresentasikan konsiruk
laten secara konsisten dan reliabel. Setelah item yang tidak valid
dieliminasi, seluruh indikator yang tersisa menunjukkan nilai ouser
loading di atas 0,70, sehingga dapat dikatakan bahwa konstruk
telah memenuhi persyaratan validitas konvergen (Hair et al. ,2021).

( Nilai Average Variance Inflation Factor (AVE)

Tabel 4. 4 Nilai Average Variance Inflation Factor (AVE)

. 3 3 Average

Cronbach's (wp-uule ano_s.'“: variance

alpha reliability | reliability setticind

{rho_a) {rha_c) (AVE)

BIL 0.903 0.505 0925 0672
CE 0917 0918 0932 (631
CRI 0911 0.912 0931 0693
PO 0214 0.91% 0933 0,700

Sumber: Data diolah, 2025
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Pada validitas konvergen dalam pneclitian ini. konstruk
variabel akan dinyatakan valid jika hasil uji memiliki nilai (AVE)
Average Variance Inflation Factor > 050 (Hair et al., 2021).
Berdasarkan hasil uji tabel 4 4 menunjukkan nilai \'"E masing—
masing konstruk memiliki nilai > 0,50, Sehingga, keempat
konstruk tersebut terkategori valid. Dengan demikian, ditinjau dari
hasil uji dan analisis pada ai loading factor dan nilai Average
Variance Inflation Facror (AVE) maka konstruk dapat dinyatakan
valid secara konvergen.

2) Validitas Diskriminan
Dalam pengujian validitas diskriminan (deésciminant validity),
kriteria mlai yang dievaluasi yaitu HTMT [eterotraituMonotrail
Ratio) (Hair et al,, 2021), Fornell-lacker Criterion dan Cross loading
{Ghozali,2021).
(a) Nilai Heterotrait-Morotrait Ratio (HTMT)

Tabel 4. 5 Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

BI| CE| CRI| PQ| PQxBI

BI

CE 0.720

CRI1 0.741 | D844

PQ 0.585 | 0.599 | 0.703

PQ x Bl 0462 | 0373 | 0444 | 0.569
PQxCE {1.365 1458 | 0.577 | 0LA19 0,739
Sumber: Data diolah, (2025)

Berdasarkan tabel 4.5, selurub nilai korelasi antar konstruk

berada dibawah batas 090 yang berarti bahwa validitas




67

diskriminan telah terpenuhi (Hair et al., 2021). Nilm HTMT
tertinggi terdapat pada hubungan antara konstruk customer
repurchase intemtion dan customer experience sebesar 0,844,
namun masih dalam batas wajar karena tidak melebihi batas 0.90.
ngan demikian, dapat disimpulkan bahwa setiap konstruk dalam
model  penelitian  memenuhi  kriteria  validitas  diskriminan
berdasarkan nilai HTMT.
(b) Nilai Fornell-Larcker-Criterion

Tabel 4. 6 Nilai Fornell-Larcker Criterion

BI CE | CRI rQ
BI (0.820
CE ).657 (1.795
CRI (1674 | 0775 | 0.832
rQ (0536 | 0552 | 0.645] 0837
1
gumber: Data diolah, (2025)

Berdasarkan hasil uji pada tabel 4.6 dapat diketahui bahwa
semua item pada variabel memiliki korelasi nilai adrat AVE pada
konstruk lebih tinggi dibandingkan konstruk lain serta masing -
masing indikator memiliki nilai < (0,90 (Ghozali, 2021 ). Dari hasil
olah data tersebut terlihat bahwa nilal brand image sebesar (1,820
lebih tinggi dari korelasinya dengan konstruk lain seperti customner
experience (0.657) dan customer repurchase intention (0674). Oleh
karena itu, dengan pola yang konsisten di semua konstruk, maka
berdasarkan  UjL  Fornell-Lacker-Criterion  dinyatakan  valid

diskriminan.
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(c) Nilai Cross loading

Tabel 4. 7 Nilai Cross Loading

Bl| CE| CRI| PQ| FQaBl]| POXCE
BIl | 0841 | 0545| 0572] 043 | 0374 -0.298
B2 | 0.620] 0529| 0540] 0428 | 03z “0318
B3 0701 | 0453 | 044 | 0430 -0.325 -0.2
Bid | 0813 0s08] 05330 0338 ] 0381 017
BI5 | 0827 0351] 0382] 0492|035l “0.288
BI6 | 0423 | 0.605| 0504 047 036z 0261
CEL | 0491 07931 0800 63p4| -D3i6 0340 |
CE1 | 0403 | 0780| 0413] 0386 0260 0352
CE3 | 0.607 | 0B10| 0#64| D511]  .n3is “i.360
CE4 | Daed| 0B8] 0g32| oae| 0268 “0.341
CES | 0554 | 0821] oo | waso|  -pas4 -0.316
CE6 | 0353 | 0811] 0556 0485 |  .0295 T
CE7 | 0526 | 0772] 0364] ©3s6] 021 0348
CES | o4 | Q70| g4l 0306 | 0278 0,367 |
CRIL| 0335 0677] 0s41] 0568 0378 -0.462
CRI2 | 0561 | 06l0| 0818] 0534 | 0366 0477

|'CRI3 | 0551 | 0613] 0797 0478 -0.267 -0.303
CRI4| 0561 | 0675| D%s8| 0518 -03s1 ~0.499

GRS | 0558 | oee0] 0837 Gssi] -padi 0455 |
CRIG | 0579 0.644| 0840 0566 0371 “0.465
PO | 0384 0303| 0473 0784|047 0421
P02 | 0400 0404 0533 QESO| p4sL QLS
PQ3 | 0501 0508| 0570 | 0845 | 0473 0446
PQ4 | 0472 0474] 0558 OBSL|  -nas2 -0.398
» 0479 0518 0.579 0.864 ~0.470 -0.420
P 1] 04s4] 0s03] 0s36|  041s -0.359

Sumber: Data diolah, (2025)
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Berdasarkan tabel 4. 7 hasil penguji:m crass loading s:cha.p

indikator memenuhi kriteria validitas diskriminan dengan syarat

setiap indikator memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk

62
lainnya. Nilai loading pada konstruk yang sedang diukur lebih

tinggi dan nilai loading pada konstruk lain lebih rendah. Indikator

brand image (BI1-Bl6), memnjukkan nilai cross loading antara

0,781 hingga 0,841 pada konstruk asalnya. Hal serupa juga terlihat

36

pada product quality (PQ1-PO6) yang memiliki nilai loading factor

tertinggi pada konstruk yang sesuai, yaitu dengan nilai (0.784

hingga (.864.
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83
Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa seluruh

indikator dalam penelitian ini telah dinyatakan valid dalam
validitas  diskriminan, karena masing-masing indikator lebih
merefleksikan  konstruk aslinya daripada  konstruk  lainnya

{Ghowali, 2021).

Uji Reliabilitas

Hair et al {2021) menyatakan hahwa suatu instrumen dikategorikan
memiliki reliabilitas yang baik jika nilar Composite Reliubility (CR) dan
Cronbach's Alpha (CA) melebihi angka 0.70.

Tabel 4. 8 Cronbac'h Alpha dan Composite Reliabilty

Average

Cronbach's Composlu: Compasite variance

slphy | Tollbility | Creltsbily)| o cted

(rho_a) (rho_c) (AVE)

Bl 0.903 0.905 0.525 0.672

CE 0917 0918 0.932 0.631

CRI 0811 0912 0.931 0.693

PO 0.914 0918 0.933 0.700
Sumber: Data diolah, (2025)

Pada hasil tabel 4.8 dapat diketahui bahwa setiap konstruk
memenuhi kriteria Cronbach s Alpha dan Composite Reliability = 0.70.
Dengan demikian keempat konstruk sudah memiliki reliabilitas yang baik
atau terkategori reliabel.

Uji Model Struktural (Inner Model)

a) Adjusted R-Square (R* Adjusted)
Tiga kategori R-Square Adjusted yang mengindikasikan model kuat
(0,75), sedang (0,50), dan lemah (0,25) (Hair et al., 2021), Berikut ini

merupakan nilai R-Sguare Adjusied dari hasil uji.




70

Tabel 4. 9 Nilai R-Square Adjusted

R-square I:-sq!.‘ mn:
CRI ! 0729 0725
Sumber: Data diolah, (2025)

Berdasarkan tabel 4. 9 diperoleh nilai R-Square Adjusted pada
variabel customer repurchase  intention sehesar 0,725 nilai ini
menunjukan bahwa sekitar 72 5% wariasi pada masing-masing variabel
endogen dapat dijelaskan oleh variabel-variabel eksogen dalam model.
setelah disesuaikan dengan jumlah prediktor vang digunakan, Mengacu
pada kriteria penilaian, nilai R-Square Adjusted sebesar 0,725 termasuk

78
berada pada kategori kuat, schingga dapat disimpulkan bahwa model

struktural memiliki kemampuan prediktil yang cukup baik dan dapat

diandalkan dalam menjelaskan variabel customer repurchase intention.

b) F- Square (%)

Tiga kategori F-Sguare yang mengindikasikan model kuat 0,35,
sedang 0,15, dan rendah 0.02. Berikut im merupakan nilai F-Sguare

dari hasil uji (Hair et al., 2019).

Tabel 4. 10 Nilai F-Sqaure

CRI
BI 0.118
CE .294
PQ 0.104
PQ x Bl 0.049
PQxCE 0.140

Sumber: Data diolah, 2025
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Berdasarkan tabel 4,10 variabel brand image (B1) memberikan efek
sedang terhadap customer repurchase intention (CRI) sebesar 0.118.
Variabel customer experience memberikan efek sedang menuju kuat
terhadap customer repurchase intention dengan nilal sebesar 0.294.
Variabel product guality terhadap cusiomer repurchase intention
memberikan efek kecil yaitu dengan nilai 0,104, Kemudian variabel
product guality dengan brand fmage memberikan efek kecil terhadap
custonter repurcheaye infention yaitu sebesar 0049, Selanjutnya yang
terakhir vaitu variabel product guality dengan customer experience
memberikan pengaruh kecil terhadap customer repurchase infention
sebesar 0,140,

Dengan demikian hal ini menunjukan bahwa beberapa konstruk
memiliki kontribusi efek yang cukup berarti dalam menjelaskan variabel
endogen pada model.
¢)  Goodness of Fit (SRMR)

Goodness of Fit digunakan untuk menilai sejauh mana model
dalam penelitian cocok dengan data yang diperoleh (Henseler et al.,

2016).

Tabel 4. 11 Goodness of Fit

Saturated Estimated
model model
SEMR 0.051 0051

Sumber: Data diolah, 2025
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Berdasurkan tabel 4,11 diperolah nilai SRMR sebesar 0,051, Nilai
ini berada dibawah batas maksimum (0,10 menurt { Henseler et al., 2016).
e'h karena itu, dapat disimpulkan bahwa model dalam penelitian ini telah
memenuhi indikator goodness of fir yang memadai, sebagaimana

ditunjukkan oleh nilai SRMR.

C. Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis diperlukan sebagai peneniu apakah hipotesis penelitian
ditenma ataupun ditolak. Syarat porasis dapat diterima jika nilai p-yvalue <0,05
{Ghozali, 2021}, Sedangkan untuk mengetahui signifikansi dapat dilihat pada
nilai ~siatisticy > 1,96 dan untuk mengetahoi pengarub positif maupun negatif
dapat dilihat pada nilai origingl sample. Berikut ini merupakan hasil hipotesis

pada penelitian ini yang akan tersaji dalam bentuk tabel.

2
1. Uji Hipotesis Pengaruh Langsung (Direct Effect)
Tabel 4. 12 Uji Hipotesis Pengaruh Langsung

S | St | s |
© | on | STDEY) | (OSTDEV) | values

Bl ->CRI 0256 0.236 0.066 3.862 0.000

CE = CRI 0412 0.408 0.075 5.481 0000

PQ x BI-» CRI 0.109 0.101 0.046 2.367 0018

PQxCE > CRI -0.175 0.173 0.049 3.582 0.000
Sumber: Data diolah, (2025)

Berdasarkan hasil uji tabel 4. 12 diatas dapat disimpulkan bahwa:
21
«) Hipotesis | diterima, karena nilai original sampel positit (0.256), p-
values (0,000) < 005 dan t-statistic (3.862) > 1.96 sehingga brand

image berpengaruh positif dan signifikan terhadap cusiomer repurchase

intention.
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b) Hipotesis 2 diterima, karena nilai original sampel positif (0412),
values (0000) < 005 dan t-staristic (3 481) > 1,96 sehingga n‘amer
expertence berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
repurchase éntention.

2. Uji Hipotesis Pengaruh Moderasi

Tabel 4. 13 UJi Hipotesis Pengaruh Moderasi

Original | Sample | Standard T statistics P
sample mean | deviation i
(©) on (STDEY) (|O/STDEV]) | values
BI > CRI 0.256 0.256 0.066 3.862 0.000
CE > CRI 0412 0.408 0.075 5481 0.000
PQ 5 Bl = CRI 0.109 0.101 0.046 2.367 0.018
PQx CE->CRI -0.175 0.173 0.049 3592 0.000

umber: Data diolah, (2025)
Berdasarkan hasil uji tabel 4. 13 diatas dapat disimpulkan hahwa:
a) Hipotesis 3 diterima, karena nilai miues ((L018) < 005 dan t-staristic
(2,367)= 1,95 schingga product quality dapat memoderasi brand image
terhadap customer repurchase intention.

_
b) Hipotesis 4 diterima, karena nilai p-values (0,000) < 005 dan t-statistic

(3.592) > 1.95 schingga product quality dapat memoderasi rome'r

expertence terhadap customer repurchase inteniion.

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel product guality memoderasi
nmd. image dan cusiomer experience terhadap customer repurchase intention.
Selurub jalur menunjukkan nilai p-valee pada efek langsung dan moderasi

yang signifikan (p-values = 0,05) (Ghozali, 2021). Oleh karena itu, keempat

variabel baik jalur langsung maupun tidak langsung sama-sama signifikan.
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D. Pembahasan
1. Pengaruh Brand Image terhadap Customer Repurchase Intention
pada produk skincare The Originote.

Hasil uji menunjukkan nilai original sample sebesar 0,250, t-
statistic 3.862. dan p-value 0.000. Karena t-statistic >1 .96 dan p-vafie
<105, maka H1 diterima. Artinya brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer repurchase intention pada  produk
skincare The Originote.

Berdasarkan hasil statistik deskriptif varviabel brand imiage
memiliki nilai mean sebesar 4, 174 dan standar deviasi 1081, Hal ini
dapat diartikan bahwa The Originote telah berhasil membentuk citra
merek wvang kuat, baik dari sisi identilas  visual, pesan yang
disampaikan, maupun nilai-nilai yang dikomunikasikan kepada
konsumen. Ini penting, mengingal brand fmage yang kuat akan
meningkatkan kepercayaan dan loyalilas konsumen setelah adanya isu

15
overclaim. Nilal standar deviasi pada variabel Brand Image sebesar
1081 menunjukkan bahwa terdapat konsistensi persepsi konsumen
yang cukup tinggi terhadap citra merek The Originote. Hal ini berarti
bahwa persepsi terhadap brand image tergolong baik, sebagian
responden mungkin memiliki penilaian yvang cukup rendah, tetapi hasil

nilai standar deviasi ini tergolong baik dan bisa dikatakan adanya hasil

data vang stabil. Dengan kata lain, mayoritas konsumen memiliki
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pemahaman dan persepsi yang sama terhadap citra merek The
Originote.

Hal ini menjadi penting terutama dalam konteks isu overciaim
yang sempat menimpa produk The Originote, lsu tersebut berpotensi
merusak kepercayaan kensumen terhadap klaim-klaim manfaat produk
yang ditawarkan. Dalam situasi seperti ini. brand image memainkan
peran  kunci  sebagai  penyeimbang  uniuk  memulibkan  dan
mempertahankan  loyalitas konsumen. Konsumen vyang memiliki
persepsi brand image positif cenderung lebih toleran dan tetap
mempertimbangkan pembelian ulang meskipun sempat muncul isu
negatif, karena adanya keyakinan terhadap kualitas, kredibilitas, dan
nilai dari merek The Originote,

Secara teoritis hasil ini sesuai dengan Iri Stimuelus-Or ganism-
Response (SOR) yang dikemukakan oleh Mehrabian & Russell (1974),
dimana. brand image scbagai stimulus. Varabel brand image
membentuk stimulus dengan melihat bagaimana representasi visual.
persepsi serta reputasi produk skincare merek The Originote dibenak
konsumen yang kemudian menimbulkan niat pembelian ulang
(customer repurchise intention),

Penelitian Irvana & Ali (2024) mendukung temuan ini dengan
menyebutkan ahwa brand image berpengaruh signifikan terhadap

customer repurchase intention. Hal ini sejalan juga dengan penelitian




2

76

Nadya Ayu Apritama & Thwan Susila,(2023) bahwa Ercmd inage
berpengaruh signifikan terhadap customer repurchase intention.
Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Repurchase
Intention pada produk siincare The Originote.

Hasil uji menunjukkan nilai original sample sebesar 0412 1=
statistic 5481, dan p-value 0,000, Karena t-sratisiic =1.96 dan p-value
= 0,03, maka H2 diterima. Artinya customer experience berpengaruh
positif dan sigmifikan terhadap customer repurchase intention pada
produk skincare The Originote.

Variabel Crustomer Experience memiliki nilai rata-rata 4.233
dengan standar deviasi 1013, Ini menunjukkan bahwa pengalaman
konsumen selama berinteraksi dengan produk dan layanan The
Originote secara umum berada pada tingkat yang baik. Nilai ini
menunjukkan bahwa penyebaran data tidak terlalu besar dan mayaoritas
responden memberikan penilaian yang mendekati rata-rata, yang berarti
persepsi konsumen terhadap customer experience cukup konsisten.
Artinya, sebagian besar konsumen memiliki pengalaman yang serupa
dalam hal interaksi mereka dengan produk dan layanan The Originote.

Isu averclaine pada produk skincare The Originote, yang sempat
mencuit di media sosial dan komunitas kecantikan, menjadi salah satu
faktor krusial yang berpotensi memengaruhi pengalaman konsumen
secara keseluruhan, Dalam situasi ini, pengalaman konsumen menjadi

kunei utama dalam membentuk persepsi yang bertahan lama. Konsumen
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vang sebelumnya memiliki pengalaman positif seperti hasil nyata yang
dirasakan, pelayanan yang baik, atau kejelasan informasi dart brand
cenderung tetap memiliki niat untuk membeli ulang meskipun sempat
terjadi isu. Sedangkan bagi konsumen vang pengalaman sebelumnya
tidak terlalu memuaskan atau kurang informatif, isu overclaim ini bisa
memperkuat  persepsi negatif dan mengurangi  keinginan untuk
melakukan pembelian ulang. Hal ini menjelaskan mengapa standar
deviasi pada vanabel cwsiomer experience masih  menunjukkan
keragaman bahwa tidak semua konsumen merasakan pengalaman yang
seragam.

Secara teoritis hasil ini sesnai dengan teorl Stimulus-Or ganism-
Response (SOR), dimana customer experience sebagai stimulus.
Variabel  customer  experience  membentuk  stimulus — dengan
mempertimbangkan  bagaimana  pengalaman  konsumen  selama
berinteraksi  dengan produk  The Originote yang kemudian
menimbulkan niat pembelian ulang (customer repurchase intention).

Penelitian Afifah & Abran (2021), menyatakan bahwa interaksi
konsumen dengan merek sangat erat hubungannya sehingga dapat
mempengaruhi customer experience tarhadap customer repurchase
intention. Hal ini juga sejalan dengan penelitian Irvana & Ali, (2024)
bahwa customer experience dapat mempengaruhi customer repurchase

infention.
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3. Product gquality dapat memoderasi brand image pada customer
repurchase intention pada produk skincare The Originote.

Hasil uji menunjukkan nilai t-srasistic 2,367, dan p-value 0,018,
Karena t-statistic =1 96 serta p-value <005, maka H3 diterima. Artinya
product grality dapat memaoderasi bramd image terhadap customer
repurchase fntention.

Berdasarkan hasil uji statistk deskeiptif variabel cusromer
repurchaye infention menuliki nilar rata-rata paling tinggr yaiw 4,352,
dan standar deviasi 0,889, vang sekaligus merupakan standar deviasi
terendah di antara seluruh variabel. Hal ini mengindikasikan bahwa
responden memiliki niat yang sangat kuat dan relatif konsisten untuk
melakukan pembelian ulang terhadap produk The Originote, Temuan ini
menunjukkan  bahwa  perusahaan  telah  berhasil  membangun
kepercayaan dan kepuasan yang mendorong loyalitas  konsumen
meskipun sempat terjadi isu everclaim dan merek The Originote
menanggapi isu overclafm tersebut dengan baik.

Hasil analisis menunjukkan bahwa producr qualiny. {PQ)
memoderasi hubungan brand image (Bl) terhadap customer repurchase
intertion (CRI) secara positif yaitu dengan nilai origingl sample sebesar
0,109, Artinya ketika persepsi kualitas produk meningkat, pengaruh
citra merek lerhadap niat beli ulang menjadi lebih kuat. Dalam konteks
ini, peran moderasi danl producr guality menjadi sangat penting dan

relevan. Isu overclaim yang sempat mencuat berpotensi merusak brand
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image dan mengganggu Kepercayaan konsumen. Namun, kualitas
produk vang benar-benar baik dapat meredam dampak negatif dari
persepsi buruk terhadap brand fmege. Sehingga kualitas produk dapat
memperkuat ngaruh brand image terhadap customer repurchase
intention.

Berdasarkan teori SOR Model. Pada hal ini cusiomer repurchase
intention berperan membentuk response (R) dengan penentuan l
konsumen untuk melakukan pembelian ulang produk skincare The
Originote. Niat pembelian vlang konsumen didasarkan pada stimulus
awal yaitu mf imege dan crstomer experience ditambah dengan
stimulus tambahan yang diproses dalam organism vaitu product guality.

Penelitian yang ditufis oleh Safari et al., (2024) mengemukakan
bahwa product quality dapat memoderasi brond image terhadap
cusiomer repurchase intention. Hal tersebut juga didukung oleh riset
Pumapardi & Indarwati, (2022) buhwanlims produk serta citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadap niat pembelian ulang, maka
perusahaan perlu menjaga citra merek serta kualitas produk agar minat
beli ulang dapat meningkat.

Product Quality Dapat Memoderasi Customer Experience Pada
Customer Repurchase Intention pada produk skireare The
Originote.

Hasil uji menunjukkan nila t-sratistic 3 592, dan p-value 0,000,

Karena t-statistic =1 96 dan p-value < 0035, maka H4 diterima. Artinya
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product guality dapat memoderasi customer experience terhadup

customer repurchase tteniton.

Berdasarkan hasil statistik deskriptif Variabel Producr Quality
memiliki nilai rata-rata sebesar 4,170 dengan standar deviasi 0915,
vang mengindikasikan bahwa persepsi konsumen pada kualitas produk
tergolong tinggi dan cukup stabil. Nilai ini mencerminkan bahwa The
Originote ielah mampu memenohi ckspekiasi konsumen terkait
kualitas produk, baik deri segl bahan, efektivitas, kenyamanan
penggunaan, maupun hasil pemakaian. Dalam hal ini, product guality
berperan penting sebagai moderator yang mempengaruhi antara
customer experience dan customer repurchase intention. Hal ini
menjadi sangat relevan ketika dikaitkan dengan isu overclaim yang
sempat menimpa The Originote dimana konsumen meragukan klaim
manfaai produk yang dipromosikan oleb brand The Originote. Isu
tersebut dapat memengaruhi persepsi konsumen terhadap pengalaman
mereka dalam menggunakan produk, terutama apabila klaim yang
dijanjikan tidak sesuai dengan hasil akial.

Berdasarkan nilai original sample pada hipotesis ke empat ini
sehesar — 0,175, Artinya product quality (PQ) memoderasi hubungan
antara customer experience (CE) dan customer repurchase intention
{CRI) secara negatif. Maka semakin tinggi persepsi kualitas produk,
sernakin kecil pengaruh pengalaman pelanggan terhadap nial membel

ulang. Hal ini dapat terjadi karena ketika konsumen menilai Kualitas
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produk sangat baik. keputusan pembelian ulang lebih bergantung pada
kualitas produk itu sendiri daripada pengalaman pelanggan, selain itu
klaim kualitas yang berlebihan (overclaim) dapat meningkatkan
ekspektasi konsumen, sehingga pengalaman yang sebetulnya baik
tidak lagi cukup untuk mendorong niat pembelian ulang pada produk
The Originote.

Sesuai dengan teori SOR Model Mehrabian & Russell, (1974,
product  quality  bertindak  sebagal  stimulus  tarmbahan  yang
memparkuat atan memperlemah pengaruh antara stimulus awal (brasd
fmage dan cusiomer experience) pada response akhir (reporchiaye
fnterttion). Dalam hal ini product guafity berperan sebagai moderator
yang mempengaruhi variabel tersebut.

Penelitian yang dilakukan oleh Safari et al., (2024) mengatakan
bahwa produce guality  dapat memoderasi  customer  experience
terhadap customer repurchase intention. Hal ini juga didukung oleh
penelitian Maribeth Adela & Meylani Tuti, (2024) bahwa kualitas
produk  ditambah  pengalaman pelanggan  yang  positif  akan
menunjukan bahwa layanan yang unggul menumbuhkan kepercayaan

93
dan kepuasan sehingga meningkatkan mat pembelian ulang produk.




BAB Y
KESIMPULAN DAN SARAN
A. Kesimpulan
Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan, mengacu pada
rumusan masalah serta tujuan dari penelitian dapat ditarik kesimpulan
sehagai berikut,

L. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Cresromer
Repurehase Intention pada produk skineare The Originote. Hal ini berarti
semakin kuat merek dibenak sumen maka semakin tinggi minat
pembelian ulang produk The Originote. Sebaliknya jika brand image
melemah maka niat pembelian produk juga akan menurun,

2. Customer Experience menunjukkan ngaruh positif’ dan signifikan
terhadap Customer Repurchase Intention. Temuan ini menunjukkan
bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan konsumen selama
menggunakan produk The Originote, mulai dari kemudahan pembelian,
kenyamanan penggunaan, hingga hasil yang diperoleh, maka semakin
besar kemungkinan konsumen untuk melakukan pembelian uwlang.
Pengalaman konsumen yang menyenangkan menjadi faktor penting
dalarm membentuk hubungan emosional antara konsumen dan merek.
sehingga dapat meningkatkan niat pembelian berulang,

3. Product Quality mampu memoderasi ng,aruh hrand image terhadap

customer repurchase intention. Artinya. ketika persepsi konsumen

terhadap kualitas produk The Originote berada pada tingkat vang tinggi,

B2
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maka pengarubh brond image terhadap niat pembelian ulang menjadi

semakin kuat. Dapat dikatakan bahwa kualitas produk memperkuat
ngamh citra merck terhadap miat beli ulang. Dalam konteks ini,
reputasi merek yang baik akan semakin meyakinkan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang apabila diiringi dengan Kualitas produk yang
terbukti efektif, aman, dan memuaskan. Sebaliknya, jika persepsi
terhadap kualitas produk rendah. maka penguatan itu tidak optimal,
artinya drand image tetap berpengaruh positif terhadap niat pembelian
ulang, tetapi pengaruhnya menjadi lebih lemah. Dalam situasi tersebut,
reputasi merek tidak cukup untuk mevakinkan konsumen, karena
pengalaman nyata terhadap kualitas produk tidak mendukung ekspekiasi
vang dibentuk oleh citra merek. Oleh karena itu, persepsi positif terhadap
brand image perlu diimbangi dengan kualitas produk yang baik agar niat
pembelian ulang konsumen dapat dimaksimalkan.

. Product quality mampu memoderasi pengaruh customer experience
terhadap customer repurchase intention. Dalam uji hipotesis keempat ini
menunjukkan bahwa nilai original sample negatif artinya kualitas produk
Jjustru memperlemah g,aruh pengalaman pelanggan terhadap niat beli
ulang. Hasil moderasi negatif ini berarti bahwa ketika pelanggan menilai
kualitas produk tinggi, peran pengalaman pelanggan dalam mendorong
pembelian ulang menjadi lebih kecil. Secara prakiis, ini menggambarkan
bahwa kualitas produk menjadi penentu utama niat pembelian ulang, dan

dalam konteks overclaim, ekspektasi tinggi juga dapat membuat
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pengalaman yang baik tidak lagi cukup mendorong customer repurchase
intention.

B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian vang diperoleh, berikut adalah

beberapa saran yang dapat diberikan:
1. Bagi peneliti selanjutnya

a) Berdasarkan nilai  R-square  adjusted  presentase  yang  belum
terjelaskan membuka peluang untuk menambahkan variabel lain yang
relevan seperti price perception, brand trust, atau  customer
satisfaction sebagai variabel lain untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih dalam mengenai faktor-faktor yang memengaruhi
customer repurchase intention.

b) Memperluas objek penelitian, seperti menggunakan produk kosmetik
produk The Originote, atau menggunakan produk lain agar hasil dapat
dibandingkan.

2. Bagi konsumen produk skincare The Originote

a) Konsumen lebih selektif dan berhati-hati dalam mengevaluasi klaim
produk skincare termasuk produk dari The Originote. Penting untuk
memeriksa komposisi bahan aktif, serta mempertimbangkan ulasan
konsumen lain yang telah menggunakan produk dalam jangka waktu
tertentu.

3. Bagi Pebisnis (The Originote)
a) Meningkatkan dan menjaga kualitas produk secara berkelanjutan,

baik dari sisi bahan, efektivitas, keamanan, maupun inovasi produk,
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karena kualitas terbukti memperkuat niat pembelian ulang. Hal ini

penting karena berdasarkan hipotesis 3 dan 4 bahwa kualitas produk
memang dapat mempengaruhi variabel tersebut terhadap niat
pembelian ulang dan ini dkan berdampak pada jangka panjang.
Namun berdasarkan nil ai mean variabel product queality memiliki nilai
rata-rata paling rendah dibanding variabel lain meskipun tetap berada
dalam kategori tinggi. Maka perusahaan disarankan melakukan
evaluasi dan peningkatan kualitas produk secara berkelanjutan untuk
menumbuhkan keyakinan konsumen terhadap klaim  vang
disampaikan, terutama pasca isu overclain.

b) Berdasarkan hipolesis moderasi ketiga bahwa  product gualiey
memoderasi secara negatif customer experience terhadap customer
repurchase intention. Maka perlu memperhatikan seluruh aspek
customer experfence, seperti hasil nyata dari penggunaan produk.
Pengalaman yang menyvenangkan akan membentuk ikatan emosional
yang mendorong niat pembelian ulang.

¢) Berdasarkan hasil statistik deskriptif, secara realistis sebagian besar
variabel dalam penelitian ini memiliki nilai standar deviasi vang
relatif rendah, yang menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap
brand image, customer experience, product quality, manpun customer
repurchase fntenrion tergolong homogen. Hal ini mengindikasikan
bahwa produk The Originote telah berhasil membentuk persepsi yang

konsisten di antara konsumen. Maka perlu menjaga reputasi merek
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dan kuvalitas produk di selurub proses pemasaran, agar persepsi

konsumen tetap stabil.
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