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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality, green marketing on repeat purchases and
intervening variables of consumer satisfaction. The population in this study are skincare consumers in
the city of Semarang. Samples were taken as many as 100 respondents with accidental sampling. The
data analysis technique used in this research is Structural Equation Modeling (SEM) with Amos
software. The results show that product quality and green marketing have a positive and significant
effect on consumer satisfaction. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on repeat
purchases. Customer satisfaction mediates the effect of product quality and green marking on repeat
purchases

Keywords: Product quality, green marketing, customer satisfaction, repeat purchases.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, green marketing terhadap
pembelian ulang dan variabel intervening kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah
konsumen skincare di Kota Semarang. Sampel yang diambil sebanyak 100 responden dengan
accidental sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural
Equation Modelling (SEM) dengan software Amos. Hasil penelitian menujukkan bahwa kualitas
produk dan green marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang, kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk dan green markering terhadap pembelian ulang.

Kata kunci: Kualitas produk, green marketing, kepuasan pelanggan, pembelian ulang.

Pendahuluan

Dalam perkembangan industri kosmetik Internasional yang tumbuh di dunia dan
Indonesia tumbuh semakin pesat. Munculnya produk — produk baru dan disertai produk —
produk kompetitor yang juga ikut masuk sebagai salah satu produk kosmetik di Indonesia
sehingga memperketat persaingan di industri kosmetik lokal di Indonesia. Persaingan yang
ketat dalam industri kosmetik di Indonesia ini,Industri kosmetik di Indonesia diharapkan dapat
melakukan inovasi dan berkembang supaya dapat tetap bertahan dalam persaingan pasar yang
cukup ketat in. Berkembangnya industri kosmetik Internasional yang banyak tumbuh di
Indonesia kian tumbuh pesat. Banyaknya munculnya produk — produk baru serta produk —
produk kompetitor yang juga masuk di Indonesia semakin memperketat persaingan di industri
kosmetik di Indonesia.

Di dalam industri kosmetik itu sendiri, bahan dasar yang digunakan dalam produk
memiliki perhatian bagi konsumennya. Seperti yang kita ketahui, bahwa kosmetik merupakan
suatu produk yang dapat langsung berhubungan dengan diri pemakainya. Menurut Wenur
(2014) suatu produk yang dianggap baik merupakan produk yang dengan menggunakan
bahan alami. Penggunaan bahan alami ini seperti yang di maksud dalam Strategi Green
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Markerting yaitu suatu produk yang dihasilkan aman dan tidak berbahaya bagi lingkungan,
sehingga dalam mempertahankan konsumen yang sudah ada serta untuk dapat menarik
konsumen baru, perusahaan harus menggunakan strategi khusus yang akan digunakannya
untuk memenangkan persaingan. Banyak perusahan yang menggunakan fokus — fokus tertentu
sebagai strategi pendekatan bisnis mereka. Lifestyle saat ini yang sedang berkembang juga
dapat menjadi salah satu fokus strategi pendekatan bisnis serta dijadikan indikator dalam
berkembangnya industri kosmetik. Dalam beberapa tahun terakhir ini berkembangan gaya
hidup Go Green yaitu yang merupakan sebuah gaya hidup yang saat ini lebih memperhatikan
lingkungan, dan juga serta menjaga kelestarian lingkungan dimana konsumen memiliki suatu
kebiasaan yang baru dalam menggunakan produk baik saat membeli produk ataupun dalam
proses penggunaannya. Strategi Green Marketing merupakan salah satu pendekatan yang
baru dalam dunia bisnis. Dimana dalam Green Marketing dan merupakan suatu upaya
perusahaan dalam hasil serta proses membuat suatu produk dengan aman tanpa merusak
lingkungan.

American Marketing Association (AMA) dalam Hawkins and Mothershaugh
(2010:94) mendefinisikan green marketing adalah suatu proses pemasaran produk-produk
yang diasumsikan aman terhadap lingkungan. Menurut Agustin et al (2015) Green Marketing
tidak hanya dalam proses memasarkan suatu produk yang ramah lingkungan, tetapi juga dapat
menuntut suatu reorientasi serta tanggung jawab perusahaan terhadap lingkungan dari
keseluruhan area, aktivitas serta departemen. Green marketing merupakan konsep yang
mengacu pada pemenuhan kebutuhan konsumen dengan berusaha meminimalkan dampak
kerusakan terhadap lingkungan hidup (Agustin et al, 2015). Perusahaan juga harus
menerapkan Strategi Green Marketing dengan melakukan pendekatan lingkungan ke dalam
bauran pemasaran produknya. Dimana pendekatan yang dilakukan dengan melalui
kepeduliaan terhadap lingkungan serta menjadi pembeda antara bauran pemasaran
konvensional dengan bauran pemasaran yang ramah lingkungan.

Kualitas produk sangat penting bagi suatu industri untuk dijaga agar tidak kehilangan
konsumen dan reputasi perusahan (Prawirosentono, 2012). Kualitas produk adalah
keseluruhan gabungan karakteristik produk dan jasa dari aspek pemasaran, rekayasa,
manufaktur, dan pemeliharaan yang sesuai dengan harapan konsumen terhadap produk dan
jasa tersebut (Tjiptono & Chandra, 2013). Kotler dan Keller (2012) mengatakan bahwa
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesan terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan
harapan-harapan. Menurut Heri (2017) kepuasan sebagai tanggapan pelanggan mengenai
evaluasi persepsi ketidaksesuaian antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual dari produk
setelah dikonsumsi.

Menurut Rahmadewi et al., (2015) kelangsungan hidup dari suatu perusahaan sangat
tergantung kepada kepuasan para pelanggan produk kosmetiknya. Berbagai cara dapat
dilakukan perusahaan untuk dapat memuaskan konsumen dengan melalui strategi-strategi
yang di gunakan dengan harapan baru agar pelanggan merasa puas dan akan melakukan
pembelian ulang suatu produk. Dalam Griffin (2005) diungkapkan bahwa suatu keuntungan
terbesar serta menjadi salah satu faktor peningkatan penjualan perusahaan didapatkan dari
pelanggan yang akan membeli ulang produknya dan menjadi konsumen /loyal bagi
perusahaan. Saat ini yang menjadi preferensi konsumen menjadi lebih kritis dalam memilih
suatu barang atau jasa yang di tawarkan oleh perusahaan, baik dari segi kualitas, merek,
kemasan produk, pelayanan dan juga harga yang di tawarkan. Oleh karena itu dapat
diharapkan perusahaan untuk selalu dapat melakukan penyesuaian pada produk — produk yang
dimilikinya sesuai dengan preferensi konsumen supaya perusahaan dapat meningkatkan
penjualan melalui kepuasan pelanggan yang terpenuhi kebutuhannya, sehingga melalui
kepuasan pelanggan tersebut maka akan muncul minat beli ulang pada suatu produk tersebut.
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Menurut Rahmadewi et al., (2015) ada beberapa kemungkinan yang dapat menyebabkan
konsumen dapat melakukan kegiatan pembelian ulang pada suatu produk atau merek yaitu
pertama konsumen merasa puas dengan pembelian sebelumnya. Kedua, konsumen dapat
melakukan pembelian ulang karena konsumen beranggapan bahwa akan dapat memerlukan
biaya lebih tinggi ketika konsumen mencari, mengevaluasi serta mengadopsi produk dari
merek lain.

Green marketing
(X1)

Pembelian
Ulang
(Y2)

Kepuasan
Pelanggan
(YD

Ha

Kualitas Produk
(X2)
Gambar 1. Model Penelitian

Metode Penelitian

Populasi pada penelitian ini adalah konsumen skincare yang berada di Kota Semarang dengan
kriteria telah menggunakan produk skincare selama minimal satu tahun, dan menggunakan dengan
satu merek. Teknik penggumpulan datanya dengan menggunakan accidental sampling yaitu
pengambilan sampel secara kebetulan pada saat ditemui. Analisis data digunakan untuk menjawab
berbagai pertanyaan penelitian dan memecahkan masalah penelitian. Untuk menguji H1
hingga HS dalam penelitian ini digunakan Structural Equation Model menggunakan program
AMOS dengan dua jenis variabel yaitu variabel observasi dan laten. Variabel observasi terdiri
dari angka yang diperoleh dari kuesioner. Sedangkan variabel laten adalah variabel yang tidak
diamati secara langsung. Secara umum ada dua variabel yang penting dalam riset yaitu
variabel dependen dan independen. Variabel dependen disebut sebagai variabel “endogenous”
dan variabel independen disebut variabel “exogenous”.

Hasil dan Pembahasan
a. Confirmatory Factor Analysis.
Analisis faktor konfirmatory dilakukan untuk mengetahui unidimensionalitas dari pembentuk
variabel laten. Analisis faktor konfirmatory terdiri dari konstruk eksogen dan konstruk Endogen.
(1)Konfirmatori Konstruk Eksogen
Hasil Analisis Faktor Konfirmasi konstruk endogen dapat dilihat pada Gambar 2 berikut.

Chi-Square=7.305
Probability=.886
GFI=.980
AGFI=_956
TLI=1.087
RMSEA=.000
CMIN/DF=.562
CFI=1.000
DF=13

Gambar 2. Konfirmatori Konstruk Eksogen
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Dari Gambar di atas dapat disimpulkan bahwa semua konstruk yang membentuk model
penelitian telah memenubhi kriteria goodness of fit dengan kriteria probability diatas batas
signifikan yaitu sebesar 0.886 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan tidak terjadi perbedaan
antara kovarian sampel dan kovarian populasi yang diestimasi.

(2) Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen
Hasil Pengujian Kelayakan Model Pada Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen
Kepuasan Pelanggan dan Pembelian Ulang.

Chi-Square=2.576
Probability=.958
GFI=.992

AGFI=.978
TLI=1.071
RMSEA=.000
CMIN/DF=.322
CF1=1.000
DF=8

Gambar 3. Konfirmatori Konstruk Eksogen

b. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit Model

Goodness-of-fit merupakan model fit yang mengukur kesesuaian antara matrik kovarian
prediksi dengan hasil estimasinya. Hasil full model SEM penelitian ini dapat dilihat pada
Gambar berikut.

Chi-Square=56.772
Probability=.594
GFI=.926
AGFI=.888
TLI=1.015
RMSEA=.000
CMIN/DF=.946
CFI=1.000
DF=60

Gambar 4. Full Model SEM
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Tabel 1. Uji Model Goodness Of Fit

Goodness of index Cut-off value Hasil model Keterangan
Chi square <79.082 df 60 56.772 Baik
Probability >0.05 0.594 Baik
RMSEA <0.08 0.000 Baik
GFI >0.90 0.926 Baik
CMIN/df <2.00 0.946 Baik
TLI >0.95 1.015 Baik
CFI >0.95 1.000 Baik

Sumber: Hasil perhitungan AMOS, 2020

Berdasarkan hasil analisis Full Model SEM di atas dapat disimpulkan bahwa model
penelitian ini telah memenuhi kriteria goodness of fit. Nilai probability sebesar 0.594 lebih
besar dari batas signifikansi atau p > 0,05. Hasil ini menunjukkan kesesuaian antara matriks
kovarian prediksi dan estimasinya.

c. Pengujian Hipotesis

Setelah asumsi didapatkan, selanjutnya dilakukan pengujian terhadap hipotesis
penelitian yang dapat dilihat pada regression weight di output AMOS. Rangkuman hasil uji
hipotesis penelitian tersaji pada table berikut.

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis

Estimate S.E. C.R. P Keterangan
Yl <-- Xl 216 .094 2.288 .022 Signifikan
YI <-- X2 374 165 2.271 .023 Signifikan
Y2 <-- Xl 110 .100 1.095 273 Tidak Signifikan
Y2 <-- X2 .594 229 2.593 .010 Signifikan
Y2 < Y1 751 291 2.580 .010 Signifikan

Ket: X1= green marketing; X2=kualitas produk; Y 1=kepuasan pelanggan; Y2=pembelian ulang

d. Pembahasan

Berdasarkan Tabel di atas dapat diketahui bahwa Green marketing berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Artinya semakin baik green marketing atau
semakin tingginya pengaruh green marketing maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan
pelanggan. Hasil ini mendukung penelitian Irkhamni & Suharyono (2017) yang menyim-
pulkan bahwa Green Marketing berpengaruh secara signifikan terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya semakin baik atau tingginya kualitas produk yang dimiliki maka semakin baik tingkat
kepuasan pelanggan yang di terima oleh konsumen. Kualitas produk memiliki peran penting
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan dan membentuk pelanggan untuk loyal terhadap
produk yang ditawarkan perusahaan (Anggraeni et al., 2016). Hal ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan Afnina & Hastuti (2018) bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Green marketing tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang,
artinya ada faktor lain yang lebih berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini
switching produk serta harga menjadi faktor lain terpenuhinya variabel pembelian ulang.
Keunggulan strategi green marketing akan membuat seseorang mudah percaya dengan suatu produk
yang dapat membentuk suatu minat beli dan nantinya akan berdampak pada keputusan pembelian
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(Agustin, 2015). Hal ini sejalan dengan penelitiakn Zaky & Purnami (2020) green marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang, maka
semakin baik atau tinggi kualitas produk yang dimiliki maka semakin baik atau tinggi pula
keputusan pembelian ulang konsumen pada produk tersebut. Kualitas produk yang baik akan
membuat konsumen memikir produk tersebut Ketika membutuhkan. Hasil ini mendukung
penelitian yang menyimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat pembelian ulang (Sari & Hariyana, 2019: Setyaningrum & Wati, 2019; Ekaprana
et al., 2020).

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Semakin tinggi kepuasan konsumen terhadap suatu produk akan mendorong konsumen
melakukan pembelian ulang. Menurut Rahmadewi (2015) kelangsungan hidup dari suatu
perusahaan sangat tergantung kepada kepuasan para pelanggan produk kosmetiknya. Berbagai
cara dapat dilakukan perusahaan untuk dapat memuaskan konsumen dengan melalui strategi-
strategi yang di gunakan dengan harapan baru agar pelanggan merasa puas dan akan
melakukan pembelian ulang suatu produk. Rasa puas konsumen terhadap suatu produk akan
mendorong konsumen selalu menggunakan produk tersebut sehingga Ketika membutukan
produk akan melakukan pembelian Kembali. Hasil ini mendukung penelitian Raihana &
Setiawan (2018) yang menyimpulkan bahwa Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap niat pembelian ulang.

Kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh green marketing terhadap pembelian
ulang oleh konsumen. Untuk menguji mediasi dalam penelitian ini dilakukan dengan sobel
test. Berdasarkan Gambar 4 dapat diperoleh nilai koefisien yang digunakan dalam menghitung
sobel test sebagai berikut.

Sab  =+/b%Sa® + a®Sh? + Sa?Sh?

=./(0,35)2(0,13)2 + (0,54)2(0,14)2 + (0,13)%(0,14)?
=0,01196

. ab
t-hitung - sab
,5 ,35
= (059039 _ 45802
0,01196
Berdasarkan hasil Sobel test diatas, nilai t hitung = 15,802 lebih besar dari t tabel dengan tingkat
signifikansi 0,05 yaitu sebesar 1,670 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
mediasi hubungan antara green marketing dengan pembelian ulang.

Kepuasan pelanggn juga dapat memediasi pengaruh kualitas produk terhadap pembelian
ulang. Untuk menguji mediasi dalam penelitian ini dilakukan dengan sobel test. Berdasarkan
Gambar 4 dapat diperoleh nilai koefisien yang digunakan dalam menghitung sobel test sebagai
berikut.

Sab  =+/b%Sa® + a®Sh? + Sa?Sh?

=/(0,45)2(0,51)2 + (0,54)2(0,05)? + (0,51)%(0,05)?
=0,1184
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. ab
t-hitung - Sab

_ (0,54)(045)

=2,052
0,1184

Berdasarkan hasil Sobel test diatas, nilai t hitung = 2,052 lebih besar dari t tabel dengan tingkat
signifikansi 0,06 yaitu sebesar 1,670 maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan
mediasi hubungan kualitas produk dengan pembelian ulang.

Simpulan

Kualitas produk dan Green marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembelian ulang. Kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas produk dan green
marketing terhadap pembelian ulang. Kualitas produk dan green marketing yang berdampak
pada pelanggan yang merasa puas akan meningkatkan pembelian ulang terhadap produk skin
care.
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