PENGARUH BRAND IMAGE, BRAND TRUST DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA
MINUMAN CHATIME DI SURABAYA

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Manajemer

Program Studi Manajemen

Diajukan Oleh :

USLIFATUL JANNAH

NPM : 17420168

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS WIJAYA KUSUMA SURABAYA

2021



SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Nama : Uslifatul Jannah

NPM 117420144

Alamat : Tlangoh , kec. TanjungBumi — Bangkalan Madura
Program Studi : Manajemen

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Pengaruh Brand Image,
Brand Trust dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Keputusan Pembelian Ulang
Pada Minuman Chatime di Surabaya” adalah benar — benar karya sendiri dan
bebas dari plagiat, dan apabila pernyataan imi terbukti tidak benar, maka saya
bersedia menerima sanksi sesuai dengan ketentuan yang berlaku.

Demikian surat pernyataan im saya buat untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

Surabaya 0 AgusuS 202}

Yane Membnat Pernyataan

NPM : 17420168



SKRIPsI

PENGARUH BRAND IMAGE, BRAND TRUST DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA
MINUMAN CHATIME DI SURABAYA

Diajukan oleh :

USLIFATUL JANNAH

NEM : 17420168
TELAH DISETUJUI DAN DITERIMA DENGAN BAIK OLEH

DOSEN PEMBIMBING

I

P4

DUAH JULINDRASTUTL SE, M.Ak langgalqm"'mr’-f

KETUA PROGRAM STUDI

Dr. KRISTININGSIH, SE., M.Si Tanggal, 0% PS5 Lo



SKRIPSI

PENGARUH BRAND IMAGE, BRAND TRUST DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA
MINUMAN CHATIME DI SURABAYA

Dipersiapkan dan disusun oleh :

USLIFATUL JANNAH
NPM : 17420168

5 N Penguii

Pembimbing Utama Anggota Dewan Penguji Lain

ijah Juli i, SE, M.AK H SE. M.AK

Evianah, SE, M.Si

Skripsi ini telah diterima sebagai salah satu persyaratan
Untuk memperoleh gelar sarjana manajemen
Tanggal, 92 AJusWs 3on

Dr. KRISTININGSIH, SE., M.Si

Ketua Program Studi



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur kehadihat Allah SWT, yaelahit memberikan
limpahan rahmat dan hidayahNya sehingga penulispunamenyelesaikan skripsi
ini dengan judul “PENGARUH BRAND IMAGE, BRAND TRUSTDAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
ULANG PADA MINUMAN CHATIME DI SURABAYA". Penyusunanskripsi
ini bertujuan untuk memenuhi syarat guna mempergéar Sarjana Manajemen
(S.M) pada S-1 Program Studi Manajemen Fakultasn&ko dan Bisnis

Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

Penulis menyadari bahwa keberhasilan dalam prpsegusunan skripsi
ini tentu tidak lepas dari dukungan dan bimbingan therbagai pihak. Dalam

kesempatan ini penulis menyampaikan rasa terimakasig mendalam kepada :

1. Prof. Sri Harmadji., dr.,Sp.THT-KL(K) selaku RektOniversitas Wijaya
Kusuma Surabaya.

2. Drs. Ec. Gimanti Gunawan, MM, M.Ak selaku Dekan téks Ekonomi
dan Bisnis Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

3. Dr. Kiristiningsih, SE,Msi selaku Ketua Program Studanajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Wijaya KmauSurabaya.

4. Dijah Julindrastuti,S.E., M.Ak selaku dosen pembimgbyang telah
memberikan arahan, bantuan serta bimbingan sel&masissehingga

dapat terselesaikan dengan baik.



5. Adrianto Trimarjono,S.E., MM selaku dosen wali yaetah memberikan
pengarahan selama perkuliahan.

6. Bapak dan Ibu Dosen yang telah memberikan banyak ildan
pembelajaran selama studi di Fakultas Ekonomi demid Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya.

7. Seluruh staff Tata Usaha Fakultas Ekonomi dan Bismiversitas Wijaya
Kusuma Surabaya yang memberikan informasi dan itéasilterkait
program skripsi.

8. Kedua orang tua saya, Bapak Supa’i dan Ibu Mufdroberta semua
keluarga yang telah memberikan dukungan, semamagatiorongan secara
moral dan materi, serta doa yang dipanjatkan kepddh SWT yang tak
pernah terhenti untuk penulis.

9. Sahabat — sahabat saya Sekar, Putri, Tirta, DesiDidla yang telah
menemani dari awal masuk perkuliahan dan selalubegkan semangat,
motivasi agar penulis dapat menyelesaikan sknipglengan baik.

10.Teman — teman Manajemen D, Bobby dan Ella dan sqmhak yang
tidak dapat saya sebutkan satu persatu yang talayak membantu saya

dalam penyusunan skripsi ini.

Semoga Allah SWT memberikan limpahan rahmat atgsla kebaikan
serta bantuan dalam penuisan skripsi ini. Penuésyadari sepenuhnya bahwa
skripsi ini masih jauh dari sempurna karena ketedzan kemampuan,
pengetahuan, dan pengalaman yang dimiliki pen@igh karena itu, penulis

sangat mengharapakan kritik dan saran yang bersigatbangun dari pembaca



guna menyempurnakan skripsi ini. Akhir kata penbésharap semoga skripsi ini
dapat bermanfaat bagi pembaca, baik sebagai tamhadregetahuan, maupun

untuk penelitian selanjutnya.

Surabaya, 01 juni 2021

Penulis



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...ttt eeee st e e e e e e e e i
SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT ..ottt i
HALAMAN PERSETUJUAN ...t aa e eee ii
HALAMAN SUSUNAN DEWAN PENGUJI .......cooiiiiiieei e iv
KATA PENGANTAR ..ttt eeee ettt n e e e v
DAFTAR ISI ..t e e e e e e eaeeeennees viii
DAFTAR TABEL ...t xii
DAFTAR GAMBAR ..o e aaan xiii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt immmte et a e e e e e e e e e ennnaeeeas xiv
ABSTRAK ..ttt e e e e e e e e e e e e e e e e rneeeaas XV
AB ST RA T ..ttt XVi
BAB | PENDAHULUAN
R I - T gl 7= F= 1= Vg o 1
1.2 Rumusan Masalah ..............uuuiiiiiiiiiiiieiiiiiieeeeeee e 4
1.3 Tujuan Penelitian ...........uuueiiiiiiieeeeeeeiie e 4
1.4 Manfaat Penelitian ..............eiiiiiiie e 4
1.5 Sistematika SKIPSI ...covvveeeeiiiiiiieeeee e e e e e e e e eeees 5
BAB Il TELAAH PUSTKA
P2 R =T o F= 1oV g I =T o USRS 7
2.1.1 Manajemen Pemasaran ...........cocceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeennsnna e 7
2.1.1.1 Pengertian Manajemen Pemasaran....cccccccec.eevvvvvrennnninennnnn 7
2.1.1.2 KONSEP PEMASAIAN .....oivviieiiiiieeeeiie ettt 8
2.1.2 Brand IMaQgE ......oiiieiiie it ceeeeeme e 11
2.1.2.1 Pengertian Brand IMage ......ccccccceeeeeiiiiiiiiiiiiiiiicenee e 11
2.1.2.2 Indikator Brang IMage .......cccoevvieeieeeieeeeeeeeeeeeeise e 12
2.1.2.3 Komponen Brand IMage .......ccccoevveeeeeeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee 13
2.1.2.4 Faktor — faktor Pembentukan Brand Image.............ccccevvveeene 14

2. 1.3 Brand TrUSE oueneeee e et e et e e e e naeen 15



2.1.3.1 Pengertian Brand TruSt .........coouuuiciiiiieeeeieeeeeeeeee 15

2.1.3.2 KONSEP Brand TIUSE .......uuvumunen s eeiinens e e e e e e eeeeeeeeeeeesnnnnnes 17
2.1.3.3 Indikator Brand TrUSTE ........ueeeiiiccccee e 17
2.1.4 Kepuasan Pelanggan.........c.cooeeeeeeeeeeeeiiiiiie e 18
2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan.........ccccoovvveiiiiiiiiiiiiiiiinnnnnns 18
2.1.4.2 Faktor — faktor Yang Mempengaruhi Kepud3alanggan ......... 19
2.1.4.3 Strategi Untuk Menciptakan Kepuasan Pelamgg.................... 20
2.1.4.4 Ciri — ciri Pelanggan Yang Puas .......cccccccoeevvvvvveeveviniinnnnnn. 21
2.1.4.5 Indikator Kepuasan Pelanggan ....cccccc.oeiieiiiiiiiiiinnieeeeeeeeeeeeee, 22
2.1.5Keputusan Pembelian Ulang...........ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 22
2.1.5.1 Pengertian Keputusan Pembelian Ulangu....c.vvvveeeinnnnnnn... 22
2.1.5.2 Komponen Keputusan Pembelian Ulang...............ccccceeeeeennnn. 23
2.1.5.3 Indikator Keputusan Pembelian Ulang.................oovviiiiinnnnnn. 25
2.1.6 Hubungan Antar Variabel.............oooooo e 25
2.1.6.1 Hubungan Brand Image Terhadap KeputBsambelian Ulang.... 25
2.1.6.2 Hubungan Brand Trust Terhadap KeputusarbBisn Ulang .... 26
2.1.6.3 Hubungan Kepuasan Pelanggan Terhadap th(qzis;pln,ltPembelian26
(] = g o TP UPPPPPPRTR
2.2 Penelitian Terdahulu.............ccouiimmmmemiiee e 27
2.3 Hipotesis dan ANAliSiS.........ccovviiiiieiie e e e 29
2.3. 1 HIPOTESIS. ..ottt mmmmmm e 29
2.3.2 MOdel ANAIISIS.....uuueiiiiiiii e 29
BAB IIl METODE PENELITIAN
3.1PendekatanPenelitian..............c.uuvicmmmeemeieeiiieiee e 31
3.2 Populasi Dan Sampel..........ooooiiiiiiiiiiiii e 31
3.2, 1 POPUIBSI. cceeeetiiiiieeie ettt e e eneeeeeee 31
3.2.2 SAMPEL.ceiiiiiiice e ———— 31
3.3 IdentifikasiVariabel.............cuuiiiiii oo 33
3.4 DefinisiOperasionalVariabel.............oco i, 33
3.4.1 Brand IMage (XL)....eeuuuuuuuuniieeeeeeeeeeeiiaes e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeanennn s 33

3.4.2 Brand TrUSE (X2).....cceeeeeeieeeeeeee s ommmmr e s s e e e e eeeeaeaaseessansssnnnnnns 34



3.4.3 Kepuasan Pelanggan (X3).......... e ceeeerrummmminnnnaaeeeeaaeeeeeeeeesnnnnes
3.4.4 Keputusan Pembelian Ulang (Y).....ccoeeeeriiiiiiiiiiiiieeee e
3.5 Jenis Dan SUMDEr DAta .........ccoooe e eeeeee e eee e
3.5.1 JENIS DAA......ceeiiiiiiiiiiii s bbbttt e e e e
3.5.2 SUMDET Dat@... .ot e e
3.6 Prosedur Pengumpulan Data.............ccoeuuuiuiiiiiinninieeeeeeeeeeeeeeiicvs
3.7 Teknik ANaliSIS DaAt@..........uuuuuiiiiiiieaaaeeeee e
3. 7. L Uji INSITUMEBN...cetiiii e e
7. 1.1 Uji VAlIAITAS. ...evveeeiniee e s eese s e e e e e e e e eeeeeeeeneneennnnens
3.7.1.2Uji Reliabilitas. ..........oooiii e
3.7.2 Analisis Regresi Linear Berganda..........ccc..ceeeeiiiiiiieeeeeeiccececeiiiiinns
I T 1 o 11 o (=S 1
3.7.3. 1. Uji T(PArSIAI).ceeeeeneiiiieee et ee e
3.7.3.2KoefisienDeterminasi TR.........cccooveveievieieeeeeeee e er s,
BAB IV PEMBAHASAN
4.1 GambaranUmumPerusahnaan................cccecceeeeeeeeeeeeeesseiiiviieeeeee
4.1.1 Sejarah Chatime...........oooiiiiiieceeee e
4.1.2 Visi dan Misi Chatime.............ioiiiiiiiiiee e
4.2 Deskripsi Hasil Penelitian.........ccoooi oo
4.2.1 Deskripsi KarakteristikResponden....ccccee...cooevvvvvviiiiiiiiieeeeeeeeeeee,
4.2.1.1 KarakteristikRespondenBerdasarkan Jenigriel....................
4.2.1.2 KarakteristikResponden Bedasarkan USia....c........coeeeeeeeenee.
4.2.1.3KarakteristikRespondenBerdasarkan Pekerjaan...................
4.2.1.4KarakteristikRespondenBerdasarkan Frekuggrsibelian..........
4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian..........cccooiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee
4.3 UJi INSIIUMEBN. ..ttt e e eeeeeee e
G B0 R U 1Y 2= 1o 11 7= T PSSR
4.3.2 Uji Reliabilitas..........ceeevvvveesmmmm e et s s e e e e e e eeeseeeeeeeveeeneeees
4.4 ANQLISIS DALA........cciiieiiiiieeiii s e s e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeebeen e nnnnnrnnnes
4.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda...........ccoooeeeeeeiiiiiieiiiiiiiiiiieeennn
A O [T 0T =]



4.4.2.1 Uji Koefisien Determinasi PR .......covevvevevrvevereereeieenesensnnnnnn, 54

4.4.2.2 Uji T (Parsial)
4.4.3Pembanasan..........ccooiiiiiiiiiiiis e e 59
BAB V SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN

5.1 SIMPUIAN. ... e e e e e e e e b b nnnanrrenae 62
S IZA Y- 1 7= | TR 63
5.3 KeterbatasanPenelitian. ... ..o 63

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN — LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu .............oceeeeeiiiiiiie e 72
Tabel 2.2 Model ANAIISIS ........uuuuiiiiiiiiieee s 29

Tabel 3.1 SKala LIKEI .......ccoooiiiiiiii et 37

Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jaglemin .................. 43
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.......................... 44
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Releer........................ 44
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan femtilPembelian ....... 45
Tabel 4.5 Tanggapan Responden Terhadap VariabetiBnaage ............. 47
Tabel 4.6 Tanggapan Responden Terhadap VariabetiBraust... ............ 48

Tabel 4.7 Tanggapan Responden Terhadap Variabeldsep Pelanggan.. 48
Tabel 4.8 Tanggapan Responden Terhadap Variabeltsgm Pembelian49

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas ..............oommmmeeeeeeeeeeeieeieiisssn e e e e e e e e 50
Tabel 4.10 HasilUjIReliabilitas ...........ccccccceeeeeeiiiieeeeee e 52
Tabel 4.11 Uji Regresi Linear Berganda .....ccccccccoovvviiieeiiiiiiiiieecceeiiinnnn. 53
Tabel 4.12 Koefisien DeterminasiqR..........coveveveeevreeeererseeenseseeen, 54

TabEI 4. L3 UJi T oo e 55



DAFTAR GAMBAR

Gambar4.1 Kurva Uji t Variabel Brand ImMage .........cccceevveeeeeeievieeeeennnnns
Gambar 4.2 Kurva Uji t Variabel Brand TruSt e .veevvvveiiiiiiiieieeeeeeee,
Gambar 4.3 Kurva Uji t Variabel Kepuasan Pelanggan........................



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiranl : Kuisioner Penelitian
Lampiran 2 : Tabulasi Jawaban Responden
Lampiran 3 : Output SPSS



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengahrand image,
brandtrust dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan pamhefing pada
minuman chatime di surabaya. Populasi dalam pemrelini adalah konsumen
yang pernah membeli dan mengkonsumsi chatime ydagliasurabaya. Sampel
dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Metgdng digunakan dalam
penelitian ini adalaimon probability sampling dengan teknilpurposive sampling.
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini mengigan kuesioner. Analisis
data yang digunakan adalah analisis regresi litemganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwabrand image, brand trust dan kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembaliang pada minuman
chatime di surabaya.

Kata kunci : Brand Image, Brand Trust, Kepuasan Peanggan, Keputusan
Pembelian Ulang.



ABSTRACT

This research aims to determine the effect of brand image, brand trust,
and customer satisfaction on re-purchase decisons on Chatime drinks in
Surabaya. The population in this research are consumers who have bought and
consumed Chatime in Surabaya. The sample in this research amounted to 100
respondents. The method used in this research is a non probability sampling with
purposive sampling technique. The data collection method in this research is
using a questionnaire. Data analysis used is multiple linear regression analysis.
The results showed that brand image, brand trust, and customer satisfaction had a
significant effect on the re-purchase decision of Chatime drinks in Surabaya.

Keywords : Brand Image, Brand Trust, Customer Satisfaction, Re-purchase
Decision.



