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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh kepercayaan merek dan kualitas produk 

terhadap niat beli ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada produk 

pasta gigi Closeup di Kota Padang. Pada penelitian ini yang menjadi sampel adalah beberapa 

pengguna pasta gigi Closeup di Kota Padang. Metode pengumpulan sampel yang digunakan 

adalah purposive sampling berdasarkan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya, yaitu 

dengan jumlah sampel 100 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran 

kuesioner kepada pengguna pasta gigi Closeup di Kota Padang. Metode analisis data yang 

digunakan adalah SMART-PLS. Hasil penelitian ini menunjukan masing masing variabel 

kepercayaan  merek berpengaruh positif terhadap niat beli ulang, kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap niat beli ulang, kepercayaan merek berpengaruh postif terhadap kepuasan 

pelanggan, kualitas produk berperngaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang. Kepuasan palanggan mampu 

memediasi pengaruh kepercayaan merek dengan niat beli ulang, kepuasan pelanggan tidak 

mampu memediasi pengaruh kualitas produk dengan niat beli ulang. 

 

Kata Kunci: Kepercayaan Merek, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan dan Niat Beli Ulang. 

 
ABSTRACT 

This study aims to examine the influence of brand trust and product quality on repurchase 

intention with customer satisfaction as a mediating variable in Closeup toothpaste products in 

Padang City. The sample of this study consisted of several users of Closeup toothpaste in 

Padang City. The sampling method used was purposive sampling based on predetermined 

criteria, with a total sample of 100 respondents. Data were collected through the distribution 

of questionnaires to Closeup toothpaste users in Padang City. The data analysis method 

employed was SMART-PLS.The results of this study indicate that brand trust has a positive 

effect on repurchase intention, product quality has a positive effect on repurchase intention, 

brand trust has a positive effect on customer satisfaction, product quality has a negative effect 

on customer satisfaction, and customer satisfaction has a positive effect on repurchase 

intention. Furthermore, customer satisfaction is able to mediate the effect of brand trust on 

repurchase intention, but it is not able to mediate the effect of product quality on repurchase 

intention. 
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PENDAHULUAN 

Kompetisi dalam dunia bisnis bukanlah hal baru dalam pasar global yang sangat 

kompetitif. Perusahaan barang maupun jasa dituntut jeli menangkap peluang potensial seiring 

perkembangan zaman. Keberhasilan perusahaan ditandai dengan kemampuan memasarkan 

produk sehingga mendorong niat beli ulang konsumen. Salah satu produk penting dalam 

kehidupan sehari-hari adalah pasta gigi yang berfungsi membersihkan gigi Merek pasta gigi 

yang dikenal luas masyarakat yaitu CloseUp. Closeup adalah pasta gigi gel pertama di 

Indonesia dan dunia sejak diluncurkan pertama kali di Spanyol pada tahun 1967.  
Meskipun pasta gigi merek closeup berasal dari Perusahaan yang sama dengan merek 

Pepsodent, peminat pasta gigi merek closeup jauh lebih sedikit di bandinglan pasta gigi merek 

Pepsodent. karena Pepsodent secara konsisten menempati posisi teratas sebagai pasta gigi 

paling populer di Indonesia. Salah satu alasan yang  menyebabkan hal ini adalah karena 

CloseUp kurang memiliki keunggulan dari segi fungsi. Pepsodent lebih agresif dalam 

membangun citra sebagai pasta gigi yang mencegah gigi berlubang dan didukung oleh para 

dokter gigi. Sementara itu, CloseUp lebih fokus pada kesegaran napas dan gaya hidup anak 

muda. 

Untuk memperoleh gambaran awal mengenai niat beli ulang, peneliti melakukan survei 

pendahuluan terhadap 30 responden pengguna pasta gigi merek closeup di Kota Padang. Hasil 

survei menunjukkan rata-rata skor niat beli ulang sebesar 3,02 atau setara dengan Tingkat 

Capaian Responden (TCR) 60%, yang termasuk kategori rendah. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa meskipun closeup dikenal luas, tingkat niat beli ulang masih belum optimal dan 

dipengaruhi oleh faktor lain yang perlu diteliti lebih lanjut. 

Salah satu variabel yang mempengaruhi niat beli ulang adalah kepuasan pelanggan Asri 

et al., (2022). Menurut Hariyanto et al., (2022) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diinginkan. Hal ini dapat diartikan bahwa kian meningkatnya 

kepuasan konsumen terhadap suatu produk maka akan menyebabkan semakin tinggi juga niat 

beli ulang terhadap suatu produk, Variable lain yang dapat berpengaruh dalam niat beli ulang 

adalah kepercayaan merek Fadiyanto & Kurniawan, (2019). Menurut Emanuel et al., (2020) 

Kepercayaan merek adalah keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah merek dengan 

risiko-risiko yang dihadapi tetapi menyebabkan hasil yang positif dan menimbulkan rasa aman 

akibat interaksinya dengan sebuah merek.  

Sehingga hal ini dapat diartikan bahwa semakin besar kepercayaan konsumen terhadap  

produk karna konsumen sudah percaya dan merasa aman dengan suatu merek makan akan 

semakin tinggi juga niat beli ulang pelanggan terhadap suatu produk. Variabel yang juga 

mempengaruhi niat beli ulang adalah kualitas produk Ernawati, (2019). Kualitas produk adalah 

penilaian konsumen secara keseluruhan terhadap manfaat produk yang didasarkan dari apa 

yang mereka terima dan apa yang mereka berikan Respon atau tanggapan konsumen mengenai 

pemenuhan kebutuhan Asti & Ayuningtyas, (2020). Sehingga hal ini dapat disimpulkan bahwa 

semakin tinggi kualitas suatu produk makan akan semakin tinggi juga niat beli ulang konsumen 

terhadap produk tersebut. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kepercayaan merek dan kualitas produk 

terhadap niat beli ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada produk 

pasta gigi merek Close up di Kota Padang. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan 

memberikan kontribusi pada pengembangan ilmu pemasaran mengenai perilaku konsumen, 

sedangkan secara praktis dapat menjadi masukan bagi perusahaan dalam merancang strategi 

pemasaran yang efektif. 
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KAJIAN LITERATUR 

2.1. Niat Beli Ulang 

2.1.1 Pengertian Niat Beli Ulang 

Niat beli ulang adalah konsumen melakukan kegiatan pembelian ulang untuk kedua 

kali atau lebih, dimana alasan pembelian ulang terutama dipicu oleh pengalaman pelanggan 

terhadap produk dan jasa Savitri & Wardana, (2018). niat belian ulang merupakan konsumen 

menunjukkan keinginannya untuk melakukan pembelian ulang suatu produk ataumerek yang 

sama untuk memenuhi kebutuhannya (Piwi & Ellyawati, 2022) 

2.2 Kepuasan Pelanggan 

2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang dialami seseorang 

ketika membandingkan hasil kinerja dengan harapan yang diinginkan Nida Salma Fahriani & 

Intan Rike Febriyanti, (2022).  Gultom et al., (2020) mendefinisikan Kepuasan pelanggan 

bermakna perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen dengan apa yang dirasakan 

konsumen ketika menggunakan produk tersebut. 

2.3 Kepercayaan Merek 

2.3.1 Pengertian Kepercayaan Merek 

kepercayaan merek adalah kesediaan konsumen dalam mengandalkan kemampuan 

merek sesuai dengan fungsi yang telah diperlihatkan oleh merek tersebut Chusniartiningsih & 

Andjarwati, (2019). Rahmadhani et al., (2022) mendefenisikan Kepercayaan merek ialah 

konsumen yang bersedia untuk mempercayai suatu merek dengan segala resikonya karena 

adanya harapan mendapatkan hasil yang baik dari suatu merek, dan konsumen akan setia 

terhadap merek tersebut. 

2.4 Kualitas Produk 

2.4.1 Pengertian Kualitas Produk 

kualitas produk merupakan keunggulan produk yang ditawarkan perusahaan 

berdasarkan kecocokan dengan selera pelanggan atau adanya kesesuaian dengan kebutuhan 

dan pe$rsyaratan pelanggan Razak, (2019). Kualitas produk merupakan kemampuan suatu 

produk dalam memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan yang meliputi keawetan, 

keandalan, kemudahan pemakaian serta atribut bernilai lainnya (Herlambang & Komara, 

(2022). 

2.5 Pengembangan Hipotesis 

Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka hipotesis yang dapat dikembangkan 

yaitu: 

H1: kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi 

Merek Close up di Kota Padang. 

H2: kualitas produk berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi Merek 

Close up di Kota Padang. 

H3: kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada produk pasta 

gigi Merek Close up di Kota Padang. 

H4: kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada produk pasta gigi 

Merek Close up di Kota Padang. 

H5: kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi 

Merek Close up di Kota Padang. 

H6: Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antara kepercayaan merek dengan Niat Beli 

Ulang Produk pasta gigi Merek Closeup di Kota Padang 

H7: Kepuasan Pelanggan memediasi hubungan antara Kualitas Produk dengan Niat Beli Ulang 

pada Produk Pasta gigi Merek closeup di Kota Padang 
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Gambar 2.1 kerangka konseptual 

 

  
METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tujuan untuk mengetahui 

pengaruh kepercayaan merek dan kualitas produk terhadap niat beli ulang dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasi pada produk pasta gigi merek closeup di Kota Padang. 

3.2 Lokasi dan Objek Penelitian 

Lokasi penelitian dilakukan di Kota Padang dengan objek penelitian yaitu pengguna 

pasta gigi merek closeup  

3.3 Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian adalah seluruh pengguna pasta gigi merek closeup di kota padang  

pengguna yang jumlahnya secara pasti belum diketahui. Sampel ditentukan dengan teknik 

purposive sampling berdasarkan kriteria konsumen berusia minimal 17 tahun, berdomisili di 

kota padang,pengguna pasta gigi closeup dan pernah melakukan pembelian. Jumlah sampel 

ditetapkan sebanyak 100 responden. 

3.4 Jenis dan Sumber Data 

Data penelitian merupakan data primer yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner 

kepada responden. Instrumen penelitian disusun berdasarkan indikator masing-masing 

variabel, dengan pengukuran menggunakan skala Likert lima poin yaitu (1 = sangat tidak 

setuju, 2= tidak setuju, 3= netral, 4= setuju hingga 5 = sangat setuju). 

3.5 Defenisi Operasional Variabel 

Variabel penelitian ini diukur menggunakan indikator yang telah ditetapkan 

berdasarkan teori dan penelitian sebelumnya, seperti yang dirangkum pada tabel berikut: 
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Tabel 3.1 Definisi Operasional dan Indikator Variabel 

variabel indikator sumaber 

 

 

 

 

 

Niat Beli Ulang 

 

1. Bersedia konsumsi kembali  

2. Bersedia membeli ulang produk  

3. Bersedia menceritakan nilai positif dari 

produk kepada orang lain  

4. Bersedia merekomendasikan kepada 

orang lain 

5. Selalu mencari informasi mengenai 

produk yang diniatinya 

6. Mencari informasi untuk mendukung 

nilai positif dari produk. 

 

 

 

 

 

Rahesa Wijaya & 

Tjahjaningsih, (2022) 

 

 

Kepuasan 

Pelanggan 

 
1. Terpenuhi harapan konsumen. 

2. Merekomendasikan kepada pihak lain. 

3. Kualitas layanan.  

4. Loyal.  

5. Lokasi. 

 

 

Tampanguma et al., 

(2022) 

 

 

 

Kepercayaan 

Merek 

 

1. Kualitas  

2. Kepercayaan 

3. Kepercayaan  

4. Memberi rasa nyaman 

5. Reputasi  

 

 

 

 

 

Maredalena et al., (2018) 

 

 

 

Kualitas Produk 

 

1. Produk sesuai dengan harapan 

2. Daya tahan produk 

3. Keandalan sesuai dengan kebutuhan 

4. Kemudahan mendapatkan produk 

5. Desain produk menarik 

 

 

 

 

Akbar & Nurcholis, 

(2020) 

   

3.6 Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan pendekatan Partial Least Squares-Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM). Tahap awal dilakukan melalui measurement model 

assessment (MMA) untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk, yang meliputi pengujian 

nilai outer loading, composite reliability, average variance extracted (AVE), serta discriminant 

validity (Hair et al., 2014). Setelah itu, dilakukan analisis deskriptif guna menggambarkan 

profil responden dan tingkat capaian responden (TCR). Analisis dilanjutkan dengan pengujian 

koefisien determinasi (R²) untuk mengetahui sejauh mana variabel independen mampu 

menjelaskan variabel dependen. Pada tahap akhir, dilakukan structural model assessment 

(SMA) yang bertujuan menguji hubungan antar variabel melalui koefisien jalur, nilai t-

statistics, dan p-values. 



JURNAL ...................................  

ISSN: xxxx-xxxx (media online)  

Page | 6   

  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Response Rate dan Profil Responden  

Penelitian ini melibatkan 106 kuesioner yang disebarkan kepada konsumen pengguna 

pasta gigi merek closeup. Dari jumlah tersebut, 100 kuesioner dapat dianalisis sehingga tingkat 

respons penelitian mencapai 94%. Mayoritas responden adalah perempuan (67%), dengan 

dominasi kelompok usia 17 tahun – 24 tahun (72%) Sebagian besar responden berstatus 

mahasiswa/pelajar (83%) serta penghasilan Rp2.000.000–Rp4.000.000 per bulan 

(74%).pembelian ulang di lakukan konsumen 11- 15 kali (38%) Sebaran geografis 

menunjukkan responden tersebar di 11 kecamatan di Kota Padang, dengan konsentrasi terbesar 

di Koto Tangah (25%). Kondisi ini memperlihatkan bahwa penelitian telah melibatkan 

responden yang relevan dengan produk, karena pasta gigi closeup bisa digunakan oleh cowok 

dan cewek dari kelompok usia muda hingga menengah. Latar belakang ekonomi menengah 

juga sejalan dengan target pasar produk pasta gigi closeup yang relatif terjangkau. 

4.2 Measurement Model Assessment (MMA) 

Evaluasi model pengukuran menunjukkan bahwa seluruh konstruk memenuhi kriteria 

validitas dan reliabilitas. Setelah eliminasi indikator yang tidak valid, nilai Cronbach’s alpha 

dan composite reliability seluruh variabel berada di atas 0,70, serta nilai AVE di atas 0,50, 

sehingga instrumen dapat dikatakan reliabel dan valid (Hair et al., 2014). pengujian 

discriminant validity melalui Fornell–Larcker, cross loading, dan HTMT menunjukkan bahwa 

seluruh konstruk memenuhi kriteria  

4.3 Analisis Deskriptif Variabel  

Hasil deskriptif memperlihatkan bahwa seluruh variabel berada pada kategori cukup tinggi. 

 

Tabel 4.1 Statistik Deskriptif Variabel 
Variabel Rata-rata TCR (%) Kategori 

Niat Beli Ulang 3,49 69,8% Cukup Tinggi 

Kepuasan Pelanggan 3,42 68,5% Cukup Tinggi 

Kepercayaan Merek 3,60 72,1% Cukup Tinggi 

Kualitas produk 3,71 74,2% Cukup Baik 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Hasil menunjukjan bahwa responden menilai positif semua konstruk penelitian. Pada 

variabel niat beli ulang berada pada kategori cukup tinggi, kepuasan pelanggan juga berada 

pada kategori cukup tinggi, kemuadian pada variabel kepercayaan merek berada pada kategori 

cukup tinggi dan kualitas produk juga pada kategori cukup tinggi. 

 

4.4 Analisis R-Square  

Tabel 4.2 Nilai R-Square 
Variabel Endogen R² Kategori 

Kepuasan Pelanggan 0,493 Lemah 

Niat Beli Ulang 0,577 Sedang 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Nilai R² untuk Kepuasan Pelanggan sebesar 0,493 yang dapat diartikan bahwa 

besarnya pengaruh kepercayaan merek dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

adalah 49,3% dan tergolong kedalam kategori lemah (Hair et al., 2014) Selanjutnya, variabel 

niat beli ulang R2 sebesar 0,577 dan dapat diartikan bahwa besarnya pengaruh kepercayaan 

merek dan kualitas produk terhadap niat beli ulang adalah 57,7 % dan tergolong kedalam 

kategori sedang (Hair et al., 2014).  
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4.5 Structrural Model Assessment (SMA)  

Pengujian hipotesis menggunakan bootstrapping menghasilkan temuan sebagai berikut: 

 

Tabel 4.3 Hasil Uji Structural Model Assessment (SMA) 
Variabel Original sample T-Statistic P-Values Hipotesis 

Kepercayaan merek  – niat 

beli ulang  
0,303 2,348 0,019 H1 diterima 

Kualitas produk – niat beli 

ulang 
0,192 2,183 0,030 H2 diterima 

Kepercayaan merek – 

kepuasan pelanggan 0,584 5,535 0,000 H3 diterima 

Kualitas produk – 

kepuasan pelanggan 0,159 1,409 0,160 H4 ditolak 

Kepuasan pelanggan – niat 

beli ulang 0,369 3,202 0,001 H5 diterima 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Temuan hasil yaitu:  

1. kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi 

merek Closeup di Kota Padang 

2. kualitas produk berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi merek 

Closeup di Kota Padang 

3. kepercayaan merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada produk pasta 

gigi merek Closeup di Kota Padang 

4. kualitas produk berpengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan pada produk pasta gigi 

merek Closeup di Kota Padang 

5. kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang pada produk pasta gigi 

merek Closeup di Kota Padang 

4.5 Analisis Mediasi Brand Trust  

Untuk melihat peran kepuasan pelanggan sebagai mediator, dilakukan uji mediasi. 

 

Tabel 4.4 Hasil Uji Mediasi kepuasan pelanggan 

Variabel Original sample T-Statistic P-Values Hipotesis 

kepercayaan merek - 

kepuasan pelanggan - niat 

beli ulang 

0,215 2,612 0,009 H6 diterima 

 

kualitas produk - kepuasan 

pelanggan - niat beli ulang 
0,059 1,189 0,235 H7 ditolak 

Sumber: Data diolah (2025) 

 

Temuan hasil yaitu:  

6. kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kepercayaan merek dengan niat beli 

ulang pada pasta gigi merek Closeup di Kota Padang 

7. kepuasan pelanggan tidak memediasi hubungan antara kualitas produk dengan niat beli 

ulang pada pasta gigi merek Closeup di Kota Padang 
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Pembahasan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan merek maupun kualitas produk 

berpengaruh positif terhadap niat beli ulang, selanjutnya kepercayaan merek berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan sedangkan kualitas produk tidak berpengaruh secara 

langsung terhadap kepuasan pelanggan.hasil ini berarti kepuasan konsumen lebih di pengaruhi 

oleh kepercayaan merek di bandingkan dengan kualitas produk didukung oleh hasil penelitian 

Wardhana & Al Hasin,(2024) yang juga menemukan bahwa kualitas produk tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. namun berbeda dengan penelitian Triyoko, (2022) 

membuktikkan bahwa kualitas produk dapat memberikan hubungan yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Selanjutnya kepuasan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang, hal ini 

sesuai dengan temuan penelitian Alam & Sarpan, (2022) yang juga menemukan bahwa 

kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang. Kepuasan pelanggan juga 

berperan sebagai mediator, memediasi pengaruh kepercayaan merek  terhadap niat beli ulang 

tetapi kepuasan pelanggan tidak ampu memediasi hubungan antara kualitas produk terhadap 

niat beli ulang di dukung oleh hasil penelitian Tajudinnur et al., (2022) yang juga menemukan 

bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi hubungan antara kualitas produk dengan 

niat beli ulang. Secara keseluruhan, hasil ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan di 

penagaruhi oleh kepercayaan merek namun tidak di penagaruhi oleh kualitas produk 

selanjutnya kualitas produk tidak berpengaruh secara tidak langsung dengan niat beli ulang, 

Implikasi praktisnya, perusahaan perlu meningkatkan kualitas produknya, seperti lebih 

meningkatkan keunggulan di bidang kesegaran nafas, serta memberikan desain produk yang 

menarik dan invatif agar konsumen terdorong melakukan pembelian ulang. 

 

Kesimpulan 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kepercayaan merek dan kualitas produk memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang konsumen pada produk pasta gigi 

merek Closeup di Kota Padang. Kemuadian kepercayaan merek memiliki pengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan tetapi kualitas produk berpengaruh negatif terhadap kepuasan 

pelanggan. Selanjutnya, kepuasan pelanggan seharusnya menjadi faktor yang mendorong 

konsumen melakukan pembelian pembelian ulang, baik secara langsung maupun melalui 

perannya sebagai mediator pada pada penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif secara langsung terhadap niat beli ulang namu tidak berpengaruh secara 

tidak langsung.  

Hasil penelitian ini memberikan implikasi penelitian. Bagi Perusahaan diharapkan 

kedepannya lebih meningkatkan kualitas produk lebih baik dari segi keunggulan produk yang 

dapat menyegarkan nafas lebih lama dari produk pasta gigi merek lain agar konsumen dapat 

merasa puas dan dapat meningkatkan niat beli ulang. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada lingkup wilayah, yaitu hanya dilakukan di 

Kota Padang, serta jumlah variabel yang diteliti terbatas pada kepercayaan merek, kualitas 

produk, kepuasan pelanggan dan niat beli ulang . Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 

disarankan untuk memperluas cakupan responden pada wilayah lain, menambah jumlah 

sampel, serta mempertimbangkan variabel tambahan loyalitas konsumen, harga dan kualitas 

pelayanan, agar dapat memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi niat beli ulang. 
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