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ABSTRACT. The aim of this study is to determine the effect of service quality and product quality variables on 

repurchase decisions through consumer satisfaction as an intervening variable. This research employs a 

quantitative approach utilizing primary data obtained through questionnaires from respondents. The population 

in this study consists of 1,380 consumers of Yotta Tinumbu Branch, Makassar City, based on sales data from 

August to December. The sample in this study was selected using Hair's method, with a total of 150 respondents. 

The analysis method is conducted using SEM-PLS. The results of this study show that service quality and product 

quality have a positive and significant impact on consumer satisfaction at Yotta Tinumbu branch. Furthermore, 

consumer satisfaction also has a positive and significant impact on repurchase decisions. Service quality directly 

affects repurchase decisions, while product quality does not have a significant impact on repurchase decisions. 

Additionally, service quality influences repurchase decisions through consumer satisfaction as an intervening 

variable, whereas product quality does not have a significant impact through this variable. 
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ABSTRAK. Tujuan dari penelitian ini yakni mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian ulang melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan memanfaatkan data primer yang diperoleh melalui kuesioner dari 

responden. Populasi pada penelitian ini yakni konsumen Yotta  Cabang Tinumbu Kota Makassar yang  berjumlah 

1.380 berdasarkan data penjualan Agustus-Desember. Sampel dalam penelitian ini dipilih menggunakan metode 

Hair's, dengan total jumlah sampel sebanyak 150 responden.  Metode Analisis dilakukan menggunakan SEM-PLS. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Yotta cabang Tinumbu. Selanjutnya, kepuasan konsumen juga 

berdampak positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Kualitas pelayanan secara langsung 

mempengaruhi keputusan pembelian ulang, sedangkan kualitas produk tidak memberikan pengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian ulang. Selain itu, kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan pembelian ulang 

melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening, sedangkan kualitas produk tidak memiliki pengaruh 

yang signifikan melalui variabel tersebut.  

 

Kata kunci: Pelayanan, Kualitas, Produk, Kepuasan 

 

1. PENDAHULUAN 

Irndonersi ra, derngan populasi r yang mernermpatkannya serbagai r nergara terrbersar kerermpat 

di r dunira, mernjadi r sasaran mernari rk bagi r permasaran produk. Perrmi rntaan yang ti rnggi r darir 

konsumern, bai rk untuk barang maupun jasa, mernci rptakan daya tari rk terrserndi rri r. Perlaku bi rsni rs, 

bai rk domersti rk maupun i rnterrnasi ronal, sali rng berrsai rng dalam upaya mernci rptakan produk yang 

di rmirnati r konsumern dan mermasarkannya di r Irndonersi ra. Sergala akti rvi rtas i rni r di rlakukan derngan 

tujuan utama merncapai r keruntungan perrusahaan dan mermernuhi r kerbutuhan konsumern, bai rk 

dalam berntuk barang maupun jasa. Merski r dermi rki ran, tantangan terrserbut mernjadi r lerbi rh 

komplerks di r erra saat i rni r. Kermajuan terknologi r dan globali rsasi r yang persat merngaki rbatkan 

https://doi.org/10.54066/jurma.v2i4.2734
https://jurnal.itbsemarang.ac.id/index.php/jurma
https://jurnal.itbsemarang.ac.id/index.php/jurma
mailto:ayusulistiyaputri24@gmail.com


 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Melalui 
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening pada Minuman Yotta di Cabang Tinumbu 

346        Jurnal Riset Manajemen - Volume 2, Nomor 4, Tahun 2024 

 
 
 

transformasi r bersar pada pasar. Derngan perrubahan yang berrlangsung dalam duni ra 

permasaran, perlaku bi rsni rs dirharuskan untuk terrus berradaptasi r dan berri rnovasi r, merngi rngat 

perrsai rngan antar perrusahaan serjerni rs maupun berrberda jerni rs sermaki rn irnternsi rf dalam usaha 

merndomi rnasi r pasar. Konsumern juga sermaki rn mernuntut agar perrusahaan mermanfaatkan 

sumberr daya derngan maksi rmal, guna mermernuhi r kerbutuhan pasar yang sermaki rn berragam. 

Kuali rtas merrupakan asperk fundamerntal yang sangat pernti rng dalam merncapai r 

kerpuasan konsumern dan merrai rh kerberrhasi rlan dalam perrsai rngan. Pada kernyataannya, 

kuali rtas merrupakan asperk yang serharusnya mernjadi r fokus utama untuk serti rap di rmernsi r 

perrusahaan. Upaya merngermbangkan prakti rk kuali rtas ti rdak hanya mernjadi r suatu kerharusan, 

tertapi r juga berrfungsi r serbagai r sarana untuk mermberri rkan keryaki rnan kerpada konsumern bahwa 

perrusahaan mampu mermernuhi r harapan merrerka terrhadap standar kuali rtas yang sermaki rn 

ti rnggir.  

Kuali rtas perlayanan merrupakan salah satu kunci r kerberrhasi rlan utama Sercara spersi rfi rk, 

perlayanan harus merncerrmi rnkan kerbutuhan dan keri rngi rnan konsumern, derngan perni rlai ran yang 

serjalan atau ti rdak serjalan derngan harapan konsumern. Ervaluasi r terrhadap kuali rtas perlayanan 

dapat di rlakukan derngan mermbandi rngkan perrserpsi r konsumern terrhadap perlayanan yang 

merrerka terri rma derngan harapan yang serbernarnya. Ji rka layanan yang di rterri rma sersuai r derngan 

harapan, maka kuali rtas perlayanan di ranggap bai rk dan mermuaskan. Apabi rla jasa yang 

di rterri rma merlerbi rhi r harapan konsumern, maka kuali rtas perlayanan di ranggap bai rk dan unggul. 

Serbali rknya, ji rka layanan yang di rterri rma kurang dari r harapan, maka kuali rtas perlayanan 

di ranggap buruk. 

Kuali rtas produk merrujuk pada kermampuan suatu produk untuk mernjalankan 

fungsi rnya, terrmasuk dalam hal daya tahan, kerandalan, kermudahan operrasi r, perrbai rkan, dan 

atri rbut berrni rlai r lai rnnya. Kuali rtas produk mernjadi r faktor kunci r yang mernerntukan kerpuasan 

konsumern serterlah merrerka mermberli r dan mernggunakan suatu produk. Derngan mermi rli rki r 

kuali rtas produk yang ti rnggi r, perrusahaan dapat mermasti rkan bahwa keri rngi rnan dan kerbutuhan 

konsumern terrpernuhi r. Kuali rtas produk juga merrupakan salah satu erlermern yang mermerngaruhi r 

kerunggulan berrsai rng, berrsama derngan faktor harga dan di rstri rbusi r. Olerh karerna i rtu, serti rap 

perrusahaan berrusaha untuk terrus merngermbangkan produknya agar dapat berrsai rng derngan 

produk-produk persai rng di r pasar. Produk serndi rri r merncakup sergala hal yang dapat di rtawarkan 

kerpada pasar untuk di rkonsumsir atau di rgunakan, derngan tujuan mermernuhi r kerbutuhan dan 

keri rngi rnan konsumern. 

Kuali rtas mermi rlirki r kerterrkai rtan yang si rgnirfi rkan derngan kerpuasan konsumern. Rirchard 

L. Oli rverr (2015), mernjerlaskan kerpuasan konsumern terrmasuk perrasaan kercerwa maupun 
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sernang yang di rperrolerh i rndi rvi rdu kerti rka merlakukan permbandi rngan ki rnerrja maupun hasi rl 

produknya derngan mermakai r erksperktasi rnya. Ti rngkat kuali rtas suatu produk atau layanan 

dapat mernjadi r perndorong bagi r konsumern untuk mermberntuk hubungan yang kuat derngan 

perrusahaan. Dalam jangka panjang, i rkatan i rni r mermungki rnkan perrusahaan untuk lerbi rh 

mermahami r harapan dan kerbutuhan konsumern. Kerpuasan konsumern, pada akhi rrnya, dapat 

mernghasi rlkan loyali rtas perlanggan terrhadap perrusahaan yang konsi rstern mermberri rkan kuali rtas 

yang mermuaskan bagi r merrerka. 

Yotta  adalah serbuah merrerk lokal yang berrasal dari r Makassar dan fokus pada produksir 

mi rnuman olahan susu. Kerunggulan Yotta terrlertak pada permerli rharaan kuali rtas produknya, 

derngan mernggunakan bahan-bahan prermi rum. Saat irni r, Yotta terlah mermbuka lerbi rh dari r 40 

outlert dir berrbagai r daerrah di r Sulawersi r.  Produk i rni r mernawarkan haga yang terrjangkau, 

berrki rsar antara Rp. 10.000 hirngga Rp. 28.000. Grafi rk perrtumbuhan pernjualan total Yotta 

pada perri roder Januari r-Meri r 2022 dapat di rli rhat di r bawah i rni r. 

 
Gambar 1. Perrtumbuhan Total Pernjualan Yotta  (Agustus-Dersermberr 2023) 

 

Dari r grafi rk di r atas, dapat dirkertahui r bahwa Pernjualan Yotta  serlama bulan Agustus-

Dersermberr 2023 merngalami r fluktuasi r. Pada bulan Novermberr terrdapat angka terrti rnggi r 

pernjualan yai rtu merncapai r 290/cup serdangkan untuk angka pernjualan terrerndah dari r 5 bulan 

terrakhi rr yai rtu terrlertak pada bulan Serptermberr 265/cup. Dari r data perrtumbuhan total pernjualan 

Yotta serlama li rma bulan terrakhi rr dapat di rkertahui r bahwa pernjualan merngalami r fluktuasir 

karerna hampi rr serti rap bulannya terrdapat kerluhan olerh konsumern merngernai r kerti rdakramahan 

perlayanan dan kerti rdakpuasan terrhadap kuali rtas produk. Hal terrserbut dapat di rli rhat merlalui r 

merdi ra Googler rervi rerw, pernerli rti r mernermukan ulasan masyarakat terntang perlayanan dan 

kuali rtas produk yang di rberri rkan konsumern kerpada Perrusahaan. 

Perrubahan si rfat konsumern dan juga kurang maksi rmalnya perlayanan dan kuali rtas 

produk yang di rberri rkan mernjadi r alasan pernjualan Yotta merngalami r fluktuasi r. Derngan 

merni rngkatkan kuali rtas produk dan kuali rtas perlayanan kerpada perlanggan akan mermbuat 

perlanggan merrasa puas derngan perlayanan yang di rberri rkan dan akan merlakukan permberli ran 
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ulang. Mernyadari r perran pernti rng perlanggan dan perngaruh kerpuasan perlanggan terrhadap 

keruntungan, Pernjual akan merncari r cara yang dapat merni rngkatkan kerpuasan perlanggan. Hal 

i rni r juga di rsadari r olerh Yotta yang mermberri rkan jasa mi rnuman yang di rtuntut sercara terrus-

mernerrus untuk merni rngkatkan kuali rtas produk dan kuli rtas perlayanan agar dapat 

merni rngkatkan jumlah perlanggan. Mernyadari r bertapa pernti rngnya perrsai rngan perlanggan dan 

dampak kerpuasan perlanggan terrhadap keruntungan, pernjual, terrmasuk Yotta, akan akti rf 

merncari r cara untuk merni rngkatkan ti rngkat kerpuasan perlanggan. Yotta, serbagai r pernyerdi ra 

layanan mi rnuman, mernyadari r kerbutuhan untuk terrus-mernerrus merni rngkatkan kuali rtas 

produk dan perlayanannya agar dapat mernari rk dan mermperrtahankan jumlah perlanggan yang 

lerbi rh bersar. 

Hasi rl pernerli rti ran terrdahulu yang di rlakukan olerh Irlhamali rmy  & Mahaputra, (2020), 

mermperrolerh hasi rl bahwa kuali rtas perlayanan dan kuali rtas produk berrperngaruh terrhadap 

kerputusan permberli ran. Pada pernerli rti ran yang di rlakukan olerh Cynthi ra, Herrmawan, & Irzzuddi rn, 

(2022), mermperrolerh hasi rl bahwa kuali rtas perlayan ti rdak berrperngaruh terrhadap Kerputusan 

permberli ran, dan pada pernerli rti ran yang dirlakukan olerh Nadi rya & Wahyuni rngsirh, (2020), 

mermperrolerh hasi rl bahwa kuali rtas produk tirdak berrperngaruh terrhadap Kerputusan permberli ran. 

Pada pernli rti ran yang di rlakukan olerh Hari ryanto, Ari rerf, & Praja, (2022), mermperrolerh 

hasi rl bahwa kuali rtas perlayanan dan kuali rtas produk berrperngaruh posi rti rf terrhadap kerpuasan 

konsumern, lerbi rh lanjut kuali rtas produk sercara si rgni rfi rkan ti rdak mermperngaruhi r kerputusan 

permberli ran ulang merlalui r kerpuasan konsumern serdangkan kuali rtas perlayana sercara si rgni rfi rkan 

mermperngaruhi r kerputusan permberli ran ulang merlalui r kerpuasan konsumern serbagai r vari rable r 

i rnterrverni rng. 

Berrdasarkan urai ran di r atas, tujuan yang i rngi rn dircapai r dalam pernerli rti ran i rni r adalah untuk 

merngertahui r bagai rmana kuali rtas perlayanan mermperngaruhi r kerpuasan konsumern mi rnuman 

Yotta di r cabang Ti rnumbu dan juga untuk merngi rdernti rfi rkasi r perngaruh kuali rtas produk 

terrhadap kerpuasan konsumern di r lokasir yang sama. Pernerli rtiran i rni r juga berrtujuan untuk 

mernganali rsi rs dampak kerpuasan konsumern terrhadap kerputusan permberli ran ulang mi rnuman 

Yotta di r cabang Ti rnumbu. Serlai rn irtu, pernerli rti ran i rni r berrupaya mermahami r perngaruh kuali rtas 

perlayanan sercara langsung terrhadap kerputusan permberli ran ulang, serrta merngkaji r perngaruh 

kuali rtas produk terrhadap kerputusan permberli ran ulang di r cabang yang sama. Serlanjutnya, 

pernerli rti ran i rni r mernerli rti r perran kerpuasan konsumern serbagai r vari raberl i rnterrverni rng dalam 

hubungan antara kuali rtas perlayanan dan kerputusan permberli ran ulang, serrta antara kuali rtas 

produk dan kerputusan permberli ran ulang. 
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2. METODE PENELITIAN 

Pernerli rti ran i rnir merrupakan pernerli rti ran kuanti rtati rf dan asosi rati rf untuk merngertahui r 

hubungan serbab aki rbat antara vari raberl berbas (kuali rtas perlayanan dan kuali rtas produk) dan 

vari raberl terri rkat (kerputusan permberli ran ulang) merlalui r vari raberl i rnterrverni rng (kerpuasan 

konsumern). Pernerli rti ran i rni r di rlakukan di r Yotta cabang Ti rnumbu, Makassar, dari r Marert 2024 

sampai r serlersai r, derngan populasi r 1.380 konsumern dan samperl 150 rerspondern yang di rpi rlirh 

mernggunakan mertoder purposi rver sampli rng. Data di rkumpulkan merlaluir kuersi ronerr dan studir 

dokumerntasi r. Dalam pernerli rti ran irni r, PLS-SErM dirgunakan untuk merngujir hubungan antar 

konstruk derngan merngervaluasi r multi rkoli rnerari rtas mernggunakan Vari rancer Irnflatiron Factor 

(VIrF), R-Squarer untuk vari rabi rli rtas, Prerdi rcti rver Rerlervancer (Q²) untuk kermampuan prerdi rksi r, 

dan Goodnerss of Fi rt (GoF) untuk kersersuai ran moderl. Uji r hi rpotersi rs di rlakukan derngan 

bootstrappirng di r SmartPLS, merngervaluasi r koerfi rsi rern jalur, t-statirstirk, dan p-valuer untuk 

merni rlai r si rgni rfi rkansi r hubungan antar vari raberl. Serlai rn i rtu, uji r merdi rasi r di rgunakan untuk 

merni rlai r erferk ti rdak langsung antara vari raberl i rnderperndern dan derperndern merlalui r kerpuasan 

konsumern serbagai r vari raberl merdi rasi r. 

 

3. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Dalam pernerli rti ran i rni r, rerspondern di rkerlompokkan berrdasarkan jerni rs kerlami rn, usira, 

perndi rdi rkan, dan jumlah permberli ran. Serbanyak 69,3% rerspondern adalah perrermpuan, derngan 

mayori rtas berrusi ra 14-21 tahun (54%). Perndi rdi rkan mayori rtas adalah SMA/MA serbersar 40%. 

Mayori rtas rerspondern merlakukan permberli ran serbanyak 4 kali r derngan perrserntaser 44%.  

Tabel 1. Karakteristik Responden 

 

 

Jumlah (orang) Persentase 

Jenis Kelamin 

Laki r-laki r  

 

46 

 

30,7% 

Perrermpuan 104 69,3% 

Usia  

14-21 Tahun 81 54% 

22-29 Tahun 65 43.3% 

30-37 Tahun 4 2.7% 

Pendidikan  

Sma/Ma 60 40.0% 

Di rploma 

(D3/D4/Serderrajat) 

32 21.3% 

Sarjana (S1) 58 38.7% 

Jumlah Pembelian 

2 kali r permberli ran 3 2% 

3 kali r permberli ran 37 24.7% 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Melalui 
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening pada Minuman Yotta di Cabang Tinumbu 

350        Jurnal Riset Manajemen - Volume 2, Nomor 4, Tahun 2024 

 
 
 

 

Sumberr : Data di rolah (2024) 

 

Dalam moderl luar (outerr moderl), anali rsi rs sangat pernti rng di rlakukan derngan tujuan 

untuk mernerntukan apakah data yang terlah di rkumpulkan dapat di ranggap vali rd dan rerli raberl 

atau ti rdak. 

 
Gambar 2. Ujir Vali rdi rtas Outerr Loadi rng 

Sumberr: Data di rolah (2024) 

 

Berrdasarkan data dalam gambar  di r atas, di rkertahui r bahwa sermua i rndi rkator vari raberl 

pernerli rti ran yang mermi rli rki r ni rlai r outerr loadi rng > 0,70. Olerh karerna i rtu, dapat di rsi rmpulkan 

bahwa sermua i rterm perrtanyaan untuk masi rng-masi rng vari raberl adalah vali rd.  

Tabel 2. Average Variance Extracted 

Vari raberl Averrager Vari rancer Erxtracterd (AVEr) Kerterrangan 

Kuali rtas Perlayanan (X1) 0.690 Vali rd 

Kuali rtas Produk (X2) 0.699 Vali rd 

Kerpuasan Konsumern (Z) 0.677 Vali rd 

Kerputusan Permberli ran Ulang (Y) 0.702 Vali rd 

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Tahap serlanjutnya adalah merlakukan perni rlai ran terrhadap vali rdi rtas konverrgern merlaluir 

ni rlai r AVEr (Averrager Vari rancer Erxtracterd), ni rlai r AVEr (averrager vari rancer erxtracterd) dari r 

serti rap konstruk dalam moderl berrada di r atas 0,60. Hasi rl irni r mernunjukkan bahwa data dalam 

pernerli rti ran i rni r terlah mermernuhi r syarat vali rdi rtas konverrgern. 

  

4 kali r permberli ran 66 44% 

5 kali r permberli ran 24 16% 

>6 kali r permberli ran 20 13.3% 
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Tabel 3. Fornell-Larcker criterion 

 Kerpuasan 

Konsumern 

(Z) 

Kerputusan 

Permberli ran 

Ulang (Y) 

Kuali rtas 

Perlayanan 

(X1) 

Kuali rtas 

Produk 

(X2) 

 

Kert 

Kerpuasan 

Konsumern (Z) 

0.831     Vali rd 

Kerputusan 

Permberli ran 

Ulang (Y) 

0.721  0.836    Vali rd 

Kuali rtas 

Perlayanan (X1) 

0.707  0.817  0.823   Vali rd  

Kuali rtas Produk 

(X2) 

0.563  0.546  0.569  0.838  Vali rd  

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Pada pernerli rti ran i rni r serti rap vari raberl mermi rli rki r ni rlai r yang lerbi rh ti rnggi r saat mernjerlaskan 

di rri rnya serndi rri r di rbandi rngkan derngan vari raberl lai rn dalam kolom yang sama. 

Tabel 4. Chronbach Alpha dan Composite Reliability 

 

Vari raberl 

Chronbach 

Alpha 

Composi rter 

Rerli rabi rlirty 

 

Kerterrangan 

Kuali rtas Perlayanan (X1) 0.947  0.948  Rerli raberl 

Kuali rtas Produk (X2) 0.916  0.926  Rerli raberl 

Kerpuasan Konsumern (Z) 0.910  0.915  Rerli raberl 

Kerputusan Permberli ran Ulang (Y) 0.938  0.941  Rerli raberl 

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Dari r taberl di r atas, dapat di rsirmpulkan bahwa sermua konstruk dapat di ranggap rerli raberl, 

bai rk dari r sergi r Composi rter Rerli rabi rli rty maupun Cronbach's Alpha, derngan ni rlai r di r atas 0,70. 

Hal i rni r mernunjukkan bahwa sermua vari raberl dalam moderl pernerli rti ran i rni r mermi rlirki r konsi rsternsi r 

i rnterrnal yang bai rk. 

Serlanjutnya, Irnnerr moderl mernggambarkan hubungan antara vari raberl berrdasarkan 

pada terori r subtansi rf. Uji r i rnnerr moderl pada pernerli rti ran i rni r adalah serbagai r berri rkut: 

Tabel 5. Hasil Uji R Square 

Vari raberl R-squarer 

Kerpuasan Konsumern (Z)  0.539  

Kerputusan Permberli ran Ulang (Y)  0.762  

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Berrdasarkan taberl di r atas, R Squarer dapat di r i rnterrprertasi r serbagai r berri rkut: 

a. Untuk vari raberl kerpuasan konsumern R Squarer adalah 0.539, yang sertara derngan 53,9%. 

Irni r merngi rndi rkasi rkan bahwa moderl terrserbut mermi rli rki r perngaruh yang moderrater terrhadap 

vari raberl yang di rterli rti r yai rtu kuali rtas perlayanan dan kuali rtas produk, serdangkan 46,1% 
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vari rabi rli rtas kerpuasan konsumern di rperngaruhi r olerh vari raberl lai rn yang ti rdak di rterli rtir dalam 

moderl i rni r. 

b. Untuk vari raberl kerputusan permberli ran ulang, yang mermi rlirki r ni rlai r R Squarer  serbersar 

0.762, sertara derngan 76,2%. Irni r mernunjukkan bahwa moderl mermi rlirki r perngaruh yang 

kuat terrhadap vari raberl yang di rterli rti r yai rtu kuali rtas perlayanan, kuali rtas produk dan 

kerpuasan konsumern. Serbanyak 23,8% vari rabi rli rtas kerputusan permberli ran ulang 

di rperngaruhi r olerh vari raberl lai rn yang ti rdak di rmasukkan dalam moderl i rni r. 

Serlanjutnya, perrhi rtungan Q Squarer di rlakukan derngan rumus 

 Q2 = 1- (1-R2
1)( 1-R2

2) 

 Maka dapat di rperrolerh Q Squarer pada pernerli rti ran i rni r yai rtu: 

 Q2 = 1- (1-0,54)( 1-0,76) 

 Q2 = 1- (0,46)( 0,24) 

 Q2 = 1- 0,110 

 Q2 = 0,89 x 100 = 89% 

Berrdasarkan hasi rl Q2 yang dirperrolerh, ni rlai r 0,89 mernunjukkan bahwa moderl mermirli rkir 

rerlervansi r prerdi rkti rf yang sangat bai rk karerna ni rlai rnya lerbi rh bersar dari r 0 (nol). Derngan 

dermi rki ran, dapat di rsi rmpulkan bahwa moderl i rni r mermi rlirki r kermampuan prerdi rksi r serbersar 89% 

terrhadap kerputusan permberli ran ulang yang dirperngaruhi r olerh vari raberl kuali rtas perlayanan, 

kuali rtas produk, dan kerpuasan konsumern. 

GOF di rhi rtung dari r rata-rata AVEr (Averrager Vari rancer Erxtracterd) untuk moderl 

perngukuran dan rata-rata R-Squarer untuk moderl struktural, mermberri rkan gambaran terntang 

serberrapa bai rk moderl PLS-SErM dapat mermprerdi rksi r dan mernjerlaskan data. 

𝐺𝑜𝑓 =  √𝐴𝑉𝐸 × 𝑅2 

𝐺𝑜𝐹 =  √(
0.677 + 0.702 + 0.690 + 0.699 

4
) × (

0.539 + 0.762 

2
) 

𝐺𝑜𝐹 =  √
2,768

4
×

1,301

2
 

GoF  = √0,692 × 0,651 

GoF  = √0,450 

GoF  = 0,77 
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Dari r hasi rl ni rlai r Gof serbersar 0,77 yang mernunjukkan ni rlai r GoF ti rnggi r karerna berrada dir 

antara 0,38-1,00. Hal i rni r arti rnya moderl perngukuran (outerr moderl) derngan moderl struktural 

(i rnnerr moderl) sudah layak atau vali rd. 

Dalam pernerli rti ran i rni r, hi rpotersi rs-hi rpotersi rs yang di rajukan dapat di ruji r mernggunakan 

terkni rk Parti ral Lerast Squarers (PLS) derngan mertoder bootstrappi rng.  

 
Gambar 3. Hasirl Pernguji ran Hi rpotersi rs 

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Untuk merngervaluasi r si rgni rfi rkansi r dari r moderl prerdi rksi r dalam pernguji ran moderl 

struktural, dapat di rlirhat dari r ni rlai r T-statirsti rk yang mernghubungkan vari raberl irnderperndern ke r 

vari raberl derperndern dalam taberl Koerfi rsi rern Jalur pada output SmartPLS serperrti r yang 

terrcantum di r bawah i rni r: 

Tabel 6. Uji Hipotesis berdasarkan Path Coefficient 

 Ori rgi rnal 

Sampler (O) 

Sampler 

meran (M) 

Standard 

dervi rati ron 

(STDErV) 

T statirstircs 

(|O/STDErV|) 

P valuers 

Kuali rtas Perlayanan (X1) 

→Kerpuasan Konsumern 

(Z) 

0.572  0.569  0.083  6.895  0.000  

Kuali rtas Produk 

(X2)→Kerpuasan 

Konsumern (Z) 

0.238  0.242  0.093  2.555  0.011  

Kerpuasan Konsumern 

(Z) → Kerputusan 

Permberli ran Ulang (Y)  

0.218  0.221  0.078  2.804  0.005  

Kuali rtas Perlayanan (X1) 

→ Kerputusan 

Permberli ran Ulang (Y) 

0.684  0.681  0.074  9.260  0.000  

Kuali rtas Produk (X2) 

→Kerputusan Permberli ran 

Ulang (Y) 

0.034  0.033  0.062  0.545  0.585  

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 
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Hasi rl dari r pernguji ran derngan bootstrappi rng dalam pernerli rti ran mernggunakan anali rsi rs 

Parti ral Lerast Squarers (PLS) adalah serbagai r berri rkut: 

a. Perngaruh kuali rtas perlayanan terrhadap kerpuasan konsumern pada Yotta cabang Ti rnumbu, 

mernunjukkan ni rlai r Orirgi rnal Sampler serbersar 0.572. Kuali rtas perlayanan mermirli rki r 

perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan konsumern di r Yotta cabang Ti rnumbu, 

derngan ni rlai r t-stati rsti rk yang merlerbi rhi r t-taberl dan p-valuer yang kurang dari r 0,05. 

b. Perngaruh kuali rtas produk terrhadap kerpuasan konsumern pada Yotta cabang Tirnumbu, 

mernunjukkan ni rlai r Ori rgi rnal Sampler serbersar 0.238. Kuali rtas produk juga mernunjukkan 

perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan konsumern di r Yotta cabang Ti rnumbu, 

derngan t-stati rsti rk di r atas t-taberl dan p-valuer kurang dari r 0,05. 

c. Perngaruh kerpuasan konsumern terrhadap kerputusan permberli ran ulang pada Yotta cabang 

Tirnumbu, mernunjukkan ni rlai r Orirgi rnal Sampler serbersar 0.218. Kerpuasan konsumern 

berrperngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang di r Yotta cabang 

Tirnumbu, terrbukti r dari r t-stati rstirk dan p-valuer yang mernunjukkan si rgni rfi rkansi r hubungan 

terrserbut. 

d. Perngaruh kuali rtas perlayanan terrhadap kerputusan permberli ran ulang pada Yotta cabang 

Tirnumbu, mernunjukkan ni rlai r Ori rgi rnal Sampler serbersar 0.684. Kuali rtas perlayanan 

mermi rlirki r perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang di r Yotta 

cabang Ti rnumbu, di rdukung olerh t-stati rsti rk dan p-valuer yang mernunjukkan hubungan 

si rgnirfi rkan. 

e. Perngaruh kuali rtas produk terrhadap kerpuasan konsumern pada Yotta cabang Tirnumbu, 

mernunjukkan ni rlai r Ori rgi rnal Sampler serbersar 0.034. Kuali rtas produk ti rdak berrperngaruh 

si rgnirfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang di r Yotta cabang Ti rnumbu, derngan t-

stati rstirk di r bawah t-taberl dan p-valuer lerbi rh bersar dari r 0,05. 

Pernguji ran merlalui r merdi rasi r di rlakukan untuk mermahami r apakah vari raberl merdirasi r 

berrhasi rl mermerdi rasi r perngaruh vari raberl i rnderperndern terrhadap vari raberl derperndern.  
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Tabel 7. Uji Mediasi (Specific Indirect Effects) 

 
Ori rgi rnal 

Sampler 

(O) 

Sampler 

meran (M) 

Standard 

dervi rati ron 

(STDErV) 

T statirsti rcs 

(|O/STDErV|

) 

P valuers 

Kuali rtas Perlayanan (X1) 

→Kerpuasan Konsumern 

(Z)→Kerputusan 

Permberli ran Ulang (Y) 

0.125  0.126  0.051  2.468  0.014  

Kuali rtas Produk (X1) 

→Kerpuasan Konsumern 

(Z)→Kerputusan 

Permberli ran Ulang (Y) 

0.052  0.053  0.028  1.830  0.067  

Sumberr: Data di rolah SmartPLS 4, 2024 

 

Hasi rl dari r pernguji ran merdi rasi r dalam pernerli rti ran mernggunakan anali rsi rs Parti ral Lerast 

Squarers (PLS) adalah serbagai r berri rkut: 

a. Perngaruh kuali rtas perlayanan terrhadap kerputusan permberli ran ulang merlalui r kerpuasan 

konsumern serbagai r vari rabler i rnterrverni rng pada Yotta cabang Ti rnumbu, mernunjukkan ni rlair 

Ori rgi rnal Sampler serbersar 0.125. Hasi rl ujir si rgni rfi rkansi r juga di rtunjukkan olerh ni rlai r p-

valuer pernerli rti ran serbersar 0.014, yang sersuai r derngan standar yang terlah di rtertapkan yai rtu 

kurang dari r 0.05. Berrdasarkan hasi rl terrserbut, maka dapat di rsi rmpukan bahwa kerpuasan 

konsumern dapat mermerdi rasi r hubungan antara kuali rtas perlayanan terrhadap kerputusan 

permberli ran ulang di r Yotta cabang Ti rnumbu.  

b. Perngaruh kuali rtas perlayanan terrhadap kerputusan permberli ran ulang merlalui r kerpuasan 

konsumern serbagai r vari rabler i rnterrverni rng pada Yotta cabang Ti rnumbu, mernunjukkan ni rlair 

Ori rgi rnal Sampler serbersar 0.052. Hasi rl ujir si rgni rfi rkansi r juga di rtunjukkan olerh ni rlai r p-

valuer pernerli rti ran serbersar 0.067, yang ti rdak sersuai r derngan standar yang terlah di rtertapkan 

yai rtu lerbi rh dari r 0.05. Berrdasarkan hasi rl terrserbut, maka dapat di rsi rmpukan bahwa 

kerpuasan konsumern ti rdak dapat mermerdi rasi r hubungan antara kuali rtas produk terrhadap 

kerputusan permberli ran ulang di r Yotta cabang Ti rnumbu.  

Pengaruh Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Z) 

Berrdasarkan anali rsi rs data, kuali rtas perlayanan di r Yotta cabang Ti rnumbu berrperngaruh 

posi rtirf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan konsumern. Asperk-asperk serperrti r kerandalan, 

rersponsi rvi rtas, jami rnan, ermpati r, dan fasi rli rtas fi rsi rk perlayanan berrkontri rbusi r bersar terrhadap 

kerpuasan konsumern. Kerandalan dalam proserdur perlayanan yang serderrhana dan mudah 

di raksers, rersponsi rvi rtas karyawan dalam mernanggapi r persanan, jami rnan terpat waktu, serrta 

ermpati r dan fasi rli rtas fi rsi rk yang nyaman sermuanya merni rngkatkan perngalaman posi rti rf 

konsumern. Merski rpun ada berberrapa i rndi rkasi r kerti rdakpuasan dari r serjumlah rerspondern terrkai rt 
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asperk terrterntu, sercara kerserluruhan, kuali rtas perlayanan yang ti rnggi r di r Yotta cabang Ti rnumbu 

berrhasi rl merni rngkatkan kerpuasan konsumern, sersuai r derngan termuan Anggrai rni r dan Budi rarti r 

(2020) yang juga mernyatakan dampak posi rti rf kuali rtas perlayanan terrhadap kerpuasan 

konsumern. 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

Berrdasarkan hasi rl anali rsi rs, kuali rtas produk di r Yotta cabang Ti rnumbu mernunjukkan 

perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan konsumern. Faktor-faktor serperrti r 

kerberrsi rhan pernyaji ran, rasa yang konsi rstern, dan tampi rlan kermasan yang mernari rk 

berrkontri rbusi r pada kerpuasan perlanggan. Merski rpun ada berberrapa rerspondern yang 

merragukan kerberrsi rhan dan i rnovasi r kermasan, mayori rtas konsumern tertap merrasa puas derngan 

kuali rtas produk. Hasi rl i rni r serjalan derngan pernerli rti ran Herrlambang dan Komara (2022) serrta 

Budirarno, Udayana, dan Luki rtani rngsi rh (2022) yang juga mernermukan bahwa kuali rtas produk 

sercara si rgni rfi rkan mermperngaruhi r kerpuasan konsumern. 

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Ulang 

Berrdasarkan hasi rl anali rsi rs data, kerpuasan konsumern di r Yotta cabang Ti rnumbu 

mermi rlirki r perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang. Konsumern 

yang merrasa puas derngan kuali rtas perlayanan dan produk cernderrung merlakukan permberli ran 

ulang, karerna merrerka merrasa di rhargai r dan merndapatkan ni rlai r dari r perngalaman merrerka. 

Kerpuasan i rni r juga merni rngkatkan kerserdi raan konsumern untuk merrerkomerndasi rkan Yotta 

kerpada orang lai rn, mermperrluas basi rs perlanggan merlalui r rerkomerndasi r dari r mulut ker mulut. 

Merski rpun terrdapat berberrapa kerraguan dari r rerspondern terrkai rt perlayanan dan produk, 

mayori rtas tertap merrasa puas, yang merndukung termuan Wardani r (2022 bahwa kerpuasan 

konsumern sercara si rgni rfi rkan mermperngaruhi r kerputusan permberli ran ulang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Ulang 

Hasi rl pernerli rti ran mernunjukkan bahwa kuali rtas perlayanan di r Yotta cabang Ti rnumbu 

mermi rlirki r perngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang. Kuali rtas 

perlayanan yang ramah, cerpat, dan profersi ronal merndorong konsumern untuk kermbalir 

berrberlanja, karerna merrerka merrasa di rhargai r dan merndapatkan perngalaman berlanja yang 

mernyernangkan. Perlayanan yang konsi rstern dan andal merngurangi r kerbutuhan konsumern 

untuk merncari r alterrnati rf lai rn, merni rngkatkan kerperrcayaan dan loyali rtas merrerka terrhadap 

Yotta. Merski rpun ada berberrapa tanggapan kurang puas dari r rerspondern terrkai rt kerandalan dan 

kercerpatan perlayanan, mayori rtas konsumern merrasa puas dan cernderrung merlakukan 

permberli ran ulang. Termuan i rni r dirdukung olerh pernerli rti ran Valernti rner ert al. (2023), yang 
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merngonfi rrmasi r bahwa kuali rtas perlayanan berrperngaruh si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan 

permberli ran ulang. 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian Ulang 

Pernerli rti ran mernunjukkan bahwa kuali rtas produk di r Yotta cabang Ti rnumbu tirdak 

berrperngaruh si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang. Merski rpun ada kerpuasan 

terrkai rt kerberrsi rhan, rasa, dan tampi rlan produk, terrdapat berberrapa rerspondern yang merrasa 

bahwa asperk-asperk i rni r masi rh dapat di rperrbai rki r. Hal i rni r merngi rndi rkasi rkan bahwa merski rpun 

mayori rtas konsumern puas, masi rh ada ruang untuk merni rngkatkan kuali rtas produk agar lerbi rh 

mermernuhi r harapan merrerka. Pernerli rti ran i rni r serjalan derngan termuan Pratama dan Andri rana 

(2023), yang juga mernyatakan bahwa kuali rtas produk ti rdak berrperngaruh si rgni rfi rkan terrhadap 

kerputusan permberli ran ulang. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap keputusan Pembelian Ulang Melalui 

Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening 

Pernerli rti ran mernunjukkan bahwa kuali rtas perlayanan berrperngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan 

terrhadap kerputusan permberli ran ulang merlalui r kerpuasan konsumern serbagai r vari raberl 

i rnterrverni rng di r Yotta cabang Ti rnumbu. Kerpuasan konsumern, yang muncul dari r perlayanan 

yang ramah, erfi rsi rern, dan profersi ronal, mermerdi rasi r hubungan antara kuali rtas perlayanan dan 

kerputusan permberli ran ulang. Hal i rni r berrarti r bahwa kuali rtas perlayanan tirdak hanya 

merni rngkatkan kerpuasan konsumern sercara langsung, tertapi r juga merndorong merrerka untuk 

kermbali r dan merlakukan permberli ran ulang. Fokus pada perni rngkatan kuali rtas perlayanan dapat 

merni rngkatkan kerpuasan konsumern dan, pada gi rli rrannya, mermperrkuat loyali rtas perlanggan. 

Termuan i rni r dirdukung olerh pernerli rti ran Suryani r dan Rosali rna (2019) yang juga mernunjukkan 

bahwa kuali rtas perlayanan berrperngaruh terrhadap kerputusan permberli ran ulang merlalui r 

kerpuasan konsumern. 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap keputusan Pembelian Ulang Melalui Kepuasan 

Konsumen sebagai Variabel Intervening 

Berrdasarkan hasi rl anali rsi rs data, di rkertahui r bahwa kerpuasan konsumern ti rdak dapat 

mermerdi rasi r hubungan antara kuali rtas produk dan kerputusan permberli ran ulang di r Yotta 

cabang Ti rnumbu. Hasi rl anali rsi rs mernunjukkan bahwa kerpuasan konsumern ti rdak berrperngaruh 

si rgnirfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang kerti rka di rperrti rmbangkan serbagai r vari raberl 

i rnterrverni rng. Irni r berrarti r kerputusan permberli ran ulang lerbi rh di rperngaruhi r olerh perni rlai ran 

langsung terrhadap kuali rtas produk, bukan olerh ti rngkat kerpuasan yang di rrasakan. Pernerli rti ran 

i rni r serjalan derngan termuan Wardani r, Hartono, dan Kusti ryah (2020), yang juga mernunjukkan 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Melalui 
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Intervening pada Minuman Yotta di Cabang Tinumbu 

358        Jurnal Riset Manajemen - Volume 2, Nomor 4, Tahun 2024 

 
 
 

bahwa kuali rtas produk merlalui r kerpuasan konsumern ti rdak berrperngaruh si rgni rfi rkan terrhadap 

kerputusan permberli ran ulang. 

 

4. KESIMPULAN 

Berrdasarkan hasi rl anali rsi rs data merngernai r perngaruh kuali rtas perlayanan dan kuali rtas 

produk terrhadap kerputusan permberli ran ulang derngan kerpuasan konsumern serbagai r vari raberl 

i rnterrverni rng, pernerli rti r mernyi rmpulkan serbagai r berri rkut: perrtama, kuali rtas perlayanan 

berrperngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan konsumern di r Yotta cabang Ti rnumbu. 

Kerdua, kuali rtas produk juga berrperngaruh posi rtirf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerpuasan 

konsumern di r lokasir yang sama. Kerti rga, kerpuasan konsumern mermi rlirki r perngaruh posi rti rf dan 

si rgnirfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang. Kerermpat, kuali rtas perlayanan berrperngaruh 

posi rtirf dan si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan permberli ran ulang di r Yotta cabang Ti rnumbu. 

Namun, kerli rma, kuali rtas produk ti rdak mernunjukkan perngaruh si rgni rfi rkan terrhadap 

kerputusan permberli ran ulang. Kerernam, kuali rtas perlayanan berrperngaruh posi rti rf dan si rgni rfi rkan 

terrhadap kerputusan permberli ran ulang merlalui r kerpuasan konsumern serbagai r vari raberl 

i rnterrverni rng. Terrakhi rr, kuali rtas produk tirdak berrperngaruh si rgni rfi rkan terrhadap kerputusan 

permberli ran ulang merlalui r kerpuasan konsumern serbagai r vari raberl i rnterrverni rng di r Yotta cabang 

Ti rnumbu. 
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