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ABSTRACT	

The	fast	food	restaurant	industry	has	experienced	rapid	growth	and	has	become	one	of	
the	important	sectors	in	the	culinary	business,	fast	food	restaurant	business	actors	continue	to	
innovate	to	meet	the	needs	and	desires	of	consumers.	The	intention	to	repurchase	is	the	most	
important	part	that	must	be	considered	by	restaurant	business	actors	which	directly	impacts	the	
sustainability	and	growth	of	the	business.	This	study	aims	to	fill	the	knowledge	gap	about	the	role	
of	 service	 quality	 performance	 on	 product	 quality,	 customer	 satisfaction,	 and	 repurchase	
intention	 in	 Hoka-Hoka	 Bento	 restaurant	 customers	 in	 the	 Tangerang	 Regency	 area.	 Data	
collection	was	obtained	through	a	questionnaire	distributed	online	in	June	2024.	The	sampling	
method	used	is	non-probability	sampling	with	purposive	sampling	technique	The	data	analysis	
technique	used	is	Partial	Least	Square-Structural	Equation	Modeling	(PLS-SEM).	The	results	of	
data	processing	 show	 that	 the	performance	of	 service	quality,	 product	quality,	 and	 customer	
satisfaction	 have	 a	 positive	 and	 significant	 effect	 on	 repurchase	 intentions.	 This	 research	
contributes	 to	 companies	 to	 improve	 service	 quality	 performance	 in	 forming	 repurchase	
intentions	in	consumers.	Further	research	is	expected	to	use	a	larger	scale	of	respondents	and	
use	different	platforms.	

Keywords:	 service	 quality	 performance,	 product	 quality,	 customer	 satisfaction,	 repurchase	
intention	
	
ABSTRAK	

Industri	restoran	cepat	saji	telah	mengalami	pertumbuhan	pesat	dan	menjadi	salah	
satu	sektor	penting	dalam	dunia	bisnis	kuliner,	para	pelaku	usaha	restoran	cepat	saji	terus	
berinovasi	 untuk	memenuhi	 kebutuhan	 dan	 keinginan	 konsumen.	 Niat	 beli	 ulang	menjadi	
bagian	terpenting	yang	harus	diperhatikan	oleh	pelaku	usaha	restoran	yang	secara	langsung	
berdampak	 pada	 keberlanjutan	 dan	 pertumbuhan	 bisnis.	 Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	
mengisi	kesenjangan	pengetahuan	tentang	peran	kinerja	kualitas	layanan	terhadap	kualitas	
produk,	kepuasan	pelanggan,	dan	niat	beli	ulang	pada	pelanggan	restoran	Hoka-Hoka	Bento	
di	 wilayah	 Kabupaten	 Tangerang.	 Pengumpulan	 data	 diperoleh	 melalui	 kuesioner	 yang	
disebar	secara	online	pada	bulan	 Juni	2024.	Metode	sampling	yang	dugunakan	adalah	non	
probability	sampling	dengan	teknik	purposive	sampling	Teknik	analisis	data	yang	digunakan	
adalah	Partial	Least	Square-Structural	Equation	Modeling	(PLS-SEM).	Hasil	pengolahan	data	
menunjukkan	 bahwa	 kinerja	 kualitas	 layanan,	 	 kualitas	 produk,	 dan	 kepuasan	 pelanggan	
berpengaruh	 positif	 dan	 signifikan	 terhadap	 niat	 beli	 ulang.	 Penelitian	 ini	 memberikan	
kontribusi	pada	perusahaan	untuk	meningkatkan	kinerja	kualitas	layanan	dalam	membentuk	
niat	 beli	 ulang	 pada	 konsumen.	 Penelitian	 selanjutnya	 diharapkan	 menggunakan	 skala	
responden	yang	lebih	besar	dan	menggunaka	Platform	yang	berbeda.	

Kata	kunci:	kinerja	kualitas	layanan,	kualitas	produk,	kepuasan	pelanggan,	niat	beli	ulang	
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PENDAHULUAN	

Industri	restoran	cepat	saji	telah	mengalami	pertumbuhan	pesat	dan	menjadi	
salah	 satu	 sektor	 penting	 dalam	 dunia	 bisnis	 kuliner	 (Sari	 &	Dwiarti,	 2018).	 para	
pelaku	usaha	restoran	cepat	saji	 terus	berinovasi	untuk	memenuhi	kebutuhan	dan	
keinginan	konsumen	(Chang	et	al.,	2021).	Niat	beli	ulang	menjadi	bagian	terpenting	
yang	harus	diperhatikan	oleh	pelaku	usaha	restoran	yang	secara	langsung	berdampak	
pada	 keberlanjutan	 dan	 pertumbuhan	 bisnis	 (Saleem	 et	 al.,	 2017).	 Niat	 beli	 ulang	
sebagai	 kondisi	di	mana	pelanggan	memiliki	 keinginan	atau	kecenderungan	untuk	
membeli	 kembali	 suatu	 produk	 di	 masa	 yang	 akan	 datang	 setelah	 pengalaman	
sebelumnya	(Widanti	et	al.,	2022).	Niat	beli	ulang	menjadi	pengalaman	positif	yang	
dialami	 pelanggan,	 pengalaman	 yang	 menyenangkan	 dan	 memuaskan,	 termasuk	
kualitas	 produk,	 kinerja	 kualitas	 layanan,	 berkontribusi	 pada	 kepuasan	 pelanggan	
dan	meningkatkan	pengalaman	pelanggan	yang	dapat	mendorong	niat	beli	(Buhalis	
et	 al.,	 2019).	Berdasarkan	data	 (Tovenus,	 2023)	Restoran	 cepat	 saji	 telah	menjadi	
bagian	pokok	dari	pemandangan	kuliner	di	Indonesia,		Restoran	cepat	saji	Hoka-Hoka	
Bento	merupakan	salah	satu	restoran	cepat	saji	yang	populer	di	 Indonesia	dengan	
fokus	pada	hidangan	bergaya	 Jepang.	Restoran	 cepat	 saji	 favorit	 pada	 tahun	2024	
(Stats,	 2024),	 1).	 Hoka-Hoka	 Bento	menempati	 posisi	 pertama	 dengan	 presentase	
24,82%.	2).	KFC	18,12%.	3).	McDonals	dengan	14,61%.	4).	Richeese	Factory	dengan	
angka	 12,91%.	 5).	 Allen	 &	 Wright	 (A&W)	 4,2%.	 6).	 Burger	 King	 2,8%.	 Hal	 ini	
menunjukan	 bahwa	 Hoka-Hoka	 Bento	 menjadi	 Restoran	 paling	 diminati,	 dengan	
jumlah	387	gerai	Hoka-Hoka	Bento	menjadi	restoran	paling	populer	dengan	kualitas	
rasa	produk	dan	pelayanan	yang	baik	pada	restoran	Hoka-Hoka	Bento	memberikan	
kepuasan	optimal	kepada	pelanggan	(BusinessNew,	2023).		

Dalam	 dunia	 bisnis	 restoran,	 keberhasilan	 sebuah	 bisnis	 ditentukan	 oleh	
bagaimana	kemampuan	restoran	untuk	menangani	dan	memperbaiki	situasi	ketika	
terjadi	kegagalan	atau	masalah	dalam	pelayanan	yang	mempengaruhi	pengalaman	
pelanggan	 (Solimun	&	Fernandes,	 2018).	Kinerja	mencakup	berbagai	 aspek,	mulai	
dari	respons	terhadap	keluhan	pelanggan	hingga	implementasi	solusi	yang	memadai	
dan	tindak	lanjut	setelah	masalah	diselesaikan	(Demeter	et	al.	(2021).	

Salah	 satu	 dari	 banyak	 komponen	 perusahaan	 yang	 sukses	 yang	
memengaruhi	 seluruh	 pengalaman	makan	 bagi	 pelanggan	 adalah	 kualitas	 produk	
yang	ditawarkan.	Niat	beli	ulang	pelanggan	merupakan	salah	satu	faktor	utama	yang	
dipengaruhi	 oleh	 kualitas	 produk.	 Tingkat	 kepuasan	 pelanggan	 terhadap	 suatu	
produk	 memiliki	 dampak	 signifikan	 pada	 niat	 pembelian	 ulang	 mereka,	 atau	
kemungkinan	mereka	akan	melakukan	pembelian	ulang	(Fatmalawati	et	al.,	2021).	
Kualitas	 produk	 dan	 kemungkinan	 melakukan	 pembelian	 berulang	 berkorelasi	
positif.	 Ketika	 restoran	 mampu	 menyajikan	 produk	 yang	 berkualitas,	 pelanggan	
merasakan	 nilai	 yang	 lebih	 tinggi	 dari	 setiap	 kunjungan,	 yang	 dapat	memperkuat	
loyalitas	mereka	(Yunita	et	al.,	2021).	

Karena	kepuasan	pelanggan	tidak	hanya	memengaruhi	seberapa	senangnya	
klien	terhadap	suatu	produk	tetapi	 juga	seluruh	pengalaman	mereka	dengan	firma	
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dan	kemampuan	mereka	untuk	memahami	preferensi	mereka,	kepuasan	pelanggan	
merupakan	aspek	krusial	untuk	diselidiki	 (Zhao	et	 al.,	 2019).	Kepuasan	pelanggan	
harus	menjadi	komponen	utama	dari	setiap	rencana	bisnis	perusahaan.	Alasannya,	
mengukur	apakah	suatu	 layanan	atau	produk	dapat	memenuhi	batasan	minat	dan	
harapan	 konsumen	 adalah	 hal	 yang	 pada	 akhirnya	 mengarah	 pada	 kepuasan	
pelanggan.	(Elizar	et	al.,	2020).	kebahagiaan	konsumen	yang	luar	biasa	menyebabkan	
peningkatan	 kecenderungan	 untuk	 melakukan	 pembelian	 lebih	 lanjut	
(Sureshchandar,	2023).	

Penelitian	terkait	variabel	kinerja	kualitas	layanan,	kualitas	produk,	kepuasan	
pelanggan,	dan	niat	beli	ulang	telah	diteliti	dalam	beberapa	penelitian	sebelumnya.	
Dimana,	kinerja	kualitas	layanan	mempengaruhi	kepuasan	pelanggan	secara	positif	
dan	 signifikan	 (Chen	 et	 al.,	 2019;	 (Supriyanto,	 2021)	 Kung	 et	 al.,	 2023).	 Kualitas	
produk	memiliki	dampak	positif	dan	signifikan	terhadap	kepuasan	pelanggan	((Safitri	
&	Lestari,	2023)	Maramis	et	al.,	2018;	(Ammerinda,	2017).	Kinerja	kualitas	layanan	
mempengaruhi	secara	positif	dan	signifikan	terhadap	niat	beli	ulang	(Mensah,	2018;	
Lestari	&	Ellyawati,	2019).	Kualitas	produk	memiliki	hubungan	yang	positif	terhadap	
niat	 beli	 ulang	 (Fatmalawati	 et	 al.,	 2021;	Mustapa	 et	 al.,	 2018;Rahmi	&	Septyanto,	
2024).	Kepuasan	pelanggan	mempunyai	pengaruh	yang	positif	dan	besar	 terhadap	
kemungkinan	 pelanggan	 melakukan	 pembelian	 berikutnya	 (Akhel	 et	 al.,	 2020;	
Darmawan	 &	 Ekawati,	 2017;	 Ginting	 et	 al.,	 2023).	 Ketika	 melihat	 korelasi	 antara	
kinerja	kualitas	layanan	dan	niat	beli	ulang,	kepuasan	pelanggan	bertindak	sebagai	
mediator	 positif	 (Zeithaml	 et	 al.,	 	 2017;	 Febriana	 et	 al.,	 2016).	 Hubungan	 antara	
kualitas	produk	dan	niat	beli	ulang	dimoderasi	oleh	kepuasan	pelanggan	dengan	cara	
yang	positif	(Natalia	et	al.,	2023;	Sukaeri	et	al.,	2023;	Meria	et	al.,	2023).	

Chen	 et	 al.	 (2019);	 Zhong	 et	 al.	 (2020);	 Armaniah	 et	 al.	 (2019);	 Lim	 et	 al.	
(2020)	merupakan	beberapa	peneliti	yang	telah	meneliti	hubungan	variabel-variebel	
tersebut.	Penelitian	ini	merupakan	penelitian	lanjutan	dari	Amoako	(2021)	Namun	
pada	 penelitian	 ini	 menambahkan	 variabel	 kepuasan	 pelanggan	mengingat	 masih	
jarang	 yang	 menghubungkan	 variabel-variabel	 tersebut	 secara	 bersamaan.	
Dikarenakan	 dengan	 adanya	 kepuasan	 pelanggan	 sebagai	 variabel	 interverning,	
kepuasan	 pelanggan	 penting	 dikarenakan	 konsumen	 yang	 puas	 cenderung	 akan	
mengingat	layanan	dan	melakukan	pembelian	kembali	(Chang	et	al.,	2021).	Penelitian	
ini	juga	menambahkan	pengaruh	langsung	antara	kinerja	kualitas	layanan	terhadap	
niat	 beli	 ulang	 untuk	memahami	 bagaimana	 kualitas	 layanan	 yang	 diberikan	 oleh	
perusahaan	dapat	memengaruhi	keputusan	pelanggan	untuk	melakukan	pembelian	
ulang.	 Dengan	 kata	 lain,	 penelitian	 ini	 berusaha	 mengukur	 sejauh	 mana	 kualitas	
layanan	 berperan	 sebagai	 faktor	 penentu	 dalam	membangun	 kepuasan	 pelanggan	
Selain	itu,	penelitian	sebelumnya	juga	mengamati	konsumen	Kfc	Ghana,	Afrika	Barat	
sedangkan	pada	penelitian	ini	berfokus	pada	pelanggan	restoran	Hoka-Hoka	bento	di	
Kabupaten	Tangerang.	

Penelitian	 ini	 bertujuan	 untuk	 mengetahui	 dan	 mengevaluasi	 pengaruh	
kinerja	kualitas	layanan,	kepuasan	pelanggan,	dan	kualitas	produk	terhadap	niat	beli	
ulang	 pada	 restoran	 Hoka-Hoka	 Bento	 di	 Kabupaten	 Tangerang.	 Untuk	membuka	
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atau	memperluas	ilmu	pengetahuan	yang	lebih	maju,	diharapkan	penelitian	ini	akan	
meningkatkan	manajemen	pemasaran	dan	memajukan	profesi.	

	
METODE	PENELITIAN	

Penelitian	ini	menggunakan	pendekatan	kuantitatif	dengan	desain	penelitian	
kausalitas	 deskriptif.	 Variabel	 dalam	 penelitian	 ini	 terdiri	 dari	 Kinerja	 kualitas	
layanan,	kualitas	produk,	kepuasan	pelanggan,	dan	niat	beli	ulang.	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Hasil	Pretest	

Berdasarkan	 hasil	 pretest	 yang	 melibatkan	 30	 responden	 menunjukkan	
bahwa	seluruh	30	indikator	dalam	penelitian	ini	telah	memenuhi	syarat	uji	KMO	dan	
memiliki	 nilai	MSA	 (Measure	 of	 Sampling	 Adequacy)	 lebih	 dari	 0,50	 untuk	 setiap	
indikator.	Ini	menandakan	bahwa	semua	variabel	yang	diamati	dalam	penelitian	ini	
dianggap	valid.	

Selain	itu,	uji	reliabilitas	yang	dilakukan	menggunakan	Cronbach's	alpha	juga	
menunjukkan	hasil	yang	positif.	Berdasarkan	perhitungan,	seluruh	indikator	dalam	
kuesioner	memenuhi	persyaratan	reliabilitas	dengan	nilai	Cronbach’s	alpha	lebih	dari	
0,60.	Dengan	demikian,	hasil	pretest	menyimpulkan	bahwa	semua	indikator	dalam	
penelitian	ini	dapat	dianggap	valid	dan	reliabel.	

Analisis	Demografi	

Berdasarkan	hasil	survei	yang	dilakukan	secara	online	menggunakan	Google	
Form,	diperoleh	hasil	data	dari	170	responden	dengan	kriteria	yang	telah	ditetapkan	
sebelumnya.	Dari	data	tersebut	didapatkan	karakteristik	dimana	61,7%	responden	
berusia	 17-25	 tahun	 (129),	 23,4%	 berusia	 26-38	 tahun	 (49),	 9,1%	 berusia	 39-49	
tahun	(19),	dan	5,7%	berusia	>50	tahun	(12),	dengan	semua	responden	berasal	dari	
Kabupaten	Tangerang.	Secara	pendidikan	1,9%	responden	adalah	 lulusan	Diploma	
(4),	7,7%	responden	adalah	lulusan	S2/S3	(16),	25,8%	responden	adalah	lulusan	SMP	
(54),	30,1%	responden	adalah	lulusan	S1	(63),	dan	34,4%	responden	adalah	lulusan	
SMA/SMK	 (72).	 Ketika	 ditanya	 tentang	 pengeluaran	 bulanan	 ketika	 melakukan	
pembelian	di	Hoka-Hoka	Bento,	49,8%	responden	memiliki	pengeluaran	antara	Rp.	
100.000	 hingga	 Rp.	 500.000	 (104),	 21,5%	 responden	 memiliki	 pengeluaran	 >Rp.	
1.000.000	 (45),	 15,3%	 responden	 memiliki	 pengeluaran	 bulanan	 Rp.	 500.001	
hinggan	Rp.	1.000.000	(32),	dan	13,4%	responden	memiliki	pengeluaran	bulanan	<	
Rp.	 100.000	 (28).	 Sehingga,	 berdasarkan	 hasil	 penyebaran	 kuesioner	 diatas	 dapat	
diketahui	 bahwasannya	mayoritas	 responden	 dalam	 survei	 yang	 dilakukan	 dalam	
penelitian	 ini	 adalah	 individu	 muda	 dari	 umur	 17-25	 tahun	 dari	 Kabupaten	
Tangerang	 dengan	 latar	 belakang	 pendidikan	 SMA/SMK,	 yang	 umumnya	
mengeluarkan	dana	 sebesar	Rp.	100.000	–	Rp.	500.000	untuk	pembelian	di	Hoka-
Hoka	Bento	setiap	bulannya.	
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Hasil	uji	Outer	Model	Analisis	mencakup	validitas	konvergen	dan	diskriminan,	
serta	 reliabilitas	 konstruk	 yang	 diukur	 dengan	 Cronbach	 alpha	 dan	 reliabilitas	
komposit.	loading	factor	digunakan	untuk	menentukan	validitas	konvergen,	dengan	
nilai	di	atas	0,70	menunjukkan	validasi	indikator	yang	baik.	Selain	itu,	nilai	Average	
Variance	Extracted	(AVE)	digunakan,	dengan	nilai	di	atas	0,50	dianggap	memuaskan.	

Pengujian	Outer	Model	

	

Gambar	1.	Hasil	Output	Outer	Model	
Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

Dari	data	yang	sudah	didapatkan	berdasarkan	hasil	survei	online	didapatkan	
pula	hasil	:	

Tabel	1.	Hasil	Survei	

Variabel	 Indikator	
Factor	

Loading	>	
0,7	

Cronbach’s	
Alpha	>	
0.6	

Composite	
Reliability	
>	0,7	

AVE	>	0,5	

Kinerja	
Kualitas	
Layanan	
(KKL)	

KKL	1	 0.924	 	
0.929	

	
0.955	

	
0.876	KKL	2	 0.963	

KKL	3	 0.916	

	
	

Kualitas	
Produk	
(KP)	

KP	1	 0.846	 	
	
	

0.948	

	
	
	

0.958	

	
	
	

0.764	

KP	2	 0.888	
KP	3	 0.915	
KP	4	 0.929	
KP	5	 0.901	
KP	6	 0.869	
KP	7	 0.762	

Kepuasan	
Pelanggan	

KPG	1	 0.917	 	
0.934	

	
0.953	

	
0.835	KPG	2	 0.939	
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(KPG)	 KPG	3	 0.932	
KPG	4	 0.866	

Niat	Beli	
Ulang	
(NBU)	

NBU	1	 0.896	 	
0.892	

	
0.892	

	
0.824	NBU	2	 0.949	

NBU	3	 0.876	
Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri,	(2024)	

Uji	validitas	konvergen	mengevaluasi	loading	factor	dalam	tabel	outer	loading	
serta	nilai	Average	Variance	Extracted	 (AVE).	Dalam	studi	 ini,	 temuan	uji	validitas	
konvergen	menunjukkan	bahwa	semua	30	indikator	memiliki	loading	factor	>	0,7	dan	
nilai	AVE	>	0,5.	Dengan	demikian,	model	tersebut	memenuhi	persyaratan	uji	validitas	
konvergen.	 Uji	 reliabilitas	 konsistensi	 internal	 mengungkapkan	 bahwa	 setiap	
variabel	memiliki	nilai	Cronbach's	Alpha	>	0,6	dan	nilai	Composite	Reliability	>	0,70.	

Tabel	2.	Fornell-Larcker	Criterion	

Variabel	
Kepuasan	
Pelanggan	

Kinerja	
Kualitas	
Layanan	

Kualitas	
Produk	

Niat	Beli	
Ulang	

Kepuasan		
Pelanggan		

0.914		 	 	 	

Kinerja		
Kualitas	
Layanan		

0.515		 0.936		 	 	

Kualitas		
Produk		

0.561		 0.403		 0.874		 	

Niat	Beli		
Ulang		

0.862		 0.385		 0.640		 0.908		

Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

Uji	Validitas	Diskriminan	digunakan	untuk	menentukan	apakah	indikator	dari	
satu	konstruk	memiliki	korelasi	yang	kuat	dengan	 indikator	konstruk	 lain.	Tingkat	
validitas	diskriminan	dapat	diukur	menggunakan	uji	kriteria	Fornell-Larcker,	yang	
mengharuskan	konstruk	laten	menjelaskan	lebih	banyak	variasi	pada	masing-masing	
indikatornya	 sendiri	 daripada	 varians	 konstruk	 laten	 lainnya.	 Uji	 diskriminan	
menggunakan	nilai	Kriteria	Fornell-Larker	mengungkapkan	bahwa	nilai	AVE	untuk	
semua	konstruk	lebih	besar	daripada	korelasi	dengan	konstruk	laten	lainnya.	Dengan	
demikian,	model	studi	dapat	dianggap	memiliki	validitas	diskriminan.		
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Pengujian	Inner	Model	

	

	

Gambar	2.	Hasil	Output	Inner	Model	
Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

R-Square	 (R²)	 menunjukkan	 seberapa	 efektif	 model	 regresi	 menjelaskan	
variabilitas	dalam	variabel	dependen	(endogen)	menggunakan	variabel	independen	
(eksogen).	Dengan	nilai	standar	0,75	sebagai	indikasi	kekuatan	atau	kuat,	nilai	0,50	
menunjukkan	 kekuatan	 sedang,	 dan	 nilai	 0,25	 dianggap	 kekuatan	 buruk.	Menurut	
temuan	 pengujian,	 variabel	 kepuasan	 pelanggan	 adalah	 0,414,	 yang	menunjukkan	
bahwa	 41,4%	 dari	 efek	 tersebut	 dapat	 dijelaskan	 oleh	 variabel	 kinerja	 kualitas	
layanan,	dengan	kualitas	produk	yang	tersisa	sebesar	58,6%	dijelaskan	oleh	faktor-
faktor	 yang	 tidak	 termasuk	 dalam	 penelitian.	 Sementara	 variabel	 niat	 beli	 ulang	
adalah	0,748,	yang	menunjukkan	74,8%,	sisanya	25,2%	dijelaskan	oleh	faktor-faktor	
yang	tidak	dibahas	dalam	penelitian	ini.	

Temuan	Q-kuadrat	 (Q2)	digunakan	untuk	menentukan	 apakah	pendekatan	
penelitian	 ini	 berhasil	 memberikan	 analisis	 yang	 benar	 dari	 data	 yang	 dianalisis.	
Angka	Q²	yang	lebih	besar	dari	0	menunjukkan	tingkat	akurasi	prediksi	yang	tinggi.	
Dalam	penelitian	ini,	nilai	Q²	untuk	variabel	kepuasan	pelanggan	adalah	0,383	dan	
variabel	 niat	 beli	 ulang	 adalah	 0,407,	 menunjukkan	 korelasi	 prediktif	 yang	 tinggi	
(keduanya	>0).	

Uji	F-square	(F2)	digunakan	untuk	menentukan	signifikansi	pengaruh	parsial	
faktor	 eksogen	 terhadap	 variabel	 endogen.	Nilai	 F²	 yang	 dihitung	 (0,02,	 0,15,	 dan	
0,35)	menyiratkan	derajat	 pengaruh	 yang	 lemah,	moderat,	 dan	 kuat.	 Analisis	 data	
menunjukkan	bahwa	variabel	kinerja	kualitas	layanan	memiliki	dampak	yang	buruk	
terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 (F²	 =	 0,170),	 sedangkan	 variabel	 kualitas	 produk	
memiliki	 dampak	 yang	 sedang	 (0,254).	 Nilai	 (F²)	 variabel	 kepuasan	 pelanggan	
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terhadap	 niat	 beli	 ulang	 adalah	 1,696	 (kuat),	 sedangkan	 variabel	 kinerja	 kualitas	
layanan	adalah	0,047	(lemah),	dan	variabel	kualitas	produk	adalah	0,194	(lemah).	

Uji	Model	Fit	

Model	 fit	 adalah	 metrik	 yang	 menilai	 seberapa	 baik	 model	 statistik	 yang	
disarankan	 sesuai	 dengan	 data	 empiris	 yang	 diamati.	 Kesesuaian	model	 dianggap	
memuaskan	berdasarkan	temuan	SRMR	(Standardized	Root	Mean	Square)	sebesar	
0,054	<	0,074.		

Uji	Deskriptif	Statistik	

Penelitian	 ini	 mencakup	 empat	 variabel,	 yaitu	 kinerja	 kualitas	 layanan,	
kualitas	produk,	kepuasan	pelanggan,	dan	niat	beli	ulang.	Variabel	kinerja	kualitas	
layanan	 mencakup	 tiga	 indikator,	 yang	 pertama	 (KKL	 1)	 memiliki	 nilai	 rata-rata	
4.095.	Indikasi	kedua,	(KKL	2),	sebesar	4.096.	Indikasi	ketiga	(KKL3)	sebesar	4.118.	
Selanjutnya,	 variabel	 kualitas	 produk	 memiliki	 tujuh	 indikator,	 dengan	 indikasi	
pertama	(KP	1)	memiliki	nilai	rata-rata	4.715.	Indikasi	kedua	(KP	2)	sebesar	4.483.	
Indikasi	ketiga	(KP3)	sebesar	4.646.	Indikasi	keempat	(KP4)	sebesar	4.628.	Indikasi	
kelima	(KP5)	sebesar	4.336.	Indikasi	keenam	(KP6)	sebesar	4.770.	Indikasi	ketujuh	
(KP7)	 sebesar	 5.018.	 Selanjutnya,	 variabel	 kepuasan	 pelanggan	 memiliki	 empat	
indikasi,	yang	pertama	(KPG	1)	memiliki	nilai	rata-rata	4.007.	Indikasi	kedua	(KPG2)	
adalah	4,439.	Indikasi	ketiga	(KPG	3)	sama	dengan	4,206.	Indikasi	keempat	(KPG	4)	
sama	dengan	4,539.	Lebih	lanjut,	variabel	niat	beli	ulang	memiliki	tiga	indikator,	yang	
pertama	(NBU	1)	memiliki	nilai	rata-rata	3,516.	Indikasi	kedua,	NBU	2,	adalah	3,427.	
Indikasi	ketiga	(NBU3)	adalah	3,241.	

Pengukuran	Koefisien	Pengaruh	Langsung	dan	Tidak	Langusng	

Tabel	3.	Hasil	Uji	Hipotesis	pengaruh	langsung	

Hipotesis	 Original	
Sample	

T-value	 P-
Values	

Hipotesis	

H1:	 Kinerja	 Kualitas	 Layanan	
(KKL)	 berpengaruh	 positif	
terhadap	 Kepuasan	
Pelanggan	(KPG)	

	
0.345	

	
4.047	

	
0.000	

Diterima	

H2:	 Kualitas	 Produk	 (KP)	
berpengaruh	positif	terhadap	
Kepuasan	Pelanggan	(KPG)	

	
0.422	

	
4.969	

	
0.000	 Diterima		

H3:	 Kinerja	 Kualitas	 Layanan	
(KKL)	 berpengaruh	 positif	
terhadap	 Niat	 Beli	 Ulang	
(NBU)	

	
0.119	

	
2.790	

	
0.005	

Diterima		

H4:	 Kualitas	 Produk	 (KP)	
berpengaruh	positif	terhadap	
Niat	Beli	Ulang	(NBU)	

	
0.248	

	
3.139	

	
0.002	 Diterima		
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Hipotesis	 Original	
Sample	

T-value	 P-
Values	

Hipotesis	

H5:	 Kepuasan	 Pelanggan	 (KPG)	
berpengaruh	positif	terhadap	
Niat	Beli	Ulang	(NBU)	

	
0.784	

	
10.462	

	

	
0.000	 Diterima		

Sumber:	Data	diolah	oleh	penulis	sendiri	(2024)	

Hasil	dari	pengujian	hipotesis	pengaruh	langsung	terdapat	5	hipotesis	yang	
dapat	 diterima.	 Penerimaan	 hipotesis	 ini	 didasarkan	 pada	 analisis	 terhadap	 nilai	
signifikansi	 dari	 t-values	 dan	 p-values	 yang	 diperoleh	 dari	 uji	 stastistik.	 Hipotesis	
dapat	diterima	apabila	nilai	t-tabel	(1.96).	Nilai	p-value	<	0,05	menunjukkan	bahwa	
variabel-variabel	tersebut	signifikan	secara	statistik	pada	tingkat	alpha	yang	dipilih.	
Penelitian	 ini	 menemukan	 bahwa	 kelima	 hipotesis	 memenuhi	 persyaratan	 yang	
diperlukan.	Nilai	t	>	1,960	menunjukkan	penerimaan	hipotesis,	dengan	nilai	p	<	0,05	
dan	nilai	sampel	asli	positif.		

Hipotesis	 1	menguji	 pengaruh	 kinerja	 kualitas	 layanan	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan	yang	memiliki	nilai	T-value	4,047	lebih	besar	dari	1,960	dengan	P-value	
0,000	lebih	kecil	dari	0,05	dan	nilai	original	sample	positif.	Maka	kesimpulan	pada	
hipotesis	1	diterima	dan	 terdapat	pengaruh	positif	 antara	kinerja	kualitas	 layanan	
terhadap	kepuasan	pelanggan.		

Hipotesis	2	menguji	pengaruh	kualitas	produk	terhadap	kepuasan	pelanggan	
yang	memiliki	nilai	T-value	4,969	lebih	besar	dari	1,960	dengan	P-value	0,000	lebih	
kecil	dari	0,05.	Maka	kesimpulan	pada	hipotesis	2	diterima	dan	terdapat	pengaruh	
positif	antara	kualitas	produk	terhadap	kepuasan	pelanggan.		

Hipotesis	 3	 menguji	 pengaruh	 kinerja	 kualitas	 layanan	 terhadap	 niat	 beli	
ulang	yang	memiliki	nilai	T-value	2,790	lebih	besar	1,960	dengan	nilai	P-value	0,005	
lebih	kecil	dari	0,05	dan	nilai	original	sample	positif.	Maka	kesimpulan	pada	hipotesis	
3	diterima	dan	 terdapat	pengaruh	positif	 antara	kinerja	kualitas	 layanan	 terhadap	
niat	beli	ulang.		

Hipotesis	 4	 menguji	 pengaruh	 kualitas	 produk	 terhadap	 niat	 beli	 ulang	
dengan	nilai	T-value	3,139	lebih	besar	dari	1,960	dan	nilai	P-value	0,002	lebih	kecil	
dari	 0,000	 dan	 nilai	 original	 sample	 positif.	 Maka	 kesimpulan	 pada	 hipotesis	 4	
diterima	 dan	 terdapat	 pengaruh	 positif	 antara	 kualitas	 produk	 terhadap	 niat	 beli	
ulang.		

Hipotesis	5	menguji	pengaruh	kepuasan	pelanggan	terhadap	niat	beli	ulang	
dengan	nilai	T-value	10,462	lebih	besar	dari	0,000	dengan	nilai	P-value	0,000	lebih	
kecil	dari	0,05	dan	nilai	original	sample	positif.	Maka	kesimpulan	pada	hipotesis	5	
diterima	dan	terdapat	pengaruh	positif	antara	kepuasan	pelanggan	terhadap	niat	beli	
ulang.	
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Tabel	4.	Hasil	Uji	Hipotesis	Pengaruh	Tidak	Langsung	

Hipotesis	 Original	
Sample	

T-value	 P-
Values	

Hipotesis	

H6:	 Kepuasan	 Pelanggan	 (KPG)	
berpengaruh	 positif	
memediasi	 Kinerja	 Kualitas	
Layanan	(KKL)	terhadap	Niat	
Beli	Ulang	(NBU)	

	
	

0.271	

	
	

4.297	

	
	

0.000	 Diterima	

H7:	 Kepuasan	 Pelanggan	 (KPG)	
berpengaruh	 positif	
memdiasi	 Kualitas	 Produk	
(KP)	 dan	 Niat	 Beli	 Ulang	
(NBU)	

	
	

0.330	

	
	

4.844	

	
	

0.000	
	

Diterima		

Sumber:	Hasil	olah	data	peneliti,	2024.	

Hipotesis	 H6	 menunjukkan	 bahwa	 kepuasan	 pelanggan	 dapat	 berperan	
sebagai	mediator	antara	kinerja	kualitas	layanan	dan	niat	beli	ulang	yang	memiliki	
nilai	T-value	4,297	lebih	besar	dari	1,960	dengan	nilai	P-value	0,000	lebih	kecil	dari	
0,05	 dan	 nilai	 original	 sampel	 positif.	Maka	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 hipotesis	 6	
diterima.	

Hipotesis	H7	mencatat	bahwa	kepuasan	pelanggan	berperan	sebagai	mediasi	
antara	kualitas	produk	terhadap	niat	beli	ulang	dengan	nilai	T-value	4,844	lebih	besar	
dari	1,960	dan	P-value	0,000	 lebih	kecil	dari	0,05	dan	nilai	original	sampel	positif.	
Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	hipotesis	6	diterima.		

	
KESIMPULAN	

Seluruh	hipotesis	dalam	penelitian	ini	dapat	disimpukan	bahwa	berdasarkan	
hasil	uji	hipotesis	ditemukan	variabel	kinerja	kualitas	layanan,	kualitas	produk,	dan	
kepuasan	pelanggan	memberikan	dampak	positif	 terhadap	niat	 beli	 ulang.	Kinerja	
kualitas	 layanan	 seperti	 efektivitas	 layanan,	 kemudahan	 layanan	 dalam	
meningkatkan	 pengalaman	 positif	 yang	 dapat	meningkatkan	 interaksi	 aktif	 antara	
pelanggan	 dengan	 perusahaan.	 Kualitas	 produk,	 melalui	 pengembangan	 produk	
berkualitas	 tinggi	 dapat	 meningkatkan	 reputasi	 perusahaan	 dengan	 memberikan	
rasa	 aman	 dan	 kepercayaan	 pelanggan	 maka	 pelanggan	 cenderung	 lebih	 puas.	
Tingkat	kepuasan	pelanggan	dapat	mengembangkan	tingkat	pelayanan	yang	diterima	
dan	 memiliki	 pengalaman	 yang	 sesuai	 dengan	 harapan	 mereka.	 Dimana	 dalam	
penelitian	 ini	 kepuasan	 pelanggan	 terbukti	 memediasi	 hubungan	 antara	 kinerja	
kualitas	 layanan	dan	niat	beli	 ulang.	Hal	 ini	 bisa	 terjadi	 karena	 terdapat	beberapa	
unsur	 yang	 berpengaruh	 dan	 memicu	 niat	 beli	 ulang	 pelanggan	 lebih	
memperhitungkan	aspek	kinerja	kualitas	layanan	dan	kualitas	layanan.	
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