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ABSTRACT 

The needs and desires of consumers are influenced by the quality of services offered by 

the company. In principle, the better the quality of the service provider, the more attractive 

it will be to consumers. Service activities offered by a company will result in an assessment 

given by the customer regarding the satisfaction obtained. If you can provide optimal 

service, then consumers will feel satisfied and this will have a good influence on 

repurchasing interest from consumers. Repurchase intention is influenced by many 

factors, including service quality and customer satisfaction. The purpose of this study was 

to determine the role of satisfaction in mediating the effect of service quality on 

repurchase intention at Cening Bagus Souvenirs Bali in Gianyar. This research was 

conducted at Cening Bagus Souvenirs from Bali in Gianyar with a population of 50,400 

consumers in 2019 using the random sampling technique and determining the sampling 

using the slovin formula so that a sample of 100 people was obtained. Data collection was 

carried out using the method of observation, interviews, documentation, literature study, 

and questionnaires which were measured using a Likert scale with five answer choices 

starting from strongly disagreeing with a value of one to strongly agreeing with a value 

of five. The instrument test was carried out by testing the validity and reliability using 

SPSS software. Hypothesis testing was carried out by path analysis and Sobel test to 

determine the role of consumer satisfaction as a mediating variable. The results of the 

analysis show that service quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, service quality has a positive and significant effect on repurchase intention, 

service quality has a positive and significant effect on repurchase intention and customer 

satisfaction has a positive effect and a significant mediating role between service quality 

and interest buy again. Advice given includes branding a number of unbranded souvenir 

products, implementing a price transparency policy for visitors by providing price tags, 

and providing information and communication to visitors regarding new products, special 

offers and others. 

Keywords: service quality, customer satisfaction, repurchase intention. 

 
 

 

ABSTRAK 

Kebutuhan dan keinginan konsumen dipengaruhi oleh kualitas jasa yang ditawarkan oleh 

perusahaan. Pada prinsipnya semakin baiknya kualitas yang dimiliki oleh pihak penyedia 

jasa maka akan menjadi daya tarik bagi konsumen. Kegiatan jasa yang ditawarkan oleh 

sebuah perusahaan akan menghasilkan penilaian yang diberikan oleh pelanggan mengenai 

kepuasan yang diperoleh. Apabila dapat menyediakan pelayanan yang optimal, maka 

konsumen akan merasakan kepuasan dan hal ini akan memberikan pengaruh baik terhadap 
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minat beli ulang dari konsumen. Minat beli ulang dipengaruhi oleh banyak faktor, di 

antaranya kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahuiperan kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli 

ulang pada Cening Bagus Oleh – Oleh Khas Bali Di Gianyar. Penelitian ini dilakukan 

pada Cening Bagus Oleh – Oleh Khas Bali Di Gianyar dengan populasi sejumlah 50.400 

konsumen pada tahun 2019 dengan menggunakan teknik pengambilan sampel random 

sampling dan penentuan sampling menggunakan rumus slovin sehingga didapatkan 

sampel sebanyak 100 orang. Pengumpulan data dilakukan dengan metode observasi, 

wawancara, dokumentasi, studi pustaka, dan kuisioner yang diukur menggunakan Skala 

Likert lima pilihan jawaban dimulai dari sangat tidak setuju dengan nilai satu hingga 

sangat setuju dengan nilai lima. Uji instrument dilakukan dengan uji validitas dan 

reliabilitas menggunakan software SPSS. Uji hipotesis dilakukan dengan analisis jalur dan 

uji sobel untuk mengetahui peran kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Hasil 

analisis menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat beli ulang, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

beli ulang dan kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan peran mediasi yang 

signifikan antara kualitas pelanan dan minat beli ulang. Saran yang diberikan di antaranya 

melakukan branding untuk sejumlah produk suvenir yang tanpa merk, Menerapkan 

kebijakan transparansi harga bagi pengunjung dengan memberikan label harga, dan 

memberikan informasi dan komunikasi kepada pengunjung mengenai produk-produk 

baru, penawaran spesial dan lainnya.  

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, minat beli ulang. 

 

      Pendahuluan 

Secara umum bisnis retail merupakan sebuah bisnis yang menjalankan penjualan 

barang atau jasa secara eceran atau satuan dan produknya langsung ditunjukkan kepada 

konsumen untuk memenuhi kebutuhan pribadinya bukan sebagai produk yang akan dijual 

kembali atau diproses sebagai bahan membuat produk lain (Abdurrahman & Herdiana, 

2015).  Retail dapat diartikan juga sebagai  proses penjualan barang secara langsung kepada 

konsumen akhir, dan oleh konsumen akhir sendiri tidak di jual kembali tetapi langsung di 

konsumsi atau digunakan (Purwadisastra, 2021). Inovasi yang dikelola dan di 

implementasikan dengan baik akan memberikan dampak positif terhadap tingkat jumlah 

pembelian dari konsumen. Pelanggan merupakan landasan utama bagi perusahaan sebagai 

jaminan kelangsungan atau kontinuitas usahanya (Kotler & Keller, 2012). Cening Bagus 

Oleh Oleh Khas Bali merupakan salah satu bisnis retail yang menyediakan beragam produk 

oleh oleh khas Bali. Produk yang dijual tersebut ialah sebagai produk yang dikomersialkan 

guna menjadi profit suppor. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen terdiri dari 

kualitas pelayanan yang konsumen terima (Haryono & Octavia, 2020)  

Terjadinya sebuah fluktuasi dari indeks kepuasan konsumen. Kesenjangan ini 

menunjukkan perbedaan antara harapan pengguna jasa dengan persepsi manajemen 
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mengenai harapan pengguna jasa. Rendahnya penilaian ini ditengarai karena kurang 

maksimalnya pelayanan yang diberikan oleh karyawan, sehingga konsumen tidak merasa 

puas terhadap pelayanan yang diperolehnya. Menurut Kotler dan Keller (2012) dalam 

(Apriyani, d & sunarti, 2017) , minat beli ulang dapat diidentifikasi melalui kecenderungan 

seseorang untuk selalu membeli ulang produk yang telah dikonsumsinya. Tahun 2017 

tercatat sebanyak 58.705 dengan pendapatan 1.468.983.647, tahun 2018 tercatat sebanyak 

56.401 dengan pendapatan 1.454.194.037 dan tahun 2019 sebanyak 50.400 dengan 

pendapatan 1.395.985.256. Kebutuhan dan keinginan konsumen dipengaruhi oleh kualitas 

jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Apabila dapat menyediakan pelayanan yang optimal, 

maka konsumen akan merasakan kepuasan dan hal ini akan memberikan pengaruh baik 

terhadap minat beli ulang dari konsumen. Hal tersebut selaras dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh (Oktaviani, 2015) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Minat Pembelian Ulang (Studi pada Trans Retail Carrefour di 

Bandung)”. 

Manajemen Cening Bagus Oleh Oleh Khas Bali didalam menjaga aspek kualitas 

pelayanan lebih mengedepankan aspek penilaian konsumen terhadap Cening Bagus yang 

didasari oleh physical dan Management quality. Kedua indikator tersebut menghasilkan rata-

rata penilaian yang menjadi tolak ukur hasil dari kualitas pelayanan. Rata-rata penilaian 

kualitas pelayanan yang telah dihasilkan pada tahun 2017 ialah 87,33, tahun 2018 sejumlah 

87,87 dan 2019 sejumlah 80,47. Dari rata-rata penilaian yang diberikan oleh konsumen, dari 

setiap item kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen Cening Bagus Oleh-Oleh 

Khas Bali menghasilkan nilai yang fluktuatif. 

Berdasarkan pengamatan mengenai fenomena tersebut, pelaksanaan kualitas 

pelayanan dan perolehan kepuasan konsumen belum menunjukkan hasil yang optimal. Pada 

aspek kualitas pelayanan, adanya penilaian tidak memuaskan mengenai physical quality dan 

management quality. Tujuan ini adalah (1) Untuk mengetahui kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan konsumen pada Cening Bagus di Gianyar. (2) Untuk mengetahui 

kepuasan konsumen mempengaruhi minat beli ulang pada Cening Bagus di Gianyar. (3) 

Untuk mengetahui kualitas pelayanan mempengaruhi minat beli ulang pada Cening Bagus 

di Gianyar. (4) Untuk mengetahui peran kepuasan memediasi pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap minat beli ulang pada Cening Bagus di Gianyar. 

      Metode Penelitian 
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Penelitian ini dilakukan di Cening Bagus Oleh-Oleh Khas Bali berlokasi di Jl. Raya 

Batubulan No.100X, Batubulan, Kec. Sukawati, Kabupaten Gianyar, Bali 80361. Populasi 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan kunjungan ke Cening 

Bagus Oleh-Oleh Khas Bali pada tahun 2019 yang berjumlah 50.400 konsumen. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik Random Sampling, yaitu jenis pengambilan sampel 

probabilitas di mana setiap orang di seluruh populasi target memiliki kesempatan yang sama 

untuk dipilih dengan syarat, bersedia mengisi kuisioner, Responden di ambil dari pelanggan 

Cening Bagus Oleh-Oleh Khas Bali, Usia responden minimal 17 tahun. Analisis data 

menggunakan analisis jalur (Path Analysis). Metode pengumpulan data dengan observasi, 

wawancara, kepustakaan, studi dokumentasi, dan kuesioner. Pertanyaan dalam kuesioner 

dibuat dengan menggunakan skala likert 1-5 untuk mewakili pendapat dari responden. 

       Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Hasil Analisis Jalur Struktur Pertama 

Variabel Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

Beta 

t 

hitun

g 

Sig.  

uji t  
B Std. 

Error 

(Constant) 1.765 .301  5.870 .000 

Kualitas_Layanan .495 .096 .461 5.137 .000 

R Square 

F Statistik 

Signifikansi Uji 

F 

0.212 

26.387 

0,000 

    

Sumber: Hasil data diolah, 2021 

       Berdasarkan hasil analisis jalur struktur pertama, maka dapat dibuat persamaan 

structural Z = 0,461X + 0,096. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan bernilai 

positif dengan nilai signifikansi uji t kurang dari 0,05. hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen.  

 

 

 

Hasil Analisis Jalur Struktur Kedua 
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Variabel Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

Beta 

t hitung Si

g.  

uj

i t 

 
B Std. Error 

(Constant) .483 .305  1.587 .116 

Kualitas_Layanan .613 .095 .543 6.475 .000 

Kepuasan_Konsumen .240 .088 .229 2.729 .008 

R Square 

F Statistik 

Signifikansi Uji F 

0.462 

41.667 

0,000 

    

Sumber: Hasil data diolah, 2021 

Berdasarkan hasil analisis jalur struktur kedua, maka dapat dibuat persamaan Y = 

0,545X + 0,229Z+ 0,088. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanandan variabel 

kepuasan konsumen bernilai positif dengan nilai signifikansi uji t kurang dari 0,05. Hal ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap minat beli ulang. 

Uji Nilai Koefisien Determinasi (R2) dan Variabel Error (E) 

Berdasarkan perhitungan pengaruh error (Pei), didapatkan hasil pengaruh error 

(Pe1) sebesar 0,887 dan pengaruh error (Pe2) sebesar 0,733. Hasil koefisien determinasi 

total adalah sebagai berikut : R²m =  1 – 0,422 = 0,578. Nilai determinasi total sebesar 

0,578 mempunyai arti bahwa sebesar 57,8% variasi minat beli ulang dipengaruhi oleh 

variasi kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, 

Perhitungan Koefisien Jalur 

Untuk mengetahui signifikansi analisis jalur, bandingkan antara nilai 0,05 dengan 

nilai Sig dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut :  

a. Apabila nilai probabilitas 0,05 lebih kecil atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0,05 ≤ Sig), maka H0 diterima dan Ha ditolak yang berarti tidak signifikan. 

b. Apabila nilai probabilitas 0,05 lebih besar atau sama dengan nilai probabilitas Sig atau 

(0,05 ≥ Sig), maka H0 ditolak dan Ha diterima yang berarti signifikan. 
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Hasil koefisien jalur pada hipotesis penelitian dapat digambarkan pada Gambar 4.3.  

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil data diolah, 2021 

 

Maka dapat dihitung besarnya pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung serta 

pengaruh total antar variabel. 

Pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan (X) Terhadap Minat Beli Ulang (Y) Dengan 

Kepuasan Konsumen (Z) Sebagai Variabel Mediasi 

Pengaruh 

Variabel 

Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh Tidak 

Langsung 

Pengaruh 

Total 

X → Z 0,461 - 0,461 

X → Y 0,543 0,105 0,648 

Z → Y 0,229 - 0,229 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumendi Cening Bagus Oleh - 

Oleh Khas Bali Gianyar 

Hasil analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumenmenunjukkan thitung 5,137 lebih besar dari ttabel 1,984 dan diperoleh nilai 

Signifikansi sebesar 0,000 dengan nilai koefisien beta 0,461 bernilai positif. Nilai 

Signifikansi 0,000 < 0,05 mengindikasikan bahwa H01 ditolak dan Ha1 diterima. Hasil ini 

mempunyai arti bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

secara positif dan signifikan di Cening Bagus Oleh - Oleh Khas Bali Gianyar. 

 

0,229 

0,543 

0,446

Kualitas 

Pelayanan 

Minat Beli 

Ulang 

Kepuasan 

Konsumen 

0,088 

0,096 
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Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulangdi Cening Bagus Oleh - Oleh 

Khas Bali Gianyar 

Hasil analisis pengaruh kepuasan konsumenterhadap Hal ini berarti bahwa variabel 

minat beli ulang lebih besar dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dari pada kepuasan 

konsumen. Sedangkan pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayanan terhadap minat 

beli ulang melalui kepuasan konsumen sebesar 0,105. Jadi pengaruh total variabel kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen adalah sebesar 0,648. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa lebih besar total pengaruh tidak langsung dari kualitas pelayanan 

terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen, dari pada pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang tanpa melalui kepuasan konsumen. 

minat beli ulang menunjukkan thitung 2,729 lebih besar dari ttabel 1,984 dan diperoleh 

nilai Signifikansi sebesar 0,008 dengan nilai koefisien beta 0,229 bernilai positif. Nilai 

Signifikansi 0,008< 0,05 mengindikasikan bahwa H02 ditolak dan Ha2 diterima. Hasil ini 

mempunyai arti bahwa terdapat pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang 

secara positif dan signifikan di Cening Bagus Oleh - Oleh Khas Bali Gianyar. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayananterhadap Minat Beli Ulangdi Cening Bagus Oleh - Oleh 

Khas Bali Gianyar 

Berdasarkan hasil analisis pengaruh kualitas pelayananterhadap minat beli ulang 

menunjukkan thitung 6.475 lebih besar dari ttabel 1,984 dan diperoleh nilai Signifikansi sebesar 

0,000 dengan nilai koefisien beta 0,543 bernilai positif. Nilai Signifikansi 0,000 < 0,05 

mengindikasikan bahwa H03 ditolak dan Ha3 diterima. Hasil ini mempunyai arti bahwa 

terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulangsecara positif dan signifikan 

di Cening Bagus Oleh - Oleh Khas Bali Gianyar. 

 

Peran Kepuasan Konsumen Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan  Terhadap 

Minat Beli Ulang Pada Cening Bagus Oleh – Oleh Khas Bali Di Gianyar 

Pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayanan terhadap minat beli 

ulangmelalui kepuasan konsumen sebesar 0,105. Jadi pengaruh total variabel kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen adalah sebesar 0,648. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa lebih besar total pengaruh tidak langsung dari kualitas pelayanan 

terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen, dari pada pengaruh langsung kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang tanpa melalui kepuasan konsumen. Hasil tersebut juga 
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di dukung oleh hasil uji sobel dengan t hitung sebesar 50,9995 lebih besar dari 1,96 memiliki 

arti terdapat pengaruh kepuasan konsumen secara positif dan peran mediasi yang signifikan 

antara kualitas pelayanan dan minat beli ulang di Cening Bagus Oleh - Oleh Khas Bali 

Gianyar. 

        Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan tentang peran kepuasan memediasi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang pada Cening Bagus Oleh – Olehkhas 

Bali di Gianyar, Terdapat pengaruh kualitas pelayanansecara positif dan signifikan terhadap 

minat beli ulang. Hasil ini dibuktikan dari uji statistik thitung 6,475 lebih besar dari ttabel 1,984. 

Terdapat pengaruh kualitas pelayanansecara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini dibuktikan dari uji statistik thitung 5,137lebih besar dari ttabel 1,984. 

Terdapat pengaruh kepuasan konsumen secara positif dan signifikan terhadap minat beli 

ulang. Hasil ini dibuktikan dari uji statistik thitung 2,729 lebih besar dari ttabel 1,984. Terdapat 

pengaruh tidak langsung variabel kualitas pelayananterhadap minat beli ulang melalui 

kepuasan konsumen. Hasil ini dibuktikan dari uji statistik analisis jalur memperoleh nilai 

0.105. 

Saran 

Pada kualitas pelayanan dalam aspek reliability yaitu dengan meningkatkan tingkat 

kepercayaan konsumen terhadap produk yang ditampilkan oleh Cening Bagus Oleh-Oleh 

Khas Bali Gianyar. Pada kepuasan konsumen dalam aspek hargadapat ditingkatkan dengan 

beberapa cara yaitu menerapkan kebijakan transparansi harga bagi pengunjung dengan 

memberikan label harga atau barcode yang dapat discan. Pada minat beli ulang dalam aspek 

minat preferensial yaitu pihak Cening Bagus Oleh-Oleh Khas Bali Gianyar perlu untuk 

memberikan informasi dan komunikasi kepada pengunjung mengenai produk-produk baru. 

Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya ialah mengacu pada hasil uji 

koefisien determinasi secara keseluruhan dari adanya pengaruh langsung dan tidak langsung 

sebesar 57,8%. Sehingga masih ada 42,2% yang dipengaruhi oleh faktor lain, dapat 

diharapkan untuk penelitian lebih lanjut meneliti variabel lain yang mempengaruhi minat beli 

ulang seperti preferensi merek dan lingkungan fisik.  
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