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ABSTRACT  

This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction, to 

determine the effect of service quality and customer satisfaction partially on repurchase 

intention and to determine the indirect effect of service quality on repurchase intention 

through customer satisfaction. The location of this research is the customer at Tarukan Photo 

Studio in Denpasar. The sample in the research is 98 respondents. The research method used 

is quantitative. The data analysis technique used in this study is the validity test, reliability 

test, and sobel test. From the results of the study it can be seen that service quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction, service quality has a positive and 

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

effect on repurchase intention, and service quality has an indirect effect on repurchase 

intention through consumer satisfaction. Suggestions that can be given by researchers are 

that Tarukan Photo Studio in Denpasar is expected to improve the quality of services 

provided, by providing training to employees and supervising employees in providing 

services so that employees are able to provide fast, precise and responsive responses to 

customers.  

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Repurchase Intention. 

 

ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

kepuasan konsumen, untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen secara pasrsial terhadap minat beli ulang serta untuk mengetahui pengaruh secara 

tidak langsung kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen. 

Lokasi penelitian ini di nasabah pada Tarukan Photo Studio di Denpasar. Sampel dalam 

penelitian 98 responden. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reabilitas, dan 

Uji Sobel. Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat beli ulang, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung 

terhadap minat beli ulang melalui kepuasan konsumen. Saran yang dapat diberikan peneliti 

adalah Tarukan Photo Studio di Denpasar diharapkan meningakatkan kualitas dari pelayanan 

yang diberikan, dengan memberikan pelatihan kepada karyawan dan mengawasi karyawan 

dalam memberikan pelayanan agar karyawan mampu memberikan respon yang cepat, tepat 

dan tanggap terhadap nasabah.  

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Minat Beli Ulang. 
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PENDAHULUAN i 

Globalisasi isemakin iterlihat iketara iakan iadanya iberbagai iperubahan ipada isegala ibidang ike 

iarah iyang isemakin iterkini. iSeiring idengan iberjalannya iwaktu, ipersaingan ipasar imenjadi isemakin 

iketat, ibanyak iperusahaan ibaru iyang ibermunculan ipada idunia ibisnis. iOleh isebab iitu, iperusahaan 

iharus iberinovasi idalam isetiap iproduk idan ilayanan iagar ikonsumen itetap ipuas. iSelain iitu, iperusahaan 

ijuga iperlu iuntuk imemahami iperilaku ikonsumen iagar imemiliki ipeluang iyang ilebih ibesar iuntuk 

imemenangkan ipersaingan ibisnis. iPerusahaan iyang iberkecimpung ipada ibidang ijasa imisalnya ibank, 

iiuran ipertanggungan, ikonsultan ipajak, irumah isakit, ihealth icenter, istudio iphoto idan ilainnya, 

itentunya iwajib imemberikan ipelayanan iyang ibaik ibagi ikonsumen. i 

Perusahaan iharus imengerti idan imengikuti iselera ikonsumen, ipihak ikaryawan iharus 

imemberikan ipelayanan iyang iberkualitas iagar ikonsumen imerasa ipuas. iKepuasan ikonsumen 

imerupakan itujuan iutama ibagi iperusahaan, ikarena iberpengaruh iterhadap iperkembangan iperusahaan 

ikedepannya imenjadi ilebih ibaik idari iperusahaan ilainnya, imaka iperusahaan iharus imemperhatikan 

itingkat ikepuasan iagar ikonsumen itidak iberpaling ike iperusahaan ilainnya. iSalah isatu istrategi iyang 

iperlu idilakukan iadalah imeningkatkan idaya isaing iseperti iketepatan ijanji idan ikualitas idari iproduk 

iatau ijasa iyang iditawarkan. iKualitas iproduk iatau ilayanan iadalah ipoin iyang iterpenting, isebab 

ikonsumen iharus imemperhitungkan ihal itersebut isaat imenggunakan ikembali iproduk idan ijasa idari 

iperusahaan. iOleh ikarena iitu, iuntuk imeyakinkan ikonsumen iagar imenggunakan iproduk iatau ijasa idari 

isuatu iperusahaan idiperlukan iupaya idari iperusahaan iseperti imemberikan ipelayanan iyang ibaik, iagar 

ikonsumen imenjadi ipuas idan imemiliki iminat ibeli iulang iterhadap iperusahaan. 

Menurut iSumarwan i(2015:168), iminat ibeli iulang imerupakan isikap ikonsumen iyang imerasa 

ipuas isetelah imenggunakan isuatu iproduk, ibaik ibarang imaupun ijasa idengan imelakukan ipembelian 

ikembali iproduk itersebut. iMenurut iThamrin, i(2013: i142) iminat ibeli imerupakan ibagian idari 

ikomponen iperilaku ikonsumen idalam isikap imengkonsumsi, ikecenderungan iresponden iuntuk 

ibertindak isebelum ikeputusan imembeli ibenar-benar idilaksanakan. iKeputusan ipembelian iulang 

imerupakan ipengembangan idari iteori ikeputusan ipembelian ikonsumen. iKeputusan ipembelian iulang 

itercipta isetelah ikonsumen imelakukan iserangkaian iproses ipembelian iyaitu imasalah, ipencari 

iinformasi, ievaluasi ialternatif, ikeputusan ipembelian idan iperilaku ipasca ipembelian. iSecara iumum, 

iminat ibeli iulang idapat idikatakan ikeinginan ikonsumen iuntuk imelakukan ikunjungan iulang idi imasa 

iyang iakan idatang. i 

Berdasarkan ihal itersebut, ikonsumen isecara ikonsisten iberminat iuntuk imembeli iatau 

imenggunakan ikembali isuatu iproduk iatau ijasa, imaka idapat imenghasilkan ipenjualan iyang imaksimal. 

iPenjualan iyang imaksimal imerupakan isalah isatu itujuan iperusahaan iuntuk ibertahan idalam iindustri 
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itersebut. iPerusahaan iharus imeningkatkan ikepuasan ikonsumen idan ikualitas ipelayanan iyang 

imerupakan ilandasan iperusahaan idalam imempertahankan ikonsumen. iPerilaku ipembelian iulang 

ihanya imenyangkut ipembelian iulang imerek itertentu iyang isama isecara iberulang-ulang. iAdanya 

isuatu iminat iuntuk imenggunakan ikembali ibarang iatau ijasa imerupakan icerminan ibahwa ibarang iatau 

ijasa iyang iditawarkan iperusahaan iberkualitas isehingga ipelanggan imerasa ipuas. 

Menurut iFang, iet ial i(2011), ikepuasan ikonsumen iadalah ifaktor ipaling iberpengaruh idalam 

imenentukan iminat ibeli iulang. iPersaingan iyang iketat iantara iperusahaan idalam imemberikan 

ikepuasan iterhadap ikonsumen, imenuntut iperusahaan iuntuk imengelola imasalah iyang iberkaitan 

idengan ikepuasan ikonsumen idilingkungan iperusahaan isecara imenyeluruh, idan iterpadu iagar 

imenunjang ipencapaian ihasil iyang isesuai idengan itujuan iyang idiharapkan ioleh iperusahaan. 

iKonsumen iakan imerasa ipuas isetelah imelakukan ipembelian, itergantung ipada ikinerja itawaran idalam 

imemenuhi iharapan ikonsumen. iMenurut iKotler idalam ibuku iSunyono i(2013:35), ikepuasan 

ikonsumen iadalah itingkat iperasaan iseseorang isetelah imembandingkan ikinerja i(hasil) iproduk iyang 

idirasakan idibandingkan idengan iharapan. i 

Pada ipenelitian iini, ivariabel iyang idigunakan iadalah ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli 

iulang idengan ikepuasan ikonsumen isebagai ivariable iintervening. iPenelitian iyang idilakukan ioleh 

iYuwan iSoelistio i(2016), imenunjukan iadanya ipengaruh isignifikan ikualitas ipelayanan iterhadap 

iminat ipembelian iulang. iPenelitian iyang idilakukan ioleh iFaradisa iIsti, iHarsiholan iLeonardo iBudi 

idan iMinarsih.M iMinarsih i(2016), imenunjukan iadanya ipengaruh isignifikan ikualitas ipelayanan 

iterhadap iminat ibeli iulang. iPenelitian iyang idilakukan ioleh iSeptian iWulandari idan iNovi iMarlena 

i(2020), imenunjukan iadanya ipengaruh isignifikan ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang. 

iHasil ipenelitian iyang iberbeda idiperoleh iArika iMartania i(2011), iyang imeneliti iPengaruh iKualitas 

iLayanan idan iKepuasan iPelanggan iTerhadap iMinat iPembelian iUlang iDi iGiant iSun iCity iSidoarjo, 

idikatakan ibahwa isecara ikualitas ilayanan iberpengaruh itidak isignifikan inegative iterhadap iminat 

ipembelian iulang. i 

Fotografi iatau iphotography, iberasal idari ibahasa iYunani i“Photos” iyaitu icahaya idan i“Grafos” 

iberarti imelukis iatau imenulis. iIstilah iumum ifotografi iberarti imetode iatau icara iuntuk imenghasilkan 

isebuah ifoto idari iobyek iatau isubjek idari ihasil ipantulan icahaya iyang imengenai iobyek iatau isubjek 

itersebut iyang idirekam ipada imedia iyang ipeka icahaya, imedia iuntuk imenangkap icahaya iini idisebut 

ikamera. iMedia ivisual iberupa ifilm, ivideo idan ifotografi isudah imenjadi ihal iyang iumum idijumpai 

idalam imasyarakat. iMedia ivisual iberupa ifilm, ivideo idan ifotografi iseringkali idigunakan idalam 

iberbagai ibentuk idan iperuntukan idimulai idari ipengabadian ikisah, iperlengkapan iinformasi, imaupun 

isarana iuntuk ieksistensi idari iseseorang. iPeruntukan iyang iberagam imenjadikan ipenggunaan imedia 



 

 

e-ISSN I2774-7085    Widya IAmrita: IJurnal IManajemen, IKewirausahaan Idan IPariwisata I 
                                                           Maret I2024, IVol. I4 I(No. I3): IHal I417-428 

   Ni Wayan Sulastini, dkk | 420  
 

ivisual imenjadi imeningkat. iFotografi imerupakan isalah isatu ibentuk idari imedia ivisual iyang ipaling 

iumum idijumpai imasyarakat iIndonesia. i(Karyadi, i2017). 

Berdasarkan ijumlah iusaha iatau iperusahaan iekonomi ikreatif imenurut idata istatistik iekonomi 

ikreatif i2020 i(Kementerian iPariwisata iDan iEkonomi iKreatif iAtau iBadan iPariwisata iDan iEkonomi 

iKreatif iRI), idiketahui ipeningkatan ijumlah ipenggunaan imedia ivisual ifotografi idisertai ioleh 

ipeningkatan ijumlah ibisnis ifotografi isetiap itahunnya idi iIndonesia. iTercatat isebanyak i71.247 iunit 

ipada itahun i2017, i72.747 iunit ipada itahun i2018, idan i73.901 iunit ipada itahun i2019 ibisnis ifotografi 

itelah iberoperasi. 

Tarukan iPhoto iStudio imerupakan isalah isatu iperusahaan ijasa iyang ibergerak idi ibidang 

iphotografi. iTarukan iPhoto iStudio iyang iberalamat idi iJalan iWr iSupratman iNo i309A, iDenpasar 

imerupakan ianak icabang idari iperusahaan iyang imemiliki inama iserupa iyang iberalamat idi iJalan iRaya 

iGuwang, iSukawati. iMenurut ipenuturan ibapak iI iWayan iSiram iselaku ipemilik iTarukan iPhoto 

iStudio, inama iTarukan idiambil iberdasarkan inama ikawitan ibeliau, iusaha iini itelah idibuka isedari itahun 

i1996 iyang imana isudah iberjalan isekitar i25 itahun. iPelayanan iyang iditawar ioleh iTarukan iPhoto 

iStudio iberupa iphoto istudio ikilat i(langsung ijadi), iphoto iprewedding, iphoto ikeluarga, iphoto iwisuda, 

iphoto iliputan iupacara ikeagamaan, iphoto iliputan iupacara ipernikahan iserta ivideo idokumentasi. 

iSelain imenawarkan ijasa iphoto, iTarukan iPhoto iStudio ijuga imenawarkan ibingkai iphoto iberbagai 

iukuran, icetakan iphoto iberbagai iukuran ibaik icanvas imaupun ikertas iglossy idan idoff, ialbum iphoto, 

idan ibeberapa iaksesoris iseperti imug. i 

Tarukan iPhoto iStudio imemiliki ikoleksi ibingkai idengan iberbagai iukuran, iselain iitu iTarukan 

iPhoto iStudio ijuga imemiliki imesin icetak ifoto isendiri, iyang imemiliki ikualitas icetakan iyang ibagus, 

idibandingkan idengan istudio iphoto ilainnya iTarukan iPhoto iStudio ijuga iberani imemberikan 

iminuman igratis ipada ihari-hari itertentu ikepada ikonsumen iyang isedang imenunggu ihasil icetakan 

ifoto. iTujuan idari iperusahaan iyaitu iagar ipara ikonsumen imerasa ipuas iakan iproduk iatau ijasa iyang 

iditawarkan ioleh iTarukan iPhoto iStudio, isehingga ikonsumen itersebut imemiliki iminat ibeli iulang ipada 

iperusahaan idan idemi ikemajuan iperusahaan. iTarukan iPhoto iStudio ijuga imelakukan ipengecekan 

iberkala iuntuk isemua ialat iyang idimiliki, isetiap i1 itahun isekali iatau iketika iada ikerusakan iakan 

isecepatnya idiganti, iagar ikonsumen itetap imendapatkan ipelayanan iterbaik. 

Jumlah ikonsumen iyang idatang ike iTarukan iPhoto iStudio imengalami inaik idan iturun iyang 

icukup isignifikan iper ibulannya ipada itahun i2021. iJumlah ikonsumen iyang ipaling ibanyak 

imengunakan ijasa idi iTarukan iPhoto iStudio iyaitu ipada ibulan iAgustus i2021 isebanyak i595 iorang. 

iBanyaknya ikonsumen iyang idatang ipada ibulan iAgustus idikarenakan, ipada ibulan itersebut ibanyak 

ianak isekolahan iyang imelakukan isesi iphoto istudio idi iTarukan iPhoto iStudio, ikonsumen imemilih 
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iTarukan iPhoto iStudio idikarenakan ijaraknya iyang istrategis idipinggir ijalan, ijuga ikarena iTarukan 

iPhoto iStudio imemberikan ipelayanan iyang ilebih idibandingkan idengan istudio iyang ilainnya iseperti 

isesi ifoto iyang icepat idan ihasil iediting ifoto iyang isesuai ikeinginan idan ikebutuhan ikonsumen. i 

Jumlah ikonsumen iyang idatang imenggunakan ijasa iTarukan iPhoto iStudio iyang ipaling isedikit 

iyaitu ipada ibulan iFebruari isebanyak i231 iorang. iHal iini idikarenakan iselain ibulan idengan ijumlah ihari 

iyang ipendek iyaitu i28 ihari iserta iterdapat ibeberapa ikerusakan ialat ifoto iyang imenyebabkan ikonsumen 

iberalih ike iphoto istudio ilainnya. iSelain iitu ikurangnya istok ibingkai ikarena iketerlambatan ipengiriman 

imenyebabkan ikonsumen iberalih ike istudio ilain iuntuk imemenuhi ikeinginannya. 

Konsumen iakan imembandingkan ilayanan iyang idiberikan iTarukan iPhoto iStudio idengan 

ilayanan iyang imereka iharapkan. iJika ikonsumen imerasakan iharapannya iterlampaui, imaka ikonsumen 

itersebut iakan idatang ikembali ike iTarukan iPhoto iStudio, imenjadi ikonsumen isetia idan ikonsumen 

iakan ibersedia imemberikan ipengalaman ibaiknya ikepada iorang ilain isehingga imenimbulkan ijumlah 

ikonsumen iTarukan iPhoto iStudio ibertambah. iHal iini iyang imelatar ibelakangi ipeneliti iuntuk 

imelakukan ipenelitian ilebih idalam itentang ikualitas ipelayanan idan ibagaimana itingkat ikepuasan 

ikonsumen idalam imembentuk iminat ibeli iulang ipada iTarukan iPhoto iStudio.Adapun iberdasarkan 

ifakta iyang iada idilapangan ipenulis imerasa itertarik imengangkat ipenelitian iyang iberjudul i“Pengaruh 

iKualitas iPelayanan iTerhadap iMinat iBeli iUlang iDengan iKepuasan iKonsumen iSebagai 

iVariabel iIntervening ipada ikonsumen iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar”. 

Pelanggan imempunyai ikeinginan iuntuk imenggunakan ijasa ikembali, imempunyai ikeinginan iuntuk 

imerekomendasikan ikepada iorang ilain. iDengan ikata ilain, iPelayanan iberlaku iuntuk isemua ijenis 

ilayanan iyang idisediakan ioleh iperusahaan isaat ikonsumen iberada idi iperusahaan i(Arianto, i2018.83). 

iAda ibeberapa ipenelitian itentang ihubungan ikualitas ipelayanan idan ikepuasan ipelanggan. iPenelitian 

iyang idilakukan ioleh iOryza iYudha iNugroho iPutra i(2017), imenunjukan ikualitas ipelayanan 

imempunyai ipengaruh ilangsung idan isignifikan ipositif iterhadap ikepuasan ipelanggan. iDian iEvi 

iStyaningsih i(2015), imenunjukan ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif iterhadap ikepuasan 

ikonsumen idi iAssalaam iHypermarket iKartasura. iBerdasarkan iteori idan ihasil idari ipenelitian 

iterdahulu idapat idirumuskan ihipotesis isebagai iberikut: H1:Diduga ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh isecara ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. 

Minat ibeli iulang iyang itinggi imerupakan icerminan imengenai itingkat ikepuasan iyang 

itinggi idari ikonsumen. iSehingga ikepuasan iyang idiperoleh iseorang ipelanggan, idapat 

imendorong iia imelakukan ipembelian iulang i(sepeat ipurchase), imenjadi iloyal iterhadap iproduk 

itersebut iataupun iloyal iterhadap itoko itempat idia imembeli ibarang itersebut isehingga ikonsumen 

idapat imenceritakan ihal-hal iyang ibaik ikepada iorang ilain. iHasil idari ipenelitian iYuwan iSoelistio 
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i(2016), idalam ipenelitiannya imenunjukan ihasil ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang ipada ipelanggan iPos iIndonesia idi iUniversitas iNegeri 

iYogyakarta. iSementara iitu ipenelitian iyang idilakukan ioleh iIsti iFaradisa, iLeonardo iBudi iH idan 

iMaria iM iMinarsih i(2016), ijuga imemberi ibukti ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh isecara 

ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang ikonsumen ipada iIndonesian icoffeeshop 

iSemarang i(ICOS iCAFE)”. iBerdasarkan ihal itersebut imaka idirumuskan ihopotesis isebagai 

iberikut : H2:Diduga ikualitas ipelayanan iberpengaruh isecara ipositif idan isignifikan 

iterhadap iminat ibeli iulang. 

Implikasinya idalam ipemasaran iadalah iuntuk ikemungkinan iorang itersebut iberminat 

iuntuk imembeli iproduk iatau imerek iyang iditawarkan ipemasaran iatau itidak.Kepuasan 

ikonsumen isangatlah ipenting iuntuk imempertahankan iloyalitas ikonsumen, iagar ipelanggan 

itetap isetia imembeli iproduk iatau ijasa ikita. iHasil ipenelitian idari iSeptian iWulandari iDan iNovi 

iMarlena i(2020), imenunjukan isecara ipositif idan isignifikan idengan ikualitas ilayanan isebagai 

ivariable ibebas iterhadap iminat ibeli iulang isebagai ivariable iterikat idan ikepuasan ikonsumen 

isebagai ivariable iintervening ipada ipengguna iTransportasi iMigo iDi iSurabaya. iOryza iYudha 

iNugroho iPutra i(2017), imenunjukan ikepuasan ipelanggan imempunyai ipengaruh ilangsung idan 

isignifikan ipositif iterhadap iminat ibeli iulang ipada iBengkel iJolo iSejahtera iMadiun, imaka ipada 

ipenelitian iini ihipotesis idapat idirumuskan isebagai iberikut : H3:Diduga ikepuasan ikonsumen 

iberpengaruh isecara ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang. 

Kualitas ipelayanan iyang ibaik idimana ipegawai idari isuatu iperusahaan idapat imemberikan 

ipelayanan iyang iberkualitas idan idapat imemberikan inilai ipositif ibagi ikonsumen, imaka ikonsumen 

iakan imemberikan iumpan ibalik iberupa irasa ipuas idan ikeinginan iuntuk imengunakan ijasa idari 

iperusahaan itersebut. iMenurut ihasil ipenelitian idari iSeptian iWulandari iDan iNovi iMarlena i(2020), 

imenunjukan isecara ipositif idan isignifikan idengan ikualitas ilayanan isebagai ivariable ibebas iterhadap 

iminat ibeli iulang isebagai ivariable iterikat idan ikepuasan ikonsumen isebagai ivariable iintervening ipada 

ipengguna iTransportasi iMigo iDi iSurabaya, isedangan ipada ipenelitian iOryza iYudha iNugroho iPutra 

i(2017), imenunjukan ikualitas ipelayanan iberpengaruh isecara itidak ilangsung iterhadap iminat ibeli 

iulang imelalui ikepuasan ipelanggan isebagai ivariabel imediasi. iBerdasarkan ihasil ipenelitian 

isebelumnya, imaka ipada ipenelitian iini ihipotesis iyang idapat idirumuskan : H4 i: iDiduga ipengaruh 

iantara ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang iyang idiintervening ikepuasan ikonsumen 

iberpengaruh ipositif idan isignifikan. 
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METODE iPENELITIAN i i 

Desain ipenelitian idalam ipenelitian iini, idirumuskan iuntuk imengetahui ipengaruh ikualitas 

ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang idengan ikepuasan. iPenelitian iini idilakukan idi iTarukan iPhoto 

iStudio iyang iberlokasi idi iJl. iWr iSupratman iNo i309A iDenpasar i(Depan iRumah iSakit iDharma 

iYadnya). iAdapun iobjek ipenelitian iini iadalah ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang idengan 

ikepuasan ikonsumen isebagai ivariable iintervening idi iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar. i 

Jenis idata idalam ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: iData ikuantitatif imerupakan idata iyang 

iberupa iangka iyang idapat idihitung iseperti idata ijumlah ikonsumen idan idata itanggapan iresponden 

iterhadap ikuisioner iyang idiberikan. iData ikualitatif iadalah idata iyang ibukan imerupakan iangka idan 

itidak idapat idihitung iyang imemiliki ikaitan idengan ipermasalahan iyang idibahas iseperti isejarah 

isingkat iTarukan iPhoto iStudio idan ihasil iwawancara idengan ikonsumen. iSumber idata iyang 

idigunakan idalam ipenelitian iini idapat idibedakan imenjadi idua ijenis iyaitu: iData iprimer imerupakan 

idata iyang idiperoleh idari isumbernya ilangsung, idiamati, idicatat, iuntuk ipertama ikalinya ioleh ipeneliti 

imengenai ipendapat ikonsumen iyang iakan idianalisis iberdasarkan idaftar ipertanyaan iyang idiajukan 

ioleh ipeneliti idalam ikuisioner iyang idibagikan. iData isekunder imerupakan idata iyang idiperoleh 

idengan imengumpulkan idata iinformasi idari ipihak ilain iyang itelah ilebih idahulu imengumpulkan idata 

itersebut, iseperti isejarah iperusahaan, ijumlah ikonsumen, ilandasan iteoritis, idan ibuku-buku iyang 

iberkaitan idengan ipembahasan imasalah iini. i 

Adapun ipopulasi idalam ipenelitian iini iialah ipengunjung iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar 

ipada iperiode iJanuari i2021- iDesember i2021 isejumlah i4,282 iorang. iDengan idemikian ibesarnya 

isampel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah isebanyak i98 irespoden. iTehnik ianalisis idata 

iyang idigunakan ipada ipenelitian iini iadalah ianalisis ijalur i(Path iAnalysis). 

 

HASIL iPENELITIAN iDAN iPEMBAHASAN i 

Berdasarkan ihasil iuji iinstrument ibahwa iseluruh iindikator ivariabel ipada ipenelitian iini iyaitu 

ikualitas ipelayanan, ikepuasan ikonsumen idan iminat ibeli iulang ivalid ikarena imemiliki inilai ikoefisien 

ikorelasi ilebih idari i0,30 idan isignifikansi ilebih ikecil idari i0,05. iBerdasarkan ihasil iuji irealibilitas 

iinstrumen-instrumen ivariabel ipada ipenelitian iini iyaitu ikualitas ipelayanan, ikepuasan ikonsumen idan 

iminat ibeli iulang iini idikatakan ireliabel ikarena imasing-masing ivariable imemiliki inilai ialpha ilebih 

ibesar idari i0,60. i 

Analisis idata iyang idigunakan iuntuk imemecahkan irumusan imasalah iyang iterdapat idalam 

ipenelitian iini iadalah iAnalisis iJalur i(Path iAnalysis). iTahapan imelakukan iteknik ianalisis ijalur iyaitu: 
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Tabel i1. iHasil iAnalisis iStruktur i1 

 

Sumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2023 

 

Berdasarkan ihasil ianalisis ijalur istruktur i1 iseperti iyang idisajikan ipada iTabel i1, imaka idapat 

idibuat ipersamaan istruktural isebagai iberikut i: i 

Z i= i0,396X i+ ie1 

Nilai ikoefisien iregresi ivariabel ikualitas ipelayanan isebesar i0,396 iyang ibernilai ipositif idan inilai 

isignifikansi iuji it ikurang idari i0,05. iHal iini imenunjukkan ibahwa isecara iparsial ivariabel ikualitas 

ipelayanan imemiliki ipengaruh ipositif iyang isignifikan iterhadap ivariable ikepuasan ikonsumen. 

iBesarnya ipengaruh ivariabel ikualitas ipelayanan iterhadap ivariabel ikepuasan ikonsumen iyang 

iditunjukkan ioleh inilai ideterminasi itotal i(R iSquare) isebesar i0,495 imempunyai iarti ibahwa isebesar 

i49,5% ivariasi ikepuasan ikonsumen idipengaruhi ioleh ivariasi ikualitas ipelayanan, isedangkan isisanya 

isebesar i(100% i- i49,5%) i= i50,5% idijelaskan ioleh ifaktor ilain iyang itidak idimasukkan ike idalam imodel. 

Tabel i2 iHasil iAnalisis iStruktur i2 

 

 iSumber: iHasil iOlah iData iPeneliti, i2023 

Berdasarkan ihasil ianalisis istruktur i2 iseperti iyang idisajikan ipada iTabel i2, imaka idapat 

idibuat ipersamaan istruktural isebagai iberikut i: iY i= i0,176X i+ i0,603Z i+ ie2 i Nilai ikoefisien iregresi 

ivariabel ikualitas ipelayanan isebesar i0,176 iyang ibernilai ipositif idengan inilai isignifikansi iuji it 

ikurang idari i0,05. iHal iini ibahwa isecara iparsial ivariabel ikualitas ipelayanan imemiliki ipengaruh 

ipositif iyang isignifikan iterhadap ivariabel iminat ibeli iulang. iNilai ikoefisien iregresi ivariabel 
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ikepuasan ikonsumen isebesar i0,603 iyang ibernilai ipositif idengan inilai isignifikansi iuji it ikurang 

idari i0,05. iHal iini ibahwa isecara iparsial ivariabel ikepuasan ikonsumen imemiliki ipengaruh ipositif 

iyang isignifikan iterhadap ivariabel iminat ibeli iulang. iBesarnya ipengaruh ivariabel ibebas 

iterhadap ivariabel iterikat iyang iditunjukkan ioleh inilai ideterminasi itotal i(R iSquare) isebesar 

i0,645 imempunyai iarti ibahwa isebesar i64,5% ivariasi iminat ibeli iulang idipengaruhi ioleh ivariasi 

ikualitas ipelayanan idan ikepuasan ikonsumen, isedangkan isisanya isebesar i(100% i- i64,5%) i= 

i35,5% idijelaskan ioleh ifaktor ilain iyang itidak idimasukkan ike idalam imodel. 

Dari ihasil ipenelitian idiketahui iadanya ipengaruh ipositif isignifikan ikualitas ipelayanan iterhadap 

ikepuasan ikonsumen. iHal iini idibuktikan idengan inilai it ihitung isebesar i9,707 idan isiginifkasi isebesar 

i0,000, ijika idibandingkan inilai it ihitung i9,707> i1,985 idan isignifikasin i0,000 i< i0,05, isehingga iberada 

ipada idaerah ipenolakan iH0. i i iDengan idemikian iH0 iditolak idan iH1 iditerima. i iIni iberarti isecara iparsial 

ikualitas ipelayanan i(X) iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen i(Z). iHal iini 

iberarti isemakin ibaik ikualitas ipelayanan imaka iakan imeningkatkan ikepuasan ikonsumen idi iTarukan 

iPhoto iStudio idi iDenpasar. iApabila iTarukan iPhoto iStudio idapat iterus-menerus imempertahankan 

idan imeningkatkan ikualitas ijasa idan ipelayanan imaka idiharapkan iakan iberdampak iterhadap 

ipeningkatan iproduktivitas. iProduktivitas imeningkat iakan imenghasilkan ibiaya iyang ilebih irendah, 

idan iakan iberdampak iterhadap imeningkatnya inilai itambah ibagi ikonsumen. iSemakin ibanyak 

ikonsumen iyang imendapatkan inilai itambah idari ijasa ipelayanan iTarukan iPhoto iStudio isudah 

idipastikan ibahwa ikeuntungan idan imarket ishare iTarukan iPhoto iStudio ijuga iakan imeningkat. Hasil 

ipenelitian iini ijuga imendukung ipenelitian isebelumnya iyang idilakukan ioleh iPutra i(2017) idan 

iStyaningsih i(2015) imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan ikonsumen. 

Dari ihasil ipenelitian idiketahui iadanya ipengaruh ipositif isignifikan ikualitas ipelayanan iterhadap 

iminat ibeli iulang. iHal iini idibuktikan idengan inilai it ihitung isebesar i3,426 idan isiginifkasi isebesar 

i0,001, ijika idibandingkan inilai it ihitung i3,426 i> i1,985 idan isignifikasin i0,001 i< i0,05, isehingga iberada 

ipada idaerah ipenolakan iH0. iDengan idemikian iH0 iditolak idan iH2 iditerima. i iIni iberarti isecara iparsial 

ikualitas ipelayanan i(X) iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang i(Y). iHal iini 

iberarti isemakin ibaik ipenerapan ikualitas ipelayanan imaka iakan imeningkatkan iminat ibeli iulang idi 

iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar. iTarukan iPhoto iStudio ipada iumumnya imenginginkan ikonsumen 

iyang itelah idiciptakan idapat idipertahankan iselamanya, imengingat iperubahan-perubahan iyang 

iterjadi isetiap isaat, ibaik iperubahan idalam idiri ikonsumen iseperti iselera imaupun ilainnya iyang 

iberdampak ipada iproses ikeputusan ipembelian iulang. I Hasil ipenelitian iini ijuga imendukung 
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ipenelitian isebelumnya iyang idilakukan ioleh iSoelistio i(2016) idan iFaradisa idkk i(2016) imenyatakan 

ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang. 

Dari ihasil ipenelitian idiketahui iadanya ipengaruh ipositif isignifikan ikepuasan ikonsumen 

iterhadap iminat ibeli iulang. iHal iini idibuktikan idengan inilai it ihitung isebesar i6,594 idan isiginifkasi 

isebesar i0,000, ijika idibandingkan inilai it ihitung i6,594 i> i1,985 idan isignifikasin i0,000 i< i0,05, isehingga 

iberada ipada idaerah ipenolakan iH0. i i iDengan idemikian iH0 iditolak idan iH3 iditerima. i iIni iberarti isecara 

iparsial ikepuasan ikonsumen i(Z) iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang i(Y). 

iHal iini iberarti isemakin itinggi ikepuasan ikonsumen imaka iakan imeningkatkan iminat ibeli iulang idi 

iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar. iKeberhasilan idari iTarukan iPhoto iStudio itidak iterlepas ikepuasan 

ikonsumen. iKepuasan ikonsumen imenjadi ifaktor ipenting idalam imembangun isebuah ibisnis, 

ikonsumen iyang ipuas itentu iakan imeningkatkan ipenjualan idari iTarukan iPhoto iStudio. 

Hasil ipenelitian iini ijuga imendukung ipenelitian isebelumnya iyang idilakukan ioleh iWulandari 

idan iMarlena i(2020) idan iPutra i(2017) imenyatakan ibahwa ikepuasan ikonsumen iberpengaruh ipositif 

iterhadap iminat ibeli iulang. 

Dari ihasil ipenelitian idiketahui iadanya ipengaruh ikepuasan ikonsumen imemediasi ipengaruh 

ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang. iHal iini idibuktikan idengan inilai iZ ihitung isebesar 

i5,534, ijika idibandingkan inilai inilai iZ ihitung i5,534 i> i1,96, isehingga iberada ipada idaerah ipenolakan 

iH0. i i iDengan idemikian iH0 iditolak idan iH4 iditerima. i iHal iini iberarti isemakin ibaik ikualitas ipelayanan 

idan ididukung idengan ikepuasan ikonsumen imaka iakan imeningkatkan iminat ibeli iulang iTarukan 

iPhoto iStudio idi iDenpasar. iAdanya ikesesuaian iantara iperforma idari iproduk idan ijasa i(pelayanan) 

iyang iditawarkan, idan ijumlah ialokasi idaya ibeli ikonsumen iterhadap isuatu iproduk iyang iditentukan 

ioleh iharga, ilebih imendorong iminat ikonsumen iuntuk imelakukan ipembelian ikembali ike iTarukan 

iPhoto iStudio. Hasil ipenelitian iini ijuga imendukung ipenelitian isebelumnya iyang idilakukan ioleh 

iWulandari idan iMarlena i(2020) idan iPutra i(2017) imenyatakan ibahwa ikualitas ipelayanan isecara itidak 

ilangsung iterhadap iminat ibeli iulang imelalui ikepuasan ikonsumen. 

 

SIMPULAN i 

Berdasarkan ihasil ianalisis ipenelitian idan ihasil ipembahasan ipada ibab isebelumnya imaka 

isimpulan idari ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: iKualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. iHal iini idapat idibuktikan imelalui ihasil iuji isignifikan i(uji it-

test) idimana idiperoleh inilai ithitung i= i9,707 iyang ilebih ibesar idari inilai ittabel i= i1,985 idan inilai 

isignifikansi i= i0,000 ilebih ikecil idari i0,05, isehingga iH0 iditolak idan iH1 iditerima, iyang iartinya ikualitas 

ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen iTarukan iPhoto iStudio 

idi iDenpasar. iKualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang. iHal 
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iini idapat idibuktikan imelalui ihasil iuji isignifikan i(uji it-test) idimana idiperoleh inilai ithitung i= i3,426 iyang 

ilebih ibesar idari inilai ittabel i= i1,985 idan inilai isignifikansi i= i0,001 ilebih ikecil idari i0,05, isehingga iH0 

iditolak idan iH2 iditerima, iyang iartinya ikualitas ipelayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap iminat ibeli iulang iTarukan iPhoto iStudio idi iDenpasar. iKepuasan ikonsumen iberpengaruh 

ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang. iHal iini idapat idibuktikan imelalui ihasil iuji isignifikan 

i(uji it-test) idimana idiperoleh inilai ithitung i= i6,594 iyang ilebih ibesar idari inilai ittabel i= i1,985 idan inilai 

isignifikansi i= i0,000 ilebih ikecil idari i0,05, isehingga iH0 iditolak idan iH3 iditerima, iyang iartinya 

ikepuasan ikonsumen iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap iminat ibeli iulang iTarukan iPhoto 

iStudio idi iDenpasar. iKualitas ipelayanan iberpengaruh isecara itidak ilangsung iterhadap iminat ibeli 

iulang imelalui ikepuasan ikonsumen. iHal iini idapat inilai iZ ihitung isebesar i5,534, ijika idibandingkan 

inilai inilai iZ ihitung i5,534>1,96, isehingga iH0 iditolakdan iH4 iditerima, iyang iartinya iperan ikepuasan 

ikonsumen imemediasi ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap iminat ibeli iulang iTarukan iPhoto iStudio 

idi iDenpasar. 
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