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Abstract. This study aims to analyze the effect of product quality on repurchase
intention through customer satisfaction at Pusat Baju Bali Murah. The research is
grounded in the importance of customer loyalty in maintaining business
sustainability amid the sales decline caused by the COVID-19 pandemic. A
quantitative approach was employed using a survey method involving 100
respondents who had previously purchased from Pusat Baju Bali Murah. Data were
analyzed using path analysis and Sobel test to examine mediation effects. The
results indicate that product quality has a positive and significant effect on both
customer satisfaction and repurchase intention. Moreover, customer satisfaction
also significantly influences repurchase intention. The mediation test shows that
customer satisfaction partially mediates the relationship between product quality
and repurchase intention. Hence, improving product quality not only enhances
customer satisfaction but also directly and indirectly encourages repeat
purchases. These findings provide valuable insights for MSMEs to strengthen
competitiveness through consistent product quality strategies centered on
customer satisfaction.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk
terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan pada Pusat Baju Bali
Murah. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya loyalitas
pelanggan dalam mempertahankan keberlangsungan usaha di tengah dampak
pandemi COVID-19 yang memengaruhi penurunan penjualan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap 100
responden yang pernah melakukan pembelian di Pusat Baju Bali Murah. Data
dianalisis menggunakan analisis jalur (path analysis) dan uji Sobel untuk melihat
efek mediasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan niat beli ulang. Selain
itu, kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
niat beli ulang. Uji mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi
secara parsial hubungan antara kualitas produk dan niat beli ulang. Dengan
demikian, peningkatan kualitas produk tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan, tetapi juga mendorong intensi pembelian ulang secara langsung
maupun tidak langsung. Temuan ini memberikan implikasi penting bagi UMKM
dalam meningkatkan daya saing melalui strategi kualitas produk yang konsisten
dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN
Industri pakaian merupakan salah satu sektor ekonomi yang tumbuh

pesat di Indonesia dan memiliki daya tarik yang kuat di tengah masyarakat.
Kecenderungan masyarakat Indonesia yang menghargai penampilan,
didukung oleh peningkatan daya beli, menjadi pendorong utama
meningkatnya permintaan terhadap produk pakaian. Berdasarkan data
Statista yang dikutip oleh TEMPO.CO, tercatat bahwa 76 persen masyarakat
Indonesia lebih memilih untuk membeli pakaian dibandingkan jenis produk
lainnya. Temuan ini menegaskan bahwa sektor pakaian memiliki kontribusi
signifikan terhadap pola konsumsi nasional. Bahkan, dalam peta jalan Making
Indonesia 4.0, industri tekstil dan pakaian ditetapkan sebagai salah satu dari
lima sektor prioritas untuk mendukung transformasi menuju era industri 4.0,
menandakan pentingnya sektor ini dalam agenda pembangunan ekonomi
nasional.

Salah satu pelaku usaha yang berperan dalam sektor ini adalah Pusat
Baju Bali Murah, sebuah UMKM yang bergerak di bidang produksi dan
penjualan pakaian lokal, seperti daster Bali, kaos Bali, dan kain sarung Bali.
Berlokasi di Jalan Bedugul No. 41, Sidakarya, usaha ini tidak hanya
menawarkan produk dengan ciri khas budaya Bali, tetapi juga memberikan
kontribusi terhadap perekonomian lokal, khususnya dalam penciptaan
lapangan kerja dan pelestarian budaya. Namun, pandemi COVID-19 yang
melanda sejak 2020 telah memberikan dampak signifikan terhadap
keberlangsungan usaha, termasuk bagi Pusat Baju Bali Murah. Penurunan
daya beli masyarakat untuk kebutuhan sandang menyebabkan penurunan
penjualan secara drastis, bahkan mengancam kelangsungan usaha.

Sebagai respons terhadap tantangan tersebut, Pusat Baju Bali Murah
terus melakukan inovasi dan menyusun strategi adaptif guna
mempertahankan eksistensinya. Salah satu upaya strategis yang dilakukan
adalah dengan menjaga dan meningkatkan loyalitas pelanggan yang sudah
ada. Loyalitas pelanggan merupakan indikator penting dalam
keberlangsungan bisnis, karena mencerminkan kecenderungan konsumen
untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten. Dalam konteks
pemasaran, loyalitas pelanggan sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan
yang dirasakan, yang pada gilirannya dipengaruhi oleh kualitas produk yang
dikonsumsi. Produk yang memiliki kualitas tinggi akan lebih mampu memenuhi
ekspektasi pelanggan, meningkatkan kepuasan, dan mendorong perilaku
pembelian ulang. Sebaliknya, produk yang tidak memenuhi harapan berisiko
menurunkan kepuasan dan menyebabkan pelanggan berpaling ke produk
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kompetitor. Oleh karena itu, pemahaman terhadap perilaku konsumen
menjadi aspek penting dalam merumuskan strategi pemasaran yang efektif.
Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah analisis terhadap model
perilaku konsumen dan penerapan teori bauran pemasaran (4P), yang
mencakup produk, harga, tempat, dan promosi. Penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji bagaimana kualitas produk memengaruhi niat beli ulang konsumen,
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, dalam konteks
konsumen produk pakaian di Pusat Baju Bali Murah.

Strategi untuk memahami potensi pembelian ulang sangat penting
bagi perusahaan dalam merancang kebijakan pemasaran yang efektif. Salah
satu indikator utama yang dapat digunakan adalah niat pelanggan untuk
membeli kembali produk yang ditawarkan. Sejumlah penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap niat
beli ulang, baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi (Ekaprana et al., 2020; Saputra et al., 2021; Rohman, 2022;
Maulana & Sukresna, 2022; Mandili et al., 2022). Kualitas produk yang tinggi
tidak hanya mendorong pelanggan untuk merasa puas, tetapi juga
meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali melakukan pembelian.
Temuan ini diperkuat oleh berbagai studi yang menyatakan bahwa kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan
(Wardani et al., 2022; Pratiwi & Lubis, 2021; Hidayat, 2020). Lebih lanjut,
kepuasan pelanggan terbukti berperan sebagai mediator yang memperkuat
hubungan antara kualitas produk dan niat beli ulang, sebagaimana ditunjukkan
dalam hasil penelitian oleh Setiawan dan Safitri (2019), Fuadi et al. (2021), serta
Hidayat et al. (2020). Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan tidak hanya
perlu menjaga kualitas produk, tetapi juga harus memastikan pengalaman
pelanggan yang memuaskan guna mendorong loyalitas dan pembelian
berulang.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap niat beli ulang konsumen
melalui kepuasan pelanggan pada Pusat Baju Bali Murah. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis maupun praktis bagi
pengembangan strategi pemasaran UMKM di bidang fashion lokal, khususnya
pasca-pandemi.
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KUALITAS
PRODUK

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Kualitas produk memainkan peran yang sangat krusial dalam
membentuk persepsi positif dan membangun kepercayaan konsumen
terhadap suatu merek. Ketika sebuah produk berhasil memenuhi, bahkan
melampaui, harapan konsumen, maka akan tercipta pengalaman yang
memuaskan dan menumbuhkan rasa percaya yang tinggi terhadap merek
tersebut. Kepuasan ini menjadi fondasi penting yang dapat mendorong
konsumen untuk mempertahankan hubungan dengan produk dan perusahaan
melalui keputusan pembelian ulang. Dalam konteks persaingan pasar yang
semakin kompetitif, kualitas produk menjadi salah satu keunggulan strategis
yang dapat mempengaruhi keputusan konsumen secara berkelanjutan.
Semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan oleh konsumen, maka semakin
besar pula kemungkinan mereka memiliki niat untuk membeli kembali produk
tersebut di masa mendatang. Temuan ini didukung oleh berbagai penelitian
terdahulu yang menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan antara
kualitas produk dan niat beli ulang. Penelitian oleh Ekaprana et al. (2020) serta
Saputra et al. (2021) mengungkap bahwa konsumen cenderung memiliki
loyalitas lebih tinggi terhadap produk dengan kualitas unggul, yang
ditunjukkan melalui niat untuk melakukan pembelian ulang. Hasil serupa juga
ditemukan dalam studi yang dilakukan oleh Rohman (2022) serta Maulana dan
Sukresna (2022), yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak hanya
meningkatkan persepsi positif konsumen, tetapi juga memperbesar
kecenderungan mereka untuk kembali membeli produk yang sama. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas produk bukan hanya menjadi faktor penentu
dalam keputusan pembelian awal, tetapi juga memainkan peran penting
dalam membentuk loyalitas konsumen jangka panjang.

H1 : Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
ulang pelanggan
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Kualitas produk yang unggul merupakan elemen krusial dalam
menciptakan pengalaman positif bagi konsumen. Produk yang memiliki
kualitas tinggi tidak hanya memenuhi kebutuhan fungsional, tetapi juga
memberikan nilai tambah yang melebihi ekspektasi pelanggan. Ketika
konsumen menerima produk sesuai dengan apa yang dijanjikan baik dari segi
performa, daya tahan, maupun desain mereka cenderung merasa puas dan
percaya terhadap merek atau perusahaan tersebut. Kepuasan ini muncul
sebagai hasil dari kesesuaian antara harapan dan persepsi konsumen terhadap
kualitas produk. Semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas suatu
produk, maka semakin besar kemungkinan mereka merasakan kepuasan
dalam proses pembelian dan penggunaan produk tersebut. ejumlah penelitian
terdahulu secara konsisten menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang
signifikan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan. Wardani et al.
(2022) serta Wicaksana dan Santosa (2022) menyatakan bahwa kualitas
produk memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan kepuasan
konsumen. Penelitian Pratiwi dan Lubis (2021) serta Razak (2019) juga
memperlihatkan bahwa kualitas produk, baik secara parsial maupun simultan,
berdampak secara signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Hidayat et
al. (2020) dan Keloay et al. (2019) menambahkan bahwa kualitas produk
merupakan salah satu determinan utama yang membentuk kepuasan
pelanggan secara positif dan signifikan. Temuan-temuan tersebut
menegaskan bahwa perusahaan perlu secara konsisten menjaga dan
meningkatkan kualitas produk yang ditawarkan agar dapat menciptakan
pengalaman pelanggan yang memuaskan, yang pada akhirnya berperan dalam
membangun loyalitas dan memperkuat niat beli ulang.

H2 : Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan faktor krusial dalam membangun
hubungan jangka panjang antara konsumen dan perusahaan. Secara umum,
kepuasan pelanggan muncul sebagai hasil dari evaluasi positif yang dilakukan
setelah konsumen menggunakan suatu produk atau layanan, di mana
pengalaman mereka sesuai atau bahkan melebihi harapan awal. Ketika
pelanggan merasa puas, mereka tidak hanya menunjukkan kepercayaan yang
lebih besar terhadap merek, tetapi juga cenderung mempertahankan loyalitas
dan terus menggunakan produk atau layanan tersebut. Kepuasan ini
memainkan peran penting dalam membentuk niat untuk melakukan
pembelian ulang, karena konsumen merasa yakin bahwa produk tersebut
mampu memberikan nilai yang konsisten. Semakin tinggi tingkat kepuasan
yang dirasakan pelanggan, maka semakin besar pula kecenderungan mereka
untuk melakukan pembelian ulang di masa mendatang. Artinya, kepuasan
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pelanggan menjadi indikator penting dalam memprediksi perilaku konsumen
di masa depan. Hal ini diperkuat oleh berbagai temuan penelitian, salah
satunya dari Irmawati et al. (2021) yang menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang.
Temuan ini mengindikasikan bahwa setiap peningkatan dalam tingkat
kepuasan akan disertai dengan meningkatnya intensi konsumen untuk
kembali melakukan pembelian. Selain itu, Bellyanti dan Rahyuda (2019) juga
menemukan bukti serupa, bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan
mendorong terjadinya pembelian ulang. Mereka menegaskan bahwa
pelanggan yang merasa puas lebih mungkin untuk mempercayai kualitas
produk dan merasa yakin untuk mengulangi pengalaman konsumsi yang sama.
Semakin banyak pelanggan yang puas terhadap produk atau layanan yang
diberikan, maka potensi terjadinya pembelian ulang akan semakin meningkat.
Hal ini juga sejalan dengan hasil penelitian Rohman (2022), yang menyatakan
bahwa kepuasan konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
niat beli ulang. Oleh karena itu, perusahaan perlu secara konsisten menjaga
dan meningkatkan kualitas layanan maupun produk, agar tingkat kepuasan
pelanggan tetap tinggi dan dapat mendorong loyalitas serta keputusan
pembelian yang berulang.
H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
ulang

Kepuasan pelanggan memiliki peran yang sangat penting sebagai
variabel mediasi dalam menjembatani hubungan antara kualitas produk
dengan niat beli ulang. Secara umum, produk yang memiliki kualitas tinggi
cenderung mampu memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen
secara optimal. Ketika konsumen merasa bahwa produk yang mereka beli
sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi, maka akan tercipta pengalaman
konsumsi yang positif. Pengalaman positif inilah yang kemudian melahirkan
rasa puas dalam diri konsumen, dan pada akhirnya mendorong mereka untuk
kembali melakukan pembelian pada produk yang sama di masa mendatang.
Dengan demikian, kualitas produk tidak hanya berdampak langsung terhadap
niat beli ulang, tetapi juga memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan
melalui tingkat kepuasan pelanggan. Temuan ini didukung oleh berbagai hasil
penelitian sebelumnya. Setiawan dan Safitri (2019) serta Alfarisi (2023)
membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang selanjutnya berimplikasi pada
peningkatan niat beli ulang. Dalam hal ini, kepuasan pelanggan bertindak
sebagai penguat yang memperkuat hubungan kausal antara persepsi kualitas
produk dan keputusan konsumen untuk membeli kembali. Bahkan, Aunillah et
al. (2022) menyatakan bahwa kualitas produk akan lebih efektif dalam
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mendorong niat beli ulang apabila efeknya dimediasi oleh tingkat kepuasan
pelanggan. Artinya, meskipun kualitas produk menjadi fondasi utama dalam
menciptakan loyalitas pelanggan, namun perasaan puas yang muncul dari
pengalaman konsumen menjadi elemen krusial yang tidak dapat diabaikan.
Sejalan dengan itu, Fuadi et al. (2021) juga menegaskan bahwa kepuasan
konsumen berperan sebagai mediator penting dalam hubungan antara
kualitas produk dan minat beli ulang. Hal ini memperkuat pemahaman bahwa
strategi perusahaan dalam mempertahankan dan meningkatkan kualitas
produk harus dibarengi dengan upaya menciptakan kepuasan pelanggan
secara menyeluruh. Semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan, dan
semakin besar tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, maka akan
semakin tinggi pula kemungkinan mereka untuk melakukan pembelian ulang.
Oleh karena itu, perusahaan perlu menjadikan kepuasan pelanggan sebagai
indikator utama dalam mengevaluasi keberhasilan kualitas produk serta
sebagai landasan dalam merancang strategi pemasaran dan pengembangan
produk yang berorientasi pada loyalitas pelanggan.

H4 : Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas produk terhadap niat
beli ulang.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian kausalitas, yaitu jenis
penelitian yang bertujuan untuk menguji hubungan sebab-akibat antara
variabel independen dan variabel dependen. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan Pusat Baju Bali Murah yang berdomisili di Kota
Denpasar. Populasi penelitian digolongkan sebagai populasi tak terhingga
(infinite population). Penentuan jumlah sampel didasarkan pada jumlah
indikator yang digunakan, yaitu sebanyak 10 indikator. Berdasarkan pedoman
pengambilan sampel untuk penelitian kuantitatif, jumlah sampel yang
disarankan berkisar antara 5 hingga 10 kali jumlah indikator, sehingga
ditetapkan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui metode survei dengan menggunakan kuesioner sebagai
instrumen utama. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
mencakup analisis statistik deskriptif untuk menggambarkan karakteristik
responden dan kecenderungan jawaban, serta analisis statistik inferensial
untuk menguji hubungan dan pengaruh antar variabel. Selain itu, untuk
menguji peran mediasi kepuasan pelanggan dalam hubungan antara kualitas
produk dan niat beli ulang, digunakan uji Sobel sebagai alat analisis mediasi.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh item pernyataan dari masing-

masing variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid. Hal ini ditunjukkan oleh
nilai korelasi item-total untuk setiap indikator yang melebihi angka 0,80.

Tabel 1.
Hasil Uji Validitas

No. Variabel Item Korelasi Keterangan
Pernyataan Item Total
1. Kualitas produk X 0,917 Valid
(X) X 0,843 Valid
X3 0,820 Valid
X4 0,927 Valid
2. Kepuasan M. 0,888 Valid
pelanggan (M) M., 0,848 Valid
M3 0,914 Valid
M 4 0,895 Valid
Niat beli ulang (Y) Y. 0,897 Valid
3. Y. 0,893 Valid
Y3 0,925 Valid
Y, 0,875 Valid

Kualitas produk (X), keempat item memiliki nilai korelasi antara 0,820

hingga 0,927, yang menunjukkan bahwa setiap item mampu mengukur

konstruk variabel dengan baik. Demikian pula pada variabel kepuasan

pelanggan (M), seluruh item memiliki korelasi di atas 0,84, dengan nilai
tertinggi sebesar 0,914. Sedangkan untuk variabel niat beli ulang (Y), nilai
korelasi item-total berkisar antara 0,875 hingga 0,925. Nilai-nilai tersebut

menunjukkan bahwa semua item dalam kuesioner telah memenuhi syarat

validitas dan layak digunakan dalam pengumpulan data penelitian ini.

Tabel 2.

Hasil Uji Realibilitas

No. Variabel Cronbach’s Alpha  Keterangan
1 Kualitas produk (X) 0,900 Reliabel
2 Kepuasan pelanggan 0,908 Reliabel

(M)
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3 Niat beli ulang (Y) 0,919 Reliabel

Nilai Cronbach’s Alpha dari masing-masing variabel yang berada di atas
ambang batas 0,70. Variabel kualitas produk memiliki nilai reliabilitas sebesar
0,900, kepuasan pelanggan sebesar 0,908, dan niat beli ulang sebesar 0,919.
Nilai-nilai tersebut mengindikasikan bahwa setiap konstruk memiliki
konsistensi internal yang sangat baik, sehingga instrumen dapat digunakan
untuk mengukur variabel secara konsisten dan akurat. Dengan demikian,
kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini telah memenuhi syarat validitas
dan reliabilitas, dan dapat dipercaya sebagai alat ukur dalam mengumpulkan
data dari responden.

Tabel 3.
Karakteristik Responden

No  Karakteristi Klasifikasi Jumlah Persentase
k sponden (Orang) (%)
20 - 24 tahun 24 24
25 -29 tahun 40 40
1 Usia 30 - 34 tahun 24 24
35 -39 tahun 0 0
>40 tahun 12 12
Bekerja sambil 3 3
kuliah
Bekerja untuk diri 30 30
sendiri(Wirausaha/Pe
ngusaha)
2 Pekerjan Bekerja untuk 1 1
pemerintah (PNS)
Bekerja untuk 41 41
perorangan/lembag
a swasta
Pelajar/Mahasiswa 15 15
Terakhir 1 bulan terakhir 60 60
3 melakukan 2-3 bulan terakhir 40 40
pembelian
1 produk 55 55
Banyak
4 . 2 - 5 produk 26 26
pembelian - -
Lebih dari 5 produk 19 19
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Untuk digunakan 70 70
sendiri
Untuk dijual kembali 30 30

Tujuan

pembelian

Tabel 3. menunjukan karakteristik responden dapat dikelompokkan
berdasarkan usia, menyatakan bahwa mayoritas responden berusia pada
rentang 25 - 29 tahun, yaitu sebanyak 40 orang dengan persentase 40 persen.
Karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan, menunjukan bahawa
mayoritas  responden  memiliki  jenis pekerjaan  Bekerja  untuk
perorangan/lembaga swasta yaitu sebanyak 41 orang dengan persentase 41
persen. Karakteristik responden berdasarkan terakhir melakukan pembelian,
mayorits responden dengan terakhir melakukan pembelian 1 bulan terakhir
yaitu sebanyak 60 orang dengan persentase 60 persen. Karakteristik
responden berdasarkan banyak pembelian, menunjukan bahwa mayoritas
responden memiliki banyak pembelian 1 produk yaitu sebanyak 55 orang
dengan persentase 55 persen. Karakteristik responden berdasarkan tujuan
pembelian, mayoritas responden mayorits responden dengan tujuan
pembelian Untuk digunakan sendiri yaitu sebanyak 70 orang dengan
persentase 70 persen.

Tabel 4.
Deskrispi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kualitas Produk

STETS €S S SS  Rata-
No Pernyataan Ket.
1 2 3 4 5 Rata

Saya menilai desain baju yang
1 dihasilkan oleh Pusat Baju Bali o 10 24 38 28 3,84 Baik
Murah sudah bagus

Saya merasa produk yang
dihasilkan oleh Pusat Baju Bali

2 Murah terlihat lebih menarik 0o 12 31 42 15 3,60 Baik
dibandingkan produk sejenis di
pasaran

Saya menilai produk yang
3 dihasilkan oleh Pusat Baju Bali o 7 27 32 34 3,93 Baik
Murah memiliki banyak variasi

Saya menilai daya tahan produk-
4 produk dari Pusat Baju Bali o 11 25 35 29 3,82 Baik
Murah cukup lama dibandingkan
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produk sejenis

Skor Rata-Rata Variabel Kualitas Produk 3,80 Baik

Berdasarkan hasil rekapitulasi jawaban responden terhadap variabel
kualitas produk, dapat disimpulkan bahwa persepsi konsumen terhadap
produk pakaian yang ditawarkan oleh Pusat Baju Bali Murah tergolong baik,
dengan skor rata-rata keseluruhan sebesar 3,80. Responden memberikan
penilaian cukup tinggi terhadap berbagai aspek kualitas produk. Pernyataan
pertama mengenai desain baju mendapatkan skor rata-rata 3,84, yang
menunjukkan bahwa mayoritas responden menganggap desain yang
dihasilkan sudah bagus dan sesuai dengan preferensi konsumen. Pada
pernyataan kedua, yang membandingkan daya tarik produk dengan produk
sejenis di pasaran, diperoleh skor 3,60, yang meskipun lebih rendah
dibandingkan indikator lainnya, tetap menunjukkan bahwa produk Pusat Baju
Bali Murah memiliki daya saing yang baik dalam hal visual dan estetika.
Selanjutnya, pada aspek variasi produk, responden memberikan penilaian
yang cukup tinggi dengan skor 3,93, yang merupakan skor tertinggi dari
seluruh indikator dalam variabel ini. Hal ini menunjukkan bahwa keberagaman
model dan jenis produk yang ditawarkan menjadi salah satu kekuatan utama
dari Pusat Baju Bali Murah. Adapun pada indikator daya tahan produk, skor
yang diperoleh sebesar 3,82, yang mencerminkan bahwa sebagian besar
responden menilai produk memiliki umur pakai yang relatif lama dibandingkan
produk serupa. Secara keseluruhan, nilai-nilai ini menunjukkan bahwa kualitas
produk yang ditawarkan oleh Pusat Baju Bali Murah telah mampu memenuhi
ekspektasi konsumen dalam aspek desain, variasi, dan ketahanan, meskipun
masih terdapat ruang untuk peningkatan dalam hal daya tarik visual produk
jika dibandingkan dengan pesaing di pasar.

Tabel 5.
Deskrispi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kepuasan
Pelanggan

STS TS ¢ S SS  Rata-
No Pernyataan Ket.
1 2 3 4 5 Rata

Saya merasa senang setelah
1 membeli produk Pusat Baju 0O 6 20 42 32 4,00 Puas
Bali Murah

Saya merasa terpenuhinya
2 harapan setelah membeli o 8 26 32 34 3,92 Puas
produk dari Pusat Baju Bali
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Murah

Saya merasa telah membuat
pilihan yang tepat dengan
o 12 26 2 0 ,80 P
> membeli produk dari Pusat 3 3 3 Has

Baju Bali Murah

Saya merasa puas secara
menyeluruh setelah o R 1 68  Puas
) u
4 membeli produk-produk 3 I 3

Pusat Baju Bali Murah.

Skor Rata-Rata Variabel Kepuasan Pelanggan 3,85 Puas

Berdasarkan hasil rekapitulasi data pada Tabel 5, tingkat kepuasan
pelanggan terhadap produk Pusat Baju Bali Murah secara umum berada dalam
kategori "puas", dengan skor rata-rata keseluruhan sebesar 3,85 pada skala
Likert 1-5. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki persepsi
positif terhadap pengalaman berbelanja mereka di toko tersebut.

Pernyataan pertama, yaitu "Saya merasa senang setelah membeli
produk Pusat Baju Bali Murah", memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar
4,00, dengan sebagian besar responden memilih jawaban setuju dan sangat
setuju, mencerminkan adanya respons emosional positif yang ditimbulkan
setelah pembelian. Pernyataan kedua, mengenai terpenuhinya harapan
konsumen setelah membeli produk, juga menunjukkan tingkat kepuasan yang
tinggi dengan skor rata-rata 3,92. Selanjutnya, pernyataan ketiga ""Saya merasa
telah membuat pilihan yang tepat dengan membeli produk dari Pusat Baju Bali
Murah" memperoleh rata-rata 3,80, sementara pernyataan keempat "Saya
merasa puas secara menyeluruh setelah membeli produk-produk Pusat Baju
Bali Murah" memperoleh skor rata-rata terendah sebesar 3,68, meskipun
masih berada dalam kategori puas. Skor ini mengindikasikan bahwa meskipun
sebagian responden merasa puas secara umum, masih terdapat ruang
perbaikan untuk meningkatkan kepuasan secara menyeluruh. Secara
keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa kualitas produk yang ditawarkan
telah mampu memenuhi harapan konsumen dan memberikan pengalaman
yang menyenangkan, sehingga berdampak positif terhadap tingkat kepuasan
pelanggan. Tingkat kepuasan ini berpotensi menjadi faktor penentu dalam
mendorong loyalitas serta niat beli ulang konsumen terhadap produk Pusat
Baju Bali Murah.
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Tabel 6.
Deskrispi Jawaban Responden Mengenai Variabel Niat Beli Ulang

STS TS ¢S S SS Rata-
No Pernyataan Ket.
1 2 3 4 5 Rata

Saya berniat datang
kembali dan membeli
1 baju-baju yang 0 14 19 41 26 3,79 Tinggi
ditawarkan oleh Pusat
Baju Bali Murah

Saya akan
memprioritaskan
2 membeli produk Pusat o 16 23 41 20 3,65 Tinggi
Baju Bali Murah
dibandingkan merek lain

Saya berniat membeli
kembali dalam jumlah
3 lebih banyak produk- o 10 20 43 27 3,87 Tinggi
produk Pusat Baju Bali
Murah

Saya akan
merekomendasikan
4  produk-produk Pusat Baju 0 8 18 43 31 3,97 Tinggi
Bali Murah kepada orang
lain

Skor Rata-Rata Variabel Niat Beli Ulang 3,82 Tinggi

Variabel Niat Beli Ulang diukur melalui empat pernyataan yang
mencerminkan kecenderungan responden untuk melakukan pembelian ulang
terhadap produk yang ditawarkan oleh Pusat Baju Bali Murah. Hasil analisis
deskriptif menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki skor rata-rata
dalam kategori tinggi, yang mengindikasikan bahwa secara umum responden
memiliki niat beli ulang yang kuat.

Pernyataan pertama, yaitu "Saya berniat datang kembali dan membeli
baju-baju yang ditawarkan oleh Pusat Baju Bali Murah", memperoleh skor
rata-rata sebesar 3,79 dan berada dalam kategori tinggi. Hal ini menunjukkan
bahwa sebagian besar responden bersedia untuk kembali melakukan
pembelian di masa mendatang. Selanjutnya, pernyataan "Saya akan
memprioritaskan membeli produk Pusat Baju Bali Murah dibandingkan merek
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lain" memperoleh skor rata-rata sebesar 3,65, yang juga berada dalam
kategori tinggi, meskipun menjadi yang terendah dibandingkan indikator
lainnya. Hal ini mengindikasikan adanya niat loyalitas merek yang cukup kuat,
meskipun tidak dominan. Pernyataan ketiga, yaitu "Saya berniat membeli
kembali dalam jumlah lebih banyak produk-produk Pusat Baju Bali Murah",
memperoleh skor rata-rata sebesar 3,87 dan menunjukkan kecenderungan
responden untuk melakukan pembelian ulang dalam jumlah yang lebih besar.
Sementara itu, pernyataan keempat, "Saya akan merekomendasikan produk-
produk Pusat Baju Bali Murah kepada orang lain", mendapatkan skor
tertinggi dengan nilai rata-rata 3,97. Temuan ini memperkuat asumsi bahwa
responden tidak hanya berniat membeli ulang, tetapi juga memiliki
kecenderungan untuk mempromosikan produk kepada orang lain melalui
rekomendasi. Secara keseluruhan, skor rata-rata variabel Niat Beli Ulang
adalah sebesar 3,82, yang termasuk dalam kategori tinggi. Hal ini
mencerminkan bahwa secara umum konsumen merasa puas terhadap
produk yang ditawarkan dan memiliki komitmen perilaku untuk tetap
menjadi pelanggan, bahkan menyarankan produk tersebut kepada pihak lain.
Temuan ini menjadi indikator positif bagi keberlangsungan usaha, khususnya
dalam membangun loyalitas pelanggan jangka panjang.

Tabel 7.
Hasil Merumuskan Hipotesis Dan Persamaan Struktural 1

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 4,389 1,124 3,907 0,000
Kualitas produk 0,725 0,072 0,712 10,026 0,000
R1? : 0,506

F statistic : 100,526
Sig. F :0,000

Berdasarkan hasil analisis jalur yang disajikan pada Tabel 7, diperoleh
persamaan struktural pertama yang menggambarkan hubungan antara
variabel independen (X) dengan variabel mediasi (M). Dari hasil analisis
tersebut, diperoleh koefisien jalur sebesar 0,712. Dengan demikian, persamaan
struktural yang terbentuk dapat dituliskan sebagai berikut:

M = B:X
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M = 0,712X
Berdasarkan hasil analisis jalur pada Persamaan Struktural 1 yang
ditampilkan dalam Tabel 7, diketahui bahwa variabel kualitas produk (X)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (M). Nilai koefisien
regresi standar (Standardized Coefficients Beta) sebesar 0,712 dengan nilai
signifikansi 0,000 (< 0,05), menunjukkan bahwa pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan bersifat positif dan signifikan. Artinya,
semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan pelanggan. Nilai R? sebesar 0,506 mengindikasikan bahwa
kualitas produk mampu menjelaskan variabel kepuasan pelanggan sebesar
50,6%, sementara sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model. Nilai F
sebesar 100,526 dengan tingkat signifikansi 0,000 menunjukkan bahwa
model regresi yang digunakan dalam penelitian ini secara keseluruhan
signifikan
Tabel 8.
Hasil Merumuskan Hipotesis Dan Persamaan Struktural 2
Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error

1 (Constant) 2,531 1,148 2,205 0,030
Kualitas produk 0,367 0,098 0,356 3,755 0,000
Kepuasan 0,466 0,096 0,459 4,850 0,000
pelanggan

R22 10,570

F statistic: 64,368
Sig. F :0,000

Berdasarkan hasil analisis jalur pada model persamaan struktural kedua
yang disajikan dalam Tabel 8, diperoleh bentuk persamaan struktural sebagai
berikut :

Y =B:X+ M
Setelah nilai koefisien dimasukkan, persamaan tersebut menjadi :

Y =0,356X + 0,459M

Berdasarkan persamaan di mana Y merupakan variabel niat beli ulang,
X adalah kualitas produk, dan M adalah kepuasan pelanggan. Persamaan ini
menunjukkan bahwa baik kualitas produk maupun kepuasan pelanggan
memberikan pengaruh positif terhadap niat beli ulang. Koefisien regresi untuk
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kualitas produk sebesar 0,356 dengan nilai signifikansi 0,000, yang berarti
pengaruhnya terhadap niat beli ulang adalah signifikan. Begitu pula dengan
kepuasan pelanggan yang memiliki koefisien sebesar 0,459 dan nilai
signifikansi 0,000, menunjukkan pengaruh signifikan yang lebih besar
terhadap niat beli ulang dibandingkan kualitas produk.

Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,570 mengindikasikan bahwa
57% variasi dalam niat beli ulang dapat dijelaskan oleh variabel kualitas produk
dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama. Uji F menghasilkan nilai
64,368 dengan signifikansi 0,000, menandakan bahwa model regresi yang
dibentuk secara keseluruhan adalah signifikan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa baik kualitas produk maupun kepuasan pelanggan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang konsumen
pada Pusat Baju Bali Murah.

Tabel 9.
Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total Kualitas produk (X),
Kepuasan pelanggan (M), Dan Niat beli ulang (Y)

Pengaruh Tidak Langsung

Pengaruh Pengaruh ] Pengaruh
) Melalui Kepuasan Pelanggan
Variabel Langsung Total
(M) (B1x B3)
X—M 0,712 - 0,712
M —Y 0,459 - 0,459
X—>Y 0,356 0,326 0,682

Ditampilkan hasil ringkasan nilai masing-masing jalur pengaruh
langsung dan tidak langsung antar variabel pada masing-masing persamaan
struktural yang dihasilkan melalui teknik analisis jalur. Berdasarkan hasil
analisis pada Tabel 9, dapat dijelaskan makna dari masing-masing hubungan
antar variabel sebagai berikut:

1. Kualitas produk memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dengan koefisien sebesar 0,712. Hal ini menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi
tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan.

2. Kepuasan pelanggan juga berpengaruh langsung secara positif terhadap
niat beli ulang, dengan nilai koefisien sebesar 0,459. Artinya, semakin puas
pelanggan terhadap produk yang diterima, maka semakin besar pula
keinginan mereka untuk melakukan pembelian ulang.

3. Kualitas produk berpengaruh langsung terhadap niat beli ulang dengan
koefisien 0,356, yang menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik tidak
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hanya mempengaruhi kepuasan, tetapi juga dapat mendorong konsumen
untuk kembali membeli secara langsung.

. Pengaruh tidak langsung kualitas produk terhadap niat beli ulang melalui
kepuasan pelanggan, dengan koefisien sebesar 0,326. Ini berarti kualitas
produk juga memengaruhi niat beli ulang secara tidak langsung, yaitu
dengan meningkatkan kepuasan terlebih dahulu, yang kemudian
mendorong niat konsumen untuk membeli kembali. Berdasarkan hasil
analisis, diketahui bahwa pengaruh langsung kualitas produk terhadap niat
beli ulang adalah sebesar 0,356 dan signifikan. Sementara itu, pengaruh
tidak langsung kualitas produk terhadap niat beli ulang melalui kepuasan
pelanggan adalah sebesar 0,326, yang juga signifikan karena didukung oleh
pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,712 dan
pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat beli ulang sebesar 0,459.
Dengan demikian, pengaruh total kualitas produk terhadap niat beli ulang
menjadi 0,682, yang merupakan penjumlahan dari pengaruh langsung dan
tidak langsung. Sifat mediasi dalam hubungan ini tergolong sebagai
mediasi parsial, yang berarti variabel mediasi dalam hal ini kepuasan
pelanggan tidak sepenuhnya menjembatani pengaruh antara kualitas
produk dan niat beli ulang. Hal ini karena pengaruh langsung antara
kualitas produk terhadap niat beli ulang tetap signifikan meskipun
kepuasan pelanggan turut dimasukkan ke dalam model, dan pada saat
yang sama, kepuasan pelanggan juga memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap niat beli ulang. Dengan demikian, meskipun kepuasan
pelanggan memediasi sebagian pengaruh kualitas produk terhadap niat
beli ulang, kualitas produk tetap mampu memberikan pengaruh secara
langsung terhadap niat beli ulang konsumen. Sehingga dapat disimpulkan,
kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator parsial dalam hubungan
antara kualitas produk dan niat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas produk tidak hanya memengaruhi niat beli ulang melalui
peningkatan kepuasan pelanggan, tetapi juga memiliki pengaruh langsung
terhadap keputusan konsumen untuk melakukan pembelian ulang.
Pengaruh total kualitas produk terhadap niat beli ulang mencapai 0,682,
yang terdiri dari pengaruh langsung (0,356) dan tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan (0,326). Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan
pelanggan berperan sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan
antara kualitas produk dan niat beli ulang.
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SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pembahasan penelitian yang telah dilakukan, maka
dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang, artinya
semakin baik kualitas produk maka niat beli ulang akan semakin tinggi pada
Pusat Baju Bali Murah. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya
semakin baik kualitas produk maka kepuasan pelanggan akan semakin tinggi
pada Pusat Baju Bali Murah. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang, artinya
semakin puas pelanggan maka niat beli ulang akan semakin tinggi pada Pusat
Baju Bali Murah. Kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas
produk terhadap niat beli ulang, artinya semakin baik kualitas produk maka
kepuasan pelanggan akan semakin tinggi, dimana niat beli ulang juga akan
semakin tinggi.

Berdasarkan hasil analisis dan simpulan, maka saran yang dapat
diberikan adalah berdasarkan hasil penelitian, kualitas produk masih termasuk
dalam kategori baik belum sampai kategori maksimum yaitu sangat baik. Oleh
karena itu, saran yang bisa diberikan untuk meningkatkan kualitas produk
menjadi sangat baik yaitu Pusat Baju Bali Murah berupaya untuk terus
melakukan inovasi pada desain produk agar nantinya lebih menarik
dibandingkan produk sejenis di pasaran. Berdasarkan hasil penelitian,
kepuasan pelanggan masih termasuk dalam kategori puas belum sampai
kategori maksimum yaitu sangat puas. Oleh karena itu, saran yang bisa
diberikan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan menjadi sangat puas yaitu
Pusat Baju Bali Murah diharapkan berupaya untuk menawarkan produk
dengan desain yang menarik dan menggunakan bahan baku yang berkualitas.
Berdasarkan hasil penelitian, niat beli ulang masih termasuk dalam kategori
tinggi belum sampai kategori maksimum yaitu sangat tinggi. Oleh karena itu,
saran yang bisa diberikan untuk meningkatkan niat beli ulang menjadi sangat
tinggi yaitu Pusat Baju Bali Murah diharapkan selalu menawarkan produk yang
berkualitas dan berupaya membuat konsumen merasa puas. Hasil penelitian
ini diharapkan bisa menjadi referensi tambahan dan untuk memperkuat hasil
dari penelitian-penelitian yang berhubungan dengan pengaruh variabel
kualitas produk terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi.
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