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Abstrak 

Kajian ini bertujuan guna menganalisa dampak kualitas pelayanan, harga, dan kelengkapan produk  bagi 

keputusan pembelian ulang di Toko Mamat Grosir Nyaman. Variabel intervening dalam studi ini ialah kepuasan 

pelanggan. Pesatnya perkembangan usaha grosir di Indonesia, khususnya di Jawa Barat, penelitian ini relevan 

karena Toko Mamat yang berlokasi di Subang, berada di wilayah dengan pertumbuhan ekonomi pada bidang 

bisnis dan perdagangan yang substansial. Kajian ini memakai pendekatan kuantitatif dengan metode Partial Least 

Square dan Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Penghimpunan data dilakukan dengan memberikan 

kusioner pada 427 responden yang ialah pelanggan Toko Mamat Grosir Nyaman. Analisis data dilakukan dengan 

mengevaluasi reliabilitas dan validitas (outer model) dan pengujian hipotesis (outer model). Output pengujian 

hipotesis memperlihatkan jika kelengkapan produk, harga, dan mutu pelayanan memberikan dampak substansial 

serta konstruktif bagi kepuasan pelanggan. Secara bersamaan, kepuasan pelanggan juga memiliki dampak 

substansial serta konstruktif bagi keputusan pembelian kembali. Pada dampak dengan cara langsung, hanya 

variabel harga yang mempunyai dampak substansial serta konstruktif bagi keputusan pembelian ulang. Temuan 

utama ialah kepuasan pelanggan berperan sebagai mediator, artinya dampak kualitas pelayanan, harga, dan 

kelengkapan produk bagi keputusan pembelian ulang menjadi substansial melalui kepuasan pelanggan. 

Meningkatkan kepuasan pelanggan ialah kunci guna memotivasi keputusan pembelian ulang di Toko Mamat. 

Riset selanjutnya mampu melakukan pengembangan studi ini melalui pengubahan objek riset lebih luas yang 

bergerak di bidang yang sama seperti perusahaan grosir yang bergerak di bidang lain seperti alat tulis juga bahan 

bangunan. 

 

Kata Kunci: harga, kelengkapan produk, kepuasan pelanggan, keputusan pembelian ulang, kualitas pelayanan. 

 

I. PENDAHULUAN 

Pertambahan populasi manusia di Indonesia meningkat sebesar 1,11%, dari tahun 2023 hingga 2024 

(BPS, 2024). Peningkatan populasi ini diiringi dengan kebutuhan pokok yang meningkat sehingga industri bahan 

pokok sangat berperan penting dalam keberlangsungan hidup manusia. Bisnis grosir mempengaruhi ekonomi di 

Indonesia yang berkontribusi dalam Produk Domestik Bruto (PDB) dengan peningkatan yang substansial sejak 

tahun 2014 sampai 2023 (Wolff, 2024). Provinsi Jawa Barat ialah salah satu provinsi dengan jumlah penduduk 

terbanyak, yakni sebanyak 50,35 juta jiwa (BPS, 2024). Subang menjadi calon lokasi potensial bisnis yang 

ditandai dengan dibangunnya daerah industri Smart Politan Subang (Mainaki, 2024; Anjani, 2024) dengan sektor 

perdagangan besar dan eceran menempati PDRB ADHB kedua terbanyak (Darmawan, 2024). 

Penelitian ini berfokus pada Toko Mamat, sebuah usaha grosir yang menjual berbagai kebutuhan pokok 

yang berlokasi di Subang, Jawa Barat. Toko ini melayani pembelian grosir juga eceran untuk pelanggan dari 

beragam latar belakang. Dalam menghadapi persaingan, ada tiga aspek utama yang dinilai sangat mempengaruhi 

keputusan pembelian ulang para pelanggan di Toko Mamat, yaitu kelengkapan produk yang dijual, biaya barang 

yang dipasarkan, serta mutu layanan yang disediakan oleh toko. Hasil pra-survei yang dilakukan kepada 50 

pelanggan menunjukkan bahwa faktor harga sebesar 42,9 persen menjadi faktor terpenting, diikuti kualitas 

pelayanan sebesar 34 persen, dan kelengkapan produk sebesar 19 persen. Penelitian Nuriyah dan Surianto (2022) 

mengatakan jika harga mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, Amrullah et al. (2016) mengatakan jika 

pelayanan yang berkualitas mampu meningkatkan kepuasan konsumen, sedangkan menurut Zulkifli & Anah 

dalam Ikhwan & Aprianti (2023), kelengkapan produk dapat memenuhi kebutuhan tertentu juga memberikan 

manfaat tertentu bagi konsumen. 

Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Armstrong (2008) berkaitan dengan persepsi konsumen pada 

kinerja produk dibandingkan dengan ekspektasi mereka. Swastha (1997) menjelaskan bahwa pembelian ulang 
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memiliki definisi perilaku pelanggan atau konsumen dalam aktivitas pembelian pada barang/produk atau jasa 

secara berulang. Hasil pra-survei memperlihatkan jika kepuasan pelanggan memiliki hubungan konstruktif dengan 

intensitas pembelian berulang, di mana 31 konsumen yang sudah berpengalaman berbelanja lebih dari satu tahun 

memiliki frekuensi berbelanja dalam sebulan sebanyak lebih dari empat kali. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui seberapa besar dampak kelengkapan produk, harga, dan pelayanan kepada keputusan pembelian ulang 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening di Toko Mamat. Dengan demikian, hasil 

kajian ini dapat memberikan saran untuk pengelola Toko Mamat untuk menyusun strategi yang lebih baik dalam 

menarik juga mempertahankan pelanggan. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

 

2.1 Teori dan Penelitian Terdahulu 

2.1.1 Toko Grosir 

Toko grosir menurut Irma Nilasari dan Sri Wilujeng ialah perantara dalam perdagangan yang beroperasi 

dalam jumlah besar tanpa melayani konsumen akhir. Mereka membeli barang untuk dijual kembali kepada 

pedagang lain. Sementara itu, menurut Kho B. (2020), pedagang besar ialah unit usaha yang membeli dan menjual 

kembali barang kepada pengecer, pedagang lain, serta pengguna industri, institusi, dan komersial, tanpa 

menjualnya dalam volume yang sama kepada konsumen akhir. 

 

2.1.2 Manajemen Pemasaran 

Manajemen pemasaran ialah gabungan dari dua konsep utama, yakni 'manajemen' dan 'pemasaran.' 

Menurut Kotler dan Armstrong dalam Yulianti et al. (2019:2), Aktivitas pemasaran meliputi proses evaluasi, 

perancangan, implementasi, serta pengawasan terhadap sejumlah program yang dirancang untuk menghasilkan, 

mengembangkan, dan menjaga relasi transaksional yang menguntungkan kedua belah pihak bersama konsumen 

target, dalam rangka menunjang tercapainya sasaran korporasi. Sementara itu, manajemen didefinisikan sebagai 

suatu proses yang terdiri dari planning (perencanaan), organizing (pengorganisasian), actuating (pelaksanaan), 

juga controlling (pengawasan), yang digunakan untuk mengkoordinasikan sumber daya secara efektif juga efisien. 

2.1.3 Kelengkapan Produk 

Kelengkapan produk bisa memberikan dampak keputusan pembelian ulang konsumen. Menurut Kotler 

dan Keller dalam Jacobus et al. (2022), kelengkapan produk ialah ketersediaan seluruh jenis produk yang 

ditawarkan penjual tertentu untuk dijual. Keberagaman produk yang dijual oleh toko ritel disesuaikan dengan 

harapan atau kebutuhan target pasarnya. Kelengkapan produk ialah variasi produk ditinjau dari segi kelengkapan 

merek, mutu, serta kontinuitas stok barang dalam gerai setiap waktu (Mauludi, 2023). 

2.1.4 Harga Produk 

Harga produk ialah salah satu elemen krusial dalam keputusan pembelian ulang oleh konsumen. 

Disamping itu, rencana penentuan harga yang mencerminkan keterjangkauan atau posisi premium bisa 

mempengaruhi preferensi konsumen secara langsung. Berdasarkan hal tersebut, teori yang sejalan untuk 

membahas penelitian ini ialah teori harga referensi yang dicetuskan oleh Thaler (1999). Dalam penelitian Weaver 

dan Frederick (2012), Thaler (1999) menyebutkan bahwa “konsumen mempertimbangkan tidak hanya manfaat 
dari barang yang mungkin mereka beli atau jual tetapi juga manfaat yang dirasakan dari transaksi tersebut—
apakah harga sebenarnya lebih rendah ataukah lebih tinggi dari yang mereka harapkan.” 

2.1.5 Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan juga memainkan peran penting dalam membentuk keputusan pembelian ulang. 

Beberapa penelitian, seperti yang dilakukan oleh Sayoga & Prihatini (2020), memperlihatkan jika kualitas 

pelayanan memiliki dampak besar kepada niat beli, dengan aspek seperti kecepatan pelayanan, keramahan 

karyawan, juga pengalaman keseluruhan yang sangat mempengaruhi kepuasan dan keputusan pembelian ulang. 

Hal tersebut selaras dengan yang disebutkan dalam Indrawati et al. (2021), yakni kualitas layanan dianggap 

sebagai elemen penentu keberhasilan dalam bisnis. Namun, dalam beberapa kasus, seperti pada Sabana Fried 

Chicken, kualitas pelayanan mungkin tidak selalu menunjukkan dampak substansial jika faktor lain, seperti harga, 

lebih dominan (Wietama & Febriansyah, 2021). Pada penelitian Sinollah dan Masruro (2019) menyebutkan bahwa 

kepuasan pelanggan akan meningkat dengan pemberian kualitas pelayanan yang baik. 
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2.1.6 Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan dapat diartikan sebagai konstruktif atau negatif tergantung konsumen setelah melakukan 

perbandingan kinerja berdasarkan penilaian. Berbeda dengan sebelumnya, Richard Oliver dalam Barnes (2003) 

mendefinisikan kepuasan sebagai respons pelanggan terhadap terpenuhinya kebutuhan mereka. Nasution (2010) 

menggarisbawahi bahwa kepuasan konsumen ialah derajat perasaan individu pasca membandingkan hasil yang 

dialami pada harapan awalnya. 

2.1.7 Pengertian Keputusan Pembelian Berulang 

Pembelian ulang termasuk dalam kategori perilaku konsumen pasca-pembelian yang umumnya 

dipengaruhi oleh tingkat kepuasan kepada produk atau layanan yang telah digunakan. Menurut Swastha B. (1997), 

pembelian ulang mengacu pada perilaku pelanggan yang secara berkelanjutan melaksanakan transaksi terhadap 

barang atau layanan spesifik, tanpa selalu didasarkan pada rasa suka, melainkan lebih karena kebiasaan atau 

kepuasan yang diperoleh sebelumnya. Hal ini mencerminkan loyalitas konsumen, yaitu komitmen kepada merek, 

produk, toko, pemasok, atau perusahaan tertentu yang ditunjukkan melalui pola pembelian yang konsisten. 

Menurut Hawkins dalam Febriansyah (2021) determinasi pembelian ulang yakni repurchase sebagai aktivitas 

membeli kembali yang dilaksanakan oleh pelanggan keapda suatu barang dengan merek identik tanpa disertai oleh 

perasaan substansial pada produk dimaksud. 

 

    2.2 Kerangka Pemikiran 

 

 
 

 

 

2.3 Hipotesis Penelitian 

Menurut Aiman (2022) dalam bukunya disebutkan bahwa Hipotesis yaitu statement provisional perihal koneksi 

antar entitas. Koneksi hipotesis tadi diajukan melalui format asumsi, operasional, atau kerangka teoritis sebagai 

basis saat menerangkan probabilitas keterkaitan dimaksud. 

H1 :Kelengkapan produk (X1) berdampak konstruktif kepada kepuasan pelanggan (Z). 

H2 :Harga (X2) ber dampak konstruktif kepada kepuasan Pelanggan (Z). 

H3 :Kualitas pelayanan (X3) ber dampak konstruktif kepada kepuasan pelanggan (Z). 

H4 :Kelengkapan produk (X1) berdampak konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y). 

H5 :Harga (X2) berdampak konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y). 

H6 :Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y). 

H7 :Kepuasan Pelanggan (Z) berpengaruh konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y). 

H8 :Kelengkapan produk (X1) berpengaruh konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y) 

melalui variabel kepuasan pelanggan (Z). 

H9 :Harga (X2) berpengaruh konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y) melalui variabel 

kepuasan pelanggan (Z). 

H10 :Kualitas pelayanan (X3) berpengaruh konstruktif kepada keputusan pembelian berulang (Y) 

melalui variabel kepuasan pelanggan (Z) 
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

Pendekatan kuantitatif dipilih sebagai metode analisis dengan desain cross sectional study untuk menguji 

hipotesis. Menurut Sugiyono dalam Karimuddin et al., (2022) metode kuantitatif memiliki definisi sebagai metode 

yang digunakan dalam meneliti sampel tertentu, data dikumpulkan memakai instrumen riset atau disebut kuesioner 

juga analisa data bersifat statistik/kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini ialah konsumen Toko Mamat dengan 

kriteria intensitas pembelian yang sudah berlangsung selama lebih dari satu tahun. Teknik non probability 

sampling dengan formula Lemeshow digunakan dalam situasi di mana besaran populasi tidak diketahui secara 

eksak, menghasilkan 100 responden. Tipe data yang dipakai ialah data primer yang didapat secara langsung 

menggunakan instrumen berupa kuesioner (Sugiyono, 2013:142). 

 Variabel dalam penelitian ini terdiri dari tiga variabel independen yaitu kelengkapan produk (X1), harga (X2), 

juga kualitas pelayanan (X3), kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening (Z), juga keputusan pembelian 

ulang sebagai variabel dependen (Y). Kelengkapan produk diukur menggunakan dimensi yang dikemukakan 

Gilbert (1999) juga diadaptasi oleh Raharjani (2005) dengan delapan indikator. Harga diukur menggunakan 

dimensi variabel persepsi harga oleh Kotler dan Armstrong (2014) juga diadaptasi oleh Zikrurrahman (2021) 

dengan enam indikator. Kualitas pelayanan diukur menggunakan SERVQUAL beserta dimensi variabel kualitas 

pelayanan dalam Parasuraman et al. (1988) yang mencakup wujud (Tangibles), keandalan (Reliability), 

ketanggapan (Responsiveness), jaminan (Assurance), juga empati (Empathy) dengan tujuh belas indikator. 

Kepuasan konsumen diukur berdasarkan dimensi yang dijelaskan Tjiptono (2018) dengan empat indikator, 

sedangkan keputusan pembelian ulang diukur berdasarkan konsep Kotler & Keller (2009) dengan tiga indikator. 

Pengujian validitas dilaksanakan kepada 60 responden menggunakan validitas konvergen dengan mutu Average 

Variance Extracted (AVE) minimal 0,5 (Permana et al., 2025) juga validitas diskriminan menggunakan HTMT 

yang bobot HTMT yang diperoleh harus kurang dari 0,90 (Henseler et al. dalam Witono et al. 2024). Uji 

reliabilitas dilakukan melalui Cronbach Alpha dengan bobot > 0.70 (Agustin & Nuryana, 2022) juga composite 

reliability dengan bobot ≥ 0,7 (Wicaksono & Fachrian, 2023). 
 Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modelling Partial Least Square (SEM-PLS) dengan 

perangkat lunak SmartPLS. Menurut Whittaker & Schumacker (2024) model SEM merumuskan anggapan 

mengenai hubungan antara sekumpulan variabel yang terukur, dimana sekumpulan variabel membentuk konstruk 

serta hubungan antar konstruk yang berbeda. Penggunaan VB-SEM pada kajian ini ialah dikarenakan kajian ini 

memiliki sifat kausal yang bertujuan melihat hubungan antara independen variabel juga dependen variabel. 

Evaluasi outer model atau model pengukuran digunakan untuk mengevaluasi validitas dan reliabilitas dengan 

bobot loading factor dari 0.7, namun menurut Hair et al. (2022) indikator dengan bobot outer loading antara 0,40 

sampai 0,70 dapat dipertahankan, terutama jika indikator tersebut penting untuk validitas isi. Evaluasi inner model 

ditujukan guna mendeteksi serta menelaah keterkaitan di antara variabel laten endogen dengan eksogen dengan 

memperhatikan bobot koefisien determinasi (R-Square), dimana mutu R-Square 0,75 mengindikasikan model 

mempunyai tingkat keterandalan yang tinggi, bobot 0,50 memperlihatkan tingkat keterandalan sedang, sementara 

bobot 0,25 memperlihatkan tingkat keterandalan yang rendah (Juliandi dalam Rialdy et al., 2025). Pengujian 

hipotesis menggunakan mutu p dengan tingkat substansialsi 5% yang membutuhkan bobot p kurang dari 0,05 

untuk mengindikasikan hubungan yang memiliki makna (Akbar et al., 2023). Uji hubungan mediasi dilakukan 

untuk mengetahui partial mediation, full mediation, juga no mediation (Wantu et al., 2023). 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Analisis deskriptif 

Berikut ialah paparan hasil tanggapan responden pada variabel kualitas pelayanan, harga, 

kelengkapan produk, kepuasan pelanggan serta keputusan pembelian kembali pada penelitian ini. 

 

Tabel 1. Distribusi Frekuensi, Persentase, dan Skor Total Responden 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa persepsi responden pada setiap variabel dalam 

penelitian ini tergolong Baik kecuali kelengkapan produk. 

 

variabel Skor Total Persentase Kategori 

Kelengkapan Produk (X1) 8613 63,03% Cukup Baik 

Harga (X2) 8209 80,10% Baik 

kualitas pelayanan (X3) 23418 80,65% Baik 

Kepuasan Pelanggan (Z) 5397 79,00% Baik 

Keputusan Pembelian ulang  

(Y) 4049 79,02% Baik 
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    4.2 Outer Model 

Berikut ialah bentuk dari outer model pada penelitian ini yang terdiri dari 5 variabel; Kelengkapan 

Produk (8 indikator) sebagai variabel X1, Harga (6 indikator) sebagai variabel X2 juga kualitas pelayanan (17 

indikator) sebagai variabel X3, serta Kepuasan Pelanggan (4 indikator) sebagai variabel Z atau mediasi juga 

keputusan pembelian ulang. 

 

Gambar 5 

Outer Model Penelitian 

Sumber : Output SmartPLS 

(2025) 

 

   4.2.1 Uji Convergent Validity 

Convergent Validity dilaksanakan guna mencari tahu  keakuratan pada tiap item pertanyaan, dimana pada 

uji convergent validity pada SmartPLS dinilai dengan menggunakan loading factor. Pada penelitian ini 

menggunakan skor rule of thumb yakni bobot > 0,50 menyatakan bahwa pernyataan > 0,50 dianggap valid juga 

memiliki convergent validity yang bagus atau baik (Jogiyanto dalam Candana et al. 2020). Berikut ialah hasil 

perhitungan loading factor. 

 

Tabel 2 Nilai Loading Factor sebelum dibersihkan 
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Berdasarkan pada Tabel 2 di atas dapat dilihat terdapat dua keterangan yaitu valid dan tidak valid. 

Apabila indikator memiliki bobot > 0,5 ini menandakan jika tiap indikator pernyataan memiliki keterkaitan yang 

cukup tinggi pada setiap variabelnya dan dinyatakan valid, berdasarkan (Jogiyanto dalam  Candana et al. 2020). 

Maka karena Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan seluruh sampel penelitian yaitu 

sebanyak 427 sampel memperlihatkan jika terdapat 38 indikator pertanyaan menunjukkan valid, yaitu setiap butir 

pertanyaan valid juga memenuhi syarat untuk analisis lebih lanjut. Namun, terdapat enam belas indikator 

pertanyaan tidak valid sehingga indikator pernyataan tersebut dihapus sehingga seluruh pernyataan yang 
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digunakan memenuhi syarat untuk analisis lebih lanjut dan relevan dengan penelitian ini. menurut (hair et al, 

2022) penghapusan item pertanyaan dilakukan dilakukan secara bertahap juga rasional, dengan fokus pada kriteria 

validitas dan reliabilitas. 

 

Tabel 3 Nilai Loading Factor setelah dibersihkan 

 
 

Pasca penghapusan indikator berketerangan tidak valid, capaian outer loading dari kerangka riset ini 

berubah seperti tabel tersebut di atas. 

 

4.2.2 Pengujian AVE 

Pengujian selanjutnya ialah mutu Average Variance Extracted (AVE) dengan standar mutu AVE 

untuk masing-masing variabel ialah >0.5. bobot AVE menunjukkan seberapa besar varians dari indikator-

indikator yang berhasil dijelaskan oleh konstruk yang diukurnya. Berikut ialah hasil perhitungan bobot AVE 

pada penelitian ini. 

 

Tabel 4 Nilai Average Variance Extracted (AVE) 
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Seluruh variabel mempunyai skor Average Variance Extracted (AVE) melebihi 0.5, hingga bisa 

diambil kesimpulan jika tiap konstruk dapat memberikan penjelasan melebihi dari 50% varian indikator-

indikator yang membentuknya. 

4.2.3 Uji Discriminant Validity 

Discriminant Validity ialah indikator yang menunjukkan sejauh mana bulir-bulir pernyataan yang 

dimiliki oleh variabel yang berbeda dengan bulir lainnya yang digunakan untuk mengukur variabel lain 

(McLeod, 2024). Pada pengukuran Discriminant Validity akan diuji Cross Loading. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa berdasarkan uji Cross Loading, semua indikator pada kajian ini sudah sesuai klasifikasi 

validitas diskriminan. 

 

Tabel 5 Nilai Cross Loading setelah dibersihkan 

 

4.2.4 Uji Reliabilitas 

Data pada penelitian ini telah melalui uji reliabilitas dengan metode penentuan bobot reliabilitas 

komposit juga Cronbach’s Alpha untuk setiap variabel. Penelitian ini menggunakan standar reliabilitas 
komposit dengan bobot ambang batas >0,70, yang berarti suatu variabel dianggap reliabel atau dapat 

diandalkan apabila memiliki mutu reliabilitas komposit melebihi 0.70. Berikut ialah tabel hasil pengujian 

reliabilitas komposit melalui perangkat lunak SmartPLS. 

 

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 
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Kelima variabel pada kajian ini mempunyai skor reliabilitas komposit melebihi 0,7 yang 

memperlihatkan jika kriteria reliabilitas komposit terpenuhi. Selain itu, pengujian Cronbach’s Alpha 
dilakukan untuk melakukan pengukuran tingkat konsistensi internal dari suatu konstruk, hingga bisa diambil 
kesimpulan sejauh mana indikator dalam konstruk kajian ini menghasilkan jawaban yang konsisten satu sama 

lain. Standar mutu Cronbach’s Alpha yang digunakan pada kajian ini ialah >0.7 untuk setiap variabel yang 

berlaku. Dapat disimpulkan jika semua indikator dalam kajian ini berhasil melakukan pengukuran hal yang 

sama dengan cara stabil juga dapat diandalkan karena seluruhnya menghasilkan mutu Cronbach’s Alpha 
diatas 0.7. 

 

    4.3 Inner Model 

 
 4.3.1 R-Square Adjusted 

Uji determinasi dipakai guna mengidentifikasi seberapa besar dampak dari tiap variabel independen bagi 

variabel dependen dilihat dari mutu R Square. Bobot R-Square sebesar 0,75 mengindikasikan bahwa model 

memiliki tingkat keterandalan yang tinggi; bobot sebesar 0,50 mencerminkan tingkat keterandalan yang sedang; 

sementara bobot 0,25 memperlihatkan jika model mempunyai tingkat keterandalan yang rendah (Juliandi dalam 

Rialdy et al., 2025) 

 

Tabel 7 Hasil Uji R-Square 

 
Mengacu pada output uji determinasi (R Square) pada Tabel 4.17, mkuran tersering diaplikasikan guna 

mengevaluasi kapasitas eksplanasi kerangka struktural ialah angka koefisien determinasi, dikomputasi melalui 

korelasi kuadrat di antara bobot riil kepada bobot terestimasi dari elemen endogen (Hair et al., 2022). Dalam 

kajian ini bisa diperhatikan pada tabel 4.17 diatas ditemukan bahwa koefisien determinasi pada variabel kepuasan 

sebesar 0.511  yang menandakan variabel independen berpengaruh sedang (moderat) bagi keputusan pembelian 

sebesar 51%, dan sisa 49% berasal dari dampak variabel lainnya yang tidaklah diteliti pada kajian ini. Untuk bobot 

R Square pada variabel pembelian ulang didapatkan skor 0.316 yang artinya jika variabel independen berpengaruh 

(lemah) pada pembelian ulang sebesar 32% sedangkan sisanya 68% berasal dari dampak variabel lainnya yang 

tidaklah diteliti pada penelitian ini. 

Maka bisa diambil kesimpulan jika model kajian ini mempunyai kapabilitas prediksi yang sudah cukup 

baik dalam menjelaskan kepuasan sedangkan pada model kajian ini mempunyai kapabilitas prediksi yang lemah 

guna memberikan penjelasan mengenai pembelian ulang, meskipun masih terdapat elemen lainnya diluar model 

kajian ini.  

 

 4.3.2 F-Square 

Melalui perangkat lunak SmartPLS, penulis telah melakukan uji F-Square untuk setiap variabel pada 

kajian ini dengan hasil dibawah ini. 

Tabel 8 Hasil Uji F-Square 

 

 

 

  Harga Kelengkapan produk Kepuasan keputusan pembelian 

ulang 

kualitas pelayanan 

Harga     0.070 0.016   

Kelengkapan produk     0.084 0.006   

Kepuasan       0.135   

keputusan pembelian 

ulang 

          

kualitas pelayanan     0.260 0.000   
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Menurut Ghozali & Latan dalam Alam (2024) kriteria dalam pengukuran F-Square sebagai berikut: 

 

1. bobot f 0,35 memperlihatkan antara variabel laten independen pada variabel laten dependen mempunyai 

dampak masif. 

2. bobot f 0,15 kebawah memperlihatkan antara variabel laten independen pada variabel laten dependen 

mempunyai dampak menengah atau sedang. 

3. bobot f 0,02 kebawah memperlihatkan antara variabel laten independen pada variabel laten dependen 

mempunyai dampak minimum. 

 

Mengacu pada ouput perhitungan pada Tabel 4.18 memperlihatkan jika: 

1. Kualitas pelayanan kepada kepuasan (0.260) memiliki dampak sedang karena bobot nya berada di antara 

0,15 hingga 0,35. 

2. Harga (0.070) juga kelengkapan produk (0.084) kepada kepuasan memiliki dampak sedang karena berada 

di antara 0.02 hingga 0.15. 

3. Kepuasan (0.135) kepada pembelian ulang memiliki dampak sedang karena berada di antara 0.02 hingga 

0.15. 

4. Kelengkapan produk (0.006), harga (0,016), juga kualitas pelayanan (0,000) kepada pembelian ulang 

memiliki bobot sangat kecil yaitu < 0.02, yang memperlihatkan jika dampak nya kepada loyalitas 

pelanggan sangat lemah. 

 

 4.3.3 Q-Square 

Uji Q-Square memiliki tujuan guna melakukan pengngukuran sejauh mana inner model yang 

digunakan mampu memprediksi konstruk endogen atau variabel dependen. Dalam kajian ini, variabel 

dependen yang dimaksud ialah Product Awareness (Z1), Citra Merek (Z2), juga Keputusan Pembelian (Y). 

Berikut ialah hasil pengujian Q-Square pada penelitian ini serta interpretasi dari hasil uji. 

 

Tabel 9 Hasil Ui Q-Square 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.19 bisa dilihat jika kepuasan pelanggan memiliki bobot 0.498 juga keputusan 

pembelian ulang memiliki bobot 0.205. Bobot kedua variabel tersebut memiliki bobot melebihi dari 0. Karena itu 

bisa diambil kesimpulan jika model variabel tersebut memiliki kemampuan prediktif yang baik dibandingkan 

dengan model variabel yang tidak melakukan prediksi (Hair et al., 2021).  

4.3.4 Uji Hipotesis 

Dalam penelitian ini dilakukan uji satu sisi dengan tingkatan substansialsi 5% sehingga jika mutu t lebih 

besar dari 1.96 maka hipotesis akan diterima. Untuk menentukan apakah hipotesis diterima dapat diukur 

menggunakan bobot p. mutu p dengan tingkat substansialsi 5% membutuhkan bobot p yaitu kurang dari 0.05 

dimana mengidentifikasi hubungan yang bermakna. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Q²predict 

Kepuasan 0.498 

keputusan pembelian 

ulang 

0.205 
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Tabel 10 Nilai Uji Pengaruh (P-Values) 

 
Dengan demikian, hasil dari uji hipotesis pada kajian ini ialah sebagaimana dibawah ini: 

H1: Terdapat pengaruh konstruktif secara substansial antar kelengkapan produk dengan kepuasan pelanggan.  

H2: Terdapat pengaruh konstruktif secara substansial antar harga dengan kepuasan pelanggan. 

H3: Terdapat pengaruh konstruktif secara substansial antar kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan. 

H4: Terdapat pengaruh konstruktif tetapi tidak substansial antar kelengkapan produk kepada Keputusan pembelian 

ulang. 

H5: Ditemukan dampak konstruktif tetapi tidak substansial antar harga kepada Keputusan pembelian ulang. 

H6: Kedapatan dampak konstruktif tetapi tidak substansial antar kualitas pelayanan kepada Keputusan pembelian 

ulang. 

H7: Ditemukan dampak konstruktif secara substansial antar kepuasan pelanggan kepada Keputusan pembelian 

ulang. 

H8: Kedapatan dampak konstruktif secara substansial antar kelengkapan produk kepada keputusan pembelian 

ulang melalui kepuasan pelanggan 

H9: Ditemukan dampak konstruktif secara substansial antara harga kepada keputusan pembelian ulang melewati 

kepuasan pelanggan 

H10: Kedapatan dampak konstruktif secara substansial antara kualitas pelayanan kepada keputusan pembelian 

ulang melewati kepuasan pelanggan 

 

 

V. Kesimpulan dan Saran 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari analisis informasi serta pengujian hipotesis yang dilaksanakan, berikut ialah konklusi utama riset tentang 

dampak ketersediaan ragam barang, biaya, beserta mutu layanan pada determinasi pembelian ulang di Toko 

Mamat. 

1. Penilaian Responden: Penilaian responden kepada kualitas pelayanan, harga,  keputusan pembelian 

ulang, dan kepuasan pelanggan berada dalam kategori baik. Sementara itu, penilaian kepada kelengkapan 

produk berada dalam kategori cukup baik. 

2. Pengaruh Langsung: 

○ Kelengkapan produk, harga, juga kualitas pelayanan mempunyai dampak konstruktif serta 

substansial pada kepuasan pelanggan. 
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○ Kepuasan pelanggan mempunyai dampak konstruktif serta substansial pada keputusan 

pembelian ulang. 

○ Kelengkapan produk, harga, juga kualitas pelayanan tidak memiliki dampak yang substansial 

secara langsung kepada keputusan pembelian ulang. 

 

3. Pengaruh Mediasi: 

○ Kepuasan pelanggan secara konstruktif serta substansial memediasi hubungan antara 

kelengkapan produk, harga, juga kualitas pelayanan pada keputusan pembelian ulang. Hal ini 

memperlihatkan jika kepuasan pelanggan ialah variabel kunci yang memediasi dampak 

variabel-variabel tersebut kepada niat pembelian kembali konsumen. 

 5.2 Saran 

Dari konklusi riset, berikut ialah sejumlah rekomendasi yang dapat diberikan bagi Toko Mamat serta peneliti di 

masa mendatang. 

Saran untuk Perusahaan 

● Kualitas Pelayanan: Tingkatkan kualitas pelayanan, khususnya pada indikator "memberitahu pelanggan 

secara pasti kapan layanan akan diberikan," yang memiliki skor terendah. Pihak manajemen perlu melatih 

karyawan juga mengetatkan SOP terkait hal ini agar konsumen lebih puas. 

● Harga: Toko Mamat dapat meningkatkan kesesuaian harga dengan manfaat dengan cara memberikan 

pelayanan lebih dan manfaat tambahan seperti bonus juga undian hadiah. 

● Kelengkapan Produk: Toko Mamat perlu meningkatkan kelengkapan produk dengan menambah variasi 

merek, misalnya dengan mencari produk substitusi untuk produk yang diboikot dan mempromosikannya 

secara gencar. 

● Kepuasan dan Pembelian Ulang: Untuk meningkatkan niat konsumen merekomendasikan. Toko Mamat 

harus berfokus pada peningkatan ketiga variabel (kelengkapan produk, kualitas pelayanan, dan harga) 

untuk memperkuat kepuasan pelanggan. 

Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

● Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengganti atau memodifikasi indikator pada variabel kualitas 

pelayanan juga kelengkapan produk agar mempunyai hubungan yang substansial dengan keputusan 

pembelian ulang. 

● Gunakan bahasa yang lebih mudah dimengerti oleh responden dengan latar belakang yang bervariasi untuk 

menghindari kesalahpahaman dalam memahami pertanyaan. 

● Kembangkan penelitian ini dengan mengubah objek penelitian ke bidang lain, seperti toko grosir alat tulis 

atau bahan bangunan, untuk memperluas cakupan studi. 
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