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MOTTO 

Optomis merupakan kepercayaan yang menuju pencapaian. 

Tidak ada yang bisa dilakukan tanpa adanya harapan dan keyakinan 

 

 

Motivasi tidak cukup jika kamu tidak merasa optimis ketika menjalani kehidupan. 

Maka setiap harapan harus di dasarkan oleh rasa optimis. 

(Hellen Keller) 

 

Kupersembahkan Skripsi  saya ini untuk : 

 

1. Bapak, Ibu tercinta yang selalu memberikan kasih sayang, doá, motivasi dan 

kesabarannya. 

2. Istri dan anak – anak yang selalu mendukung dan mendoakan agar diberi 

kemundahan dan kelancaran dalam mengikuti  perkuliahan. 

3. Saudara-saudaraku dan seluruh keluarga besar yang saya sayangi. 

4. Seluruh temen – teman yang sangat saya banggakan. 
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ABSTRAK 
 

 

PT Semen Indonesia Distributor adalah perusahaan distributor bahan 

bangunan yang berdiri sejak 17 Mei 1989, dalam upaya meningkatkan minat beli 

ulang dimana kecenderungan konsumen untuk bertindak setelah pelanggan 

menerima kualitas produk yang dipasarkan, kualitas pelayanan yang baik serta 

kepuasan yang dirasakan, namun market share Semen Gresik mengalami 

penurunan dibandingkan dengan merek Tiga Roda, Semen Bima dan  Semen 

Dynamix. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap 

minat beli ulang pada PT. Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT Semen Indonesia 

Distributor di Purwokerto. Teknik sampling yang di gunakan dalam penelitian ini 

adalah simple random sampling dengan responden sebanyak 87. Teknik 

pengumpulan data yang di gunakan adalah kuesioner (angket). Penelitian ini 

merupakan penelitian menggunakan metode kuantitatif. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrumen (uji validitas dan uji 

reliabilitas), analisis korelasi sederhadan dan berganda, analisis regresi sederhana 

dan berganda, pengujian hipotesis, dan koefisien determinasi dengan 

menggunakan program SPSS release 24.  

Hasil penelitian menunjukan kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan secara bersama-sama mempunyai pengaruh pada minat beli 

ulang dengan nilai koefisien korelasi masing-masing untuk kualitas pelayanan 

sebesar 0,673, untuk kualitas pelayanan sebesar 0,608 dan kepuasan pelanggan 

besar 0,673 yang apabila diinterprestasikan kecenderungannya termasuk dalam 

kategori kuat. Selain itu kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan juga mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang yang ditunjukkan 

dengan nilai koefisien regresi untuk kepuasan pelanggan sebesar 0,284, untuk 

koefisien regresi kualitas pelayanan  sebesar 0,290 dan koefisien regresi kepuasan 

pelanggan sebesar 0,382. Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan secara bersama-sama berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto yang ditunjukkan dari hasil 

uji determinasi sebesar 58,4 %, dengan nilai F hitung sebesar 41,214 yang lebih 

besar dari F tabel 2,71 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 

taraf signifikansi 0,05.  

Kata Kunci :  Kulaitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 

dan Minat Beli Ulang.  
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ABSTRACK 

 

 

 PT Semen Indonesia Distributor is a building material distributor 

company that was founded on May 17, 1989, in an effort to increase repurchase 

interest where the tendency of consumers to act after the customer has received 

the quality of the product being marketed, is good service quality and perceived 

satisfaction, but the market share of Semen Gresik has experienced decrease 

compared to the brand Tiga Roda, Semen Bima and Semen Dynamix. The 

formulation of the problem in this study was to determine the effect of product 

quality, service quality and customer satisfaction on repurchase interest at PT. 

Semen Indonesia Distributor in Purwokerto. 

 The population in this study were customers of PT Semen Indonesia 

Distributor in Purwokerto. The sampling technique used in this study was simple 

random sampling with 87 respondents. The data collection technique used was a 

questionnaire. This research is a research using quantitative methods. The analysis 

technique used in this research is the instrument test (validity and reliability tests), 

simple and multiple correlation analysis, simple and multiple regression analysis, 

hypothesis testing, and the coefficient of determination using the SPSS release 24 

program. 

 The results showed that product quality, service quality and customer 

satisfaction together had an influence on repurchase interest with the correlation 

coefficient for service quality of 0.673, for service quality of 0.608 and large 

customer satisfaction of 0.673, which if interpreted the tendency is included in 

strong category. In addition, product quality, service quality and customer 

satisfaction also have an influence on repurchase interest as indicated by the 

regression coefficient for customer satisfaction of 0.284, for service quality 

regression coefficient of 0.290 and customer satisfaction regression coefficient of 

0.382. The influence of product quality, service quality and customer satisfaction 

simultaneously affects the repurchase interest at PT Semen Indonesia Distributor 

in Purwokerto as shown from the results of the determination test of 58.4%, with a 

calculated F value of 41.214 which is greater than F table 2 , 71 and a significance 

value of 0.000 which is smaller than the significance level of 0.05. 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction and 

Repurchase Interest. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Minat beli ulang adalah tahap kecenderungan konsumen untuk 

bertindak setelah pelanggan merasakan kepuasan baik pelayanan maupun 

kualitas poduknya. Dalam memasarkan produk Semen Gresik perusahaan 

tidak hanya menciptakan kebutuhan bagi mereka, akan tetapi perusahaan juga 

memperhatikan minat konsumen dalam melakukan pembelian ulang. Minat 

konsumen akan tercipta apa bila suatu produk yang di tawarkan cocok, 

menarik terjangkau dan mudah untuk mendapatkanya. Minat pembelian 

sangat dibutuhkan oleh setiap perusahaan agar kelangsungan perusahaan terus 

tercapai.  

Minat beli ulang menurut Hasan (2013) merupakan kecenderungan 

konsumen untuk membeli suatu merek atau mengambil tindakan yang 

berhubungan dengan pembelian yang diukur dengan tingkat kemungkinan 

konsumen melakukan pembelian untuk memprediksi perilaku konsumen 

diwaktu yang akan dantang. Berdasarkan kondisi yang ada pada bulan 

September 2019 dan Oktober 2019 PT Semen Indonesia Distributor di 

Purwokerto mengalami penurunan dibandingkan dengan bulan sebelumnya. 

Akibat dari menurunnya minat beli pada PT Semen Indonesia Distributor 

sehingga target perusahaan tidak bisa tercapai. Berikut adalah data pembelian 

ulang yang terjadi di cabang Purwokerto dari bulan juni 2019 sd bulan 

Oktober 2019. 
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Tabel 1.1 

Tabel Minat Beli Ulang Semen Gresik di Cabang Purwokerto 

JUMLAH PELANGGAN 
Rata – rata pembelian ulang 2019 

Juni Juli Agustus September Oktober 

111 10% 22% 24% 23% 21% 

Sumber : PT Semen Indonesia Distributor Purwokerto, data di olah 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat jelaskan bahwa minat pembelian ulang 

Semen Gresik pada bulan September mengalami penurunan dari  24% 

menjadi  23%. Sedangkan bulan Oktober juga mengalami penurunan yaitu 

dari 23%  menjadi 21 %. Hal ini menjadi perhatian PT Semen Indonesia 

Distributor untuk melakukan tindakan tertentu karena dengan banyaknya 

pilihan merek yaitu Semen Gresik, Semen Dynamix, Semen Tiga Roda, 

Semen Bima, Semen Merah Putih , Semen Garuda dan Semen Rajawali 

membuat pelanggan banyak pilihan dan membandingakan dengan merek lain. 

Kualitas produk serta pelayanan yang harus tetap terjaga agar pelanggan mau 

mereferensikan kepada orang lain serta terbuka jika terjadi kekurangan pada 

produk Semen Gresik.   

Dalam penelitian ini, salah satu variabel yang mempengaruhi minat 

beli ulang adalah kualitas produk. PT Semen Indonesia Distributor selalu 

komitmen untuk menyediakan semen berkualitas, produk-produk Semen 

Gresik telah menjangkau seluruh nusantara dan menjadi pendukung 

terwujudnya pembangunan perumahan, gedung perkantoran hingga beragam 

proyek besar. 

Semen Gresik mengutamakan sinergi antara bisnis, lingkungan, dan 

masyarakat. Beragram program kepedulian  terhadap masyarakat dan 

lingkungan telah dijalankan perusahaan secara konsisten dan terencana. 



3 

 

Melalui upaya tersebut Semen Gresik akan lebih percaya dengan standar 

kualitas internasional dan akan lebih menguasai pasar di wilayah Purwokerto 

Kotler dan Keller (2012) menyatakan kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 

bahkan melebihi dari apa yang diingikan pelanggan. Jadi berdasarkan teori 

diatas kualitas produk adalah karakteristik yang dimiliki barang atau jasa 

dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan sesuai dengan yang 

mereka harapkan. 

Berikut data market share selama 5 bulan terakhir di tahun 2019 di 

area Purwokerto  sebagai berikut : 

Tabel 1.2 

Market Share Produk Semen dari Juni sd Oktober 2019 

 

 
Sumber : PT. Semen Indonesia, data diolah 2019 

 

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dilihat bahwa data penjualan semen di 

wilayah Purwokerto Semen Gresik menempati di urutan kedua sebesar 30%. 

Pada bulan September dan Oktober mengalami penurunan yakni dari 31.1% 

menjadi 30.0% untuk bulan September. Sedangkan bulan Oktober juga 

mengalami penurunan lagi dari 30.0% menjadi 28,9%. Semen Bima sebagai 
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pendatang baru dan memproduksi di Purwokerto mengalami kenaikan di 

setiap bulanya. Secara market share di urutan ke-4 dengan  nila 6% tetatapi di 

setiap bulanya mengalami kenaikan sepeti di bulan September dari 6.8 % naik 

menjadi 9,8%. 

Gap atau kesenjangan yang berkaitan dengan kualitas produk Semen 

Gresik adalah menurunnya market share semen gresik di area  Purwokerto. 

Penyebab penurunan ini karena banyaknya pilihan produk baru, harga yang 

kurang kompetitif serta tingkat kepercayaan terhadap merek Semen Gresik 

masih kurang di bandingkan dengan merek lain. Sehingga PT Semen 

Indonesia Distributor perlu mengambil tindakan dalam peningkatan 

kepercayaan terhadap Semen Gresik. 

Penelitian yang dilakukan oleh Sumitro (2016) pada industri kecil di 

Labuan batu menjelaskan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang. Sejalan yang dilakukan oleh Aryanda 

dan rastini di PT Agung Toyota Denpasar. Dari hasil penelitian di dapat hasil 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 

ulang konsumen.   

Dalam penelitian ini variabel kedua adalah kualitas pelayanan, 

kualitas pelayanan merupakan segala bentuk aktifitas yang dilakukan 

perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan. Pelayanan dalam hal ini di 

artikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh perusahaan yang 

berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramah tamahan 

yang di tunjukkan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan. 

Menurut Fandy Tjiptono (2014) definisi kualitas pelayanan berfokus pada 
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upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaianya untuk mengimbangi harapan konsumen. 

 Berdasarkan pengamatan di lapangan, dalam upaya untuk memenuhi 

harapan pelangan terbaik PT Semen Indonesia Distributor berupaya 

memberikan pelayanan dengan melakukan kunjungan pelanggan seminggu 

sekali. Selain melakukan kunjungan untuk mempermudah juga melakukan 

telemarketing sehingga tetap terjalin kumunikasi dengan baik. Selain menjalin 

komunikasi distributor juga akan mempercepat penaganan disetiap ada keluhan 

dari pelanggan untuk segera di selesaikan agar pelanggan terpuaskan serta 

pelayan pengiriman yang cepat sehinggan tetap loyal serta meningkatkan 

kerjasama yang saling menguntungkan. 

Permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan pelanggan di PT 

Semen Indonesia Distributor diantaranya Semen Gresik belum banyak beredar 

diwilayah Purwokerto, pelayanan Semen Gresik belum optimal di banding 

dengan merek Semen Tiga Roda, karyawan belum optimal dalam memberikan 

pemahaman ke pelanggan terkait produk Semen Gresik serta program promosi 

pemasaran yang kurang sehingga terlihat menurunya minat pembelian ulang 

pada bulan September dan Oktober 2019. Melihat permasalahan tersebut PT 

Semen Indonesia Distrributor perlu meningkatkan pelayanan baik dari petugas 

gudang, sales, serta pembekalan pengetahuan terkait produk semen yang 

dipasarkan. 

Di dalam penelitian yang dilakukan oleh Nadya ( 2015 ) yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang ( studi kasus pada 

Trans Retail Carrefour di bandung )” di dapatkan hasil yaitu kualitas pelayanan 
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yang di teliti ( Tangible , reliability, assurance, empaty, dan responsiveness ) 

terdapat pengaruh yang simultan terhadap minat beli ulang. Sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan oleh Aryadhe dan Rastini di PT Agung Toyota 

Denpasar, bahwa hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap niat pembelian ulang konsumen. 

Jadi dapat di ambil tarik kesimpulan bahwa terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang. 

Variabel penelitian ini yang ketiga adalah kepuasan 

pelanggan,kepuasan pelanggan sangat penting dalam upaya untuk 

meningkatkan minat pembelian ulang di PT Semen Indonesia Distribuitor. 

Kepuasan pelanggan berarti terpenuhinya kondisi psikis yang menyenangkan 

atau dirasakan karena terpenuhinya semua kebutuhan sesuai yang diharapkan. 

PT Semen Indonesia Distributor dalam upaya untuk memuaskan pelanggan 

selalu memperhatikan apa yang menjadi keluhan pelanggan, sehinga proses 

dari penerimaan order sampai dengan barang di terima pelanggan menjadi 

prioritas.  

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan konsumen adalah persaan 

senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Fandy 

Tjiptono (2019) menyatakan bahwa berbagai riset kepuasan pelanggan selama 

ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan berdampak signifikan pada 

sejumlah aspek diantaranya niat beli ulang, loyalitas pelanggan, perilaku 

komplain dan getok tular positif. Dalam hal ini pelanggan PT Semen Indonesia 

Distributor akan merasakan tingkat kepuasan dalam penggunaan Semen Gresik 
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dibandingkan dengan semen merek lain .  

Di Purwokerto terdapat beberapa merek semen di antaranya Semen 

Gresik, Semen Tiga Roda,Semen Dynamix, Semen Merah Putih,Semen 

Garuda, Semen Bima dan Semen Rajawali. Dalam usaha meningkatkan market 

share dan minat pembelian ulang PT Semen Indonesia Distributor selalu 

mengedepankan dalam memberikan kepuasan terhadap pelanggan. Pengertian 

kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil 

yang dirasakan. Dari terciptanya kepuasan pelanggan tersebut dapat 

memberikan beberapa manfaat diantara hubungan kerjasaman PT Semen 

Indonesia Distributor  dan pelanggan menjadi lebih baik. 

Berdasarkan pengamatan di lapangan dalam upaya untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan masih terdapat beberapa hambatan seperti 

pelanggan membandingkan dengan semen lainya yang dengan mudah 

mendapatkan promo, pemahaman terhadap produk semen gresik yang masih 

kurang serta menurunya minat pembelian ulang pada bulan September dan 

Oktober 2020. Upaya yang telah dilakukan seperti menjaga perasaan pelanggan 

dengan memberikan pelayanan yang terbaik yang dimulai  dari  pendekatan ke 

pelanggan, penerimaan order pelanggan , pengiriman barang, memberikan 

program poin maupun program cash back serta menerima keluhan dan saran 

guna untuk kemajuan dalam memberikan pelayan serta kepuasan pelanggan 

agar tetap bekerjama dan melakukan pembelian ulang. 

Di dalam penelitian yang dilakukan oleh Rianny Hermawan (2016) 

“Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan Salon 

John Tien” di bogor kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat 
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beli ulang plenggan. 

Berdasarkan uraian pada latar belakan masalah tersebut, maka dapat 

diajukan sebuah penelitian dengan judul ”PENGARUH KUALITAS 

PRODUK, KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN  

TERHADAP MINAT BELI ULANG  PADA PT SEMEN INDONESIA 

DISTRIBUTOR DI PURWOKERTO. 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut. 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia distributor? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

PT Semen Indonesia Distributor? 

4. Apakah  kulaitas produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indonesia Distributor? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan pada uraian 

sebelumnya, maka tujuan penelitian ini memiliki tujuan sebagai berikut. 

1. Membuktikan apakah kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli 

ulang pada PT Semen Indonesia Distributor. 

2. Membuktikan apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli 

ulang pada PT Semen Indonesia Distributor. 
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3. Membuktikan apakah  kepuasan pelanggan memengaruhi minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor. 

4. Membuktikan apakah kulaitas produk, pelayanan, dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh berpengaruh terhadap minat beli ulang pada PT Semen 

Indonesia Distributor. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memikili manfaat teoretis dan praktis. Manfaat tersebut 

dapat diuraikan sebagai berikut. 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan 

pengetahuan dalam menejemen kualitas produk, pelayaan, dan kepuasan 

pelanggan sehinggan menumbuhkan minat beli ulang. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan 

1) Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan  dan 

masukan bagi perusahaan dalam menetapkan kebijakan untuk 

melaksanakan manajemen dalam pengadaan produk yang 

berkualitas, memberikan pelayanan yang terbaik sehingga kinerja 

perusahaan semakin baik. 

2) Penelitian ini dapat memberi masukan kepada karyawan dalam 

pengadaan barang yang berkualitas dan memberikan pelayanan 

yang baik serta menjaga agar pelanggan terpuaskan dengan  

pelayanan barang atau jasa sehingga akan terjadi pembelian ulang 

pada peruhaan. 
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b. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat menerapkan menejemen kualitas produk,kulaitas 

pelayanan dalam rangka memuaskan pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang. 

E. Definisi Operasional 

Definisi operasional adalah bagian dari penelitian yang 

mendefinisikan sebuah konsep atau variabel agar dapat di ukur dengan 

cara melihat pada dimensi atau indikator dari sebuah konsep atau variabel 

(Noor, 2011). Definisi operasional dari tiap tiap variabel dalam penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Produk 

Kotler dan Keller (2012) menyatakan kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 

bahkan melebihi dari apa yang diingikan pelanggan. 

2.  Kualitas Pelayanan 

Menurut Fandy Tjiptono (2014) Definisi kualitas pelayanan 

berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 

ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan konsumen. 

3. Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan konsumen adalah 

persaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan. 
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4.  Minat Beli Ulang 

Minat beli ulang menurut Hasan (2013) merupakan kecenderungan 

konsumen untuk membeli suatu merek atau mengambil tindakan yang 

berhubungan dengan pembelian yang diukur dengan tingkat kemungkinan 

konsumen melakukan pembelian untuk memprediksi perilaku konsumen 

diwaktu yang akan dantang 

F. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan sengaja ditentukan penulis, agar dalam 

penulisan pelitian dapat lebih sistematis. Sistematika penulisan ini terbagi 

dalam tiga bab yaitu Bab I, Bab II, Bab III Bab IV dan Bab V. Masing-

masing bab menjelaskan konsep sesuai dengan kajian materinya. 

BAB I : Pendahuluan  

Bab ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaaat penelitian, definisi operasional dan sitematika 

penulisan. 

BAB II : Landasan teori 

Bab ini berisi kajian pustaka, penelitian terdahulu, kerangka pikir 

dan hipotesis. 

BAB III :  Metode Penelitian 

Bab ini berisi jenis penelitian, lokasi penelitian,variabel penelitian, 

populasi sampel dan teknik sampling,teknik pengambilan data dan 

teknik analisis data. 
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BAB IV :  Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bab ini berisi gambaran umum objek penelitian, analisis diskriptif, 

analisis inferensial dan pembahasan 

BAB V :  Kesimpulan dan Saran 

Bab ini berisi kesimpulan dan saran 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kajian Pustaka 

1. Kualitas Produk 

a. Pengertian Produk. 

Menurut Tjiptono (2014) dari sudut pandang produsen atau 

pemasar, produk merupakan segala sesuatu yang dapat di tawarkan 

produsen untuk  diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, dan 

atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan 

pasar bersangkutan. Berdasarkan perspektif konsumen, produk adalah 

segala sesuatu yang diterima pelanggan dari sebuah pertukaran dengan 

pemasar. 

b. Pengertian Kualitas Produk 

Kualitas produk merupakan pemahaman bahwa produk yang 

ditawarkan oleh penjul mempunyai nilai jual lebih yang tidak dimiliki 

oleh produk pesaing. Oleh karena itu perusahaan mencoba 

memfokuskan pada kualitas produk dan membandingkan dengan 

produk yang ditawarkan oleh perusahaan pesaing. Akan tetapi, suatu 

produk dengan penampilan terbaik atau bahkan dengan tampilan lebih 

baik bukanlah merupakan poduk dengan kualitas tertinggi jika 

penampilanya bukanlah yang di butuhkan dan di inginkan pasar. 

Kotler dan Keller (2012) menyatakan kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang 
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sesuai bahkan melebihi dari apa yang diingikan pelanggan. Jadi 

berdasarkan teori di atas, kualitas produk adalah karakteristik yang 

dimiliki barang atau jasa dalam memenuhi dan memuaskan kebutuhan 

pelanggan sesuai dengan yang mereka harapkan. 

c. Tingkatan Produk : Hierarki Pelanggan 

Menurut kolter dan keler (2012) dalam merencakan tawaran 

pasarnya, pemasar perlu memikirkan secara mendalam lima tingkat 

produk. Masing-masing tingkat menambahkan lebih banyak nilai 

pelanggan, dan kelimanya membentuk hierarki nilai pelanggan. 

1) Tingkatan yang paling mendasar adalah  manfaat inti (core benefit) 

adalah layanan atau manfaat mendasar yang sesungguhnya di 

pelanggan. Seorang tamu hotel istirahat dan tidur pemasar harus 

melihat diri mereka sebagi penyedia manfaat. 

2) Pada tingkatan kedua, pemasar harus mengubah manfaat inti tersebut 

menjadi produk dasar (basic product). Dengan demikian, kamar hotel 

meliputi tempat tidur, kamarmandi, handuk, meja tulis, meja rias, dan 

lemari pakaian. 

3) Pada tingkatan ke tiga, pemasar menyiapkan produk  yang diharapkan 

(expexted product) yaitu beberapa atribut dan kondisi yang biasanya 

diharapkan pembeli ketika mereka membeli produk ini. Tamu hotel 

mengharapkan tempat tidur yang bersih, handuk yang bersih, lampu 

baca dan kadar ketenagan tertentu. 

4) Pada tingkatan ke empat, pemasar menyiapkan  produk yang di 

tingkatkan (augmented product ) yang melampoi harapan pelanggan. 
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Di Negara-negara yang sudah berkembang, persaingan dan penentuan 

posisi merek berlangsung pada tingkat ini. 

5) Pada tingkatan ke lima yaitu produk yang potensial (potential product)  

yang mungkin meliputi semua argumentasi dan perubahan produk atau 

penawaran yang mungkin dialami dimasa depan. 

d. Klasifikasi Produk 

1) Daya tahan dan wujud 

Produk dapat di klasifikasikan menjadi tiga kelompok 

(Kotler dan  Keller, 2012) yaitu 

a) Barang yang tidak tahan lama (nondurable goods) adalah 

barang-barang ber wujud yang biasanya dikonsumsi dalam 

satu atau beberapa kali penggunaan, seperti bird an pencuci 

rambut. Karena barang-barang ini di konsumsi dengan cepat 

dan sering diberli, strategi yan gtepat adalah menyediakan 

di berbagai lokasi, hanya di kenakan sedikit kenaikan harga, 

dan memasang iklan besar-besaran untuk memancing 

orang-orang untuk mecoba dan membangun preferensi. 

b) Barang yang tahan lama (durable goods) adalah barang 

berwujud yang biasanya teap bertahan walaupun sudah di 

gunakan berkali-kali. Produk tahan lama biasanya 

memerlukan penjualan dan pelayanan yang lebih pribadi, 

mempunyai margin yang lebih tinggi, dan memerlukan 

lebih banyak garansi dari penjual. 
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c) Jasa (service) adalah produk-produk yang tidak ber wujud, 

tidak terpisahkan, variabel,dan produk yang mudah rusak 

yang biasanya memerlukan control kualitas yang lebih, 

pemasok yang berkredibilitas dan mudah beradaptasi. 

d) Dimensi Kualitas Produk 

Terdapat Sembilan dimensi kualitas produk menurut 

Kolter dan Keler (2012) yaitu: 

1) Form (Bentuk) 

Banyak produk di definisikan berdasarkan bentuk, 

ukuran, atau struktur fisik produk. 

2) Reatures (Fitur) 

Karakteristik produk yang direncanakan untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambah 

ketertarikan konsumen terhadap produk. 

3) Customization  

 Pemasar dapat membedakan produk dengan 

menyesuaikan mereka sebagai perusahaan yang telah 

tumbuh, maka perusahaan terus mahir dalam 

mengumpulkan informasi tentang pelanggan individu dan 

mitra bisnis mereka dan sebagai pabrik mereka dirancang 

lebih fleksibel, mereka telah meningkatkan kemampuan 

untuk melakukan penawaran pasar,pesan,dan media 

secara individual. 
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4) Performance Quality (Mutu Kinerja) 

Mutu kinerja adalah level berlakunya karakteristik 

dasar produk. Perusahaan tidak harus merancang level 

kinerja setinggi mungkin. Terus menerus memperbaiki 

produk dapat menghasilkan pendapatan dan pangsa pasar 

yang besar. 

5) Conformance Quality (Mutu Kesesuaian) 

Pembeli mengharapkan mutu kesesuaian yang 

tinggi, sejauh mana semua unit yang di produksi identik 

dan memenuhi spesifikasi yang dijanjikan. 

6) Durabiliy (Daya Tahan) 

Daya tahan adalah suatu ukuran daya tahan produk yang 

diharapkan oleh konsumen pada masa pekerjaan dan 

bawah keadaan yang biasa saja atau dalam keadaan 

tertentu. 

7) Reability (Keandalan) 

Pembeli biasanya akan membayar lebih untuk produk 

yang lebihhandal. Keandalan adalah ukuran probabilitas 

bahwa produk tidak akan mengalami kerusakan atau 

gagal dalam jangka waktu tertentu. 

8) Repairability (Perbaikan) 

Perbaikan yang dimaksud disini adalah mengukur 

kemudahan dalam memperbaiki produk yang rusak atau 

gagal. 
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9) Style (Gaya) 

Gaya menggambarkan tampilan produk dan perasaan 

untuk para pembeli. Hal ini menciptakan ke khasan yang 

sulit untuk di ikuti oleh para pesaing. 

e. Indikator Kualitas Produk 

Berdasarkan dimensi kualitas produk munurut Kotler dan Keller 

(2012) diatas, indicator yang digunakan dalam dimensi kualitas produk 

adalah sebagai berikut: 

1. Form   : Diferensiasi produk 

2. Features   : Karakter produk 

3. Customization  : Penyesuaia produk 

4. Performance Quality : Produk yang berinovasi 

5. Comformance Quality : Keidentikan produk 

6. Durability   : Mempertahankan  

7. Reability   : Kehandalan dalam penyajian 

8. Repairability  : Perbaiki produk rusak atau tidak sesuai 

9. Style   : Tampilan produk 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas menurut kotler dan keller (2009) adalah totalitas fitur 

dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemapuanya 

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas 

pelayanan merupakan dasar bagi pemasar jasa, karena, inti produk 

yang dipasarkan adalah suatu kinerja yang berkualitas dan kinerjalah 
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yang dibeli oleh konsumen. Kulaitas pelayan jasa jauh lebih sukar 

didefinisikan, dijabarkan, dan di ukur bila di bandingkan dengan 

kualitas barang. Bila ukuran kualitas dan pengendalian kualitas telah 

lama di kembangkan dan di terapkan untuk barang-barang berwujud 

(tangible goods), maka untuk jasa berbagai upaya justru di 

kembangkan untuk merumuskan ukuran-ukuran semacam itu. 

(Tjiptono, 2014). 

b. Dimensi Kualitas Pelayanan  

Pada prinsipnya kualitas jasa ber focus pada upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta ketepatan penyampaianya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan. (Tjiptono, 2014) 

Pengukuran kualitas jasa dalam model  Servqual didasarkan 

pada sekala multi item yang dirancang untuk mengukur harapan dan 

persepsi pelanggan, serta gap diantara keduanya dalam dimensi-

dimensi utama kualitas jasa. Pada penelitan awalnya, Parasuraman, et 

al. (1985 ) mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok, yakni reliabilitas, 

daya tanggap, kopensi, akses, kesopanan, komunikasi, kredibilitas, 

keamanan, kemampuan memahami pelanggan, dan bukti fisik. Namun 

pada penelitian berikutnya, ketigha pakar ini (Parasuraman, et 

al.,1988) menyempurnakan dan merangkum sepuluh dimensi tersebut. 

Dengan demikian terdapat lima dimensi utama dalam Tjiptono (2014) 

yakni sebagai berikut : 

1) Reliabilitas (reliability), yakni kemampuan memberikan layanan 

yang di janjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 
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2) Daya tanggap (responsiveness) yakni keinginan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 

tanggap  

3) Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kopetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf. 

4) Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam menjalin relasi , 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan pemahaman atau atas 

kebutuhan individual para pelanggan. 

5) Bukti fisik (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi. 

c. Indikator Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan dimensi kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2014) 

diatas, indicator yang digunakan didalam dimensi kualitas pelayan adalah  

sebagai berikut : 

1. Kenadalan (Reliability) : pelayan cepat dan pelayanan yang 

memuaskan. 

2. Daya tanggap (Responsiveness) : selalu bersedia membantu saat 

dibutuhkan dan tanggap dalam merespon permintaan konsumen. 

3. Jaminan (Assurance) : kesipanan karyawan dan karyawan memiliki 

pengetahuan mendalam tentang produk.  

4. Empatu (Empthy) : memberikan perhatian pribadi dan memenuhi 

kebutuhan spesifik. 

5. Bukti fik (Tangible) : peralatan kerja yang sesuai dan penampilan 

karyawan. 
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3. Kepuasan Pelanggan 

a. Teori Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller (2009) kepuasan konsumen adalah 

persaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 

yang diharapkan. Pelanggan membentuk ekspektasi jasa dari berbagai 

sumber seperti pengalaman masa lalu, iklan, maupun informasi dari mulut 

ke mulut. Konsumen membandingkan persepsinya terhadap jasa dengan 

jasa yang diharapkan. Konsumen cenderung akan merasa kecewa apabila 

jasa yang diharapakan lebih rendah dari jasa yang dipersepsikan.  

Menurut Tjiptono (2000) bahwa kepuasan pelanggan adalah respon 

efektif terhadap pengalaman melakukan konsumsi yang spesifik atau 

evaluasi kesesuaian atau ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk setelah pemakaian. Kepuasan 

pelanggan dapat menjadi dasar menuju terwujudnya pelanggan yang loyal 

atau setia. 

b. Faktor-Faktor Yang Mendorong Kepuasan Pelanggan. 

 Menurut Kotler dan Keller (2009) ada lima faktor yang mendorong 

kepuasan pelanggan antara lain:  

1. Kualitas Produk  

Pelanggan puas kalau sudah membeli dan menggunakan produk 

tersebut, ternyata kualitas produknya baik. Kualitas produk ini adalah 

dimensi global dan paling tidak ada enam elemen dari kualitas produk , 

yaitu : 
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1) Performance 

Dimensi ini adalah dimensi yang paling basic dan berhubungan 

dengan fungsi utama suatu produk. Konsumen akan sangat kecewa 

apabila harapan mereka terhadap dimensi ini tidak terpenuhi. 

 2)  Reliability   

Dimensi performance dan reliability sekilas hampir sama tetapi 

mempunyai perbedaan yang jelas. Reliability lebih menunjukan 

probabilitas produk gagal menjalankan fungsinya. 

3) Feature 

Dimensi ini dapat dikatakan aspek sekunder karena berfungsi 

sebagai karakteristik pelengkap atau penambah fungsi dasar yang 

berhubungan dengan pilihan produk atau pengembangannya. 

4) Durability 

Durability menunjukan suatu pengukuran terhadap siklus produk 

baik secara teknis maupun waktu. Produk disebut awet kalau sudah 

banyak digunakan atau sudah lama sekali digunakan. 

5) Conformance  

Dimensi ini menunjukan seberapa jauh produk dapat menyamai 

standar atau spesifikasi tertentu. Produk yang mempunyai 

conformance yang tinggi berarti produk tersebut sesuai dengan 

standar yang ditentukan. Salah satu aspek dari conformance adalah 

konsistensi. 
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6) Design  

Dimensi design adalah dimensi yang unik. Dimensi ini banyak 

mempengaruhi pada emosional pelanggan. 

Kottler (2002) menyatakan ciri-ciri konsumen yang merasa puas 

sebagai berikut: 

 a. Loyal terhadap produk, yaitu membeli ulang produk yang sama. 

 b. Adanya komunikasi dari mulut ke mulut yang bersifat positif.     

 c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek  

lain. 

2. Harga. 

Menurut Kottler dan Keller (2009), harga adalah sejumlah uang 

yang harus dibayarkan pelanggan untuk memperoleh produk. Setiap 

perusahaan perlu menetapkan harga pada saat pertama kali produk 

ditawarkan. Untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga terjangkau 

adalah sumber kepuasan yang penting karena mereka mendapatkan 

value of money yang tinggi 

3. Kualitas Pelayanan  

Menurut Lupiyoadi (2009) ada lima dimensi kualitas layanan, antara 

lain: 

1) Tangibles  

Tangibles yaitu kemampuan peruahaan dalam menunjukan 

eksistensinya kepada pihak eksternal. Keadaan lingkungan 

sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 

oleh pemberi jasa. 
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 2) Reliability  

Reliability yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan.  

3) Responsiveness  

Responsiveness yaitu suatu kebijakan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat dengan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas  

4) Assurance 

Assurance yaitu pengetahuan kesopansantunan, dan 

kemampuan seluruh para pegawai untuk menumbuhkan rasa 

percaya para pelanggan kepada perusahaan.  

5) Empaty  

Empaty yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya memahami keinginan konsumen. 

4. Faktor Emosi 

Menurut Irawan (2004), faktor emosional kepuasan pelanggan 

dibagi tiga dimensi, antara lain: 

1) Estetika  

Estetika adalah karakteristik yang bersifat subyektif mengenai 

nilai-nilai yang berkaitan dengan pertimbangan pribadi atau 

refleksi individual mengenai yang meliputi faktor-faktor yang 

menjadi daya tarik produk. 
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2)  Self Expressive Value  

Self expressive value adalah kepuasan yang timbul karena 

lingkungan sosial di sekitarnya.  

3) Brand Personality 

Brand personality akan memberikan kepuasan kepada 

konsumen secara internal bergantung dari pandangan orang di 

sekitarnya.  

5. Kemudahan 

Kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa. 

Pelanggan akan semakin puas apabila dapat memperoleh produk 

dengan mudah. Dengan demikian bahwa kepuasan pelanggan 

adalah evaluasi purna beli setelah membandingkan apa yang 

dinikmati dan dirasakan serta yang diharapkan sehingga ia 

merasakan atas penggunaan produk maupun layanan jasa tersebut 

sama atau melebihi yang diinginkan. 

c. Teknik Mengukur Kepuasan Pelanggan. 

Menurut kotler dan keller (2009) ada sejumlah teknik untuk 

mengukur kepuasa konsumen diantaranya. 

1. Sitem keluhan pelanggan. 

Beberapa perusahaan berfikir bahwa cara memperhatikan keluasan 

pelanggan adalah dengan mencatat keluhan. Informasi dari pelanggan 

ini akan memberikan masukan ide-ide bagi perusahaan agar bereaksi 

dengantanggap dan cepat dalam menghadapi masalah-masalah yang 
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timbul. Sehingga perusahaan akan tahu apa yang dikeluhkan oleh para 

pelangganya dan segera memperbaikinya. 

2. Survey berkala. 

Survey berkala dapat melacak kepuasan pelanggan secara langsung dan 

juga mengajukan pertanyaan tambahan untuk mengukur niat 

pembelian kembali dan kemungkinan atau kesediaan responden untuk 

merekomendasikan suatu perusahaan dan merek kepada orang lain. 

3. Mengamati tingkat kehilangan pelanggan. 

Perusahaan dapat mengamati tingkat kehilangan pelanggan dan 

menghubungi pelanggan yang berhenti membeli atau beralih ke 

pemasok lain untuk mengetahui alasanya. 

4. Pembelanja misterius. 

Perusahaan dapat memperkerjakan pembelanja misterius untuk 

berperan sebagai pembeli potensial dan melaporkan titik kuat dan 

lemah yang di alaminya dalam membeli produk perusahaan  

Kepuasan pelanggan yang dimaksud dalam penelitian ini 

adalah kemampuan membeli ulang yang dilakukan oleh konsumen 

terhadap Semen Indonesia Destributor. Hal ini diukur dari kepuasan 

para pelanggan atau konsumen pada destributor yang selanjutnya 

menjadi daya beli ulang kepada PT Semen Indonesia Destributor.  
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4. Minat Pembeli Ulang. 

a. Pengertian Minat Beli Ulang 

Minat pembelian ulang dapat terjadi setelah konsumen 

mengkonsumsi suatu produk atau jasa dan mengevaluasi produk 

tersebut. Jadi konsumen dihadapkan oleh suatu pemikiran apakah 

akan memiliki niat untuk melakukan pembelian ulang. 

Jones and sasser dalam Yang et.al (2009) menyatakan bahwa 

pembelian ulang adalah perilaku dasar setelah konsumen menemukan 

kepuasan dalam pembelianya, dan pada akhirnya melibatkan perilaku 

lainya seperti mendapatkan reputasi produk dan rekomendasi ke 

masyarakat banyak. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2014) minat beli ulang adalah 

menyangkut pembelian merek tertentu yang sama berulang kali ( bias 

karena memang hanya satu-satunya yang tersedia, murah dan 

sebagainya). 

Menurut Hellier et.al dalam Hume dan Mort (2010), niat 

pembelian ulang di definisikan sebagai penilaian individu tentang 

pembelian layanan kembali dan kepuasan untuk terlibat dalam 

aktivitas masa depan dengan penyedia layanan dan bentuk yang akan 

diambil. 

Hume dan Mort (2010) berpendapat bahwa niat pembelian 

ulang dengan cara mempertimbangkan situasi individu dan 

kemungkinan suatu keadaan, adalah salah satu variabel independen 

yang sesuai dalam system suatu hubungan yang dirancang untuk 
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mengembangkan wawasan manajemen dan meningkatkan 

perencanaan strategis  serta pelayanan. 

Minat beli ulang menurut Hasan (2013) merupakan 

kecenderungan konsumen untuk membeli suatu merek atau 

mengambil tindakan yang berhubungan dengan pembelian yang 

diukur dengan tingkat kemungkinan konsumen melakukan pembelian 

untuk memprediksi perilaku konsumen diwaktu yang akan dantang 

Jadi dapat diambil kesimpulan bahwa niat pembelian ulang 

adalah suatu tindakan untuk melakukan pembelian kembali setelah 

merasakan kepuasan dari produk atau jasa yang ia rasakan 

b. Indikator Minat Beli Ulang 

Menurut Hasan, Ali (2013) minat beli ulang (repeat intention 

to buy) dapat di identifikasi melalui indikator sebagai berikut: 

a. Minat transaksional: yaitu kecenderungan sseorang untuk membeli 

produk. 

b. Minat referensial: yaitu kecenderungan seseorang untuk 

mereferensikan kepada orang lain. 

c. Minat preferensial: yaitu minat menggambarkan perikalu seseorang 

yang memiliki preferensi utama pada produk, Preferensi ini hanya 

dapat diganti bila terjadi sesuatu dengan produk preferensinya. 

d. Minat Ekproratif: minat ini menggambarkan seseorang yang selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya dan mencari 

informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari produk yang 

sama. 
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B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan dasar dalam penyusunan penelitian, 

yang berguna sebagai perbandigan dan rujukan bagi peneliti selanjutnya. 

Untuk mendasari penelitian ini, terdapat peneliti terdahulu sebagai penunjang 

yang di jelaskan dengan hasil penelitian sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Peneliti Terdahulu 

 
No Peneliti Judul Hasil 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. 

 

 

 

 

 

 

4 

 

 

 

 

 

 

5 

 

 

 

Abror Aflah 

Amador ( 2012) 

 

 

 

 

 

 

 

Aulia Hanifah dan  

Rubiyanti( 2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumitro ( 2016) 

 

 

 

 

 

 

Astarini Dewi & 

Sri Ardani 

 

 

 

 

 

Firdaus, (2020) 

 

 

 

Pengaruh Kualitas Produk 

dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap sikap konsumen 

Implikasinya Terhadap 

Minat Beli Ulang ( studi 

Kasus pada Semerbak 

Coffee Tembalang 

Semarang) 

 

Pengaruh Kualitas Produk 

Terhadap Sikap 

Konsumen Kosmetik 

Organik Melilea 

International Bandung 

 

 

 

 

 

Analisis Kualitas 

Produk,Harga, Kepuasan 

Konsumen Pada Minat 

Membeli Ulang: studi 

Kasus Pada Industri Kecil 

Di Labuhan batu 

 

Pengaruh Sikap,Nurma 

Subyektif Terhadap Niat 

Beli Ulang Produk 

Fashion Via Online Di 

Kota Denpasar 

 

 

Pengaruh Persepsi dan 

Kepuasan Konsumen 

Terhadap Minat 

Pembeluan Ulang Produk 

Dengan menggunakan 100 

responden, 2 variabel 

bebas. Semua variabel 

bebas berpengaruh positif 

pada variabel terikat. 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil uji  

hipotesis secara parsial 

kualitas produk 

berpengaruh dengan nilai 

positif dan signifikan 

terhadap sikap konsumen 

kosmetik organic pada 

melilea International 

Bandung 

 

Hasilnya Kualitas Produk, 

Harga,Kepuasan Konsumen 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat 

membeli ulang. 

 

 

Variabel kualitas produk 

berpengaruh 

Terdapat efekyang positif 

dan signifikan sikap 

konsumen terhadap minat 

beli ulang. 

 

Hasil Persepsi dan 

kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan 

terhadap minat pembelian 
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6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7 

 

 

 

 

 

8 

 

 

 

 

 

Wisnu Pamenang, 

Harry Soesanto 

(2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ahmad Prayogi 

Wicaksono,N. 

Rachma, M. 

Khoirul ABS 

 

 

Sarwo Eddy 

Wibowo
1,
Endang 

Ruswanti
2
,Unggul 

Januarko
3 

Private Label Indomaret ( 

studi pada konsumen 

indomart di kecamatan 

Telanaipura kota Jambi. 

 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Kepuasan Pelanggan dan 

Words Of Mounth 

Terhadap Minat Beli 

Ulang Konsumen (studi 

kasus pada produk 

kerupuk ikan lele UKM 

Minasari Cikarian Pati 

Jawa Tengah) 

 

Pengaruh Kepuasan 

Pelanggan Terhadap 

Minat Beli Ulang 

Pelanggan di Toko 

Distributor Merch Malang 

 

Pengaruh Persepsi 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap niat Pembelian 

Ulang Pada Toko Buku 

Gramedia Yogyakarta. 

ulang produk private label 

indomaret 

 

 

 

Pada penelitian ini semua 

variabel dependen kualitas 

produk,kepuasan pelanggan 

dan words of mounth 

berpengaruh positif pada 

variabel independen. 

 

 

 

 

 

Hasil penelitian kepuasan 

pelanggan terhadap minat 

beli ulang berpengaruh 

positif dan signifikan  

 

 

Hasil penelitian kualitas 

pelayanan memiliki 

pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap niat beli 

ulang pada TB. Gramedia 

Yogyakarta. 

Sumber data sekunder, 2020 
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C. Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah disampaikan sebelumnya, 

maka berikut merupakan keragka konseptual penelitian ini : 

 

    

 

 

 

 

Gambar 2.1 

Kerangka Pikir Penelitian 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan semua 

masalah penelitian dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan 

dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang 

diberikan baru di dasarkan pada teori yang relevan, belum di dasarkan pada 

fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data. Jadi hipotesis 

juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah 

penelitian, belum jawaban empirik ( Sugiyono, 2016).  

Dalam penelitian ini hipotesis yang di kemukakan sebagai berikut: 

H0: Kualitas produk (X1) tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto 

Ha: Kualitas produk (X1) berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

H2 

H3 

Kualitas Produk (X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Kepuasan Pelanggan 

(X3) 

Minat Beli Ulang (Y) 

H4 

 

 

 

 

 

 

 

 

H1 
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H0: Kualitas Pelayanan (X2) tidak berpengaruh terhadap minat beli 

ulang pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

Ha: Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

H0: Kepuasan pelanggan (X3) tidak berpengaruh terhadap minat beli 

ulang pada PT Semen Indonesia Distributor di purwokerto. 

Ha: Kepuasan pelanggan (X3) berpengaruh terhadap minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor 

H0: Kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan 

pelanggan (X3) tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang pada 

PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto.  

Ha: Kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan 

pelanggan (X3) berpengaruh terhadap minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian  explanatory  atau 

penelitian tingkat penjelasan dengan tipe penelitian ini adalah penelitian 

asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk 

mengetahi hubungan antara dua variabel atau lebih (Sugiyono ,2016). 

Hasil dari penelitain tersebut pada akhirnya menjelaskan hubungan 

kausal antar variabel-variabel melalui pengujian hipotesis. Dalam penelitian 

ini penulis berupaya menjelaskan hubungan antara variabel kualitas produk ( 

X1), pelayanan (X2), kepuasan pelanggan ( X3) dan minat beli ulang ( Y ). 

B.  Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di PT Semen Indonesia Distributor yang 

beralamatkan di Jl. D.I Panjaitan dk. Purwokerto Kulon Rt. 06 Rw 02 kec. 

Purwokerto Selatan Kab. Banyumas, Provinsi Jawa tengah. 

Alasan memilih lokasi penelitian di PT Semen Indonesia Distributor 

adalah sebagai berikut : 

1. Alasan Obyektif  

Untuk menganalisa pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indonesia 

Distributor di Purwokerto. 

2. Alasan Subjektif 

Peneliti sebagai karyawan di PT Semen Indonesia Distributor 
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sehingga memudahkan dalam penelitian ini. Judul yang diajukan sesuai 

dengan jurusan penulis yaitu manajemen pemasaran. 

C. Variabel Penelitian dan Indikator Penelitian  

1. Variabel Penelitian 

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 

orang, obyek organisasi atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 

yang di tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulanya ( Sugiyono, 2016 ) 

Ada 2 variabel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu variabel 

bebas dan variabel terikat yang dapat dijelaskan sebagai berikut: 

10) Variabel Bebas (Variabel Idependen) 

Variabel  bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang 

menjadi sebab perubahanya atau tombulnya variabel terikat 

(Sugiyono,2016) variabel bebas dalam penelitian ini adalah : Kualitas 

Produk ( X1 ), Pelayanan ( X1 ), Kepuasan pelanggan ( X3 ) 

11) Variabel Terikat (Variabel Dependen). 

Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat, karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2016).  

Variabel terikat dalam ini adalah : Minat Beli Ulang ( Y ) 

Selanjutnya indikator yang digunakan sebagai acuan untuk memudahkan dalam 

penelitian dalam Tabel 3.1 berikut ini : 
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Tabel 3.1  

Variabel dan indikator penelitian 

 

Variabel Indikator Skala Pengukuran Sumber 

 

Kualitas Produk 

(X1) 

 

1. Diferensiasi Produk 

2. Karakter Produk 

3. Penyesuaian produk 

4. Produk yang 

berinovasi 

5. Keidentikan Produk 

6. Mempertahankan  

7. Kehandalan dalam 

penyajian 

8. Perbaiki produk 

rusak 

9. Tampilan produk 

 

 

Skala likert dengan 

interval 1 - 5 

 

 

Kolter dan Keller 

( 2012) 

 

Kualitas 

Pelayanan  

(X2) 

 

1. Keandalan 

2. Daya tangkap  

3. Jaminan 

4. Empaty 

5. Bukti Fisik 

 

 

Skala likert dengan 

interval 1 - 5 

 

 

Tjiptono ( 2014 ) 

 

Kepuasan 

Pelanggan (X3) 

 

1. Keluhan 

pelanggan 

2. Surve berkala 

3. Mengamati tingkat 

kehilangan 

pelanggan 

 

 

Skala likert dengan 

interval 1 - 5 

 

 

Kotler dan Keller 

(2009) 

 

Minat Beli 

Ulang (Y) 

1. Minat 

transaksional. 

2. Minat referensial 

3. Preferensial 

4. Exploratif 

Skala likert dengan 

interval 1 - 5 

 

Hasan, Ali ( 

2013) 

Sumber data sekunder, 2019 
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D. Populasi,  Sampel dan Teknik Sampling 

1. Populasi 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri  atas obyek atau 

subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang di 

tetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan 

(Sugiyono, 2016) Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto sebanyak 111 pelanggan. 

2. Sampel dan Teknik Sampling 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut ( Sugiyono, 2016 ) 

Untuk menentukan ukuran sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 

Slovin dalam sujarweni ( 2015 ) sebagai berikut : 

 

 

` 

  .  111 

n   = _____________________ 

 1 + (  111 x ( 0,05
2
 ) 

 

111 

n   = _____________________ 

  1 + 0,2775 

 

111 

n   = _____________________ 

  1.28 

 

n   =  86,71  dibulatkan menjadi 87 
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Dimana : 

n  = Ukuran sampel 

N = Populasi ( 111 pelanggan tahun 2019 ) 

e = Presentase kelonggaran ketidak telitian 5% karena kesalahan 

pengambilan sampel yang masih dapat di telorir. 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut di atas diketahui jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 87 responden. 

Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah simple 

random sampling  yaitu teknik pengambilan anggota sampel dari populasi 

yangdilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam 

populasi (sugiyono, 2016) 

E. Jenis dan Sumber Data 

1. Jenis Data 

Sugiyono (2016) Mengelompokkan jenis data menjadi dua macam data 

yang selanjutnya di gunakan  dalam penelitian ini yaitu : 

a. Jenis data kualitatif adalah data yang berbentuk kata atau kalimat. Data 

kualitatif digunakan untuk mengevaluasi beberapa variabel bebas yang 

mempengaruhi variabel terikat dan untuk memperjelas perolehan hasil 

data kualitatif. Data kualitatif dalam penelitian ini diambil dari 

identitas responden (jenis kelamin, umur, pendidikan, masa bekerja) 

b. Jenis data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka. Alat analisis 

yang digunakan dalam penelitian kuantitatif adalah validasi, reabilitas, 

korelasi sederhana dan berganda, regresi linier berganda,regresi linier 

sederhana dan berganda, determinasi (adjusted r square) uji t dan f. 
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2. Sumber Data 

Sugiyono (2016) mengelompokkan sumber data menjadi dua macam 

data yang selanjutnya di gunakan dalam penelitian ini, yaitu : 

a. Sumber data primer adalah sumber data yang langsung memberikan 

data pada pengumpul data. Sumber data primer dalam penelitian ini 

diperoleh dari responden melalui penyebaran koesioner.  

b. Sumber data sekunder adalah sumber yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, missal lewat orang lain 

atau dokumen. Sumber data sekunder diperoleh dari buku, jurnal 

sekripsi, catatan atau laporan dari perusahaan yang dijadikan tempat 

penelitian. 

Penelitian ini menggunakan sumber data primer karena langsung 

mengambil data dari konsumen. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuesioner 

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 

kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016).Dalam 

penelitian ini menggunakan skala  likert, maka jabawan responden 

dapat diberi skor atau nilai dengan interval 1 sampai dengan 5, 

sebagai berikut: 

a. Sangat Setuju ( SS ) skor 5 

b. Setuju ( S ) skor 4 

c. Kurang Setuju ( KS ) skor 3 
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d. Tidak Setuju ( TS ) skor 2 

e. Sangat Tidak Setujut ( STS ) skor 1 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data kualitatif 

dengan menggunakan sejumlah fakta dan data tersimpan dalam bahan 

yang berbentuk dokumentasi (Sujarweni, 2015). 

Data yang diperoleh dengan metode dokumetasi dalam penelitian 

ini adalah sejarah singkat, visi dan misi, data jumlah pelanggan dan 

struktur organisasi. 

G. Analisis Data 

Teknik analisis data digunakan sebagai cara melaksanakan analisis 

terhadap data, dengan tujuan mengolah data tersebut untuk menjawab 

perumusan masalah dan pengujian hipotesis yang diajukan (Sujarweni, 

2015).Tekhnik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dijelaskan oleh penulis sebagai berikut : 

1. Uji Instrumen 

a. Validitas 

Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 

tidaknya suatu kuoesioner (Ghozali,2016). Uji validitas dalam 

penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS 24.Kriteria 

dalam pengujian validitas menurut (Ghozali, 2016) adalah sebagai 

berikut : 

1) Jika rhitung  positif  > rtabel  maka item pertanyaan adalah valid. 
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2) Jika rhitung  negatif < rtabel  maka item pertanyaan adalah tidak 

valid. 

Uji validitas menggunakan rumus menurut pendapat 

Sujarweni (2015 ) sebagai berikut : 

r =  

  

Dimana : 

r  = nilai koefisien korelasi antar item dan total 

   y = jumlah skor total ( minat beli ulang ) 

x = jumlah skor item ( kualitas produk X1, kualitas pelayanan X2   

dan kepuasan pelanggan X3 ) 

n = jumlah responden 

 Selanjutnya penulis melakukan proses perhitungan dan pengolahan 

uji instrument dengan menggunakan bahan software SPSS release 24 

dan Microsoft exel. Berdasarkan pada pengolahan pengujian uji 

instrument ini bisa di dapat hasil yang menunjukkan bahwa variabel X 

(kulaitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan) dan 

variabel Y (minat beli ulang) telah valid atau tidak, dengan di ujikan 

sekitar 15 responden. Adapun hasil uji validitas kualitas produk dari  

pengolahan data menggunakan program SPSS release 24 dengan 

membandingkan r hitung dan r tabel, sebagaimana lampiran 4 halaman 

97-102 yang disajikan dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 3.2 

Hasil uji validitas variabel kualitas produk 

Indikator r hitung r table Keterangan 

X1_1 0,839 0,514 Valid 

X2_2 0,776 0,514 Valid 

X3_3 0,784 0,514 Valid 

X4_4 0,856 0,514 Valid 

X5_5 0,776 0,514 Valid 

 

Dari Tabel 3.2 diatas dapat diketahui bahwa semua bukti pertanyaan 

variabel kualitas produk dengan nilai r hitung terkecil 0,776 dan terbesar 0,856 

sedangkan nilai r tabel 0,514, sehingga masuk dalam kategori valid karena nilai r 

hitung > dari nilai r tabel. Maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan 

instrumen penelitian yang digunakan adalah valid. 

Hasil uji validitas kualitas pelayanan dari  pengolahan data menggunakan 

program SPSS release 24 dengan membandingkan r hitung dan r tabel, 

sebagaimana lampiran 4 halaman 97-102 yang disajikan dalam Tabel 3.3 sebagai 

berikut: 

Tabel 3.3 

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Indikator r hitung r table Keterangan 

X2_1 0,886 0,514 Valid 

X2_2 0,839 0,514 Valid 

X2_3 0,654 0,514 Valid 

X2_4 0,818 0,514 Valid 

X2_5 0,753 0,514 Valid 

 

Dari Tabel 3.3 diatas dapat diketahui bahwa semua bukti pertanyaan variabel 

kualitas produk dengan nilai r hitung terkecil 0,654 dan terbesar 0,886 sedangkan 

nilai r tabel 0,514, sehingga masuk dalam kategori valid karena nilai r hitung > 
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dari nilai r tabel. Maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan instrumen 

penelitian yang digunakan adalah valid. 

Hasil uji validitas kepuasan pelanggan dari  pengolahan data menggunakan 

program SPSS release 24 dengan membandingkan r hitung dan r tabel, 

sebagaimana lampiran 4 halaman 97-102 yang disajikan dalam Tabel 3.4 sebagai 

berikut: 

Tabel 3.4 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Indikator r hitung r table Keterangan 

X1 0,644 0,514 Valid 

X2 0,770 0,514 Valid 

X3 0,747 0,514 Valid 

X4 0,729 0,514 Valid 

X5 0,639 0,514 Valid 

 

Dari Tabel 3.4 diatas dapat diketahui bahwa semua bukti pertanyaan variabel 

kualitas produk dengan nilai r hitung terkecil 0,639 dan terbesar 0,770 sedangkan 

nilai r tabel 0,514, sehingga masuk dalam kategori valid karena nilai r hitung > 

dari nilai r tabel. Maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan instrumen 

penelitian yang digunakan adalah valid. 

Hasil uji validitas minat beli ulang dari  pengolahan data menggunakan 

program SPSS release 24 dengan membandingkan r hitung dan r tabel, 

sebagaimana lampiran 4 halaman 97-102 yang disajikan dalam Tabel 3.4 sebagai 

berikut: 

 

 



43 

 

Tabel 3.5 

Hasil Uji Validitas Variabel Minat Beli Ulang 

Indikator r hitung r table Keterangan 

Y1 0,801 0,514 Valid 

Y2 0,898 0,514 Valid 

Y3 0,827 0,514 Valid 

Y4 0,553 0,514 Valid 

Y5 0,630 0,514 Valid 

Dari Tabel 3.5 diatas dapat diketahui bahwa semua bukti pertanyaan 

variabel kualitas produk dengan nilai r hitung terkecil 0,553 dan terbesar 0,898 

sedangkan nilai r tabel 0,514, sehingga masuk dalam kategori valid karena nilai r 

hitung > dari nilai r tabel. Maka dapat dikatakan bahwa butir pertanyaan 

instrumen penelitian yang digunakan adalah valid. 

b.Reliabilitas  

Reliabilitas digunkan untuk mengukur kehandalan kuesioner jika jawaban 

seseorang terhadap pertanyaan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu 

(Ghozali ,2016). 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan bantuan program SPSS 

24. Menurut Nunnally dalam Ghozali (2016) suatu variabel dikatan reliabel atau 

handal jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,70 

  Uji reliabilitas menggunakan rumus menurut pendapat Sujarweni ( 2015 ) 

sebagai berikut : 

 

 

Dimana : 

r 1  = Reliabilitas instrument  

k  = Banyaknya butir pertanyaan  

⅀ ℺ b
2 

=  Total varians butir 

℺ t 
2
  = Total varians 
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Selanjutnya penulis melakukan proses perhitungan dan pengelolaan uji 

instrument dengan bantuan SPSS release 24 dan Micosoft exel, 

kemudian membandingkan dengan harga pengelolaan uji instrument itu 

pada tabel r Produk momen. Jika r hitung lebih kecil dari r tabel pada 

taraf signifikasi, maka instrument tersebuttidak reliabel. Untuk lebih 

jelasnya dapat dilihat pada matrik hasil uji reliabilitas kualitas produk, 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat beli ulang. Adapun 

hasil uji reliabilitas dari pengolahan data menggunakan program SPSS 

release 24 dengan membandingkan nilai Cronback Alpha dengan 

ketentuan reliability dalam penelitian disajikan dalam Tabel 3.6 dari 

lampiran 3 halaman 97 - 102  sebagai berikut: 

Tabel 3.6 

Hasil Uji Reliabilitas 

Indikator Nilai 

Reliabilitas 

Nilai Cronback  Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 0,848 0,7 Reliabel 

Kualitas Pelayanan (X2) 0,836 0,7 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (X3) 0,741 0,7 Reliabel 

Minat Beli Ulang (Y) 0,799 0,7 Reliable 

Sumber data primen 2020.  

 Dengan Tabel 3.6 di atas dapat di simpilkan bahwa nilai reliabilitas 

kulaitas produk (X1) sebesar 0,848 > 0,7 Nilai Cronback alpha. Hal ini 

menunjukkan bahwa dari lima item pertanyaan yang diajukan dalam penelitian ini 

reliabel atau handal dan layak di gunakan sebagai alat ukur.Nilai relliabiliti 

kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,836 > 0,7 nilai cronback alpha. Hal ini 

menungjukkan bahwa dari lima item pertanyaan yang di ajukan dalam penelitian 

ini reliabel atau handal dan layak digunakan sebagai alat ukur.Nilai reliabilitas 

kepuasan pelanggan (X3) sebesar 0,741 > 0,7  nilai cronback alpha. Hal ini 
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menunjukkan bahwa dari lima item pertanyaan yang di ajukan dalam penelitian 

ini reliabel atau handal dan layak di gunakan sebagai alat ukur. Nilai minat beli 

ulang (Y) 0.799 > 0,7 nilai cronback alpha. Hal ini menunjukkan bahwa dari lima 

item pertanyaan  yang di ajukan dalam penelitian ini reliabel dan layak digunakan 

sebagai alat ukur. Dengan demikian rankaian butir angket dari masing-masing 

variabel yakni kualitas produk, kualitas produk, kepuasan pelanggan dan minat 

beli ulang reliabel sehingga konsisten sebagai alat ukur. 

 Dengan terpenuhinya syarat validitas dan reliabilitas maka dapat di 

simpulkan bahwa rangkaian angket dari masing – masing variabel layak untuk 

digunakan sebagai alat ukur. 

2. Korelasi 

Uji korelasi digunakan digunakan untuk mengukur kekuatan hubungan 

linier antara dua variabel (Ghozali, 2016). Uji korelasi dalam penelitian ini 

menggunakan bantuan program SPSS 24 Interprestasi mengenai kekuatan 

hubungan antara dua variabel dengan criteria menurut Sugiyono (2016 ) sebagai 

berikut : 

Tabel 3.7 

Interprestasi Koefisiean Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00 - 0,199 

0,20 - 0,399 

0,40 - 0,599 

0,60 – 0,799 

0,80 – 1,000 

Sangat Rendah 

Rendah 

Sedang 

Kuat 

Sangat Kuat 

   Sumber : Sugiyono (2019) 

Uji korelasi dalam penelitian ini menggunakan korelasi sedeharhana dan 

berganda yang dijelaskan oleh penulis sebagai berikut: 
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a. Korelasi sederhana 

Korelasi sederahan digunakan untuk mengetahui keeratan 

hubungan secara parsial antara satu variabel bebas dan satu 

variabel terikat (Sugiyono, 2016). Uji korelasi sederhana 

menggunakan rumus menurut Sugiyono (2016) sebagai berikut : 

 

  Dimana : 

 rxy = Nilai koefisien korelasi 

 y = Jumlah  skor y ( Muant Beli Ulang ) 

  x = Jumlah  skor ( x ) kualita produk X1, kualitas pelayanan X2   

dan kepuasan pelanggan x3 

b. Korelasi berganda 

Analisis korelasi berganda adalah analisis yang digunakan 

untuk mencari hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat 

secara simultan (Sugiyono, 2011). Rumus korelasi berganda 

sebagai berikut: 

Ry. X1X2 = 

21

2

212

2

1

2

1

.2

xxr

ryxryxxryxr




 

Keterangan: 

R : korelasi berganda antara x dan y 

r  : korelasi sederhana antara x dan y  

x : variabel bebas (Kualita produk,kualitas pelayanan, 

dan kepuasan pelanggan) 

y : variabel terikat (minat beli ulang) 
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3. Regresi 

Regresi digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh antara 

variabel bebas dengan variabel terikat (Sugiyono, 2016). Uji regresi linier 

sederhana dan berganda dalam penelitian ini menggunakan bantuan 

program SPSS 24 

a. Regresi Linier Sederhana 

Regresi linier sederhana digunkan untuk mengukur besarnya 

pengaruh antara satu variabel bebas dengan variabel terikat 

(Sugiyono, 2016) 

Model persamaan regresi linier sederhana dengan rumus menurut 

Sugiyono (2016) sebagai berikut : 

 

Y = a + bx 

Dimana : 

Y = Variabel terikat (  minat beli ulang ) 

X = Variabel bebas ( kualitas produk x1, kualitas pelayanan x2 dan 

kepuasan pelanggan x3 ) 

a = bilanggan konstata 

b = koefisien korelasi 

b. Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda digunakan untuk mengukur besarnya 

pengaruh anara dua variabel bebas atau lebih dengan satu bariabel 

terikat (Sugiyono, 2016). Model persamaan regresi linier berganda 

dengan rumus menurut Sugiyono (2016) sebagai berikut : 
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Y = α + b1 x1 + b2 x2 + b3 x3 

 

Dimana : 

Y = Variabel minat beli ulang 

X1 = Variabel kualitas produk 

X2 = Variabel kualitas pelayanan 

X3 = Variabel kepuasan pelanggan 

α   = Bilanggan konstanta 

b1,2,3 = Koefisien regresi 

4. Koefisien Determinasi ( Adjusted R Square ) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terkait. 

Kelemahan mendasar menggunakan koefisien determinasi adalah biasa 

terhadap jumlah variabel bebas yang dimasukkan kedalam model. 

Setiap tambahan variabel bebas, maka R Squer pasti meningkat tidak 

peduli apakah variabel tersebut berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabel terikat. Oleh karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk 

menggunakan nilai Adjusted R square pada saat mengvaluasi mana 

model regresi terbaik. Tidak seperti R square,  nilai  Adjusted R Square  

dapat naik atau turun apabila satu variabel bebas ditambahkan kedalam 

model (Ghozali, 2016). 
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5. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t ( parsial ) 

Menurut (Ghozali,2016) uji t digunakan untuk menguji tingkat 

signifikasi variabel bebas (X) secara parsial ada atau tidaknya 

pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y) 

Kriteria dalam uji t dengan langkah – langkah sebagi berikut : 

1. Hipotesis yang di uji dengan taraf nyata (α) = 5 % ( uji dua 

arah = 2.5% atau 0.25 ). 

a. H0 : ᵝ1, ᵝ2, ᵝ3 = 0 tidak ada antara variabel bebas secara 

parsial terhadap variabel. 

b. H0 : ᵝ1, ᵝ2, ᵝ3 + 0 ada pengaruh antara variabel bebas secara 

parsial terhadap variabel terikat. 

2. Menentukan nilai thitung dengan tingkat signifikansi < 0.05 yang 

diperoleh dari hasil pengolahan program SPSS 24. 

3. Menentukan nilai ttabel dengan rumus df = n – k – 1 dengan 

keterangan df (degree of freendom) atau derajat kebebasan, n 

adalah number  atau jumlah responden, k adalah konstruk atau 

jumlah variabel bebas, dan 1 adalah rumusan atau dengan 

asumsi jumlah y. 

4. Kesimpulan 

a) Apabila  -ttabel <  thitung <  ttabel dan tingkat signifikasi > 0,05 

maka H0 diterima atau Ha ditolak artinya tidak ada 

pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel 

terikat. 
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b) Apabila  -thitung  <  ttabel atau –thitung  > ttabel dan tingkat 

signifikasi  < 0,05 maka H0 ditolak  atau Ha ditolak atau Ha 

diterima artinya ada pengaruh variabel bebas secara parsial 

terhadap variabel terikat. 

5. Gambar uji t ( parsial ) 

 

 
 

                                        Gambar 3.1 

           Uji t ( Parsial ) 

b. Uji F ( Simultan ) 

Menurut (Ghozali , 2016) uji F digunakan untuk menguji tingkat 

signifikansi bebas (X) secara simultan ada atu tidaknya pengaruh 

signifikan terhadap variabel terikat (Y). 

Kriteria dalam uni f dengan langkah-langkah sebagai berikut : 

1) Hipotesis yang di uji dengan taraf nyata (ᶛ) = 5 % (uji satu 

arah). 

a) H0 : ᵝ1, ᵝ2, ᵝ3 = tidak ada pengaruh antara variabel bebas 

secara simultan terhadap variabel. 

b)  Ha : ᵝ1, ᵝ2, ᵝ3 ≠ 0 ada pengaruh antara variabel bebas secara 

simultan terhadap variabel terikat. 

2) Menentukan nilai Fhitung dengan tingkat signifikasi < 0,05 yang 

diperoleh dari hasil pengolahan dengan program SPSS 24 

Daerah 

penerimaan 

Ha 

ttabel -ttabel 

H0 Diterima 

Daerah 

penerimaan 

Ha 
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3) Menentukan nilai Ftabel dengan rumus df = n – k – 1 dengan 

keterangan df (degree of frendom) atau derajad kebebasan, n 

adalah number  atau jumlah responden, k adalah konstruk atau 

jumlah variabel bebas, dan 1 adalah rumus atau dengan asumsi 

jumlah y. 

4) Kesimpulan  

a) Apabila Fhitung  > Ftabel dan tingkat signifikasi < 0,05 maka 

H0 ditolak atau Ha diterima artinya ada pengaruh antara 

variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat. 

b) Apabila Fhitung < Ftabel dan tingkat signifikasi > 0,05 maka 

H0 diterima atau Ha ditolak artinya tidak ada pengaruh 

antara variabel bebas secara simultan terhadap variabel 

terikat. 

5) Gambar uji F (Simultan) 

 

Gambar 3.2 

Uji F (Simultan) 

 

 

 

 

H0 diterima 

Daerah 
Penerimaan  

Ha  

Ftabel 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

a. Sejarah Singkat PT. Semen Indonesia Distributor 

Ruang Lingkup Bisnis 

PT Waru Abadi didirikan pada tanggal 17 Mei 1989 dengan dasar Akta 

pendiri : Nomor 20 oleh Notaris DJAMILAH NAHDI SH dan disahkan oleh 

menteri kehakiman No. C2-1241.ht.01.01.TH.90. Awal berdiri PT Waru 

Abadi berkedudukan di Surabaya. Sesuai Anggaran Dasar, maksud dan tujuan 

perusahaan adalah untuk menjalankan usaha dalam bidang perdagangan 

umum, kontraktor, dan ekspedisi. 

Saat ini, PT Waru Abadi adalah perusahaan distributor bahan bangunan 

yang berkantor pusat di Jl. DR Wahidin Sudirohusodo 728A Gresik. Sebagai 

langkah awal, sasaran perusahaan adalah peningatan kinerja, peningkatan 

kemampuan manajemen dan optimalisasi aset perusahaan. Langkah 

selanjutnya adalah perluasan area pasar termasuk penambahan varian produk 

untuk menangkap peluang bisnis yang masih terbuka. 
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VISI dan MISI 

Visi  

Menjadi perusahaan perdagangan bahan bangunan yang berskala nasional 

melalui penerapan sistem manajemen dan sumber daya manusia yang 

unggul pada tahun 2025 

Misi  

1. Menyediakan produk bahan bangunan berkualitas dengan layanan prima 

untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

2. Meningkatkan nilai tambah perusahaan melalui pertumbuhan yang 

berkelanjutan untuk seluruh pemangku kepentingan. 

Budaya Perusahaan (Corporate Culture) 

Sinergi 

Membangun hubungan kerjasama dan kemitraan yang harmonis dengan para 

pemangku kepentingan, untuk menghasilkan karya yang berkualitas dan 

bermanfaat 

Integritas 

Bersikap jujur dan menunjukkan kepatuhan yang konsisten, dengan 

berpegang pada prinsip nilai moral dan etika 

Dedikasi 

Pengabdian untuk mewujudkan cita- cita yang luhur dengan disertai 

keyakinan yang teguh 
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Gambar 4.1 

Sejarah PT Semen Indonesia Distributor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Primer 2018 
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Divisi Perdagangan Bahan Bangunan PT Semen Indonesia Distributor 

adalah distributor utama PT Semen Indonesia (Persero) Tbk. memasarkan 

produk Semen Gresik, Semen Tonasa & Semen Padang  untuk kebutuhan 

pasar meliputi wilayah Pulau Jawa, Luar Pulau Jawa yang terdiri dari : 

1. Semen Zak type OPC, PPC dan PCC 

2. Semen Curah type OPC, PPC dan SBC 

3. Semen Jumbo Bag ukuran 1 ton type OPC, PPC dan SBC 

4. Semen Putih Bag & Curah 

Disamping menjadi distributor semen, juga dipercaya menjadi 

distributor  bahan bangunan lainnya yang menopang kebutuhan chanel bahan 

bangunan  seperti produk fiber semen, board, bata ringan, mortar,besi, paku, 

galvalum, lem fox, isarplas dan bahan bangunan lainya. 

Devisi Perdagangan Bahan Bangunan turut andil dalam memberi 

kontribusi terhadap pembangunan nasional, sebagai pemasok Semen Gresik 

ke beberapa pabrikan dan industri beton antara lain : 

6. PT Tripilar Betonmas 

7. PT Amak Firdaus Utomo 

8. PT Nusantara Building Industries 

9. PT Bakrie Building Industries 

10. PT Eternit Gresik 

11. PT Waskita Beton Precast 

12. PT Wijaya Karya 

13. PT Adhi Karya 
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14. PT Hutama Karya 

15. PT Pembangunan Perumahan 

 

Juga ke berbagai proyek pembangunan antara lain : 

1. Jembatan Suramadu, 

2. Jembatan Tukad Bakung, Bali, 

3. Jalan tol Lingkar Timur Juanda, 

4. Jalan tol Jatiasih Cikunir (JORR), 

5. Jalan tol Surabaya-Gresik, 

6. Jalan Pemalang-Pekalongan, 

7. Waduk Wonorejo, Tulungagung, 

8. Pelebaran jalan Lamongan-Babat, 

9. Jalan layang Cirebon, 

10. Tambang Emas Newmont, NTB, 

11. Tambang Tembaga Freeport, Papua, 

12. LNG Babo Sayengga, Irian, 

13. PLTU Rembang, 

14. PLTU Sudimoro – Pacitan, 

15. PLTU Paiton, 

16. PLTA Cilacap. 

17. Jalan tol Semarang- Bawen 

18. Proyek Pembangunan Stadion Joko Samudro Gresik 

19. Tambang Emas Banyuwangi 

20. Proyek Tol Gempol – Pandaan 



57 

 

21. Proyek Tol Pandaan – Pasuruan 

22. Proyek Tol Solo – Kertosono 

b. Wilayah Pemasaran 

Wilayah pemasaran PT Semen Indonesia Distributor meliputi Jawa 

Timur, Jawa Barat, Jawa Tengah & DIY, DKI Banten, serta luar pulau seperti 

Tabel 4.1 dibawah ini : 

Tabel 4.1 

Wilayah Pemasaran 

 
JAWA TIMUR JAWA TENGAH 

& DIY 

JABAR & DKI 

BANTEN 

LUAR PULAU 

Surabaya Blora Bandung Singaraja 

Gresik Cepu Cirebon Tabanan 

Bojonegoro Demak Tasikmalaya Nagara 

Tuban Jepara Banjar Gianyar 

Lamongan Kendal Karawang Klungkung 

Sidoarjo Pekalongan Sukabumi Denpasar 

Lamongan Purwodadi Bandung Timur Bengkulu 

Sidoarjo Sayung Majalengka Balikpapan 

Mojokerto Tegal Pamanukan Samarinda 

Bangkalan Ungaran Gunung Sindur Banjarmasin 

Pamekasan Pati Bogor Lombok 

Sumenep Rembang Serang  

Jombang Bantul Tangerang  

Nganjuk Boyolali Jakarta Timur  

Ngawi Kulonprogo Jakarta Barat  

Madiun Purworejo Bekasi  

Magetan Wonogiri Indramayu  

Ponorogo Banjarnegara Kuningan  

Trenggalek Kebumen Padalarang  

Tulungagung Klaten Pandeglang  

Blitar Purwokerto Cianjur  

Kediri Sleman   

Malang Sukoharjo   

Pasuruan Temanggung   

Probolinggo Magelang   

Lumajang Karanganyar   

Jember Palur   

Situbondo Kertek   

Bondowoso Wonosobo   

Banyuwangi Gunung kidul   

Sumber : Data Promer 2020 
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c. Struktur Organisasi 

Berdasarkan Rapat Umum Pemegang Saham (RUPS) pada tahun 2018 

ditetapkan susunan organsasi BOC (Board of Commisioner) dan BOD (Board 

of Director)  sebagai berikut : 

Komisaris   : Joni Gunawan, S.E,M.M 

Direktur Utama  : Andyanto Prastya, S.E,M.M 

Direktur Operasional : Agus Susatyo, S.E. 
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Gambar 4.2 

Struktur Organisasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Sekunder 2020 
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B. Hasil Penelitian 

1. Identifikasi Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT semen 

Indonesia Distributor berjumlah 111 responden. Data diperoleh dengan 

menggunakan daftar pertanyaan (kuesioner), dimana kuesioner tersebut 

diberikan kepada 87 responden  yang berkaitan dengan kualitas produk, 

kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan minat beli ulang di PT Semen 

Indonesia Distributir Purwokerto. Penjelasan responden secara 

menyeluruh, sebelum dilakukan analisis korelasi dan regresi, terlebih 

dahulu akan dilakukan pembahasan identifikasi responden yang meliputi 

jenis kelamin, umur, pendidikan dan lama bekerja. 

a. Jenis Kelamin Responden 

Karakteristik jenis kelamin responden dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

Tabel 4.2 

Komposisi Jenis Kelamin Responden 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

1. Pria 79 90,8 

2. Wanita 8 9,2 

 Total 87 100,0 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.2 tersebut dapat dilihat bahwa sebagian besar 

pelanggan PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto yang menjadi 

responden berjenis kelamin laki – laki  yaitu sebanyak 79  responden 

atau 90,8 %. 
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b. Umur Responden  

Mengingat pentingnya unsur usia dalam sebuah penelitian maka 

perlu di gambarkan tentang komposisi umur responden yang dapat dilihat 

pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Komposisi Umur Responden 

No. Umur Frekuensi Persentase (%) 

1. < 30 tahun 6 7 

2. 30 – 40 tahun 41 47 

3. >40 tahun 40 46 

 Total 87 100,0 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.3 tersebut dapat dilihat bahwa sebagian besar 

pelanggan PT Semen Indonesia Disributor di Purwokerto yang menjadi 

responden berumur antara 30 tahun sampai 40 tahun yaitu sebanyak 41 

responden atau 47 %. 

c. Pendidikan Responden   

Adapun karakteristik responden dalam penelitian ini berdasarkan 

pendidikannya adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.4 

Komposisi Pendidikan Responden 

No. Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 

1. SD 4 5 

2. SLTP 4 5 

3. SMU/ SMK 62 71 

4. D3 3 3 

5. S1 14 16 

 Total 87 100,0 

sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.4 diketahui bahwa sebagian besar latar 

belakang pendidikan pelanggan PT Semen Indonesia Distributor  di 
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Putrwokerto yang menjadi responden adalah SMU/SMK yaitu sebanyak 62 

responden atau 71 %. 

d. Lama Bekerjasama  Responden 

Karakteristik lama bekerjasama  responden dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 

Tabel 4.5 

Komposisi Lama Bekerja Responden 

No. Lama Bekerja Frekuensi Persentase (%) 

1. < 5 Tahun 64 74 

2. > 5 Tahun 23 26 

 Total 87 100,0 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.5 tersebut dapat dilihat bahwa sebagian besar 

pelanggan PT Semen Indonesia Distributor yang menjadi responden sudah 

bekerja kurang dari 5 tahun yaitu sebanyak 64 responden atau 74 %. 

2. Analisa Korelasi 

Analisa korelasi dilakukan untuk mengetahui hubungan antar 

variabel penelitian yang dilakukan baik secara sederhana (parsial) maupun 

secara berganda (simultan). 

a. Korelasi Sederhana 

Analisa korelasi sederhana digunakan untuk mengetahui hubungan 

antara variabel bebas dengan variabel terikat secara individu atau secara 

sendiri. Analisa ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara kalitas 

produk  (X1) dengan minat beli ulang (Y), hubungan antara kualitas 

pelayanan (X2) dengan minat beli ulang (Y) dan kepuasan pelanggan  

(X3) dengan minat beli ulang (Y).  
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Adapun hasil dari pengolahan data dengan program SPSS release 

24 sebagaimana pada lampiran 5 hal 103 mengenai hubungan antara 

kualitas  produk (X1) dengan minat beli ulang (Y) dapat dilihat pada Tabel 

4.6 sebagai berikut 

Tabel 4.6 

Hubungan Kualitas Produk (X1) Dengan Minat Beli Ulang (Y) 

Correlations 

 

Kulaitas 

Produk Minat Beli Ulang 

Kulaitas Produk Pearson Correlation 1 .673
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

Minat Beli Ulang Pearson Correlation .673
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.6 tersebut terlihat bahwa nilai signifikansi 

untuk korelasi kualitas produk (X1) dengan minat beli ulang (Y) sebesar 

0,000, yang masih dibawah taraf signifikansi 0,05. Hasil analisis korelasi 

parsial didapat hubungan antara kualitas pelayan dengan minat beli ulang 

adalah sebesar 0,673. Hubungan ini apabila diinterpestasikan berdasarkan 

Tabel 3.7, maka dapat diartikan hubungan kualitas produk dengan minat 

beli ulang termasuk dalam kategori kuat. 

Hasil pengolahan data SPSS release 24 mengenai hubungan antara 

kualitas pelayanan (X2) dengan minat beli ulang (Y) dapat dilihat pada 

Tabel 4.7 yang diperoleh dari lampiran 5 halaman 103 sebagai berikut: 
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Tabel 4.7 

Hubungan Kualitas Pelayanan (X2) Dengan Minat Beli Ulang (Y) 

Correlations 

 Kulaitas Pelayanan 

Minat Beli 

Ulang 

Kulaitas 

Pelayanan 

Pearson 

Correlation 
1 .608

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

Minat Beli Ulang Pearson 

Correlation 
.608

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.7 tersebut terlihat bahwa nilai signifikansi 

untuk kualitas pelayanan (X2) dengan minat beli ulang (Y) sebesar 0,000, 

yang masih dibawah taraf signifikansi 0,05. Hasil analisis korelasi parsial 

didapat korelasi antara kualitas pelayanan dengan minat beli ulang adalah 

sebesar 0,608. Hubungan ini apabila diinterpestasikan berdasarkan Tabel 

3.7, maka dapat diartikan hubungan kualitas pelayanan dengan minat beli 

ulang termasuk dalam kategori kuat. 

Hasil pengolahan data SPSS release 24 mengenai hubungan antara 

kepuasan pelanggan (X3) dengan minat beli ulang (Y) dapat dilihat pada 

Tabel 4.8 diperoleh dari lampiran 5 halaman 103 sebagai berikut: 
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Tabel 4.8 

Hubungan Kepuasan Pelanggan (X3) Dengan Minat Beli Ulang (Y) 

Correlations 

 

Kepuasan 

pelanggan 

Minat Beli 

Ulang 

Kepuasan 

Pelanggan 

Pearson Correlation 1 .673
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

Minat Beli 

Ulang 

Pearson Correlation .673
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

Berdasarkan Tabel 4.8 tersebut terlihat bahwa nilai signifikansi 

untuk korelasi kepuasan pelanggan (X3) dengan minat beli ulang (Y) 

sebesar 0,000, yang masih dibawah taraf signifikansi 0,05. Hasil analisis 

korelasi parsial didapat korelasi antara kepuasan pelanggan dengan minat 

beli ulang adalah sebesar 0,673. Hubungan ini apabila diinterprestasikan 

berdasarkan Tabel 3.7, maka dapat diartikan hubungan kepuasan 

pelanggan dengan minat beli ulang  termasuk dalam kategori sangat kuat. 

b. Korelasi Berganda 

Analisa korelasi berganda digunakan untuk mengetahui hubungan 

antara variabel bebas dengan variabel terikat secara simultan atau secara 

bersama-sama. Analisa ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara 

kualitas produk (X1) kualitas pelayanan (X2) kepuasan pelanggan (X3) 

minat beli ulang. Hubungan antar variabel dari hasil pengolahan data 

menggunakan program SPSS release 24 dijelaskan pada Tabel 4.9 yang 

diperoleh dari lampiran 6 halaman 104 sebagai berikut: 
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Tabel 4.9 

Hubungan Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Kepuasan 

Pelanggan (X3) Dengan Minat Beli Ulang (Y) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .774
a
 .598 .584 1,029 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

Berdasarkan Tabel 4.9 tersebut dapat diketahui bahwa besarnya 

hubungan kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2),kepuasan 

pelanggan (X3) dengan minat beli ulang (Y) sebesar 0,774 dan apabila 

diinterpestasikan berdasarkan Tabel 3.7, maka dapat diartikan bahwa 

hubungan kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), kepuasan 

pelanggan (X3) dengan minat beli ulang (Y) termasuk dalam kategori  

kuat, sedangkan hasil positif menunjukkan bahwa hubungan tersebut 

searah.  

3. Analisa Regresi 

Analisa regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas (variabel yang mempengaruhi) terhadap variabel terikat ( variabel 

yang dipengaruhi) yang dilakukan baik secara sederhana (parsial) maupun 

secara berganda (simultan). 

a. Analisa Regresi Sederhana 

Analisa regresi sederhana digunakan untuk mengetahui pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial atau secara 

sendiri. Analisa ini digunakan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk  (X1) terhadap minat beli ulang (Y), pengaruh kualitas 

pelayanan (X2) terhadap minat beli ulang (Y) dan pengaruh kepuasan 
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pelanggan (X3) terhadap  minat beli ulang (Y). Hasil perhitungan 

analisis regresi linier sederhana dengan bantuan program SPSS release 

24 diperoleh hasil sebagai berikut : 

1. Analisis pengaruh variabel kualitas produk (X1) terhadap minat beli 

ulang (Y) dapat dilihat pada Tabel 4.10 dari hasil pengolahan dengan 

program SPSS release 24 yang diperoleh dari lapiran 7 halaman 105 

sebagai berikut: 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Regresi Sederhana Variabel (X1) Terhadap (Y) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standa

rdized 

Coeffic

ients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.832 1.692  4.630 .000 

Kulitas Produk .644 .077 .673 8.392 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

     Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.10 hasil uji regresi linier sederhana 

variabel kualitas produk terhadap minat beli ulang dapat di tulis Y = 

7,832 + 0,644 X1. Selanjutnya dapat dijelaskan secara parsial 

variabel kualitas produk memberikan nilai positif sebesar 0,644 yang 

berarti bahwa jika kualitas produk di naikkan maka minat beli ulang  

akan meningkat.  

2. Analisis pengaruh variabel kualitas pelayanan (X2) terhadap minat 

beli ulang (Y) dari hasil pengolahan dengan program SPSS release 

24 dapat dilihat pada Tabel 4.11 yang diperoleh dari lampiran 7 

halaman 105 - 107 sebagai berikut: 
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Tabel 4.11 

Hasil uji Regresi Sederhana Variabel (X2) Terhadap (Y) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.766 2.160  3.133 .002 

Kulitas 

Pelayanan 
.962 .098 .608 7.063 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.11 hasil uji regresi linier sederhana 

variabel kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang dapat di tulis Y 

= 6,766 + 0,962X2. Selanjutnya dapat dijelaskan secara parsial 

variabel kualitas pelayanan  memberikan nilai positif  sebesar 0,962 

yang berarti bahwa jika kualitas pelayanan di naikkan maka minat 

beli ulang  akan meningkat.  

3. Analisis pengaruh variabel kepuasan pelanggan (X3) terhadap minat 

beli ulang (Y) dari hasil pengolahan dengan program SPSS release 

24 dapat dilihat pada Tabel 4.12 yang diperleh dari lampiran 7 

halaman 105 - 107 sebagai berikut: 

Tabel 4.12 

Hasil Iji Regresi Sederhana Variabel (X3) Terhadap (Y) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.804 1.856  3.176 .002 

Kepuasan 

Pelanggan 
.737 .085 .686 8.693 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 



69 

 

 

Berdasarkan Tabel 4.12 hasil uji regresi linier sederhana variabel kepuasan 

pelanggan terhadap minat beli ulang dapat di tulis Y = 5,894 + 0,737X3. 

Selanjutnya dapat dijelaskan secara parsial variabel kepuasan pelanggan  

memberikan nilai positif  sebesar 0,737 yang berarti bahwa jika kepuasan 

pelanggan di naikkan maka minat beli ulang  akan meningkat.  

b. Analisis Regresi Linier Berganda 

Regresi linier berganda digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh anara dua 

variabel bebas atau lebih dengan satu bariabel terikat (Sugiyono, 2016). Regresi 

linier berganda digunakan untuk mencari pengaruh antara variabel kualitas produk 

(X1),kualita pelayaan (X2), kepuasan pelanggan (X3) terhadap minat beli ulang 

(Y). di sajikan dengan tabel 

Adapun hasil dari pengolahan data analisis regresi berganda  

menggunakan program SPSS release 24 dapat dilihat pada Tabel 4.13 yang 

diperoleh dari lampiran 8 halaman 108 sebagai berikut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Regresi Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.039 1.944  .534 .595 

Kualitas Produk .284 .094 .297 3.030 .003 

Kualita 

Pelayanan 
.290 .099 .255 2.935 .004 

Kepuasan 

Pelanggan 
.382 .103 .355 3.705 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
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Berdasarkan Tabel  4.13 maka didapatkan persamaan regresi berganda sebagai  

berikut : 

Y  =  1.039 + 0,284X1 + 0,290X2+ 0,382X3+ e 

 

Persamaan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1).  Nilai (constant) sebesar 1,039, dapat diartikan bahwa apabila variabel  

kualitas Produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan kepuasan 

pelanggan (X3) tidak mengalami perubahan maka minat beli ulang  

PT Semen Indonesia Distributor akan mengalami perubahan sebesar 

1,039. 

2). Nilai koefisien regresi kualitas produk (X1) sebesar 0,284 yang berarti 

jika terjadi peningkatan kualitas produk maka minat beli ulang akan 

meningkat sebesar 0,284, dengan asumsi kulitas pelayanan (X2) dan 

kepuasan pelanggan (X3) tetap. Tanda positif menunjukkan bahwa 

ada pengaruh positif antara kualitas produkterhadap minat beli ulang 

di PT Semen Indonesia Distributor. 

3).  Nilai koefisien regresi kualitas pelayanan (X2) sebesar 0,290 yang 

berarti jika terjadi peningkatan kualitas pelayanan maka minat beli 

ulang di PT Semen Indonesia Distributor akan meningkat sebesar 

0,290, dengan asumsi nilai kualitas produk (X1)  dan kepuasan 

pelanggan (X3) tetap. Tanda positif menunjukkan bahwa ada 
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pengaruh positif antara kualita pelayanan terhadap minat beli ulang di      

PT Semen Indonesia Distributor. 

4).  Nilai koefisien regresi kepuasan pelanggan (X3) sebesar 0.382 yang 

berarti jIka terjadi kepuasan pelanggan maka minat beli ulang di PT 

Semen Indonesia Distributor akan naik 0,382, dengan asumsi kualitas 

produk (X1) dan kualitaS pelayanan (X2) tetap. Tanda positif 

menunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara kepuasan pelanggan 

terhadap minat beli ulang di PT Semen Indonesia Distributor. 

4. Koefisien Determinasi ( Adjusted R Square ) 

Koefisien determinasi adalah salah satu nilai statistik yang 

dapat di gunakan untuk mengetahui apakah ada pengaruh antara dua 

variabel atau lebih. Besarnya koefisien determinasi dapat di tentukan 

dari kuadrat besarnya koefisien korelasi. Hasil perhitungan dengan 

menggunakan alat bantu SPSS release 24 dapat di ketahui pada 

Tabel 4.14 yang diperoleh dari lampiran 4 halaman 103 sebagai 

berikut: 

Tabel 4.14 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Ajusted R Square) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .774
a
 .598 .584 1.029 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan 

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa besarnya koefisien 

determinasi atau Ajusted R Squere sebesar 0,584 atau 58,4%, dapat 

diartikan bahwa 58,4% variasi variabel terikat yaitu variabel minat beli 
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ulang pada model dapat dipengaruhi oleh variabel bebas yaitu kualitas 

produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Sedangkan sisanya 

(41,6%) dipengaruhi oleh variabel lain di luar varibel penelitian yang juga 

berpengaruh terhadap minat beli ulang PT Semen Indonesia Distributor. 

5. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t 

Uji statistik t digunakan untuk menguji signifikansi secara parsial 

yaitu masing-masing variabel bebas berpengaruh signifikan ataukah tidak 

terhadap variabel terikat (Y) pada tingkat signifikansi =5%. Kriteria uji t 

adalah membandingkan nilai t hitung dengan t tabel, dimana t hitung 

diperoleh dari hasil pengolahan data, sementara t tabel diperoleh dari tabel 

t dengan ketentuan df = n - k  - 1 atau 87 -3 - 1 = 83 sehingga diketahui t 

tabel sebesar 1,988. Adapun hasil uji t dapat dilihat pada Tabel 4.15 yang 

diperoleh dari lampiran 8 halaman 104 sebagai berikut: 

Tabel 4.15 

Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.039 1.944  .534 .595 

Kualitas Produk .284 .094 .297 3.030 .003 

Kualita Pelayanan .290 .099 .255 2.935 .004 

Kepuasan Pelanggan .382 .103 .355 3.705 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 
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1). Pengujian hipotesis pertama  

Hipotesis pertama yang diajukan dalam penelitian ini 

adalah: 

H0 : Tidak ada pengaruh kualita produk (X1) terhadap minat beli 

ulang (Y) 

Ha : Ada pengaruh kualitas produk (X1) terhadap minat beli 

ulang (Y) 

Berdasarkan tabel 4.15 dapat dilihat bahwa hasil uji t variabel 

kualitas produk (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 3,030 yang 

lebih besar dari t tabel sebesar 1,988 (3,030>1,988) dan nilai 

signifikansi  sebesar 0,003<0,05, yang berarti bahwa variabel 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto atau dapat 

dikatakan hipotesis pertama (Ha) dalam penelitian ini  diterima dan 

H0 ditolak. 

Gambar  4.3 
Daerah Penerimaan Uji t-Statistik Hipotesis 1 

 

 

 

 

0 t  hitung 

3,030 

-1,988 1,988 

Daerah 

Penerimaan Ha 

Daerah 

Penolakan H0 
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2). Pengujian hipotesis kedua  

 Hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 

H0 : Tidak ada pengaruh kulitas pelayanan (X2) terhadap minat 

beli ulang(Y) di PT Semen Indonesia Distributor. 

Ha : Ada pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap minat beli 

ulang (Y) di PT Semen Indonesia Distributor. 

Berdasarkan Tabel 4.15 didapatkan hasil bahwa variabel kualitas 

pelyanan (X2) memiliki nilai t hitung sebesar 2,935 yang lebih 

besar dari t tabel sebesar 1,988 ( 2,935>1,988) dan nilai signifikansi  

sebesar 0,004<0,05, yang berarti bahwa variabel kualitas pelayaan 

berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang di PT Semen 

Indonesia Distributor  di Purwokerto atau Ha dalam penelitian ini 

diterima dan H0 di tolak. 

Gambar  4.4 

Daerah Penerimaan Uji t-Statistik Hipotesis 2 
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3). Pengujian hipotesis ketiga 

Hipotesis ketiga yang diajukan dalam penelitian ini adalah 

H0 :Tidak ada pengaruh kepuasan pelangan (X3) terhadap minat 

beli ulang (Y) di PT Semen Indonesia Distributor 

Ha : Ada pengaruh kepuasan pelangan (X3) terhadap minat beli 

ulang (Y) di PT Semen Indonesia Distributor. 

Berdasarkan tabel 4.15 didapatkan hasil bahwa variabel kepuasan 

pelanggan (X3) memiliki nilai t hitung sebesar 3,705 yang lebih 

besar dari t tabel sebesar 1,988 (3,705>1,988) dan nilai signifikansi 

sebesar 0,000<0,05, yang berarti bahwa variabel kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap minat beli ulang di PT Semen 

Indonesia Distributor atau dapat dikatakan hipotesis ketiga (H3) 

dalam penelitian ini  diterima dan (Ho) ditolak. 

Gambar  4.5 

Daerah Penerimaan Uji t-Statistik Hipotesis 3 
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b. Uji F 

Uji F dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel 

bebas (kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan) 

terhadap variabel terikat (minat beli ulang) secara bersama-sama 

(simultan), pada tingkat signifikansi  0,05 dan derajat kebebasan df = k; 

n-k-1 atau 87-3-1=83) sehingga diketahui F tabel sebesar 2,71. Adapun 

hasil dari pengujian F statistik dengan pengolahan data menggunakan 

program SPSS release 24 dapat dilihat pada Tabel 4.16 yang di dapat dari 

lampiran 8 halaman 104 sebagai berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil Uji Signifikansi Secara Simultan 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 131.135 3 43.676 41.214 .000
b
 

Residual 87.959 83 1.060   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan,Kulaitas Produk,Kualitas 

Pelayanan 

Sumber : Data primer yang diolah, 2020 

 

Berdasarkan Tabel 4.16 dapat dilihat bahwa nilai F statistik atau F 

hitung  sebesar 41,214 yang lebih besar daripada F tabel yaitu sebesar 2,71 

(41,214>2,71) dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, maka 

dapat dikatakan bahwa kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2) dan 

kepuasan pelanggan (X3) secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

minat beli ulang (Y)  di PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

Dengan demikian hipotesis keempat (H4) dalam penelitian ini diterima 

dan (Ho) ditolak.Gambar  4.6 
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A. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk 

terhadap minat beli ulang di PT Semen Indonesia Distributor di 

Purwokerto di dapatkan  hasil bahwa variabel kualitas produk (X1) 

memiliki nilai t hitung sebesar 3,030 yang lebih besar dari t tabel yaitu 

sebesar 1,988 dan nilai signifikansi  sebesar 0,003 yang kurang dari 0,05. 

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,644 sehingga kualitas produk jika 

di tingkatkan maka minat beli ulang akan meningkat serta hasil uji korelasi 

sebesar 0,673 dapat di artikan hubungan kualitas produk dengan minat beli 

ulang termasuk dalam kategori kuat. Hal ini berarti kualitas produk 

mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indonesia 

Distributor di Purwokerto, hipotesis pertama (Ha) dalam penelitian ini 

dapat diterima dan menolak (H0). Hasil pada pengujian hipotesis pertama 

ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Resky Maulana yang 

meneliti mengenai Pengaruh Kualitas Produk dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen untuk mendorong minat beli di gerai (study 

Daerah 

Penerimaan  Daerah 

Penolakan  

F  tabel 

2,71 

F  hitung 

41,214 
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pada penggunan smartphone Samsung di Yogyakarta). Hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

minat beli ulang. Hasil dari penelitian ini dapat dipahami karena dengan 

adanya peningkatan  kualitas produk maka minat beli ulang pada di PT 

Semen Indonesia Distributor juga akan meningkat. Kotler dan Keller 

(2012) menyatakan kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk 

memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang 

diingikan pelanggan. Kualitas produk adalah kondisi fisik, fungsi dan sifat 

suatu produk baik barang atau jasa berdasarkan tingkat mutu yang 

diharapkan seperti durabulitas, reliabilitas ketepatan ,kemudahan 

pengoperasian, reparasi produk serta atribut produk lainya dengan tujuan 

memenuhi dan memuaskan kebutuhan pelanggan.  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap minat beli ulang di PT Semen Indonesia Distributor 

didapatkan hasil bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai t 

hitung sebesar 2,935 yang lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 1,988 dan 

nilai signifikansi sebesar 0,004 yang kurang dari 0,05 dengan  

keseimbangan nilai regresi sebesar 0,692 serta hasil uji korelasi sebesar 

0,608 maka dapat di artikan hubungan kualitas pelayanan dengan minat 

beli ulang termasuk dalam kategori kuat. Hal ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelanyanan mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang di PT 

Semen Indonesia distributor dan hipotesis kedua (Ha) dalam penelitian ini 

dapat diterima dan (H0) ditolak. Hasil pada pengujian hipotesis kedua ini 

sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nadya Oktaviani (2015) 
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yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang 

(studi kasus pada Trans Retail Carrefour di bandung)” di dapatkan hasil 

yaitu kualitas pelayanan yang di teliti (Tangible , reliability, assurance, 

empaty, dan responsiveness ) terdapat pengaruh yang simultan terhadap 

minat beli ulang. Menurut Fandy Tjiptono (2014) definisi kualitas 

pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaianya untuk mengimbangi harapan 

konsumen. Hasil dari penelitian ini dapat dipahami karena dengan adanya 

peningkatan pelayanan  maka minat beli ulang di PT Semen Indonesia 

Distributor juga akan meningkat. 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap minat beli ulang di PT Semen Indonesia Distributor di 

dapatkan hasil bahwa variabel kepuasan pelanggan (X3) memiliki nilai t 

hitung sebesar 3,705 yang lebih besar dari t tabel yaitu 1,988 dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 yang kurang dari 0,05 dengan  keseimbangan 

nilai regresi sebesar 0,737 serta hasil uji korelasi sebesar 0,673 maka dapat 

di artikan hubungan kepuasan pelanggan dengan minat beli ulang 

termasuk dalam kategori kuat. Hal ini berarti kepuasan pelanggan 

mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indonesia 

Distrubutor di Purwokerto, hipotesis ketiga (Ha) dalam penelitian ini dapat 

diterima dan (H0) ditolak. Hasil dari pengujian hipotesis ketiga ini sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Prayogo Wicaksono, 

N.Rachma, M.Khoirul ABS yang berjudul “Pengaruh Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Minat Beli Ulang Pelanggan di toko distributor Merch Malang 
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yang hasilnya kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat beli 

ulang pelenggan. Hasil dari penelitian ini dapat dipahami karena dengan 

adanya peningkatan kepuasan pelanggan maka minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto juga akan mengalami 

peningkatan. Menurut Kotler dan Keller (2009) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah persaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja(hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

system pelayanan yang lancar, kualitas produk yang terjaga, kecepatan 

karyawan dalam menerima setiap keluhan ke pelanggan serta penguasaan 

produk yang di tawarkan oleh karyawan sehingga dapat dikatakan dengan 

adanya kepuasan pelanggan maka akan meningkatkan minat beli ulang 

pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto.  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang pada 

PT Semen Indosesia Distributor di purwokerto didapatkan hasil bahwa 

nilai F hitung sebesar 41,214 yang lebih besar dari F tabel yaitu 2,71 dan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 yang kurang dari 0,05. Hal ini berarti 

kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan secara bersama-sama 

mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indinesia 

Distributor di Purwokerto dan hipotesis keempat (Ha) dalam penelitian ini 

dapat diterima dan (H0) ditolak. Hal ini dapat dipahami karena dengan 

adanya peningkatan kualitas produk, adanya peningkatan kualitas 

pelayanan dan adanya kepuasan pelanggan  maka minat beli ulang pada 
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PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto akan meningkat. Dengan 

demikian hasil pada pengujian hipotesis keempat ini sesuai dengan 

pernyataan Hasan (2013) merupakan kecenderungan konsumen untuk 

membeli suatu merek atau mengambil tindakan yang berhubungan dengan 

pembelian yang di ukur dengan tingkat kemungkinan konsumen 

melakukan pembelian untuk memperbaiki perilaku konsumen diwaktu 

yang akan datang. Peningkatan minat beli ulang dapat di pengaruhi oleh 

faktor kualitas produk yang selalu di jaga oleh perusahaan ,kualitas 

pelayanan  dimana sebagai jasa atau service yang diberikan oleh 

perusahaan yang berupa kemudahan,kecepatan, hubungan, kemapuan dan 

keramahtamahan yang di tunjukkan melalui sikap dan sifat dalam 

pelayanan serta kepuasan pelanggan karena hal ini sangat penting dalam 

upaya untuk meningkatkan minat beli ulang. Berdasarkan hasil penelitian 

dapat dilihat bahwa besarnya koefisien determinasi atau Ajusted R Squere 

sebesar 0,584 atau 58,4%, dapat diartikan bahwa 58,4% variasi variabel 

terikat yaitu variabel minat beli ulang pada model dapat dipengaruhi oleh 

variabel bebas yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan. Sedangkan sisanya (41,6%) dipengaruhi oleh variabel lain di 

luar varibel penelitian yang juga berpengaruh terhadap minat beli ulang PT 

Semen Indonesia Distributor. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan maka dapat ditarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk mempunyai hubungan dengan minat beli ulang pada  PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto dengan nilai koefisien korelasi 

sebesar 0,673 yang termasuk dalam kategori kuat. Selain itu kualitas 

produk juga mempunyai  pengaruh terhadap minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto yang ditunjukkan dengan nilai 

koefisien regresi sebesar 0,644, nilai t hitung sebesar 3,030 yang lebih 

besar dari t tabel 1,988 dan nilai signifikansi sebesar 0,003 yang lebih 

kecil dari taraf signifikansi 0,05. 

Artinya  kualitas produk  mempunyai hubungan dengan  minat beli ulang, 

selain itu kualitas produk  juga memiliki pengaruh terhadap minat beli 

ulang pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto.  

2. Kualitas pelayanan mempunyai hubungan dengan minat beli ulang di PT 

Semen Indonesia Distributor Purwokerto dengan nilai koefisien korelasi 

sebesar 0,608 yang termasuk dalamkategori kuat. Selain itu kualitas 

pelayanan juga mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang yang 

ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,692, nilait hitung 

sebesar 2,935 yang lebih besar dari t tabel 1,988 dan nilai signifikansi 

sebesar 0,004 yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05.  
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Artinya kualitas pelayanan mempunyai hubungan dengan minat beli ulang, 

selain itu kualitas pelayanan juga memiliki pengaruh terhadap minat beli 

ulang pada  PT Semen Indonesia Distributor  di Purwokerto. 

3. Kepuasan pelanggan mempunyai hubungan dengan minat beli ulang pada 

PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto dengan nilai koefisien 

korelasi sebesar 0,673 yang termasuk dalam kategori kuat. Selain itu 

kepuasan pelanggan juga mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang 

yang ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,737, nilai t 

hitung sebesar 3,705 yang lebih besar dari t tabel 1,988 dan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05.  

Artinya  kepuasan pelanggan mempunyai  hubungan dengan minat beli 

ulang, selain itu kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh terhadap 

minat beli ulang  pada PT Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

4. Kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan secara 

bersama-sama mempunyai pengaruh pada PT Semen Indonesia Distributor 

di Purwokerto dengan nilai koefisien korelasi masing-masing untuk 

kualitas pelayanan sebesar 0,673, untuk kualitas pelayanan sebesar 0,608 

dan kepuasan pelanggan besar 0,673 yang apabila diinterprestasikan 

kecenderungannya termasuk dalam kategori kuat. Selain itu kualitas 

pelayanan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan juga mempunyai 

pengaruh terhadap minat beli ulang yang ditunjukkan dengan nilai 

koefisien regresi untuk kepuasan pelanggan sebesar 0,284, untuk koefisien 

regresi kualitas pelayanan  sebesar 0,290 dan koefisien regresi kepuasan 

pelanggan sebesar 0,382. Dengan nilai F hitung sebesar 41,214 yang lebih 
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besar dari F tabel 2,71 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0,05. 

Artinya kulaitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

mempunyai hubungan dengan minat beli ulang, selain itu kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan  secara bersama-sama juga 

memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang pada PT Semen Indonesia 

Distributor di Purwokerto. 

5. Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

secara bersama-sama berpengaruh terhadapminat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto yang ditunjukkan dari hasil uji 

determinasi sebesar 58,4 %. 

Artinya kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

bersama-sama memberikan pegaruh terhadap minat beli ulang pada PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah disampaikan dalam penelitian 

ini, maka dapat diajukan beberapa saran sebagai berikut ; 

1. Minat beli ulang pada PT Semen Indonesia Distributordi Purwokerto 

di pengaruhi oleh kualitas produk, dengan menjaga dan meningkatkan 

kualitas produk, pelanggan akan meningkatkan kerjasama dalam 

pembelian ulang Semen Gresik 

2. Minat beli ulang di pengaruhi oleh kualitas pelayanan, dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan, pelanggan akan merasakan 
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kenyamanan dalam belanja sehinggan minat beli ulang akan lebih 

meningkat. 

3. Kepuasan pelanggan mempengaruhi minat beli ulang pelanggan PT 

Semen Indonesia Distributor di Purwokerto, dengan meningkatkan 

kecepatan dalam menangani keluhan, menjaga kualitas produk serta 

penguasaan terhadap produk yang di pasarkan sehingga pelanggan 

akan terpuaskan dan melakukan pembelian ulang Semen Gresik. 
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Bapak/Ibu/Saudara/Saudari : 

1. Jenis Kelamin : 1. Pria 2. Wanita 

2. Pendidikan : 1. SD  2. SMP  3. SMU/SMK   4. D3    5. S1  

3. Usia  : ...................Tahun 

4. Masa kerjasama : ....................Tahun 

B. PERTANYAAN PENELITIAN 

Berijawaban atas pertanyaan berikut ini sesuai dengan pendapat 

anda dengan cara member tanda centang ( √ ) pada kolon yang tersedia. 

Keterangan: 

 SS : Sangat Setuju  mendapat skor / nilai 5 

 S : Setuju mendapatkanskor/ nilai 4 

 KS : Kurang Setuju mendapatkan skor / nilai 3 

 TS : Tidak Setuju mendapatkan skor / nilai 2 

 STS : Sagat Tidak Setuju mendpatkan skor / nilai 1  
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1. Kualitas Produk 

 

NO PERTANYAAN SS S KS TS STS 

       

1 Semen Gresik yang ditawarkan oleh PT 

Semen Indonesia Distributor 

berbeda dari yang lainya 

     

2 Semen Gresik sangat diminati 

pelanggan 

     

3 Semen Gresik bisa digunakan di 

berbagai proyek  

     

4 Semen Gresik kokoh tak 

tertandingi 

     

5 Semen Gresik sangat 

memperhatikan kualitas produk 

     

  

2.Kualitas Pelayanan 

     

2.        

  SS S KS TS STS 

1 

 

PT semen Indonesia Distributor 

selalu memberikan pelayanan 

yang cepat 

     

2 Karyawan PT Semen Indonesia 

Distribur selalu memberikan 

pelayanan yang memuaskan 

     

3 Karyawan PT Semen Indonesia 

Distributor tanggap dalam 

merespon permintaan 

pelanggan 

     

4 Karyawan PT Semen Indonesia 

Distributor memiliki 

pengetahuan tentang produk  

     

5 Karyawan PT Semen Indonesia 

Distributor memahami 

kebutuhan konsumen 
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3. Kepuasan Pelanggan 

  SS S KS TS STS 

1 Karyawan PT Semen Indonesia 

Distributor cepat dalam 

meberikan pelanyanan 

     

2 PT Semen Indonesia Distributor 

cepat dalam menanggapi 

keluhan pelanggan 

     

3 PT Semen Indonesia Distributor 

konsisten dalam memberikan 

pelanyanan 

     

4 Karyawan PT Semen 

Indonoseia Distributor 

semangat dalam pemasaran  

     

5 Karyawan  PT Semen Indonesia 

Distributor menguasai terhadap 

produk yang dipasarkan. 

     

       

 4.Minat Beli Ulang 

 

     

  SS S KS TS STS 

1 Saya berkeinginan kembali 

untuk menggunakan Semen 

Gresik 

     

2 Saya bersedia 

merekomendasikan Semen 

Gresik kepada orang lain 

     

3 Saya lebih memilih Semen 

Gresik dibanding dengan merek 

lain 

     

4 Saya  berkeinginan mencari 

tahu tentang informasi Semen 

Gresik lebih lanjut 

     

5 Saya akan menginformasikan 

jika ada kekurangan pada 

Semen Gresik. 
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Data Responden 
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DATA PENELITIAN 
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

Uji  validitas kualitas produk 

Correlations 

 X1_1 X1_2 X1_3 X1_4 X1_5 Total_skor 

X1_1 Pearson Correlation 1 .545
*
 .713

**
 .601

*
 .619

*
 .839

**
 

Sig. (2-tailed)  .036 .003 .018 .014 .000 

N 15 15 15 15 15 15 

X1_2 Pearson Correlation .545
*
 1 .396 .542

*
 .463 .776

**
 

Sig. (2-tailed) .036  .144 .037 .082 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X1_3 Pearson Correlation .713
**
 .396 1 .625

*
 .507 .784

**
 

Sig. (2-tailed) .003 .144  .013 .054 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X1_4 Pearson Correlation .601
*
 .542

*
 .625

*
 1 .672

**
 .856

**
 

Sig. (2-tailed) .018 .037 .013  .006 .000 

N 15 15 15 15 15 15 

X1_5 Pearson Correlation .619
*
 .463 .507 .672

*

*
 

1 .776
**
 

Sig. (2-tailed) .014 .082 .054 .006  .001 

N 15 15 15 15 15 15 

Total_skor Pearson Correlation .839
**
 .776

*

*
 

.784
**
 .856

*

*
 

.776
**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .001 .001 .000 .001  

N 15 15 15 15 15 15 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 15 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 15 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 5 

LAMPIRAN 4 
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Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X1_1 15.73 6.210 .759 .800 

X1_2 16.20 5.314 .576 .860 

X1_3 16.13 6.124 .662 .817 

X1_4 15.93 5.352 .745 .792 

X1_5 16.27 6.638 .682 .821 

 

Uji  validitas kualitas pelayanan 

Correlations 

 X2_1 X3_2 X2_3 X2_4 X2_5 Total_skor 

X2_1 Pearson Correlation 1 .821
**
 .530

*
 .612

*
 .587

*
 .886

**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

.000 .042 .015 .021 .000 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_2 Pearson 

Correlation 

.821
**
 1 .410 .710

**
 .417 .839

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.000 
 

.129 .003 .122 .000 

N 15 15 15 15 15 15 

X2_3 Pearson 

Correlation 

.530
*
 .410 1 .433 .332 .654

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.042 .129 
 

.107 .227 .008 

N 15 15 15 15 15 15 

X2_4 Pearson 

Correlation 

.612
*
 .710

**
 .433 1 .479 .818

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.015 .003 .107 
 

.071 .000 

N 15 15 15 15 15 15 

X2_5 Pearson 

Correlation 

.587
*
 .417 .332 .479 1 .753

**
 

Sig. (2-

tailed) 

.021 .122 .227 .071 
 

.001 

N 15 15 15 15 15 15 

Total_skor Pearson 

Correlation 

.886
**
 .839

**
 .654

**
 .818

**
 .753

**
 1 
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Sig. (2-

tailed) 

.000 .000 .008 .000 .001 
 

N 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 1

5 

100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 1

5 

100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.836 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X2_1 15.87 6.124 .826 .765 

X3_2 15.93 5.638 .726 .777 

X2_3 16.20 6.886 .499 .837 

X2_4 16.20 5.886 .701 .785 

X2_5 16.60 5.543 .542 .848 
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Uji validitas kepuasan pelanggan 

Correlations 

 X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 

Total_

skor 

X3_1 Pearson Correlation 1 .203 .176 .667
**
 .431 .644

**
 

Sig. (2-tailed)  .469 .530 .007 .109 .010 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_2 Pearson Correlation .203 1 .705
**
 .304 .274 .770

**
 

Sig. (2-tailed) .469  .003 .271 .322 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_3 Pearson Correlation .176 .705
**
 1 .264 .374 .747

**
 

Sig. (2-tailed) .530 .003  .341 .170 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_4 Pearson Correlation .667
**
 .304 .264 1 .415 .729

**
 

Sig. (2-tailed) .007 .271 .341  .124 .002 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_5 Pearson Correlation .431 .274 .374 .415 1 .639
*
 

Sig. (2-tailed) .109 .322 .170 .124  .010 

N 15 15 15 15 15 15 

Total_skor Pearson Correlation .644
**
 .770

**
 .747

**
 .729

**
 .639

*
 1 

Sig. (2-tailed) .010 .001 .001 .002 .010  

N 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 15 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 15 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.741 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X3_1 15.93 3.781 .478 .709 

X3_2 16.67 2.810 .528 .701 

X3_3 16.40 3.257 .569 .671 

X3_4 16.33 3.238 .528 .686 

X3_5 16.80 3.886 .491 .709 

 

Uji validitas minat beli ulang 

Correlations 

 X3_1 X3_2 X3_3 X3_4 X3_5 

Total_sk

or 

X3_1 Pearson Correlation 1 .203 .176 .667
**
 .431 .644

**
 

Sig. (2-tailed)  .469 .530 .007 .109 .010 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_2 Pearson Correlation .203 1 .705
**
 .304 .274 .770

**
 

Sig. (2-tailed) .469  .003 .271 .322 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_3 Pearson Correlation .176 .705
**
 1 .264 .374 .747

**
 

Sig. (2-tailed) .530 .003  .341 .170 .001 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_4 Pearson Correlation .667
**
 .304 .264 1 .415 .729

**
 

Sig. (2-tailed) .007 .271 .341  .124 .002 

N 15 15 15 15 15 15 

X3_5 Pearson Correlation .431 .274 .374 .415 1 .639
*
 

Sig. (2-tailed) .109 .322 .170 .124  .010 

N 15 15 15 15 15 15 

Total_skor Pearson Correlation .644
**
 .770

**
 .747

**
 .729

**
 .639

*
 1 

Sig. (2-tailed) .010 .001 .001 .002 .010  

N 15 15 15 15 15 15 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Reliability 

Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 15 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 15 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.741 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if Item 

Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

X3_1 15.93 3.781 .478 .709 

X3_2 16.67 2.810 .528 .701 

X3_3 16.40 3.257 .569 .671 

X3_4 16.33 3.238 .528 .686 

X3_5 16.80 3.886 .491 .709 
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UJI KORELASI SEDERHANA  

Uji korelasi kualitas produk 

Correlations 

 

KepuasanPela

ngan 

MinatBeliUlan

g 

KepuasanPelangan Pearson Correlation 1 .686
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

MinatBeliUlang Pearson Correlation .686
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Uji Korelai Kualitas Pelayanan 

Correlations 

 

KualitasProdu

k 

MinatBeliUlan

g 

KualitasProduk Pearson Correlation 1 .673
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

MinatBeliUlang Pearson Correlation .673
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Uji Korelasi Kepuasan Pelanggan 

Correlations 

 

KepuasanPela

ngan 

MinatBeliUlan

g 

KepuasanPelangan Pearson Correlation 1 .686
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 87 87 

MinatBeliUlang Pearson Correlation .686
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 87 87 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji Korelasi Berganda 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KepuasanPelan

gan, 

KualitasPelaya

nan, 

KualitasProduk
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Mode

l R 

R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 

Sig. F 

Chan

ge 

1 .774
a
 .598 .584 1.02944 .598 41.214 3 83 .000 

a. Predictors: (Constant), KepuasanPelangan, KualitasPelayanan, KualitasProduk 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 131.029 3 43.676 41.214 .000
b
 

Residual 87.959 83 1.060   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. Predictors: (Constant), KepuasanPelangan, KualitasPelayanan, KualitasProduk 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.039 1.944  .534 .595 

KualitasProduk .284 .094 .297 3.030 .003 

KualitasPelayanan .290 .099 .255 2.935 .004 

KepuasanPelangan .382 .103 .355 3.706 .000 

a.Dependent Variable: MinatBeliUlang 
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Uji Regresi Sederhana  

Regresi kualitas produk 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KualitasProdu

k
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .673
a
 .453 .447 1.18699 

a.Predictors: (Constant), KualitasProduk 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 99.229 1 99.229 70.428 .000
b
 

Residual 119.760 85 1.409   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. Predictors: (Constant), KualitasProduk 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 7.832 1.692  4.630 .000 

KualitasProduk .644 .077 .673 8.392 .000 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

Regresi Kualitas Pelayanan 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KulaitasPelaya

nan
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. All requested variables entered. 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .608
a
 .370 .362 1.27417 

a. Predictors: (Constant), Kulaitas Pelayanan 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 80.990 1 80.990 49.885 .000
b
 

Residual 137.999 85 1.624   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. Predictors: (Constant), Kulaitas Pelayanan 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.766 2.160  3.133 .002 

KulaitasPelayanan .692 .098 .608 7.063 .000 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

 

Regresi Kepuasan Pelanggan 

Variables Entered/Removeda 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KepuasanPelan

ggan
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .686
a
 .471 .464 1.16786 

a. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan 
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ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 103.058 1 103.058 75.562 .000
b
 

Residual 115.930 85 1.364   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.894 1.856  3.176 .002 

KepuasanPelanggan .737 .085 .686 8.693 .000 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 
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Regresi Berganda 

Variables Entered/Removed
a
 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 KepuasanPelanggan, 

KualitaPelayanan, 

KualitasProduk
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. All requested variables entered. 

 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .774
a
 .598 .584 1.02944 

a. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan, 

KualitaPelayanan, KualitasProduk 

 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 131.029 3 43.676 41.214 .000
b
 

Residual 87.959 83 1.060   

Total 218.989 86    

a. Dependent Variable: MinatBeliUlang 

b. Predictors: (Constant), KepuasanPelanggan, KualitaPelayanan, KualitasProduk 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1.039 1.944  .534 .595 

KualitasProduk .284 .094 .297 3.030 .003 

KualitaPelayanan .290 .099 .255 2.935 .004 

KepuasanPelanggan .382 .103 .355 3.706 .000 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 
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