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Abstract 

 

Fluctuations in the number of purchases, inconsistent product quality, and suboptimal 

service when the store is busy are problems at UD Rama Vasya. This study aims to 

analyze the effects of product quality and service quality on consumer repurchase 

intention. The study employed a quantitative approach with an associative design 

involving 100 respondents selected through purposive sampling. Data were collected 

using questionnaires administered to consumers who met the study criteria and then 

analyzed using multiple linear regression with SPSS. The results showed that product 

quality had a positive regression coefficient of 0.112, but the coefficient was not 

statistically significant (p = 0.297). By contrast, service quality had a positive regression 

coefficient of 0.230 and was statistically significant (p = 0.033). These findings indicate 

that service quality is significantly associated with consumer repurchase intention in the 

context studied, whereas the relationship between product quality and repurchase 

intention was not supported by statistically significant evidence. The findings can 

inform managers at UD Rama Vasya in prioritizing improvements in service quality, 

particularly when the store is busy, to support consumer repurchase intention. 

Keywords: Product Quality; Service Quality; Repurchase Intention; Consumer 

Behavior; Multiple Linear Regression. 

 

Abstrak: Fluktuasi jumlah pembelian, ketidakkonsistenan kualitas produk, dan pelayanan yang belum 

optimal ketika toko ramai menjadi permasalahan pada UD Rama Vasya. Penelitian ini bertujuan 

menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen. 
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Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif yang melibatkan 100 

responden yang dipilih melalui purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner kepada 

konsumen yang memenuhi kriteria penelitian, kemudian dianalisis menggunakan regresi linear 

berganda berbantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki koefisien 

regresi positif sebesar 0,112, tetapi tidak signifikan secara statistik (p = 0,297). Sebaliknya, kualitas 

layanan memiliki koefisien regresi positif sebesar 0,230 dan signifikan secara statistik (p = 0,033). 

Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berkaitan secara signifikan dengan niat beli ulang 

konsumen pada konteks yang diteliti, sedangkan hubungan kualitas produk dengan niat beli ulang 

belum didukung oleh bukti statistik yang signifikan. Hasil penelitian dapat menjadi pertimbangan bagi 

pengelola UD Rama Vasya dalam memprioritaskan perbaikan kualitas layanan, khususnya ketika toko 

ramai, untuk mendukung niat beli ulang konsumen. 

Kata Kunci: Kualitas Produk; Kualitas Layanan; Niat Beli Ulang; Perilaku Konsumen; Regresi Linear 

Berganda. 

 

 

PENDAHULUAN 

Persaingan dunia usaha yang semakin berkembang menuntut setiap perusahaan 

untuk mampu mempertahankan konsumen dan meningkatkan daya saing. Salah satu aspek 

penting dalam mempertahankan keberlangsungan usaha adalah kemampuan perusahaan 

dalam memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen. Dalam hal ini, niat beli ulang menjadi 

salah satu indikator penting yang menunjukkan kecenderungan konsumen untuk kembali 

melakukan pembelian setelah memperoleh pengalaman sebelumnya. 

Niat beli ulang merupakan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian 

kembali terhadap produk atau jasa yang pernah digunakan. Niat tersebut dapat terbentuk 

melalui pengalaman konsumen dalam menilai produk dan pelayanan yang diterima. 

Konsumen yang memiliki pengalaman positif cenderung menunjukkan keinginan untuk 

kembali melakukan pembelian. 

UD Rama Vasya merupakan salah satu usaha yang bergerak dalam perdagangan 

kebutuhan pokok atau sembako yang berlokasi di Desa Tanjung, Kecamatan Tanjung, 

Kabupaten Lombok Utara, Nusa Tenggara Barat. Dalam menjalankan kegiatan usahanya, 

UD Rama Vasya menghadapi dinamika penjualan yang mengalami perubahan dari waktu ke 

waktu. Berdasarkan data penjualan periode Agustus hingga Desember 2025, jumlah transaksi 

pembelian mengalami fluktuasi. Pada Agustus tercatat sebanyak 1.423 nota, meningkat 

menjadi 1.638 nota pada September dan 1.646 nota pada Oktober. Selanjutnya, jumlah 

transaksi menurun menjadi 1.562 nota pada November dan kembali meningkat menjadi 

1.657 nota pada Desember. 
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Selain fluktuasi transaksi, terdapat permasalahan terkait kualitas produk, seperti 

ketidakkonsistenan kondisi beberapa produk sembako. Dari sisi pelayanan, pelayanan kepada 

konsumen terkadang belum optimal ketika kondisi toko sedang ramai. Kondisi tersebut 

menunjukkan pentingnya memperhatikan kualitas produk dan kualitas layanan dalam 

mempertahankan niat beli ulang konsumen. 

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam memenuhi kebutuhan 

dan harapan konsumen. Produk yang memiliki kualitas baik diharapkan dapat memberikan 

kepuasan serta meningkatkan kepercayaan konsumen. Sementara itu, kualitas layanan 

berkaitan dengan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan 

harapan konsumen. Pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif dapat menciptakan 

pengalaman berbelanja yang positif. 

Penelitian ini juga didasarkan pada Expectation Disconfirmation Theory (EDT) yang 

menjelaskan bahwa konsumen melakukan evaluasi terhadap kinerja produk atau layanan 

berdasarkan harapan sebelum pembelian. Kesesuaian antara harapan dan kinerja yang 

dirasakan dapat membentuk kepuasan, yang selanjutnya berkaitan dengan niat konsumen 

untuk melakukan pembelian ulang. 

Selain itu, penelitian terdahulu masih menunjukkan hasil yang berbeda. Hanggara dan 

Hussein (2023) menemukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 

niat beli ulang. Sementara itu, Teressa et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang. Perbedaan hasil tersebut menjadi dasar untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut pada konteks usaha perdagangan sembako. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis 

pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen sembako 

di UD Rama Vasya. 

 

METODE 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan asosiatif, yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan 

antara dua variabel atau lebih (Sugiyono, 2013:57). Hubungan yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah hubungan kausal, yaitu hubungan yang bersifat sebab akibat antara 

variabel independen (variabel yang memengaruhi) dan variabel dependen (variabel yang 

dipengaruhi) (Sugiyono, 2013:59). Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
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variabel independen, yaitu Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Layanan (X2) terhadap variabel 

dependen, yaitu Niat Beli Ulang (Y) pada konsumen UD. Rama Vasya di Kecamatan 

Tanjung, Kabupaten Lombok Utara. 

Populasi dan Sampel 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. 

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang dipilih menggunakan teknik 

purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Adapun 

kriteria responden dalam penelitian ini adalah konsumen berusia di atas 17 tahun, pernah 

membeli produk sembako di UD Rama Vasya minimal satu kali, serta memiliki pengalaman 

secara langsung terhadap layanan yang diberikan oleh UD Rama Vasya. 

Populasi dapat diartikan sebagai keseluruhan elemen dalam penelitian yang meliputi 

objek dan subjek dengan ciri-ciri serta karakteristik tertentu. Pada prinsipnya, populasi 

merupakan seluruh anggota kelompok manusia, binatang, peristiwa, atau benda yang menjadi 

sasaran kesimpulan dari hasil akhir suatu penelitian (Amin et al., 2023). Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian produk sembako 

di UD Rama Vasya, Kecamatan Tanjung, Kabupaten Lombok Utara, baik yang melakukan 

pembelian secara langsung maupun berulang. Populasi ini dipilih karena konsumen tersebut 

memiliki pengalaman dalam membeli produk dan menerima layanan di UD Rama Vasya, 

sehingga mampu memberikan informasi yang relevan mengenai kualitas produk, kualitas 

layanan, dan niat beli ulang. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 100 responden yang merupakan konsumen UD 

Rama Vasya di Kecamatan Tanjung, Kabupaten Lombok Utara, melalui penyebaran 

kuesioner diperoleh gambaran karakteristik responden. Karakteristik responden dalam 

penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan pendapatan. Berdasarkan jenis 

kelamin, responden laki-laki sebanyak 51% dan perempuan sebanyak 49%. Berdasarkan usia, 

responden berusia 17–25 tahun sebanyak 21%, usia 26–34 tahun sebanyak 36%, usia 35–43 

tahun sebanyak 27%, dan usia di atas 43 tahun sebanyak 16%. Berdasarkan pekerjaan, 

responden yang bekerja sebagai pelaku usaha sebanyak 43%, mahasiswa 16%, ibu rumah 

tangga 15%, PNS 14%, dan pekerjaan lainnya 12%. Sementara itu, berdasarkan pendapatan, 
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responden dengan pendapatan di bawah Rp1.000.000 sebanyak 16%, Rp1.000.000–

Rp2.500.000 sebanyak 29%, Rp2.500.001–Rp4.000.000 sebanyak 33%, dan di atas 

Rp4.000.000 sebanyak 22%. 

 

Uji Instrumen Penelitian Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. 

Suatu instrumen penelitian dinyatakan valid apabila memenuhi dua kriteria, yaitu nilai r-

hitung lebih besar daripada r-tabel dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan 

hasil pengujian, seluruh pernyataan dalam kuesioner penelitian ini dinyatakan valid karena 

telah memenuhi kedua kriteria tersebut, yaitu memiliki nilai r-hitung lebih besar daripada r-

tabel sebesar 0,361 dan nilai signifikansi kurang dari 0,05. Nilai r-tabel sebesar 0,361 diperoleh 

berdasarkan jumlah responden sebanyak 30 orang (n = 30) dengan taraf signifikansi 5%. 

Dengan demikian, seluruh pernyataan dalam kuesioner layak digunakan sebagai instrumen 

penelitian. 

Uji Reliabilitas 

Uji realiabilitas digunakan untuk mengetahui besarnya indeks instrument penelitian 

dari variabel kualitas produk, kualitas layanan dan niat beli ulang konsumen. Suatu instrumen 

dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's Alpha > 0,70. Berdasarkan hal tersebut maka 

instrumen penelitian ini dikatakan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik Uji Normalitas 
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Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah residual dalam model regresi 

berdistribusi normal atau tidak. Pengujian ini dilakukan dengan melihat nilai signifikansi, 

dengan kriteria bahwa data berdistribusi normal apabila nilai signifikansi > 0,05. Berdasarkan 

hasil uji normalitas pada gambar di atas, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,1 > 0,05. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa residual dalam model regresi berdistribusi 

normal, sehingga asumsi normalitas telah terpenuhi. 

 

Uji Multikolinearitas 

 
 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas, diketahui bahwa variabel X1 (Kualitas 

Produk) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,86 > 0,10 dan nilai VIF sebesar 1,159 < 10. 

Sementara itu, variabel X2 (Kualitas Layanan) juga memiliki nilai Tolerance sebesar 0,86 > 

0,10 dan nilai VIF sebesar 1,159 < 10. Dengan demikian, kedua variabel independen 

memenuhi kriteria uji multikolinearitas, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi 

tidak mengalami gejala multikolinearitas. 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

 

 
 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear diatas, maka persamaan yang di hasilkan 

adalah sebagai berikut 

𝒀 = 𝟐, 𝟕𝟓𝟑 + 𝟎, 𝟏𝟏𝟐𝑿𝟏 + 𝟎, 𝟐𝟑𝟎𝑿𝟐 + 𝒆 
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Keterangan:  

Y = Niat Beli Ulang Konsumen  

X1 = Kualitas Produk  

X2 = Kualitas Layanan 

α = Konstanta  

β = Koefisien regresi e = Error 

 

Nilai konstanta sebesar 2,753 menunjukkan bahwa apabila variabel Kualitas Produk 

(𝑋1) dan Kualitas Layanan (𝑋2) dianggap konstan atau bernilai nol, maka nilai rata-rata Niat 

Beli Ulang Konsumen (𝑌) sebesar2,753. Nilai konstanta ini terbukti signifikan (Sig 0,001 < 

0,05). Selanjutnya, hasil pengujian masing-masing variabel independen dapat dijelaskan 

sebagai berikut:  

1. Variabel Kualitas Produk (𝑋1) memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,112 dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,297. Nilai signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05 (0,297 > 

0,05), sehingga menunjukkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif namun tidak 

signifikan terhadap Niat Beli Ulang Konsumen. Hal ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan kualitas produk belum mampu memberikan dampak yang nyata atau 

signifikan terhadap peningkatan niat konsumen untuk melakukan pembelian ulang. 

2. Variabel Kualitas Layanan (𝑋2) memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,260 dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,033. Nilai signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,033 < 

0,05), sehingga menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Niat Beli Ulang Konsumen. Artinya, semakin baik dan berkualitas layanan yang 

diberikan kepada konsumen, maka semakin tinggi pula niat konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang.  

 

Uji Signifikansi (Uji t) 
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Berdasarkan hasil uji t, variabel kualitas produk (𝑋1) memperoleh nilai t hitung 

sebesar 1,049 lebih kecil dari t tabel sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,297 yang 

lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, 𝐻0 diterima dan 𝐻1 ditolak, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang 

konsumen. Variabel kualitas layanan (𝑋2) memperoleh nilai t hitung sebesar 2,167 lebih besar 

dari t tabel sebesar 1,984 dengan nilai signifikansi sebesar 0,033yang lebih kecil dari 0,05. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa 𝐻0 ditolak dan 𝐻2 diterima, sehingga kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang konsumen. 

Berdasarkan hasil pengujian tersebut, dapat diketahui bahwa dari kedua variabel 

independen dalam penelitian ini, hanya variabel kualitas layanan yang memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat beli ulang konsumen, sedangkan variabel kualitas produk tidak 

berpengaruh signifikan 

 

Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) 

 

 
 

Dari hasil uji diatas dapat dilihat dari nilai R square bahwa variabel kualitas produk 

dan kualitas layanan memiliki pengaruh sebesar 8,2% terhadap niat beli ulang konsumen 

sedangkan 91,8% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian. 

 

PEMBAHASAN 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Niat Beli Ulang 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan 

terhadap niat beli ulang konsumen UD Rama Vasya. Meskipun memiliki arah pengaruh 

positif, peningkatan kualitas produk belum terbukti memberikan pengaruh nyata terhadap 

kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian kembali. Temuan ini menunjukkan 

bahwa kualitas produk belum menjadi faktor penentu utama dalam membentuk niat beli 

ulang konsumen. Dalam konteks perdagangan sembako, konsumen kemungkinan juga 
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mempertimbangkan faktor lain, seperti harga, ketersediaan barang, kemudahan pembelian, 

dan pengalaman berbelanja secara keseluruhan. Hasil tersebut sejalan dengan penelitian 

Hanggara dan Hussein (2023) yang menunjukkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap niat beli ulang. 

 

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Niat Beli Ulang 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beli ulang konsumen UD Rama Vasya. Hal ini berarti semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan kepada konsumen, semakin tinggi pula kecenderungan 

konsumen untuk melakukan pembelian kembali. Pelayanan yang ramah, cepat, responsif, dan 

mampu memenuhi kebutuhan konsumen dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang 

positif. Pengalaman tersebut dapat meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan konsumen 

sehingga mendorong niat untuk kembali melakukan pembelian. Temuan ini memperlihatkan 

bahwa kualitas layanan menjadi aspek penting yang perlu diperhatikan oleh UD Rama Vasya 

dalam mempertahankan konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Teressa et 

al. (2024) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap niat 

beli ulang. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas produk 

dan kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen sembako di UD Rama Vasya, dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas produk berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap niat beli ulang 

konsumen UD Rama Vasya. Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas produk 

belum memberikan pengaruh nyata terhadap niat konsumen untuk melakukan pembelian 

kembali. 

2. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang konsumen 

UD Rama Vasya. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang semakin baik dapat 

meningkatkan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian ulang. 
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Saran 

1. Kualitas produk dan kualitas layanan yang menjadi fokus utama dalam penelitian ini 

merupakan sebagian kecil faktor – faktor yang mempengaruhi niat beli ulang konsumen. 

Oleh karena itu, diharapkan pada penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain 

yang merupakan faktor penentu niat beli ulang konsumen 

2. Dalam penelitian ini, niat beli ulang konsumen hanya diteliti pada UD Rama Vasya, 

sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasi secara luas. Oleh karena itu, peneliti 

selanjutnya diharapkan dapat memperluas lokasi penelitian ke UD atau usaha lain yang 

memiliki karakteristik serupa, agar hasil penelitian lebih representatif dan dapat 

memberikan gambaran yang lebih menyeluruh mengenai pengaruh kualitas produk dan 

kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen. 

3. Dalam penelitian ini, data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang diisi langsung oleh 

konsumen UD Rama Vasya. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya diharapkan dapat 

menggunakan metode pengumpulan data yang lebih beragam, seperti wawancara 

mendalam atau observasi, agar diperoleh informasi yang lebih kaya mengenai alasan 

konsumen dalam melakukan pembelian ulang. 

Berdasarkan hasil analisis kuesioner, terdapat beberapa indikator yang masih 

memperoleh penilaian relatif rendah dan memerlukan perhatian khusus dari pihak 

manajemen UD. Rama Vasya demi kelancaran operasional usaha ke depan. Pertama, pada 

aspek kualitas produk (𝑋1), manajemen disarankan untuk memperketat kontrol kualitas 

(quality control) agar produk yang dihasilkan senantiasa konsisten dan memiliki standar yang 

sama pada setiap kali pembelian. Kedua, pada variabel kualitas layanan (𝑋2), perusahaan perlu 

meningkatkan ketanggapan dan kepekaan karyawan dalam melayani konsumen melalui 

pelatihan pelayanan dasar yang intensif. Terakhir, pada variabel niat beli ulang (𝑌), untuk 

mencegah kecenderungan konsumen beralih ke produk kompetitor, UD. Rama Vasya 

disarankan membuat program retensi pelanggan, seperti skema potongan harga khusus untuk 

pelanggan setia maupun penataan bundling produk yang lebih menarik. 
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