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ABSTRAK

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial kualitas produk berpengaruh secara
signifikan terhadap minat beli ulang (0,000 < 0,05). Minat beli ulang berpengarug signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (0,000 < 0,05). Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (0,000 < 0,05). Dan kepuasan pelanggan mampu memediasi antara kualitas produk terhadap
minat beli ulang dengan nilai total (0.917 > 0.687) dari nilai pengaruh langsungnya.

Kesimpulan dari penelitian ini adalah variabel kepuasan pelanggan mampu memediasi
variabelo kualitas produk terhadap minat beli ulang.

Kata kunci : Kualitas Produk, Minat Beli Ulang, Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT

The results of this study indicate that partially the product quality has a significant effect on
repurchase interest (0.000 <0.05). Repurchase interest has a significant effect on customer satisfaction
(0.000 <0.05). Product quality has a significant effect on customer satisfaction (0.000 <0.05). And
customer satisfaction is able to mediate between product quality on repurchase interest with the total
value (0.917> 0.687) of the direct effect value.

The conclusion of this study is that the customer satisfaction variable is able to mediate the
product quality variables on the repurchase intention.

Keywords: Product Quality, Repurchase Interest, Customer Satisfaction

dengan harapannya, jadi tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari kesan Kkinerja dan

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kualitas produk merupakan komponen
yang secara langsung terlibat dalam
pengambilan  keputusan untuk melakukan
pembelian ulang terhadap produk yang nantinya
akan meningkatkan kepuasan pelanggan serta
penjualan yang ditawarkan oleh perusahaan.

Minat adalah kecenderungan seseorang
untuk merasa tertarik pada objek tertentu yang
dianggap paling penting. Minat beli ulang yang
tinggi mencerminkan tingkat kepuasan yang
tinggi dari konsumen ketika memutuskan untuk
mengadopsi suatu produk.

Kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk (atau hasil) yang ia rasakan

harapan.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk
Terhadap Minat Beli Ulang Smartphone
Xiaomi Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi
Kasus Pada Pengguna Smartpone di Kota
Malang)”.

RUMUSAN MASALAH

1. Adakah pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Produk terhadap Minat Beli pada
pengguna Smartphone Xiaomi di Kota
Malang?
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2. Adakah pengaruh yang signifikan antara
Kepuasan Pelanggan terhadap Minat beli
ulang pada pengguna Smartphone Xiaomi
di Kota Malang ?

3. Adakah pengaruh yang signifikan antara
Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan pada pengguna Smartphone
Xiaomi di Kota Malang ?

4. Adakah pengaruh secara tidak langsung
antara Kualitas Produk terhadap Minat
Beli Melalui Kepuasan Pelanggan pada
pengguna Smartphone Xiaomi di Kota
Malang?

TUJUAN PENELITIAN
Tujuan penelitian ini adalah menjawab
semua yang tertera pada rumusan masalah.

KAJIAN TEORI
1. Pengertian Kualitas Produk
Kualitas produk adalah kemampuan
produk untuk memuaskan kebutuhan atau
keinginan  pelanggan  (Cannon  dKkk,
2008:286).
2. Dimensi Kualitas produk
Menurut kotler dan keller (2009:8-10)
dimensi kualitas produk adalah sebagai
berikut: adalah kualitas Kinerja
(peformance quality), Ketahanan
(durability), Kualitas kesesuaian
(conformance quality), Fitur (features),
Bentuk (form), dan Desain (design).
3. Minat Beli Ulang
Minat adalah kecenderungan seseorang
untuk merasa tertarik pada objek tertentu
yang dianggap paling penting. Minat beli
ulang yang tinggi mencerminkan tingkat
kepuasan yang tinggi dari konsumen ketika
memutuskan untuk mengadopsi  suatu
produk.
4. Indikator Minat beli Ulang
a) Minat transaksional
b) Minat referensial
¢) Minat preferensial
d) Minat eksploratif
5. Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler dan Keller (2009: 138-
139) “kepuasan adalah perusahaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, konsumen akan
tidak puas.
6. Indikator Kepuasan Pelanggan
1) Kaualitas yang dirasakan
2) Nilai yang dirasakan
3) Harapan pelanggan

4) Ketidaksesuaian

HIPOTESIS

Dengan menguji hipotesis dan menegaskan
perkiraan hubungan, diharapkan bahwa solusi
dapat ditemukan untuk mengatasi masalah yang
dihadapi (Sugiyono, 2009:93).

Kepuasan
Pelangaa
H4

Kualitas

Produk

H1

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif

Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan di kota malang,
pada mahasiswa yang berada di kota malang.

Variabel dan Definisi Operasional
Menurut  Sugiyono  (2011:63)  Variabel
penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu
yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari sehingga diperoleh
informasi tentang hal tersebut, kemudian ditarik
kesimpulannya.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini.
Variabel independen (X): Kualitas Produk,
Variabel dependen (Y): minat beli ulang,
Variabel Mediasi (Z): kepuasan pelanggan.

Populasi Dan Sampel

Populasi yang akan diteliti dalam penelitian ini
adalah mahasiswa pengguna smartphone
Xiaomi di duan kampus swasta kota Malang
yaitu UMM dan UNISMA.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah 96,04 responden, dengan ini peneliti
mengambil dengan membulatkan menjadi 100
responden. Responden di dapat dengan
menggunakan rumus Wibisono dalam Riduwan
dan Akdon (2013). Dan teknik yang digunakan
yaitu purposive sampling.
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Teknik Pengumpulan Data

1.

Kuesioner (angket)

Studi ini dilakukan secara langsung di
lapangan untuk memperoleh data dari
para objek penelitian. Dalam penelitian
ini pengambilan datanya dilakukan
dengan cara menyebar kuesioner kepada
mahasiswa di kota malang.

Kuesioner dimana teknik pengumpulan
data yang dilakukan dengan cara memberi
pertanyaan atau pernyataan tertulius kepada
responden untuk dijawabnya (Sugiyono,
2008: 199).

Metode Analisis Data

1.
Menurut

Uji Validitas

Sugiyono (2014: 267) Validitas

merupakan derajad ketepatan antara data yang

terjadi pada obyek penelitian dengan daya yang
dapat
demikian data yang valid adalah data “yang
tidak berbeda” antar data yang dilaporkan oleh

dilaporkan oleh peneliti. Dengan

peneliti degan data yang sesungguhnya terjadi
pada obyek penelitian. Peneliti mengunakan

Rumus korelasi
Sugiyono (2014: 183) adalah sebagai berikut:

product moment menurut

NYX; Y — (X))

" JINIAE — (CXDBNYY — (SYD)P)

Setelah nilai r (koefesien korelasi)
diperoleh, maka langkah selanjutnya adalah
membandingkan antara hasil r. Jika nilai r r
> 0,30 maka instrument tersebut tidak valid
dan apabila r < 0,30 maka instrument
tersebut dikatakn tidak valid.

Uji Reabilitas

Menurut Sugiyono (2014:121)
reliabilitas adalah Instrumen yang bila
digunakan beberapa kali untuk mengukur
obyek yang sama, akan menghasilkan data
yang sama.berikut ini rumus Alpha
Cronbach yang digunakan untuk menguji
reliabilitas instrumen penelitian (Arikunto
2002:171). Rumus Alpha Cronbach sevagai
berikut :.

n Yo t2
rit _(n—l) (1_01:2)
Jika nilai cronbach alpha (r11) > 0,374
maka nilai item variabel dinyatakan
reliabel, jika nilainya < 0,374 maka nilai
tersebut dikatakan tidak reliabel
Menurut Sanusi (2011:183) “Tujuan

dari  uji  normalitas adalah  untuk
mengetahui apakah dari validitas dan
reliabilitas data mempunyai distribusi

normal atau tidak”. Model normalitas yang

4.

baik adalah berdistribusi normal atau

mendekati normal. Dalam penelitian ini

untuk menguji model regresi berdistribusi

normal menggunakan uji statistik yaitu

dengan metode Kolmogrov Smirnov dengan

kriteria uji sebagai berikut :

a=0.05

1. Jika probabilitas sig > 0.05 (5%) ,
maka berdistribusi normal.

2. Jika probabilitas sig < 0.05 (5%) ,
maka berdistribusi tidak normal.

Analisis Jalur (Path Analysis)

“Analisis jalur merupakan perluasan
dari analisis regresi linier berganda,
“analisis jalur adalah penggunaan analisis
regresi untuk menaksir hubungan kausalitas
antar variabel (causal) yang telah ditetapkan
sebelumnya”, Ghozali (2011:249). Sudjana
(2012), mengemukakan bahwa “beberapa
studi empiris lebih banyak menyarankan

untuk menggunakan pegangan bahwa
koefisien jalur kurang dari 0,05 dapat
dianggap tidak berarti”.

Uji Hipotesis

1. Ujit (Parsial)
Uji t digunakan untuk mengetahui

hubungan antara variabel independen
terhadap dependen. Menurut Ghozali
(2013:98) “Uji t-est digunakan dalam
penelitian ini secara individual dalam

menerangkan variabel dependen secara
parsial”. Kriteria penerimaan hipotesis
sebagai berikut:

1. Jika sig >0,05 maka Ho diterima dan
H, ditolak, yang berarti tidak ada
pengaruh yang signifikan antara
variabel independen terhadap
variabel dependen.

2. Jika sig <0,05 maka Ho ditolak dan
H; diterima, yang berarti ada
pengaruh antara variabel independen
terhadap variabel dependen.

3. Apabila thiung lebih kecil dari tiapel
maka Ho ditolak dan Ha diterima,
artinya  masing-masing  variabel
kualitas pelayanan (Xi;) dan Harga
(Xz) tidak berpengaruh  secara
signigfikan ~ terhadap  kepuasan
pelanggan.

2. Uji Sobel

Uji  sobel digunakan untuk
menguji pengaruh variabel mediasi dalam
penelitian ini terdapat satu variabel mediasi
yaitu variabel kepuasan pelanggan.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Xiaomi didirikan oleh delapan mitra
pada tanggal 6 Juni 2010. Pada tahap pertama
pendanaan investor institusi, termasuk Temasek
Holdings, perusahaan investasi milik
pemerintah Singapura, perusahaan pendanaan
modal dari China IDG Modal dan Qiming
Venture Partners, serta perusahaan pengembang
prosesor Qualcomm..

Hasil Penelitian

Data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer. Data primer dalam
penelitian ini diperoleh dengan cara menyebar
kuesuioner.

Uji Instrumen Data
1. Uji Validitas Data
Tabel Uji Validitas Variabel Kualitas

Z1 0.848 0.165 Valid
Z2 0.871 0.165 Valid
Z3 0.862 0.165 Valid
ZA4 0.876 0.165 Valid

Berdasarkan hasil uji Validitas dapat diketahui
bahwa variabel X,Y dan Z adalah valid karena
nila rhitung > I tabel.

Uji Reliabilitas Data
Tabel 4.11 Hasil Uji Reabilitas

Variabel Alpha | Jumla | Keterangan
Cronba h
ch’s Item
Kualitas Produk 0.871 6 Reliabel
Minat Beli 0.865 4 Reliabel
Ulang
Kepuasan 0.887 4 Reliabel
Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa
X,Y dan Z reliabel karena nila alpa cronbach >
0,8.

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

produk (X)
Indikator Nilai Nilai Keterangan
Ihitung I'tabel

X.1 0.834 0.165 Valid
X.2 0.793 0.165 Valid
X.3 0.811 0.165 Valid
X.4 0.795 0.165 Valid
X.5 0.634 0.165 Valid
X.6 0.809 | 0.165 Valid

Tabel Uji Validitas Variabel Minat beli ulang

Unstandard
ized
Residual
N 100
Normal Mean ,0000000
,b

Parameters® Std. 1,98052502
Deviation

Most Extreme Absolute 111

Differences Positive 090

Negative -111

Test Statistic 111

Exact Sig. (2-tailed) ,160

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

(\Igdikator Nilai Nilai Keterangan
Ihitung I'tabel
Y.l 0.842 0.165 Valid
Y.2 0.850 0.165 Valid
Y.3 0.882 0.165 Valid
Y.4 0.801 0.165 Valid

Tabel Uji Validitas Variabel Kepuasan
Pelanggan (2)

Indikator Nilai Nilai
Ihitung I'tabel

Keterangan

Dari hasil uji normalitas menggunakan metode
Kolomogrov ~ Smirnov  didapatkan  hasil
signifikasi dari uji normalitas sebesar 0.160 >
0.05, sehingga dapat disimpulkan bahwa uji tes
normalitas pada penelitian ini  adalah
terdistribusi normal
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Hasil Path Analisis
Dari persamaan regresi diatas dapat dijelaskan

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) Terhadap
Minat Beli Ulang (Y)

sebagai berikut : Coefficients?
Tabel Hasil Path Analisis
Coefficients? Sta}nda
Standar _ rdlzeq
dized Unstandardize | Coeffic
Unstandardized | Coeffici d Coefficients | ients
Coefficients ents Std.
Std. Model B Error | Beta t | Sig.
Model B Error Beta T S|g 1 (Consta 1,669 1,060 5,13 ,118
1 [(Const| ,126| 851 148| 883 nt) 0
ant) Kepuasa| ,851| ,065 ,797 | 13,0| ,000
Total_| 419] 049 5478,603| ,000 n 79
X pelangg
Total_| ,395| 060 42216,638| ,000 an _ _ _
Y a. Dependent Variable: Minat beli

a. Dependent Variable: Total_Z

Berdasarkan analisis menunjukan bahwa nilai
beta adalah sbhb:

nilai signifikasinya 0.000 < 0.05. hasil ini
memberikan kesimpulan bahwa Kualitas produk
(X) memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang () malalui kepuasan
pelanggan (Z), apabila kualitas produk (X)

berdasarkan tabel diatas dapat di ketahui hasil uji
t sebagai berikut: Variabel minat beli ulang
diketahui nilai rhitung 13.079 > 0.198 riape dengan
nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0.05. dari hasil
perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa
variabel minat beli ulang berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Kualitas Produk (X) Terhadap
Kepuasan Pelanggan (2)

mgg:zgtz: maka kepuasan pelanggan (Z) akan Coefficients®
Standar
Uji Hipotesis dized
UjJi t (UE Parsial) Unstandardize | Coeffici
Tabel Hasil Uji t d Coefficients ents
Pengaruh Kualitas produk (X) tehadap Minat Std. .
Beli Ulang (Y) Model B Error | Beta T |Sig.
1| (Constan ,950| 1,010 941 ,34
Standa t) 9
Unstandardiz | rdized Kualitas ,641 ,042 ,836| 15,1| ,00
ed Coeffic Produk 05 0
Coefficients ients a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Std. Sig | berdasarkan tabel diatas dapat di ketahui hasil uji
Model B |Error| Beta | T | . |t sebagai berikut: Variabel kualitas produk
1 (Consta 2,087 1]429 1,46 ’14 diketahui nilai Thitung 15.105 > 0.198 riapel dengan
nt) ol 7| nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0.05. dari hasil
_ perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa
Kualita | ,562| 060 687 9,36| ,00 | variabel kualitas produk berpengaruh positif dan
S 6| 0 signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Produk Uji Sobel

berdasarkan tabel diatas dapat di ketahui hasil uji
t sebagai berikut: Variabel kualitas produk
diketahui nilai thitung 9.336 > 0.198 tuper dengan
nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0.05. dari hasil
perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa
variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan

Tabel Hasil Uji Sobel

mediator

variabla
B —. 8
|SEA 5

—

signifikan terhadap minat beli ulang. 8/ dependent

variable

independent
variable

A: 0.836
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langsung kualitas produk melalui kepuasan
pelanggan mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap minat beli ulang.

B: 0.797
SEA:| 0.042

SEg:| 0.065

i

Sobel test statistic: 10.43972455
One-tailed probability: 0.0 (hasil Variabel)
Two-tailed probability: 0.0 (mediasi)

Keterangan:
A : Kualitas produk
B : Minat beli Ulang

SEA  : (std error kualitas produk)

SEB : (std error minat beli ulang)

Pada gambar diatas menjelaskan hasil dari one
tailed probability pada variabel kualitas produk
adalah 0.00 < 0.05 dapat disimpulkan bahwa
variabel kepuasan pelanggan dapat memediasi
antara kualitas produk terhadap minat beli ulang.

PENUTUP

Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan mengenai pengaruh experiential
marketing terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan maka kesimpulan yang
dapat ditarik dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan minat beli ulang. Hal ini
ditunjukkan dengan hasil uji t bahwa
kualitas produk diketahui nilai thitung 9.336
> 0.198 ttabel dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05.

2. kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Minat beli ulang. Hal ini
ditunjukkan dengan hasil uji t bahwa minat
beli ulang diketahui nilai thitung 13.079 >
0.198 ttabel dengan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05.

3. kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal
ini ditunjukkan dengan hasil uji t bahwa
kualitas produk diketahui nilai thitung
15,105 > 0.198 ttabel dengan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

4. kualitas produk berpengaruh terhadap minat
beli ulang melalui kepuasan pelanggan.
Artinya  kepuasan  pelanggan  dapat
memediasi antara kualitas produk terhadap
minat beli ulang hal ini dapat diketahui
karena nilai pengaruh total lebih besar dari
nilai pengaruh langsunya (0.917 > 0.687)
hasil ini menunjukanbahwa secara tidak

Saran

Berdasarkan hasil penelitian
ditemukan bahwa item pernyataan pada variabel
kualitas produk tentang “Smartphone Xiaomi
memiliki daya tahanyang bagus” memiliki skor
rata-rata terendah yaitu 3,71 dibandingkan skor
rata-rata item lainnya dan termasuk dalam
kategori cukup yang artinya bahwa konsumen
masih ragu-ragu unutk menentukan apakah
mereka berminat untuk menjadikan smartphone
Xiaomi yang memiliki daya tahan yang baiks
diantara smartphone merk lain atau tidak. Saat
ini, banyak perusahaan smartphone yang mulai
menerapkan strategi yang sama dengan Xiaomi.
Contohnya Samsung, Asus dan Realme yang
saat ini mulai meluncurkan smartphone seri
terbaru mereka seperi Galaxy M20, Asus
Zenfone Max Pro M2, dan Realme 3 untuk
menyaingi smartphone Xiaomi Redmi Note 7
dengan spesifikasi dan harga yang ditawarkan
hampir sama. Begitu juga pada beberapa seri
smartphone Xiaomi lainnya.
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