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ABSTRACT

Marriage and birthdays are sacred moments and important celebrations. One tradition observed during
wedding or birthday parties is the cake-cutting tradition. A fake wedding cake is also a good option if you
want to showcase a large and beautiful cake but have a smaller guest list. The purpose of this research is
to determine and analyze: 1) the influence of product quality on consumer repurchase decisions, 2) the
influence of service quality on consumer repurchase decisions, 3) the influence of product quality on
consumer satisfaction, 4) the influence of service quality on consumer satisfaction, 5) the influence of
consumer satisfaction on consumer repurchase decisions, 6) the influence of product quality on consumer
purchase decisions, and 7) the influence of product quality on consumer purchase decisions, mediated by
consumer satisfaction on Tokopedia. The research method used in this study is path analysis, the researcher
used path analysis (SPSS ver. 26) to determine cause-and-effect relationships. To obtain reliable research
results, validity and reliability tests. The hypothesis results show that 1) product quality has an influence
but not significant on consumer repurchase decisions, 2) product quality has a significant influence on
consumer repurchase decisions, 3) product quality has a significant influence on consumer satisfaction, 4)
service quality has a significant influence on consumer satisfaction, 5) consumer satisfaction has a
significant influence on consumer repurchase decisions, 6) product quality does not influence consumer
satisfaction through consumer satisfaction, and 7) service quality does not influence consumer satisfaction
through consumer satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction, Repurchase Decisions.

ABSTRAK

Pernikahan maupun ulang tahun, merupakan suatu momen perayaan yang sakral dan momen penting untuk
dirayakan. Salah satu tradisi yang dilakukan saat melangsungkan pesta pernikahan atau ulang tahun adalah
tradisi potong kue. Kue pengantin palsu juga merupakan pilihan bagus jika Anda ingin menampilkan kue
yang besar dan indah tetapi Anda memiliki daftar tamu yang lebih sedikit. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dan menganalisis 1) pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian pelanggan
membeli ulang 2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pelanggan membeli ulang,
3) pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, 4) pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan, 5) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian pelanggan membeli
ulang, 6) Pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pelanggan membeli, dan 7) ) Pengaruh kualitas
produk terhadap keputusan pelanggan membeli, yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan di Tokopedia.
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur, peneliti menggunakan analisis
jalur SPSS ver. 26 untuk mengetahui hubungan sebab akibat. Untuk memperoleh hasil penelitian yang
dapat diandalkan, maka perlu dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas . Hasil penelitian, 1) kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pelanggan membeli ulang, 2) kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pelanggan membeli ulang, 3) kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 4) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, 5) kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pelanggan membeli ulang, 6) kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
melalui kepuasan pelanggan, 7) kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Keputusan Pembelian Ulang
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PENDAHULUAN

Pernikahan maupun ulang tahun,
merupakan suatu momen perayaan yang
sakral dan momen penting untuk
dirayakan. Salah satu tradisi yang
dilakukan saat melangsungkan pesta
pernikahan atau ulang tahun adalah
tradisi potong kue. Kue pengantin palsu
juga merupakan pilihan bagus jika Anda
ingin menampilkan kue yang besar dan
indah tetapi Anda memiliki daftar tamu
yang lebih sedikit. Anda dapat memilih
untuk menyajikan kue tiruan lengkap
dengan kue asli yang lebih kecil. Atau,
Anda dapat memilih kue berjenjang yang
terbuat dari lapisan palsu dan asli.
Dengan begitu, limbah kue akan
berkurang. Kue pengantin tiruan juga
dapat membantu menghemat waktu
selama resepsi Anda.

Anda dapat menampilkan kue
yang indah dan memotong bagian atas
saat memotong kue. Sedangkan kue
lembaran bisa dipotong di belakang layar
untuk segera disajikan kepada tamu
Anda. Karena kue palsu terbuat dari
styrofoam,  pembuat  roti  tetap
menanggung biaya bahan, peralatan,
bahan, dan waktu untuk perakitan dan
dekorasi. Jika Anda memilih untuk
memadupadankan lapisan asli dan palsu,
ini  mungkin menghasilkan sedikit
penghematan biaya tergantung pada
pembuat roti Anda. Terkadang, biaya
bahan- bahan sebenarnya untuk
membuat kue asli bisa lebih murah
dibandingkan membeli busa yang
dibutuhkan untuk membuat kue palsu.
Sejarah Dummy Cake bermula pada
abad ke- 19, saat kue pengantin mulai
menjadi simbol status dan kekayaan.

Kue pengantin yang besar dan
rumit memerlukan waktu dan biaya yang
tinggi untuk dibuat. Untuk menghemat
biaya, beberapa orang mulai
menggunakan kue palsu sebagai hiasan,
dengan hanya bagian atasnya yang
terbuat dari kue asli. Pada awal abad ke-

20, penggunaan dummy cake semakin
populer, seiring dengan meningkatnya
biaya hidup. Dummy cake juga menjadi
pilihan yang lebih praktis karena tidak
perlu khawatir akan kue yang tidak habis
dimakan. United Foam adalah toko
online di Tokopedia yang menjual
berbagai macam produk Styrofoam
Dummy Cake di Tokopedia.

Toko ini didirikan pada tahun 2019
dan berlokasi di Tangerang Selatan.
United Foam menyediakan berbagai
macam dummy cake dengan kualitas
yang baik dan harga yang terjangkau.
Toko ini menawarkan berbagai macam
pilihan dummy cake, mulai dari ukuran,
bentuk, hingga desain. United Foam,
memiliki reputasi yang baik di
Tokopedia. Toko ini memiliki rating 4.9
dari 5 bintang dengan lebih dari 2.600
ulasan positif. Pelanggan yang telah
membeli dummy cake di United Foam
memberikan ulasan positif mengenai
kualitas  produk, dan pelayanan
pelanggan. Selama lebih dari 4 tahun
berdiri, United Foam sudah cukup
terkenal di kalangan chef kelas nasional,
lembaga kursus kelas nasional di bidang
baking and pastry, corporate baking
kelas nasional, dan memiliki lebih dari
300 pelanggan tetap. Hal ini cukup
menarik untuk dibahas, karena dengan
umur usaha yang sangat muda, United
Foam mampu menarik pelanggan —
pelanggan yang memiliki reputasi besar
dikalangan dunia industri. Berdasarkan
temuan dari studi sebelumnya, kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap terhadap
keputusan pembelian ulang dengan
pelanggan sebagai variabel intervening.

METODE PENELITIAN

Populasi pada penelitian ini adalah
seluruh pelanggan di United Foam
dengan total 450 pelanggan, yang
melakukan  transaksi  online  di
Tokopedia  kemudian  melakukan
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pembelian setidaknya 3 kali dalam
jangka waktu 1 tahun terakhir sebanyak
102 pelanggan. Metode sampling yang
digunakan penelitian ini adalah Non
Probability Sampling dimana sampel
secara acak pengambilannya, tidak
semua anggota populasi dalam posisi
yang sama-sama memiliki peluang untuk
dipilih menjadi sampel. Pada teknik
pengambilan sampelnya menggunakan
purposive sampling yaitu metode
pengambilan non random sampling
dimana peneliti menentukan
pengambilan sampel dengan cara
menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai
dengan tujuan penelitian sehingga
diharapkan dapat menjawab
permasalahan penelitian. Sumber data
yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data dari sumber pertama yang

diperoleh dari sumber-sumber asli,
dengan melakukan penyebaran
kuesioner kepada responden yaitu

pelanggan dari United Foam yang sudah
melakukan transaksi setidaknya 3 kali
dalam jangka waktu 1 tahun terakhir.
dengan tujuan mengetahui persepsi
mereka dalam mencapai kesimpulan dari
penelitian ini.

HASIL DAN
PENELITIAN
Analisis Jalur

Suwandi (2015:126) menjelaskan
bahwa analisis jalur merupakan suatu
bentuk penerapan dari regresi berganda
yang menggunakan diagram jalur
sebagai petunjuk terhadap pengujian
hipotesis yang komplek. Analisis jalur
ini dikembangkan sebagai suatu metode
untuk mempelajari pengaruh secara
langsung maupun tidak langsung dari
variabel independen terhadap variabel
dependen.  Berdasarkan  hubungan
pengaruh antar variabel, secara teoritis
dibuat model dalam bentuk diagram jalur
pada penelitian ini sebagai berikut:

PEMBAHASAN

Gambar 1. Diagram Jalur dari Model
Teoritis Penelitian

KUALITAS
PRODUK

0223 || KEPUASAN
| > | PELANGGAN

0184 ]

KUALITAS
PELAYANAN

Sumber : Peneliti
Selanjutnya, gambar 1. di atas,
dapat pula dinyatakan dalam bentuk
persamaan sebagai berikut:
Z=B X1 +P2 X2+
(Substruktur 1)
Y =B X1 + PBs X2 + Bs Z + &
(Substruktur 2)
1. Analisis Pengaruh Kualitas Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan
terhadap Keputusan Pembelian Ulang

Pelanggan Online di Tokopedia
(Substruktur 1)
Berikut tabel coefficient dan

diagram jalur hasil analisis regresi
substruktur 1 dengan menggunakan
program SPSS 26.

Tabel 1. Hasil Uji Analisis Regresi
Pengaruh Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
(Substruktur 1)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Beta t Sig.

Model B Std. Error

1 (Constant) 24.133 5.952 4.055 0.000
X1 0.128 0.076 0.063 2.234 0.016
X2 0.158 0.086 0.184 2.851 0.047

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Gambar 2. Diagram Pengaruh
Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online
di Tokopedia (Substruktur 1)

I«' Kualitas Produk N
e

( Kepuasan Pefanggan ™ H5 o{ Keputusan Pembelian Ulang \
b — o >
I"'kuahlas Layanan \

L x2) 5

Sumber : Hasil Output SPSS 2023
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Berdasarkan tabel 1. diatas maka
diketahui  persamaan jalur pada
substruktur 1 adalah :

Z=0254X1+0.515X2+¢

Penjelasan untuk persamaan diatas
adalah :

a. Koefisien jalur kualitas produk
terhadap keputusan pembelian ulang
oleh pelanggan online adalah sebesar
0,223. Artinya setiap peningkatan
kualitas produk sebesar satu (1)
satuan, maka keputusan pembelian
ulang oleh pelanggan online akan
meningkat sebesar 0,223 kali apabila
variabel lain diasumsikan tetap.

b. Koefisien jalur kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian ulang
oleh pelanggan online adalah sebesar
0,184. Artinya setiap peningkatan
variabel kualitas pelayanan satu (1)
satuan, maka keputusan pembelian
ulang oleh pelanggan online akan
meningkat sebesar 0,184 kali apabila
variabel lain diasumsikan tetap.

. Analisis Pengaruh Kualitas Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Pelanggan terhadap
Keputusan Pembelian Ulang Pelanggan
Online di Tokopedia (Substruktur 2).

Berikut tabel coefficient dan diagram
jalur hasil analisis regresi substruktur 2
dengan menggunakan program SPSS 26.
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Tabel 2. Hasil Uji Analisis Regresi
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan

terhadap Keputusan Pembelian
Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia (Substruktur 2)

Unstandardized Standardized t Sig.
Coeffi s Coefficients
Model B Std. Error Beta
(Constant) 15.748 8.756 1.799 0.005
0.3372.375 0.042

X1 0.064 0.047
1 X2 0.011 0.120 0.1592.909 0.029
0.127 0.132 0.2583.965 0.007

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Gambar 3. Diagram Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan,
dan Kepuasan Pelanggan terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia

(Substruktur 2)
KUALITAS
PRODUK
KUALITAS | | KEPUTUSAN
PELAYANAN [ | | PEMBELIAN
P ULANG

KEPUASAN
PELANGGAN

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Berdasarkan tabel 2. diatas maka
diketahui  persamaan jalur pada
substruktur 1 adalah :

Y =0.137 X1 +0.316 X2 + 0.564Z + ¢i

Penjelasan untuk persamaan diatas

adalah :

a. Koefisien jalur kualitas produk
terhadap keputusan pembelian ulang
oleh pelanggan online adalah sebesar
0,337. Artinya setiap peningkatan
kualitas produk sebesar satu (1)
satuan, maka keputusan pembelian
ulang oleh pelanggan online akan
meningkat sebesar 0,337 kali apabila
variabel lain diasumsikan tetap.

b. Koefisien jalur kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian ulang
oleh pelanggan online adalah sebesar
0,159. Artinya setiap peningkatan
variabel kualitas pelayanan satu (1)
satuan, maka keputusan pembelian
ulang oleh pelanggan online akan
meningkat sebesar 0,159 kali apabila
variabel lain diasumsikan tetap.

c. Koefisien jalur kualitas pelayanan

0,159

terhadap keputusan pembelian ulang
oleh pelanggan online adalah sebesar
0,258. Artinya setiap peningkatan
variabel kualitas pelayanan satu (1)
satuan, maka keputusan pembelian
ulang oleh pelanggan online akan
meningkat sebesar 0,258 kali apabila
variabel lain diasumsikan tetap.

3. Koefisien Determinasi Total

Ghozali (2016) dalam bukunya
menjelaskan bahwa koefisien
determinasi atau R2 dapat digunakan
untuk  mengukur  sejauh  mana
kemampuan model dalam menerangkan
variabel dependen, umumnya nilai
koefisien determinasi yaitu antara 0 (nol)
dan 1 (satu), semakin besar koefisien
determinasi, maka semakin baik pula
kemampuan  variabel X  dalam
menerangkan variabel Y, sedangkan
koefisien determinasi total digunakan
untuk menjelaskan mengenai seberapa
jauh model jalur (path) yang terbentuk
dalam menjelaskan data yang digunakan
pada penelitian. Semakin besar nilai
koefisien maka semakin baik pula
kemampuan model dalam menjelaskan
data yang digunakan. Berikut hasil
koefisien determinasi ke dua substruktur
yang dihasilkan dari  pengolahan
menggunakan program SPSS pada
penelitian ini :

Tabel 3. Hasil Koefisien Determinasi
Antara Kualitas Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia

AdjustedR Std. Error of

Model R R Square Square the
Estimate
1 6402 0.420 0.406 3.17992

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Tabel 4. Hasil Koefisien Determinasi
Antara Kualitas Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
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AdjustedR  Std. Error ofthe
Model R R Square Square Estimate
1 7692 0.529 0.511 3.18103

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Dari tabel 4 nilai R Square
menunjukkan nilai sebesar 0.420 atau
42%. Artinya bahwa variabel Keputusan
Pembelian Ulang dapat dijelaskan oleh
variabel Kualitas Produk, dan Kualitas
Pelayanan sebesar 42%, sedangkan
sisanya sebesar 58% dipengaruhi oleh
variabel di luar variabel bebas yang
diteliti, sedangkan dari tabel 5.17 nilai R
Square menunjukkan nilai sebesar 0.529
atau 52.9%. Artinya bahwa variabel
keputusan menginap dapat dijelaskan
oleh variabel Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan pelanggan
sebesar  52.9%, sedangkan sisanya
sebesar 47.1% dipengaruhi oleh variabel
di luar variabel bebas yang diteliti

Dari hasil tabel 5.16 dan 5.17
diatas, juga bisa didapatkan koefisien
determinasi total dengan menggunakan
rumus sebagai berikut:

R2m =1 —P2el P2e2....P2ep Dimana
Pzel =1 —Rzl; P2e2 =1 —Rzz.

Dimana R? adalah R square untuk
persamaan 1 yaitu sebesar 0.365, R?
adalah R square untuk persamaan 2 yaitu
sebesar 0.694:

P2=1-0.420=0.580; P> =1-0.529=
0.471.

Sehingga  diperoleh  koefisien
determinasi total adalah sebagai berikut:
R2 =1 - (0.580 x 0.471) = 0.727 atau
72.7%

Hasil perhitungan R?
mengindikasikan keragaman data yang
dapat dijelaskan oleh model tersebut
adalah sebesar 0.727 atau dengan kata
lain informasi yang terkandung dalam
data 72.7% dapat dijelaskan oleh model
tersebut. Sedangkan 23.3% keragaman
sisanya dijelaskan oleh variabel lain
(yang belum terdapat di dalam model).

Uji Hipotesis
1. Uji F

Hasil uji regresi ditunjukkan tabel
di bawah ini:
Tabel S. Hasil uji Simultan F

Model F hitung F tabel pvalue F Keterangan

Model 1 10.643 3.090 0.000 Signifikan

Model 2 21349 2.699 0.000 Signifikan

Sumber : Hasil Output SPSS 2023
Berdasarkan tabel 5 di atas dapat
disimpulkan bahwa:

a. Model 1 memiliki nilai Fpiwng sebesar
10.643 dengan signifikansi sebesar
0.000. Karena nilai F hitung lebih
besar dari F tabel atau p-value lebih
kecil dari o 5%, maka dapat
disimpulkan pada model 1, secara
simultan variabel eksogen Kualitas
Produk dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh  signifikan terhadap
variabel endogen Kepuasan
Pelanggan.

b. Model 2 memiliki nilai Fhiwung sebesar
21.349 dengan signifikansi sebesar
0.000. Karena nilai F hitung lebih
besar dari F tabel atau p-value lebih
kecil dari o 5%, maka dapat
disimpulkan pada model 2, secara
simultan variabel eksogen Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Pelanggan beppengaruh
signifikan terhadap variabel endogen
Y (Keputusan Pembelian Kembali
Pelanggan Online di Tokopedia).

2. Ujit

Dalam penelitian ini, uji hipotesis
yang digunakan adalah Uji t. Uji t sendiri
digunakan untuk mengetahui sebeapa
besar pengaruh parsial antara variabel
independen dengan variabel dependen,
dalam penelitian ini berarti digunakan
untuk mengetahui pengaruh parsial
antara kualitas produk, dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan,
dan juga pengauh parsial antara variabel
kualitas produk, kualitas pelayanan.
a. Pengaruh Langsung (Direct Effect).
1) Pengaruh Kualitas produk terhadap

Kepuasan Pelanggan (substruktur 1).
Hasil analisis regresi substruktur 1
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pada SPSS untuk pengaruh Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
adalah sebagai berikut :

Tabel 6. Analisis Regresi Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan

Pelanggan
Model Variabel Standard T Sig.
Cocfficient Beta
1 Kualitas Produk 0,063 2,234 0.016

Dependent Variable = Z (Kepuasan
Pelanggan)

Sumber : Hasil Output SPSS 2023
Diketahui taraf signifikansi 0,05 dan
Derajat Kebebasan (DK) dengan
ketentuan: DK= n-2 , atau 102-2 =100,
dari ketentuan tersebut diperoleh angka
t-tabel sebesar 1.984. Pada hasil regresi
diatas, diketahui variabel Kualitas
Produk memiliki nilai t hitung yang lebih
besar dari t tabel (2.234 > 1.984) atau
nilai p-value t lebih kecil dari a (0.016 <
0.050), ini berarti bahwa variabel
Kualitas Produk berpengaruh positif,
namun tidak signifikan terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan dengan besar
pengaruh 6,3%. Koefisien yang positif
pada t hitung menunjukkan bahwa
peningkatan variabel Kualitas Produk
tidak secara signifikan meningkatkan
Kepuasan Pelanggan.

2) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepuasan Pelanggan (substruktur 1)
Hasil analisis regresi substruktur 1 pada
SPSS  untuk  pengaruh  Kualitas
Pelayanan nterhadap Kepuasan
Pelanggan adalah sebagai berikut :
Tabel 7. Analisis Regresi Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Model Variabel Standard t Sig.
Coefficient
Beta
1 Kualitas 0,184 2,851 0,047
Pelayanan
Dependent Variable = Z (Kepuasan
Pelanggan)

Sumber : Hasil Output SPSS 2023
Diketahui taraf signifikansi 0,05
dan Derajat Kebebasan (DK) dengan
ketentuan: DK= n-2 , atau 102-2 =100,

dari ketentuan tersebut diperoleh angka
t-tabel sebesar 1, 984.

Pada hasil regresi diatas, diketahui
bahwa variabel Kualitas Pelayanan
memiliki nilai t hitung yang lebih besar
dari t tabel (2,852 > 1.985) atau nilai p-
value t lebih kecil dari a (0.047 < 0.050),
ini berarti bahwa variabel Kualitas
Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel Kepuasan
Pelanggan dengan besar pengaruh
18,4%. Koefisien yang positif pada t
hitung menunjukkan bahwa peningkatan
variabel Kualitas Pelayanan dapat secara

signifikan =~ meningkatkan  variabel
Kepuasan Pelanggan.
3) Pengaruh  Kepuasan  Pelanggan

terhadap keputusan menginap di
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
(substruktur 2)

Hasil analisis regresi substruktur 2
pada SPSS untuk pengaruh Kepuasan
Pelanggan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia adalah sebagai berikut:

Tabel 8. Analisis Regresi Pengaruh
Kepuasan Pelanggan Terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia

Model Variabel Standard t Sig.
Coefficient
Beta
2 Kepuasan 0,258 3,965 0.007

Pelanggan
Dependent variabel
Pembelian Ulang)

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

Diketahui taraf signifikansi 0,05
dan Derajat Kebebasan (DK) dengan
ketentuan: DK= n-2 , atau 102-2 =100,
dari ketentuan tersebut diperoleh angka
t-tabel sebesar 1, 984.

Pada hasil regresi diatas, diketahui
variabel Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di  Tokopedia
memiliki nilai t hitung yang lebih besar
dari t tabel 3,965> 1.985) atau nilai p-

: Y (Keputusan
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value t lebih kecil dari a (0.007 < 0.050),
ini berarti bahwa variabel Kepuasan
Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia dengan besar pengaruh
25,8%. Koefisien yang positif pada t
hitung menunjukkan bahwa peningkatan
variabel Kepuasan Pelanggan dapat
secara signifikan meningkatkan variabel
Keputusan Pembelian Ulang Pelanggan
Online di Tokopedia.

4) Pengaruh Kualitas Produk terhadap

keputusan menginap di Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia (substruktur 2)

Hasil analisis regresi substruktur 2 pada
SPSS untuk pengaruh Kualitas Produk
terhadap  keputusan menginap di
Keputusan Pembelian Ulang Pelanggan
Online di Tokopedia adalah sebagai
berikut :

Tabel 9. Analisis Regresi Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia

dengan besar pengaruh 13,7%. Koefisien
yang positif pada t hitung menunjukkan
bahwa peningkatan variabel Kualitas
Produk  dapat secara  signifikan
meningkatkan  variabel = Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia.

5) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

keputusan menginap di Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia (substruktur 2)

Hasil analisis regresi substruktur 2 pada
SPSS  untuk  pengaruh  Kualitas
Pelayanan terhadap keputusan menginap
di  Keputusan Pembelian  Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia adalah
sebagai berikut:

Tabel 10. Analisis Regresi Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia

Model Variabel Standard t Sig.
Coefficient
Beta
2 Kualitas 0,137 2,292 0.024

Produk

Sumber : Hasil Output SPSS 2023
Dependent variabel : Y (Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia)

Diketahui taraf signifikansi 0,05
dan Derajat Kebebasan (DK) dengan
ketentuan: DK= n-2 , atau 102-2 =100,
dari ketentuan tersebut diperoleh angka
t-tabel sebesar 1, 984.

Pada hasil regresi diatas, diketahui
variabel Kualitas Produk memiliki nilai t
hitung yang lebih besar dari t tabel
(2,292 > 1.985) atau nilai p-value t lebih
kecil dari a (0.024 < 0.050), ini berarti
bahwa variabel Kualitas  Produk
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel Keputusan Pembelian
Ulang Pelanggan Online di Tokopedia

Model Variabel Standard t Sig.
Cocfficient
Beta
2 Kualitas 0,159 2909 0.029
Pelayanan
Sumber : Hasil Output SPSS 2023
Dependent  variabel : Y
(Keputusan Pembelian Ulang Pelanggan
Online di Tokopedia)

Diketahui taraf signifikansi 0,05
dan Derajat Kebebasan (DK) dengan
ketentuan: DK= n-2 , atau 102-2 =100,
dari ketentuan tersebut diperoleh angka
t-tabel sebesar 1, 984.

Pada hasil regresi diatas, diketahui
variabel Kualitas Pelayanan memiliki
nilai t hitung yang lebih besar dari t tabel
(2,909 > 1.985) atau nilai p-value t lebih
kecil dari a (0.029 < 0.050), ini berarti
bahwa variabel Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel Keputusan Pembelian
Ulang Pelanggan Online di Tokopedia
dengan besar pengaruh 15,9%. Koefisien
yang positif pada t hitung menunjukkan
bahwa peningkatan variabel Kualitas
Pelayanan dapat secara signifikan
meningkatkan  variabel = Keputusan
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Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia.
Berikut adalah rangkuman pengaruh
langsung substruktur 1 dan substruktur 2
pada penelitian ini.
Tabel 11. Rekapitulasi Hasil
Pengaruh Langsung Penelitian

Pengaruh Antar Variabel Koefisien t-hitung  t-tabel Sign. Keterangan

Jalur

Kualitas Produk >

Pelanggan

1,159 2,234 1,985 0,016 Positif dan

Signifikan

Kepuasan

Kualitas
Pelanggan

Pelayanan > 0,184 2,851 1,985 0,047 Positif dan

Signifikan

Kepuasan

Positif dan
1,985 0,007 Signifikan

Kepuasan Pelanggan -> Keputusan

Pembelian Ulang Pelanggan Online diTokopedia 0,337 3,965

Positif dan
1,985 0,042 Signifikan

Kualitas Produk -> Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia

0,063 2,375

Positif dan
1,985 0,029 Signifikan

Kualitas Pelayanan -> Keputusan
Pembelian Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia

0,258 2,909

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

b. Pengaruh Tidak Langsung (Indirect
Effect)

Seperti pada penjelasan diatas,
berikut tabel rekapitulasi koefisien jalur
pengaruh langsung pada model 1 dan
model 2 dan gambar diagram jalur model
teoritis penelitian.

Tabel 12. Rekapitulasi Koefisensi
Jalur Model Teoritis Penelitian

Pengaruh Antar Variabel Koefisien Jalur

Kualitas Produk -> Kepuasan Pelanggan ( X1 ->Z) 0,159
Kualitas Pelayanan -> Kepuasan Pelanggan (X2->Z) 0,184
Kepuasan Pelanggan -> Keputusan Pembelian 0,337
Ulang

Pelanggan Online di Tokopedia (Z ->Y)

Kualitas Produk -> Keputusan Pembelian Ulang 0,063
Pelanggan

Online di Tokopedia (X1 ->Y)

Kualitas Pelayanan -> Keputusan Pembelian 0,258

Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia (X2 ->Y)

Sumber : Hasil Output SPSS 2023

MR 0%
" (

IKualitas Produl)

f

A ’ [Keputusan Pembelian Ulang)

X

(kualitas Pelayanan) 02580007

Gambar 4. Diagram Jalur Model
Teoritis Penelitian
Sumber: Hasil Output SPSS 2023
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c. Dari hasil koefisien jalur pengaruh
langsung diatas, maka dapat diketahui
hubungan pengaruh tidak langsung
pada penelitian ini, sebagai berikut :

1) Pengaruh Tidak Langsung
Kualitas Produk Terhadap
Keputusan ~ Pembelian ~ Ulang

Pelanggan Online di Tokopedia
Melalui Kepuasan Pelanggan

Pengaruh tidak langsung antara
variabel Kualitas Produk terhadap

variabel Terhadap Keputusan
Pembelian Ulang  Pelanggan
Online di Tokopedia melalui
variabel Kepuasan Pelanggan,

diperoleh dari hasil kali pengaruh
langsung antara variabel Kualitas
Produk terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan dan pengaruh
langsung antara variabel Kepuasan
Pelanggan  terhadap  variabel
Terhadap Keputusan Pembelian
Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia, sehingga  besar
pengaruh tidak langsung adalah
0.258 x 0.337 = 0.087, karena
koefisien jalur pengaruh langsung
Kualitas Produk terhadap
Keputusan ~ Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
lebih besar daripada koefisien jalur
pengaruh tidak langsung Kualitas

Produk terhadap Terhadap
Keputusan  Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
melalui  Kepuasan  Pelanggan
(0,063 > 0,053) maka dapat
diambil  kesimpulan  bahwa
variabel Kepuasan Pelanggan

bukan merupakan variabel mediasi
pengaruh variabel Kualitas Produk
terhadap Terhadap Keputusan

Pembelian Ulang  Pelanggan
Online di Tokopedia.

Perhitungan menggunakan sobet
test kalkulator :



2) Pengaruh
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mediator
variabile

deperdent

— -
Independent X
variasie

vanatie

A: | 0.064 |e

3: | 0.927 |e@
0.047 |e

SEg: |0.132 zlo

I 0.78577199
ity: 0.21600054
Two-talled probability: 0.43200108

Gambar 5. Uji Sobel Variabel
Kualitas Produk terhadap
Keputusan Pembelian Ulang
dengan Mediasi Kepuasan
Pelanggan
Sumber : Penulis
Gambar di atas menunjukkan hasil
perhitungan nilai statistic (z-value)
untuk pengaruh variabel kepuasan

pelanggan  sebagai  variabel
intervening  antara  variabel
kualitas produk dan keputusan
pembelian ulang sebesar

0.78577199 dan signifikansi pada
one-tiled probability 0.21. karena
pada p-value > o = 0.05 maka
dapat disimpulkan tidak terdapat
pengaruh tidak langsung yang
signifikan. Berbeda dengan uji
sebelumnya menggunakan analisis
jalur, maka hipotesa mediasi
ditolak.

Tidak Langsung
Kualitas  Pelayanan  Terhadap
Keputusan  Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
Melalui Kepuasan Pelanggan.
Pengaruh tidak langsung antara

variabel ~ Kualitas  Pelayanan
terhadap  variabel  Terhadap
Keputusan ~ Pembelian ~ Ulang

Pelanggan Online di Tokopedia
Pengaruh tidak langsung antara
variabel Kualitas Produk terhadap

variabel Terhadap Keputusan
Pembelian  Ulang  Pelanggan
Online di Tokopedia melalui
variabel Kepuasan Pelanggan,

diperoleh dari hasil kali pengaruh
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langsung antara variabel Kualitas
Pelayanan  terhadap  variabel
Kepuasan Pelanggan dan pengaruh
langsung antara variabel Kepuasan
Pelanggan  terhadap  variabel
Terhadap Keputusan Pembelian
Ulang Pelanggan Online di
Tokopedia, sehingga  besar
pengaruh tidak langsung adalah
0.258 x 0.337 = 0.053, karena
koefisien jalur pengaruh langsung
Kualitas Produk terhadap
Keputusan ~ Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
lebih besar daripada koefisien jalur
pengaruh tidak langsung Kualitas
Pelayanan terhadap Terhadap
Keputusan ~ Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia
melalui  Kepuasan Pelanggan
(0,316 > 0,087) maka dapat
diambil  kesimpulan  bahwa
variabel Kepuasan Pelanggan
bukan merupakan variabel mediasi
pengaruh  variabel  Kualitas
Pelayanan terhadap Terhadap
Keputusan  Pembelian ~ Ulang
Pelanggan Online di Tokopedia.
Perhitungan menggunakan sobel
test kalkulator:

modator
varlabie
A . - 0
. o~ GE S

ndependent | | dependent
variable [ 1 waddable |
A0MNM (%)
8 0127 0
SE. 1012 0

St 0432 7]

0,09125343
One-talled probabllity. 046364561
Two-talled probabllity: 0,92729122

Gambar 6. Uji Sobel Variabel

Kualitas Pelayanan terhadap

Keputusan Pembelian Ulang
dengan Mediasi Kepuasan

Sobel tost statistic
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Pelanggan
Sumber : Penulis
Gambar di atas menunjukkan
hasil perhitungan nilai statistic
(z-value) untuk  pengaruh
variabel kepuasan pelanggan
sebagai  variabel intervening

antara variabel kualitas
pelayanan dan keputusan
pembelian ulang sebesar

0.09125343 dan signifikansi
pada one- tiled probability 0.46
karena pada p-value > a = 0.05
maka dapat disimpulkan tidak
terdapat pengaruh tidak langsung
yang signifikan. Sejalan dengan
uji sebelumnya menggunakan
analisis jalur, maka hipotesa
mediasi ditolak.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
analisa yang telah dilakukan mengenai
pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan

Pembelian ulang pelanggan online yang

di mediasi oleh kepuasan pelanggan Di

Tokopedia , maka dapat ditarik

kesimbulan sebagai berikut :

1. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Tokopedia

2. Kualitas  pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Tokopedia

3. Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
keputusan  pembelian  pelanggan
membeli ulang Styrofoam Dummy
Cake secara online di Tokopedia

4. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan
pembelian pelanggan membeli ulang
Styrofoam Dummy Cake secara
online di Tokopedia

5. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap keputusan

pembelian pelanggan membeli ulang
Styrofoam Dummy Cake secara
online di Tokopedia.

6. Kualitas produk tidak berpengaruh
secara tidak langsung terhadap
keputusan  pembelian  pelanggan
membeli ulang Styrofoam Dummy
Cake secara online di Tokopedia.

7. Kualitas pelayanan tidak berpengaruh
secara tidak langsung terhadap
keputusan pembelian pelanggan
membeli ulang Styrofoam Dummy
Cake secara online di Tokopedia.
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