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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM) mengendalikan

partisipasi krusial pada pertumbuhan kondisi finansial Indonesia (Janah &
Tampubolon, 2024). Partisipasi UMKM terkait dengan Pendapatan
Domestik Bruto (PDB) menunjukkan tren positif, dengan angka mencapai
61,07% pada tahun 2021 (Mamengko et al., 2023). Pentingnya UMKM
sebagai pilar ekonomi yang tidak hanya mendukung pertumbuhan tetapi
juga pemerataan distribusi hasil pembangunan dan penyerapan energi kerja

(Yolanda, 2024).

Pada konteks persaingan bisnis yang semakin ketat di Indonesia,
UMKM kuliner menjadi salah satu sektor yang menunjukkan potensi besar
untuk berkembang di antara berbagai jenis UMKM di Indonesia
(Wulandari, 2023). UMKM kuliner menempati urutan teratas karena
tingginya permintaan pasar dan yang selalu dibutuhkan oleh masyarakat dan
tidak tergerus oleh zaman (Andri et al., 2023). Salah satu kuliner yang
menarik perhatian adalah baso aci, makanan khas Garut berbahan baku
tepung tapioka dengan tekstur kenyal, menawarkan cita rasa unik dan
variasi isi yang dapat disesuaikan dengan selera konsumen menjadikannya

pilihan menarik bagi pelaku UMKM untuk berinovasi.




Saat ini, fenomena baso aci semakin viral di media sosial, terutama
TikTok, di mana banyak pengguna TikTok membagikan pengalaman
kuliner mereka seperti yang dilakukan oleh akun TikTok (@nanakoot yang
merupakan influencer review kuliner dengan 8,7t followers, (@nanakoot
membagikan pengalamannya mencicipi makanan baso aci dari berbagai
brand dan mendapatkan respons positif dari penonton. Berikut salah satu

respon positif dari penonton pada konten (@nanakoot:

923 komentar

F skafas
é aaaa mauuuu bgt bumbumnya pasta medok

Lihat 2 balasan

Gambar 1. 1 Konten (@nanakoot

Dari Gambar 1.1 menunjukkan komentar dari akun @SHAFAR (2-
5-2025): “aaaa mauuuu bgt bumbunya pasta medok gituu”. Konten tersebut
juga membuat semakin populernya baso aci di kalangan masyarakat, Boci
Day dipilih sebagai objek penelitian karena usaha ini berhasil
memanfaatkan tren tersebut dengan menawarkan variasi menu yang
kekinian dan strategi pemasaran yang efektif, sehingga dapat memberikan

wawasan tentang keberhasilan UMKM kuliner di era digital.




Boci Day yang berlokasi di Jl. Godean Km. 5, Keluruhan
Banyuraden, Kecamatan Gamping, Kabupaten Sleman, merupakan salah
satu UMKM yang berhasil memanfaatkan potensi baso aci dengan
menghadirkan variasi menu yang kekinian. Didirikan dengan tujuan untuk
memperkenalkan kuliner khas Garut kepada masyarakat Yogyakarta, Boci
Day menawarkan lima variasi menu baso aci yang menarik, seperti baso aci
isi jando, ayam pedas, jumbo ayam pedas, telur puyuh, dan keju mozzarella.
Boci Day mengutamakan kualitas rasa, porsi yang sesuai, serta aspek
higienis dan harga yang terjangkau, berhasil menarik perhatian konsumen,

terutama di kalangan perempuan remaja hingga dewasa.

> - =
Gambar 1. 2 Produk Boci Day

Boci Day bermula dari keinginan pendirinya untuk menciptakan
usaha yang tidak hanya menguntungkan, tetapi juga memberikan kontribusi
positif bagi masyarakat. Selama perjalanannya, Boci Day mendapatkan
dukungan berupa hibah dari Program Pembinaan Mahasiswa (P2MW) tahun
2022 & 2024 yang bertujuan untuk mendorong pengembangan UMKM.

Dukungan ini tidak hanya memberikan modal awal, tetapi juga akses




terhadap pelatihan dan bimbingan dalam aspek pemasaran dan manajemen
usaha. Berikut adalah data laporan penjualan produk Boci Day dari bulan

Juli 2024 hingga bulan Februari 2025:

Tabel 1. 1 Data Laporan Penjualan Boci Day Juli 2024 - Februari 2025

No. Bulan Total Jumlah Produk
Pendapat: Pembeli: Terjual
(Delivery) (Delivery)
1. Juli 2024 Rp 4.470.000 28 106
2. Agustus 2024 Rp 3.912.000 22 83
3. September 2024 Rp 3.673.000 23 87
4. Oktober 2024 Rp 4.120.000 29 104
5. November 2024 Rp 4.370.000 24 90
6. Desember 2024 Rp 3.844.000 21 78
7. Januari 2025 Rp 3.977.000 26 92
8. Februari 2025 Rp 3.491.000 19 66
Total Rp 31.857.000 192 706

Sumber: UMKM Boci Day, 2024
Dari Tabel 1.1 data hasil penjualan Juli 2024 — Februari 2025 produk

Boci Day mengalami dinamika pendapatan pada setiap bulannya. Hal
tersebut dikarenakan terjadinya penurunan volume penjualan dan fluktuasi
jumlah pelanggan yang melakukan pembelian ulang yang dapat dikatakan
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tidak konsisten setelah membeli
produk Boci Day. Menurut Kotler & Armstrong (2018) menyatakan bahwa
faktor yang mempengaruhi volume penjualan meliputi kualitas produk,

biaya produk, promosi, dan kualitas layanan.

Menurut Hasan (2018) minat beli ulang ialah hasrat seseorang dalam
rangka mengonsumsi suatu produk kembali yang dipengaruhi oleh
pengalaman dan perilaku masa lalu. Tindakan selanjutnya dipengaruhi oleh

adanya respons puas atau tidak puas dari konsumen pasca menggunakan




produk. Jika pelanggan merasa senang memakai sebuah produk, maka

pelanggan akan kembali memakai produk itu (Kotler & Keller, 2016).

Perusahaan cenderung memfokuskan sasaran kegiatan pemasaran
mereka agar konsumen melakukan pembelian kembali melalui berbagai
pendekatan termasuk peningkatan kualitas produk, peningkatan kualitas
layanan, serta memperhatikan kepuasan para pelanggan. Menurut Peter &
Olson (2018) menyatakan bahwa minat beli ulang sebagai aktivitas
pembelian berkala lebih dari satu kali. Berbagai faktor yang dapat
mempengaruhi timbulnya minat dalam melaksanakan pembelian ulang
terhadap suatu produk atau layanan meliputi reputasi merek, lokasi
geografis, harga, mutu layanan, dan kualitas produk (Kotler & Keller, 2016).
UMKM Boci Day menghadapi tantangan penurunan jumlah volume
penjualan dan minat beli ulang konsumen vyang fluktuatif. Guna

mengoptimalkan minat beli ulang Boci Day perlu meningkatkan kualitas

produk, kualitas layanan, dan kepuasan konsumen.

Menurut Tjiptono (2019) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
merupakan kondisi mental dari pembeli terkait sejauh mana hasil yang
diterima, sesuai atau tidak dengan apa yang telah dikorbankan oleh pembeli.
Upaya untuk memuaskan pelanggan, Boci Day selalu berusaha
memperhatikan saran dan kritik dari konsumen sehingga proses dari
penerimaan pesanan sampai dengan barang diterima dan digunakan oleh

konsumen menjadi prioritas. Kepuasan konsumen adalah kunci untuk




menciptakan loyalitas pelanggan, dan bahwasanya kualitas produk dan

kualitas layanan yang baik ialah hal yang penting guna mencapai kepuasan

tersebut (Kotler & Keller, 2016).

Kualitas produk ialah komponen dari produk yang berfungsi sebagai
penunjang kemampuan dalam mencukupi kebutuhan konsumen (Kotler &
Armstrong, 2018). Menurut Tjiptono (2020) semakin unggul mutu suatu
barang maka akan semakin besar ketertarikan pelanggan untuk memperoleh
barang itu. Produk baso aci yang diproduksi oleh Boci Day menunjukkan
bahwa setiap produk baso aci memiliki daya tarik tersendiri misalnya dari
segi varian isi baso aci yang berbeda-beda. Produk Boci Day tetap
mempertahankan kualitas setiap varian rasa baso aci dengan harga yang
terjangkau, rasa yang enak, dan sesuai dengan permintaan konsumen.
Melalui menjaga kualitas produknya, Boci Day berpotensi meningkatkan
minat beli terhadap konsumen produk baso aci yang ditawarkan. Ketika
suatu produk semakin memiliki kualitas yang unggul, semakin besar pula

minat konsumen untuk membelinya (Ernawati, 2019).

Kualitas layanan adalah usaha untuk memenuhi harapan dan
keinginan pelanggan agar ekspetasi mereka bisa terpenuhi (Tjiptono, 2019).
Terkait hubungan dengan konsumen, seberapa jauh suatu perusahaan dapat
memenuhi harapan serta keinginan pelanggannya secara efektif, efisien, dan
memuaskan. Menurut Pebriana & Oktarini (2023) keterkaitan yang positif

dan signifikan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan




menunjukkan bahwasanya kepuasan konsumen akan secara signifikan
dengan meningkatnya peningkatan kualitas layanan. Mengenai kualitas
layanan, Boci Day menggunakan sistem layanan delivery untuk
meningkatkan minat beli pelanggan dengan sedikit upaya yang mereka

keluarkan.

Delivery atau layanan antar memfasilitasi pengantaran barang atau

jasa sesuai permintaan pelanggan ke tempat tujuan (Marjany & Islam, 2025).

Saat ini, dengan adanya internet masyarakat bisa dengan mudah membeli

makanan secara online melalui delivery tanpa perlu datang langsung ke
79

toko. Hal tersebut dapat dibuktikan melalui Gambar Data Nilai Transaksi

Bruto Online Food Delivery di 6 Negara ASEAN (2023) scbagai berikut:

Indonesia

Thailand

singapura 25

Filipina

Malaysia

Vietnam

US$ miliar
Sumber: Databoks (2024)

Gambar 1. 3 Data Nilai Transaksi Bruto Online Food Delivery di 6 Negara
ASEAN (2023)

Mengacu pada Gambar 1.3 menunjukkan bahwa Indonesia menjadi
negara yang paling kuat menjajahi pasar Online Food Delivery di Asia
Tenggara pada 2023. Momentum Works mencatat laporan bahwa nilai

transaksi bruto Online Food Delivery di Indonesia pada 2022 hingga




US$4,6 miliar sehingga setara dengan Rp72,12 ftriliun dengan kurs
Rp15.680/USS. Terlepas dari kenyataan, banyak perusahaan Online Food
Delivery berada di bawah tekanan terus-menerus untuk mempertahankan
keuntungan, seperti mengontrol subsidi pesan-antar makanan dan

mengubah struktur harga untuk menghindari persaingan (Annur, 2024).

Setelah pandemi, Boci Day tetap mengandalkan layanan antar
(delivery) melalui WhatsApp yang di akses oleh konsumen, dilayani oleh
petugas layanan yang kemudian diantar oleh kurir dari tim Boci Day. Selain
itu, aplikasi pesan antar makanan onfine (Shopee Food) juga digunakan
untuk menjangkau pelanggan. Delivery oleh kurir Boci Day gratis dengan
syarat minimal pesanan sesuai jarak. Jika tidak sesuai syarat, pelanggan
dapat menggunakan GoSend/Maxim dengan biaya sendiri. Strategi ini
bertujuan meningkatkan penjualan, menarik pelanggan baru, dan
mendorong pembelian ulang dengan memberikan pengalaman berbelanja

yang nyaman.

Kensumen
menghubungi
Boci Day

Tim Boci Day
menerima
pesanan

Tim Boci Day
memproses
pesanan

Tim Bocl Day o
> ya  seeesr mengantarkan seeeees o
Apakah pesanan Sk diterima oleh
mermenuhi syarat konsumen
engantaran
P ;Bt,sg Kensurmen Kurir/pibak Pesanan
—* Tidak ~—»  memilih -~-o-e ketiga > diterima oleh
GoSend/Maxim mengantarkan konsumen
Delivery pesanan

Gambear 1. 4 Flowchart Boci Day Delivery




Penelitian Teressa et al., (2024) pada Wizz Drive Thru Gelato
Surabaya menemukan kalau alitas produk memberikan dampak positif
meskipun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan maupun keinginan
untuk melakukan pembelian kembali. Sebaliknya, alitas layanan
menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kedua variabel
tersebut. Selain itu, kepuasan pelanggan terbukti berkontribusi secara
signifikan terhadap keinginan melakukan pembelian kembali. Penting untuk
dicatat hwa kepuasan pelanggan bertindak sebagai mediator dalam
hubungan signifikan antara kualitas layanan dan keinginan pembelian
kembali, namun peran mediasi tersebut tidak ditemukan pada hubungan
antara kualitas produk dan keinginan beli kembali. Hasil tersebut
bertentangan dengan penelitian Hidayat et al., (2020) yang menunjukkan
kalau baik kualitas makanan maupun pelayanan berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang selanjutnya berkontribusi
dalam meningkatkan niat pembelian ulang. Kepuasan konsumen juga

menjadi mediasi pengaruh signifikan kualitas makanan dan pelayanan

terhadap niat membeli ulang.

Terlepas dari fakta bahwa penelitian ini telah dibahas oleh banyak
akademisi, dan tentunya memiliki beberapa kesamaan dengan penelitian
sebelumnya, seperti variabel dan metode yang digunakan. Penelitian ini
berbeda dari temuan pada penelitian sebelumnya karena penelitian
sebelumnya berfokus pada gelato dengan layanan drive thru yang

menekankan kecepatan tanpa turun dari kendaraan. Sementara penelitian ini
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adalah Boci Day fokus pada produk UMKM dengan layanan antar (delivery)
oleh jasa pengiriman yang efisien. Penelitian sebelumnya adalah Wizz
Gelato dilakukan di Surabaya yang merupakan usaha dengan skala industry
Jast-food, sementara penelitian Boci Day dilakukan di Yogyakarta
merupakan usaha dengan skala UMKM sehingga hal ini dapat
mempengaruhi preferensi konsumen, dinamika pasar dan kontribusi
pemahaman yang lebih komprehensif. Mengacu pada latar belakang yang
sudah peneliti jelaskan, peneliti memutuskan untuk melaksanakan
penelitian dengan judul “ngaruh Kualitas Produk dan Kualitas

Layanan Terhadap Minat Beli Ulang Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan

Konsumen pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta”

Rumusan Masalah

Mengacu pada permasalahan yang telah diidentifikasi, penelitian ini
dilandasi oleh kondisi yang tengah dihadapi oleh UMKM Boci Day
Delivery, yakni adanya penurunan volume penjualan dan fluktuasi jumlah
pelanggan yang melakukan pembelian ulang. Fenomena tersebut
menimbulkan indikasi bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap produk
Boci Day Delivery tidak berjalan secara konsisten, menciptakan tantangan
unik bagi para pelaku usaha dalam menjaga keberlangsungan hubungan
dengan konsumennya. Inkonsistensi ini mendorong perlunya kajian lebih
lanjut mengenaialitas produk, kualitas layanan, yang memengaruhi minat

beli ulang dan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi.
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Temuan-temuan terdahulu memperkuat urgensi penelitian ini.

Hidayat et al., (2020) serta Mahadika & Lubis (2022) menunjukkan kualitas
ES

produk pada makanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Studi ini menegaskan bahwa anggapan konsumen
mengenai kualitas produk menjadi salah satu aspek utama dalam
menentukan kepuasan mereka. Selanjutnya, studi oleh Teressa ., (2024)
dan Gasmi et al., (2023) menyatakan bahwa kualitas layanan turut
memberikan kontribusi penting terhadap kepuasan konsumen. Dengan
demikian, penelitian ini akan menguji apakah alitas produk dan kualitas

layanan berpengaruh langsung ke kepuasan konsumen UMKM Boci Day

Delivery.

Teressa et al., (2024) mengemukakan jika kepuasan konsumen
mempunyai keterkaitan yang signifikan dengan niat pembelian ulang, hal
tersebut sebagaimana yang dinyatakan Nyarmiati (2021). Maka, penelitian
ini juga akan menguji apakah kepuasan konsumen dapat membentuk minat
beli ulang pada konsumen Boci Day Delivery. Lebih lanjut, hasil penelitian
dari Wijaya et al., (2024) dan Pebriana & Oktarini (2023) memperlihatkan
kalau epuasan konsumen berfungsi sebagai variabel mediasi antara
kualitas produk dengan minat untuk melakukan pembelian ulang. Studi ini
bertujuan untuk mengkaji secara lebih mendalam peran mediasi tersebut

dalam konteks Boci Day Delivery. Demikian pula, temuan dari serta Purba

& Madiawati (2024) kualitas layanan yang melalui peran mediasi kepuasan
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konsumen berpotensi memengaruhi minat pembelian ulang. Dengan

demikian, berikut adalah pertanyaan pada penelitian ini:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta?

3. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta?

4. Apakah kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi
pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta?

5. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi

pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian

Mengacu rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini yaitu

untuk menguji dan menganalisis:

1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada UMKM
Boci Day Delivery Yogyakarta.
2. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pada UMKM

Boci Day Delivery Yogyakarta.
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3. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang pada UMKM
Boci Day Delivery Yogyakarta.

4. Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang yang di mediasi
oleh kepuasan konsumen pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta.

5. Pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli ulang yang di mediasi
oleh kepuasan konsumen pada UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi dalam dua

aspek utama, yaitu secara teoritis dan praktis, dengan uraian sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

a. Temuan dari penelitian ini harapannya mampu memberikan
kontribusi pengetahuan yang lebih mendalam bagi peneliti maupun
kalangan akademisi mengenai bagaimana pengaruh kualitas produk
dan kualitas layanan terhadap minat beli ulang melalui peran

mediasi kepuasan konsumen.
b. Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi dan pedoman bagi
3
peneliti selanjutnya yang ingin menyelidiki bagaiman kualitas

produk dan kualitas layanan memengaruhi minat beli ulang yang

dimediasi kepuasan konsumen.

18
2. Manfaat Praktis

a. Hasil penelitian ini harapanya mampu memberikan wawasan dan
rekomendasi bagi UMKM Boci Day Delivery dalam

mengambil keputusan terkait kebijakan usaha, terutama
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37
mengenai pentingnya kualitas produk dan layanan terhadap minat

konsumen untuk melakukan pembelian ulang, yang dimediasi oleh

kepuasan konsumen di UMKM Boci Day Delivery Yogyakarta.

3. Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

a. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini difokuskan pada pengaruh kualitas produk dan
kualitas layanan terhadap minat beli ulang konsumen, dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Analisis kuantitatif menggunakan

SEM-PLS dan pengumpulan data melalui kuesioner.

b. Batasan Penelitian

Penelitian ini dibatasi pada UMKM Boci Day di Yogyakarta dengan
delivery yang hanya melibatkan tim Boci Day dalam layanan pesan
antar kepada konsumen hingga barang diterima konsumen. Oleh karena
itu, mungkin hasilnya tidak dapat digeneralisasikan secara langsung ke
UMKM lain yang memiliki karakteristrik yang berbeda. Pengukuran
alitas produk, kualitas layanan, kepuasan konsumen, dan minat beli
ulang didasarkan pada persepsi konsumen yang diukur melalui
kuesioner skala Likert. Di luar variabel yang diteliti (seperti promosi,

3
harga pesaing, dll.) tidak dipertimbangkan dalam penelitian ini.




BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Desain penelitian yaitu metode yang diterapkan untuk memberikan
tanggapan dan pertanyaan-pertanyaan pada tujuan penelitian yang terkait
dengan variabel (Siregar, 2022). Penelitian ini mengadopsi desain
explanatory, dengan tujuan untuk menguji hipotesis dan menjelaskan
pengaruh antar variabel. Selain itu, analisis yang diterapkan menggunakan
pendekatan kuantitatif, yang fokus pada pengumpulan data dalam bentuk
angka. Menurut Sugiyono (2019), penelitian kuantitatif berlandaskan pada
paradigma positivisme dan memanfaatkan statistik serta alat penelitian

untuk menganalisis populasi ataupun sampel. Fokus utama dari penelitian

ini ialah melakukan pengujian terhadap hipotesis yang sudah ada.

Dalam penelitian ini, data yang dimanfaatkan mencakup data primer
dan data sckunder. Data sckunder ialah informasi yang diperoleh dari
berbagai sumber yang sudah tersedia sebelumnya, seperti literatur berupa
buku, jurnal ilmiah, serta sumber daring. Sementara itu, data primer ialah
informasi yang dihimpun secara langsung oleh peneliti melalui metode
seperti survei, maupun pengisian kuesioner. Peneliti menyebarkan
kuesioner secara online melalui link di media sosial seperti WhatsApp, dan
Instagram. Data yang peneliti dapatkan dari kuesioner akan di analisis

dengan bantuan program Smart PLS 4.




Penelitian ini menerapkan pendekatan waktu cross-sectional,
mengingat proses pengumpulan data dilakukan pada satu titik waktu
tertentu. Adapun unit analisis yang digunakan adalah individu, karena
subjek yang diteliti merupakan konsumen dari UMKM Boci Day. First
order diterapkan untuk pengkuran karena masing-masing variabel tersebut

mengandung indikator-indikator yang relevan.

7
B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian.

Penelitian ini dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Pemilihan lokasi ini didasari bahwa terdapat produk Boci Day yang
ditawarkan kepada konsumen dengan produk yang beragam, dan

layanan Boci Day Delivery di Yogyakarta.

E
2. Waktu Penelitian

Tabel 3. 1 Jadwal Penelitian

No. | Kegiatan Bulan
Februari April
1 Bab I
2. Bab II
3. | BabIll
- Seminar
Proposal
5. | Revisi
Seminar
Proposal
6. | Penelitian
7. |BabIV&V

8. | Sidang
Skripsi




C. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel operasional dibagi menjadi dua variabel yaitu variabel

independen atau variabel bebas dan variabel dependen atau variabel terikat,

a
Kualitas Produk (X1), Kualitas Layanan (X2) selaku variabel independent,

Minat Beli Ulang (Y) selaku variabel dependent atau variabel terikat, dan

Kepuasan Konsumen (Z) selaku variabel mediasi.

1.
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Variabel fndependent (Variabel Bebas)

Menurut Sugiyono (2019) wvariabel independent adalah
variabel yang mengendalikan atau mempengaruhi perubahan
timbulnya variabel terikat. Kualitas produk dan kualitas layanan

menjadi variabel independent pada riset ini.

. Variabel Dependent (Variabel Terikat)

Menurut Sugiyono (2019) variabel dependent biasa juga
diistilahkan selaku variabel output, kriteria, konsukuen. ariabel yang
dikendalikan atau disebabkan oleh variabel bebas itulah yang disebut
variabel terikat. Minat beli ulang menjadi variabel dependent pada

riset ini,
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Variabel Intervening (Variabel Mediasi)

Menurut Sugiyono (2019) variabel infervening/mediasi juga
dikenal sebagai variabel penghubung. Variabel mediasi menjadi

penyela karena variabel bebas tidak selalu mengendalikan variabel




terikat secara langsung, pada penelitian ini kepuasan konsumen

merupakan variabel mediasi.

Demi mendapatkan persepsi yang lebih baik tentang mengenai

pembahasan judul, berikut adalah definisi dan batasan operasional

variabel penelitian:

Tabel 3. 2 Operasional Variabel

tersirat (Kotler

terlihat lebih

menarik

No Variabel Indikator Item Pernyataan Skala
Pengukuran
1. Kualitas Produk | Porsi Saya rasa porsi Skala Likert
Boci Day sesuai 1-5

Kualitas produk | Rasa Saya suka dengan

adalah rasa Boci Day

karakteristik yang enak dan

produk atau jasa Bervariasi

ditentukan oleh | Tekstur Saya suka dengan

kemampuannya tekstur Boci Day

dalam yang kenyal

memenuhi Aroma Saya tertarik

kebutuhan makan Boci Day

konsumen, baik karena aroma

yang dinyatakan sedap yang

secara langsung menggugah selera

matpun yang Warna Warna Boci Day




No Variabel Indikator Item Pernyataan Skala
Pengukuran

& Armstrong, Suhu Produk Boci Day

2018). terasa lebih nikmat
jika masih hangat

Penyajian Produk Boci Day
vang disajikan
masih fresh
2, Kualitas Reliability Karyawan Skala Likert

Layanan (Keandalan) memberikan 1-5
pelayanan yang

Kualitas tepat waktu dan

layanan adalah akurat pada saat

upaya untuk Delivery

memenuhi Memberikan

keinginan dan pelayanan

kebutuhan sebagaimana yang

konsumen, serta Dijanjikan

kecepatan Ressponsive (Daya | Karyawan selalu

terpenuhinya Tanggap) siap melayani

kenginan dan
kebutuhan
tersebut
(Tjiptono,

2019).

permintaan

Konsumen

Pelayanan tepat

Waktu

Assurance

(Jaminan)

Saya merasa aman
ketika bertransaksi

dengan Boci Day




Variabel

Indikator

Item Pernyataan

Skala

Pengukuran

Karyawan dapat

Dipercaya

Empathy (Empati)

Karyawan selalu
menunjukkan
komitmen untuk
memberikan
pelayanan terbaik

bagi konsumen

Jam operasional
yang nyaman

untuk konsumen

Tangible (Bukti

Fisik)

Karyawan
berpenampilan rapi

dan sopan

Produk makanan
yang diantarkan
sesuai pesanan,

aman, dan bersih

Kepuasan

Konsumen

Kepuasan
konsumen
adalah tingkat

kepuasan yang

Perasaan Puas

Saya merasa puas
dengan produk

Boci Day

Saya puas dengan
layanan yang
diberikan oleh

Boci Day

Skala Likert

1-5




No Variabel Indikator Item Pernyataan Skala
Pengukuran
diperoleh Pembelian Ulang Saya tertarik untuk
seseorang membeli kembali
setelah produk Boci Day
membandingkan | Ketersediaan Saya ingin
kinerja atau Merekomendasikan | merekomendasikan
hasil yang produk Boci Day
dialaminya kepada orang di
dibandingkan sekitar saya
dengan Sesuai Harapan Kualitas produk
harapannya yang diberikan
(Kotler & Keller, sesuai dengan
2016). harapan saya
Kualitas layanan
yang diberikan
sesuai dengan
harapan saya
4. Minat Beli Minat transaksional | Saya ingin Skala Likert
Ulang (Ingin membeli | membeli ulang 1-5
ulang) produk Boci Day
Minat beli ulang
merupakan Minat  referensial | Saya ingin
perilaku (merekomendasikan | merekomendasikan
individu yang ke orang lain) produk Boci Day

muncul dari

kepada orang lain




No. Variabel

Indikator

Item Pernyataan

Skala

Pengukuran

pengalaman
komsumsi di
masa lalu yang
secara langsung
mempengaruhi
keinginan
seseorang untuk
melakukan
pembelian ulang
di masa
mendatang

(Hasan, 2018).

Minat preferensial

Produk Boci Day

(sebagai pilihan | sebagai pilihan
utama) utama

Minat  eksploratif | Saya ingin
(ingin mencoba | mencoba varian

varian  rasa yang

lain)

rasa Boci Day

yang lain

D. Populasi dan Sampel

L.

Populasi

Menurut Sugiyono (2019) populasi merujuk pada area

generalisasi dari objek yang memiliki kualitas dan atribut spesifik

yang diputuskan untuk penelitian lalu objek tersebut dipelajari dan

ditemukan hasilnya. Untuk mendapatkan data atau informasi yang

berguna pada penelitian, penentuan populasi sangatlah penting.

Konsumen Boci Day yang memanfaatkan layanan delivery pada

bulan Juli 2024 sampai dengan Februari 2025 menjadi populasi pada




penelitian ini. Berikut adalah tabel jumlah pembelian Boci Day

melalui layanan delivery:

Tabel 3. 3 Jumlah Pembelian Boci Day Delivery

Bulan Jumlah Pembelian
Juli 2024 28
Agustus 2024 22
September 2024 23
Oktober 2024 29
November 2024 24
Desember 2024 21
Januari 2025 26
Februari 2025 19
Total 192

Sumber: Boci Day, 2025

Tabel 3.2 menunjukkan jumlah pembelian Boci Day yang
menggunakan layanan delivery selama bulan Juli 2024 hingga
Februari 2025. Dari total 192 pembelian yang menggunakan layanan
delivery, terdapat 119 pelanggan yang melakukan pembelian
produk. Sehingga, populasi pada penelitian ini sebanyak 119

pelanggan.

X

Sampel
Menurut Sugiyono (2019) sampel ialah bagian dari populasi
secara keseluruhan yang mempunyai atribut yang mencerminkan

populasi tersebut, sehingga sampel tersebut dianggap dapat




mewakili populasi secara keseluruhan. Pada penelitian ini,
pengambilan sampel dilakukan melalui metode non-probability
sampling dengan pendekatan sensus. Menurut Sugiyono, 2019) non-
probability sampling vyaitu pengumpulan sampel dengan tidak
memberi setiap bagian populasi kesempatan atau peluang yang sama
untuk dipilih sebagai sampel. Teknik sampel jenuh atau sensus yang
berarti semua anggota populasi diambil sebagai sampel (Sugiyono,
2019). Langkah ini diambil karena ukuran populasi tergolong kecil
dan penelitian berfujuan untuk menghasilkan generalisasi dengan
tingkat kesalahan yang minimal. Berdasarkan penjelasan tersebut,

penelitian in1 menggunakan sampel sebanyak 119 orang.

E. Teknik Pengumpulan Data

Berdasarkan Sugiyono (2019) menyatakan bahwa tujuan utama
penelitian adalah metode pengumpulan data untuk mengumpulkan sejumlah
besar data dengan menggunakan berbagai metode dan sumber. Pada
penelitian ini, data dikumpulkan menggunakan beberapa metode, yakni
kuesioner, survei online, dan google form. Kuesioner ialah metode
pengumpulan data yang terdiri dari sejumlah pertanyaan atau pernyataan
yang harus dijawab oleh responden, menggunakan skala penilaian berbasis
skala Likert. Menurut Sugiyono (2019) skala Likert diterapkan sebagai alat
pengukuran perilaku, asumsi, dan pandangan setiap individu maupun
sekelompok individu mengenai masalah sosial. Skala Likert menggunakan

interval 1 sampai 5. Berikut pemberian skor untuk menjawab kuesioner.




Tabel 3. 4 Pengukuran Skala Likert

Kode STS TS N S SS
Keterangan | Sangat Tidak Tidak Netral Sefuju Sangat
Setuju Setuju Setuju
Nilai 1 2 3 4 5

F. Teknik Analisis Data

Data dianalisis memanfaatkan metode PLS (Partial Least Squares)
yang dibantu oleh soffware SmartPLS versi 4. PLS merupakan metode
untuk menyelesaikan SEM (Structural Equation Modeling) karena jika
dibandingkan dengan teknik SEM lainnya, PLS ini lebih efisien. SEM
memiliki tingkatan fleksibilitas yang tinggi dalam menggabungkan teori
dan data, data dapat digunakan sebagai analisis jalur terhadap variabel
tersembunyi, sehingga SEM PLS paling sering digunakan oleh peneliti
dalam bidang ilmu sosial. Penggunaan PLS dalam penelitian ini karena
variabel independen penelitian menggunakan variabel mediasi (Sholihin &
Ratmono, 2021).

PLS tidak didasarkan pada banyak asumsi sehingga merupakan
metode analisis yang cukup baik ataupun ampuh dalam menganalisis. Data
yang ada tidak diharuskan mengikuti distribusi normal multivarian dan
sampel tidak harus berjumlah besar. Pengukuran penelitian ini

mengguunakan first-order yang diukur langsung dengan berbagai indikator.

1. Quter Model

Menurut Abdillah & Jogiyanto (2015) outer model merupakan

model pengukuran yang menyatakan keterkaitan antar variabel laten dan




indikator-indikatornya. Quter model digunakan sebagai penguji
validitas konstruk dan reliabilitas. Mekanisme algoritma, parameter
pengukuran model (validitas konvergen, validitas diskriminan,

composite reliability dan cronbach’s alpha).

Pada pengamatan ada empat variabel laten yaitu kualitas produk,
kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan minat beli ulang. Outer

model dengan indikator resflektif dapat diukur dengan:
a) Validitas Konstruk (Construct Validity)

Validitas konstruk 1alah sejauh mana hasil pengukuran yang
diperoleh sesuai dengan teori yang mendasari definisi suatu
konstruk. Salah satu metode untuk menilai validitas konstruk ialah
dengan mengevaluasi tingkat keterkaitan yang erat antara konstruk
dengan item-item pertanyaan serta hubungannya dengan variabel
lain. Terdapat dua validitas konstruk yakni validitas konvergen dan

validitas diskriminan.
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1) Validitas Konvergen (Convergen Validity)

Validitas konvergen muncul ketika pengukuran suatu
konstruk memiliki korelasi yang kuat antar satu sama lain. Setiap
indikator  dinilai  berdasarkan [loading  factor yang
mengindikasikan besarnya keterkaitan pada setiap item
pengukuran dengan konstruk. Nilai loading factor > 0.70 dapat

dianggap ideal, nilai average variance extracted (AVE) juga




2)

dapat dilihat untuk menentukan validitas konvergen dan nilai

AVE harus lebih besar dari 0.50 (Ghozali & Latan, 2015).
Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Validitas diskriminan ialah indikator yang menegaskan
bahwasanya sebuah konstruk berbeda secara signifikan dari
konstruk-konstruk lain yang ada. Uji iditas diskriminan dapat
dinyatakan terpenuhi apabila korelasi antara suatu variabel
dengan dirinya sendiri lebih tinggi dibandingkan korelasinya
dengan variabel lain. Selain itu, nilai cross loading dari setiap
item pernyataan variabel dapat dimanfaatkan sebagai instrumen
dalam pengujian iditas diskriminan. Jika nilai cross loading
di setiap jenis pernyataan variabel lebih besar dari nilai korelasi

pada setiap item pernyatan melalui variabel lain, maka

diskriminan terpenuhi (Sholihin & Ratmono, 2021).

b) Uji Reliabilitas

Reliabilitas konstruk serta indikator reflektif dapat diukur

melalui dua cara yaitu Cronbach's Alpha dan Composite Reliability.

Reliabilitas menunjukkan akurasi, konsistensi, dan presisi alat ukur

dalam melaksanakan pengukuran (Ghozali & Latan, 2015).

Composite Reliability dinilai lebih baik implementasinya terhadap

SEM karena tidak mengasumsikan kesamaan boot dalam indikator.

Ruile of thumb nilai Composite reliability harus memiliki nilai > 0.70




dan Crobanch’s Alpha > 0.60 juga dapat dikatakan reliabel (Ghozali

& Latan, 2015).

2. Inner Model

Menurut Ghozali & Latan (2015) inner model juga dikenal sebagai

model struktural, menunjukkan keterkaitan atau kemampuan estimasi

antar variabel laten atau konstruk. Model in1 dibentuk berlandaskan

teori dasar dan dengan perhitungan boostrapping.

a)

b)

R-Square Adjusted

R-Square mengindikasikan seberapa besar kekuatan variabel
independen terhadap variabel dependen. Nilai R-Square Adjusted
digunakan disini karena memiliki dua variabel bebas dan lebih
akurat dalam menilai kebaikan model . Menurut Hair et al., (2021)
lﬂi 0.75, 0.50, dan 0.25 menunjukkan model kuat, moderate, dan
lemah. Artinya, semakin tinggi nilainya maka semakin kuat
kemampuan model dalam menjelaskan variabel yang diteliti
sechingga model tersebut berpotensi untuk digunakan atau
diadaptasi dalam penelitian selanjutnya.

Nilai O Square

Nilai Q-Square atau predictive prevelance berfungsi
sebagai validasi kemampuan terhadap model prediksi yang dibuat
oleh peneliti. Nilai O Square cocok dan dapat digunakan apabila

model yang dibuat merupakan model reflektif. Apabila nilai O-

Sguare > 0 maka variabel independen baik sebagai penjelas yang
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dapat memprediksi variabel dependennya (Yamin & Kurniawan,
2019).
@
Uji Model Fit
Pengujian model fit dilakukan untuk memeriksa kesesuaian
model penelitian. Ketika Standardized Root Mean Square Residual
(SRMR) ditemukan, kelayakan model dapat dinilai. Hair et al.,

88
(2021) menyatakan bahwa nilai SRMR < 0.08 menunjukkan model

fit (cocok) sedangkan nilai SRMR 0.08 sampai dengan (.10 masih

di terima (Schermelleh et al., 2003).

d) Uji Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini dilaksanakan dengan
pendekatan analisis pengaruh langsung, yang bertujuan untuk
menilai sejauh mana variabel independen memberikan dampak
langsung terhadap variabel dependen dalam kerangka model
hipotesis. Path Coefficients dilihat untuk menguji hipotesis, jika
ai original sample positif maka arah positif jika nilai negatif
maka arah negatif. Pada uji pemeriksaan hipotesis, nilai P-Value
yang dihasilkan dari outpur PLS dievaluasi dengan
membandingkan dengan tingkat signifikansi 0.05. Hasil dianggap
signifikan jika nilai P-Falue < 0.05, sedangkan hasil tidak

signifikan jika nilai P-Value > 0,05 (Sholihin & Ratmono, 2021).




e) Uji Mediasi

Uji mediasi dilakukan untuk mengevaluasi besarnya
koefisien pengaruh tidak langsung. Tujuan dari pengujian ini
adalah untuk menentukan apakah variabel mediasi mampu
menjembatani hubungan antara variabel independen dan variabel
dependen. Analisis dilakukan dengan merujuk pada hasil /ndirect
Effect, di mana jika nilai P-value kurang dari 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa variabel independen memberikan pengaruh
terhadap variabel dependen melalui variabel mediasi (Sholihin &

Ratmono. 2021)




BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Data

Deskripsi Objek Penelitian

UMKM Boci Day merupakan sebuah UMKM di bidang kuliner
yang berdiri sejak Desember 2020. Boci Day memproduksi baso aci
yang merupakan makanan khas Jawa Barat yang dimodifikasi dengan
berbagai varian isian baso aci dengan tidak meninggalkan cita rasa
khasnya yaitu baso aci dengan tekstur kenyal lembut dan kuah pedas
gurih. Baso aci cocok dengan lidah masyakarat di Indonesia, terutama
bagi kalangan remaja pelajar yang menyukai makanan pedas gurih

semacam baso aci.

Di awal perjalanannya, Boci Day menghadapi tantangan besar
akibat pandemi COVID-19 yang membatasi akfivitas usaha dan
distribusi produk. Namun, dengan semangat inovasi dan ketekunan,
Boci Day berhasil bangkit dan berkembang dengan memanfaatkan
sosial media dan marketplace. Salah satu tonggak penting dalam
perjalanan Boci Day adalah saat menerima hibah dari program P2ZMW
2022 & 2024. Sejak awal tahun 2024 Boci Day mampu
mengembangkan usahanya secara signifikan tidak hanya dengan
meningkatkan kapasitas produksi, Boci Day juga mulai merambah ke

layanan delivery khusus area Yogyakarta, menjangkau lebih banyak
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pelanggan dengan cara yang praktis dan aman. Selain delivery, Boei
Day juga hadir secara fisik melalui kedai di J1. Godean Km. 5, Sleman,
yang menjadi tempat bagi pelanggan untuk menikmati langsung cita
rasa khas baso aci dalam suasana yang nyaman. Kombinasi antara
inovasi layanan dan cita rasa autentik menjadikan Boci Day sebagai

salah satu  pelakn wusaha  kuliner lokal yang terus

berkembang dan digemari.

Boci Day Delivery Yogyakarta berkomitmen memberikan
kemudahan bagi pelanggan dengan menghadirkan layanan pemesanan
yang dapat diakses melalui berbagai platform. Melalui pesan singkat
media social seperti Instagram dan WhatsApp, pelanggan dapat
melakukan pesanan dan tim Boci Day segera merespons pesanan dan
pertanyaan pelanggan dengan cepat dan ramah. Kemudian, kurir Boci
Day Delivery siap mengantarkan pesanan sesuai dengan alamat yang
diminta oleh pelanggan dan pelanggan dapat menggunakan metode
pembayaran fransfer via bank, QRIS, atau cash. Dengan
mengutamakan kenyamanan dan kepuasan pelanggan, setiap interaksi
layanan delivery dijalankan secara profesional, sehingga proses
pemesanan, pembayaran, pengiriman hingga pesanan diterima oleh
konsumen maupun penyampaian masukan setelah konsumen

merasakan layanan menjadi lebih mudah, praktis, dan menyenangkan.




2. Karakteristrik Responden

Sampel pada penelitian ini sebanyak 119 responden yang
dikelompokkan sesuai jenis kelamin, usia, pekerjaan, serta

banyaknya pernah membeli produk Boci Day Delivery Yogyakarta.
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a)  Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4. 1 Kriteria Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Frekuensi Presentase
Perempuan 101 84.9%
Laki-laki 18 15,1%
Jumlah 119 100%

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)
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Berdasarkan data yang disajikan pada Tabel 4.1. Sebagian

besar responden pada penelitian ini ialah perempuan, yakni
sebanyak 101 orang atau 84,9%. Sementara itu, responden laki-
laki sebanyak 18 orang atau 15,1%. Dengan demikian, dapat
ditarik kesimpulan kalan mayoritas responden Boci Day

Delivery dalam penelitian ini berasal dari kalangan perempuan.

b)  Deskripsi Berdasarkan Usia

Tabel 4. 2 Kriteria Usia Responden

Usia Frekuensi Presentase
18-21 40 33.61%
22-24 66 55.46%
25-27 4 3,36%
28-30 4 3.36%
31-33 4 3.36%
34-36 0 0%
37-39 0 0%

40 - 42 1 0,85%
Jumlah 119 100%




c)

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Hasil pengolahan data pada Tabel 4.2, diketahui bahwa
responden berada pada kelompok usia 18-21 tahun yaitu
sebanyak 40 individu atau setara dengan 33,61% dari total
responden. Sementara itu, responden berusia 22-24 tahun
tercatat sebanyak 66 orang setara dengan 55,46%, usia 25-27
tahun berjumlah 4 orang setara dengan 3,36%, usia 28-30 tahun
sebanyak 4 orang atau sebesar 3,36%, usia 31-33 tahun
sebanyak 4 orang atau sebesar 3,36%, dan responden dengan
usia 40-42 tahun sebanyak | orang atau sebesar 0,85%. Temuan
ini mengindikasikan bahwa konsumen Boci Day Delivery

didominasi oleh individu dari kelompok usia muda, khususnya

dalam rentang usia 22 - 24 tahun.

Deskripsi Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4. 3 Kriteria Pekerjaan Responden

Pekerjaan Frekuensi Presentase
Pelajar/Mahasiswa 84 70.6%
Pegawai (Negeri/Swasta 22 18,5%
Ibu Rumah Tangga 3 2,5%
Wirausaha 10 8.4%
Jumlah 119 100%

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)




d)

Merujuk pada data yang tercantum dalam Tabel 4.3,
mayoritas responden pada penelitian ini berstatus sebagai
pelajar atau mahasiswa, yakni sebanyak 84 orang atau 70,6%.
Responden yang bekerja sebagai pegawai negeri/swasta
berjumlah 22 orang atau 18,5%, ibu rumah tangga g:banyak 3
orang atau 2,5%, dan responden yang berwirausaha sebanyak
10 orang atau 8,4%. Dengan demikian, bisa disimpulkan
bahwasanya mayoritas pelanggan yang pernah melakukan

pembelian Boci Day Delivery berasal dari kalangan

pelajar/mahasiswa.

Deskripsi Berdasarkan Frekuensi Pernah Membeli

Tabel 4. 4 Kriteria Frekuensi Pernah Membeli

Frekuensi Pernah Membeli Frekuensi Presentasi
1 kali 23 19.3%
>1 kali 96 80,7%
Jumlah 119 100%

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)
Berdasarkan data pada Tabel 4.4 diatas, diketahui

responden yang membeli produk Boci Day dengan layanan
delivery sebanyak satu kali terdapat 23 orang dengan presentase
19,3% dan responden yang membeli sebanyak lebih dari satu
kali terdapat 96 orang dengan presentase 80,7%. Artinya, dari
119 orang responden, mayoritas responden pernah membeli
produk Boci Day dengan layanan delivery adalah sebanyak

lebih dari satu kali pembelian.




3. Deskripsi Data Variabel Penelitian

Keempat variabel pada penelitian ini diukur dengan
menggunakan first-order. Tabel berikut menunjukkan deskripsi
statistik untuk masing-masing item pertanyaan serta min, max, rata-

rata (mean), dan simpangan baku/standar deviasi (standard

deviation).
Tabel 4. 5 Deskripsi Statistik
No Item Pernyataan N Min | Max | Mean | Standard
Deviation
Kualitas Produk

KP1 Saya rasa porsi Boci | 119 2 5 434 0,692
Day sesuai

KP2 Saya suka dengan | 119 3 5 4,59 0,616
rasa Boci Day yang
enak dan bervariasi

KP3 Saya suka dengan | 119 2 5 446 0,674
tekstur Boci Day
yang kenyal

KP4 Saya suka makan | 119 3 5 4,38 0,651
produk Boci Day




No Item Pernyataan N Min | Max | Mean | Standard
Deviation
karena aroma sedap
yang  menggugah
selera
KP7 Produk Boci Day 119 3 5 4,61 0.569
vang disajikan
masih fresh
Rata-rata 4,48
Kualitas Layanan
KLIL1 | Karyawan 119 3 5 4,31 0,621
memberikan
pelayanan yang
tepat  waktu  dan
akurat pada saat
delivery
KL12 | Memberikan 119 3 5 437 0.662
pelayanan
schagaimana  yang
dijanjikan
KL2.1 Karyawan selalu | 119 3 5 4,52 0.609
siap melayani
pemmintaan
konsumen
KL22 | Pelayanan tepat | 119 2 5 4,29 0616

waktu




Item Pernyataan

Mean

Standard

Deviation

KL3.1

Konsumen merasa
aman ketika
bertransaksi dengan

Boci Day

119

4,55

0,579

KL3.2

Karyawan dapat

dipercaya

119

4,54

0,579

KL4.1

Karyawan selalu
menunjukkan
komitmen untuk
memberikan
pelayanan  terbaik

bagi konsumen

119

444

0,646

KL4.2

Jam operasional
yang nyaman untuk

konsumen

119

427

0,685

KL5.1

Karyawan
berpenampilan rapi

dan sopan

119

4,46

0,635

KL52

Produk  makanan
yang diantarkan
sesual pesanan,

aman, dan bersih

119

4,55

0,606

Rata-rata

443

Kepuasan Konsumen




Item Pernyataan

Mean

Standard

Deviation

KKIL1

Saya puas dengan

produk Boci Day

119

4,50

0,623

KK12

Saya puas dengan
layanan yang
diberikan oleh Boci

Day

119

444

0,633

Saya tertarik untuk
membeli  kembali

produk Boci Day

119

0.595

KK3

Saya ingin
merekomendasikan
produk Boci Day
kepada orang di

sekitar saya

119

441

0,616

KK4.1
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Kualitas produk
yang diberikan
sesuai dengan

harapan saya

119

4,35

0,646

KK4.2

Kualitas  layanan
yang diberikan
sesual dengan

harapan saya

119

4,44

0,646

Rata-rata

444

Minat Beli Ulang




No Item Pernyataan N Min | Max | Mean | Standard
Deviation
MBU! | Sayaingin membeli | 119 3 5 446 0,622
ulang produk Boci
Day
MBU2 | Saya ingin | 119 2 5 4,40 0,655
merekomendasikan
produk Boci Day
kepada orang lain
MBU3 | Produk Boci Day 119 2 5 4,01 0,859
sebagai pilihan
utama
MBU4 | Sayainginmencoba | 119 3 5 448 0,609
varian rasa Boci
Day yang lain
Rata-rata 4,34

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Tabel 4.5 menggambarkan distribusi respon yang diberikan
oleh responden berada dalam rentang nilai 2 hingga 5. Nilai rata-rata
(mean) digunakan untuk mengidentifikasi kecenderungan umum
jawaban responden pada setiap butir pernyataan. Sementara itu,
simpangan baku (standard deviation) merepresentasikan sejauh
mana persebaran data dari nilai rata-ratanya, serta digunakan untuk

mengevaluasi tingkat konsistensi respon antar responden.




Pada variabel kualitas produk, seluruh butir pernyataan
menunjukkan rentang nilai minimum 2 hingga maksimum 5. Nilai
mean tertinggi tercatat pada indikator KP7 sebesar 4,61 yakni
“Produk Boci Day yang disajikan masih fresh”. Temuan ini
mengindikasikan bahwa kualitas produk dinilai pada kualitas
penyajian Boei Day yang masih fresh sehingga aspek tersebut dapat
diidentifikasi sebagai salah satu keunggulan utama dalam
meningkatkan kepuasan konsumen. Sementara itu, mean terendah
diperoleh pada indikator KP1 sebesar 4,34 yaitu “Saya rasa porsi
Boci Day sesuai”. Walaupun nilai tersebut masih tergolong tinggi,
hasil ini menunjukkan bahwa persepsi responden terkait kesesuaian
porsi relatif lebih rendah dibandingkan indikator lain. Artinya, perlu
bagi Boci Day Delivery untuk memperbaiki porsi yang diberikan

kepada konsumen.

Pada variabel kualitas layanan, seluruh butir pernyataan
memiliki rentang skor antara 2 hingga 5. Nilai mean tertinggi
sebesar 4,55 ditemukan pada item KL3.1 “Konsumen merasa aman
ketika bertransaksi dengan Boci Day” dan KL5.2 “Produk yang
diantarkan sesuai dengan pesanan, aman, dan bersih” ang
menunjukkan bahwa kualitas layanan terutama dinilai pada jaminan
rasa aman ketika bertransaksi dan bukti fisik produk yang diantarkan
sesuai dengan pesanan. Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek

jaminan keamanan transaksi dan mutu produk sangat dihargai oleh




konsumen, mencerminkan tingkat kepuasan yang tinggi pada
elemen-elemen tersebut. Sebaliknya, nilai mean terendah sebesar
4,27 terdapat pada item KL4.2 “Jam operasional yang nyaman untuk
konsumen”. Meskipun secara umum persepsi terhadap kualitas
layanan jam operasional tergolong tinggi, hasil ini menunjukkan
bahwa aspek kenyamanan waktu operasional masih memerlukan
perhatian lebih. Oleh karena itu, Boci Day Delivery perlu
mempertimbangkan penyesuaian atau peningkatan jam operasional
sebagai bagian dari strategi peningkatan layanan untuk lebih

memenuhi ekspektasi konsumen.

Selanjutnya pada variabel kepuasan konsumen, setiap item
memiliki nilai minimum 3 dan maksimum 5, dengan nilai mean
tertinggi pada item KK2 sebesar 4,51, “Saya tertarik untuk membeli
kembali produk Boci Day”. Temuan ini menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan sangat tertarik untuk membeli kembali
produk Boci Day Delivery. Nilai mean yang tinggi pada item ini juga
dapat memperkuat peran mediator kepuasan konsumen sebagai
mediator dalam hubungan dengan pelanggan. Sedangkan nilai mean
terendah terletak pada item KK4.1 yaitu ‘alitas produk yang
diberikan sesuai dengan harapan saya”. Hal ini menunjukkan bahwa

meskipun nilai tersebut masih tergolong tinggi atau pelanggan

secara keseluruhan merasa puas, masih terdapat ruang untuk




peningkatan kualitas yang diberikan, terutama apabila kualitas

produk tidak memenuhi harapan pelanggan.

Terakhir, pada variabel minat beli ulang semua item

memiliki minimum dan maksimum dari 2 hingga 5, item MBU4
memiliki nilai mean tertinggi sebesar 4,48 "Saya ingin mencoba
varian rasa Boci Day yang lain". Sementara item MBU3, yang
merupakan "Produk Boci Day sebagai pilihan utama", memiliki
nilai mean terendah sebesar 4,01, temuan ini menunjukkan bahwa
pelanggan Boci Day Delivery sangat tertarik yang didorong oleh
rasa ingin tahu untuk mencoba produk-produk baru yang
ditawarkan, terutama varian rasa yang berbeda. Schingga
menunjukkan bahwa pelanggan mungkin ingin membeli kembali
dan mencoba rasa lain, tetapi Boci Day Delivery masih belum

menjadi pilihan utama untuk pelanggan sejenis.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, diperoleh bahwa nilai
standar deviasi pada setiap item pada semua variabel berada di
bawah nilai rata-rata (mean). Hal ini mencerminkan bahwa respon
yang diberikan oleh para responden relatif seragam, kesimpulannya
yakni data yang diperoleh memiliki karakteristik homogen dan

memenuhi asumsi distribusi yang stabil, yang sangat penting dalam

pengujian model kuantitatif.




E
B. Analisis Data

Uji instrumen berupa uji validitas dan uji reliabilitas terdapat

pada penelitian ini. Berikut adalah hasil pengujian :

1. Hasil Uji Quter Model

5

a) Hasil Uji Validitas Konvergen

Validitas konvergen muncul ketika pengukuran suatu

konstruk memiliki korelasi yang kuat antar satu sama lain.

Nilai loading factor > 0,70 dapat dianggap ideal, nilai average

variance extracted (AVE) juga dapat dilihat untuk menentukan

validitas konvergen dan nilai AVE harus lebih besar dari 0,50

(Ghozali & Latan, 2015).

Tabel 4. 6 Uji Validitas Konvergen Nilai Loading Factor

Variabel Item Loading Factor Keterangan
Kualitas KP1 0,730 Valid
Produk (X1) KP2 0,745 Valid
KP3 0.767 Valid
KP4 0,817 Valid

KPs 0.648 Tidak Valid

KP6 0,511 Tidak Valid
KP7 0,737 Valid
Kualitas KL1.1 0,763 Valid
Layanan (X2) KL1.2 0,789 Valid
KL2.1 0,783 Valid
KL22 0,772 Valid




Variabel Item Loading Factor Keterangan
KL3.1 0,721 Valid
KL3.2 0,733 Valid
KL4.1 0.874 Valid
KL4.2 0,724 Valid
KL5.1 0.832 Valid
KL52 0,789 Valid
Kepuasan KKI1.1 0.833 Vallid
Konsumen KK1.2 0,844 Valid
(@) _%(2 0,801 Valid
KK3 0835 Valid
KK4.1 0,850 Valid
KK2.2 0,867 Valid
Minat Beli MBU1 0.861 Valid
Ulang (Y) MBU2 0,833 Valid
MBU3 0,802 Valid
MBU4 0,756 Valid

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Sesuai pada Tabel 4.6 terdapat dua indikator yang
tidak memenuhi kriteria validitas karena memiliki nilai di <
0,70, yaitu KPS dan KP6. Oleh karena itu, kedua indikator
tersebut tidak layak dimasukkan dalam penelitian dan perlu

dihilangkan. Selanjutnya, hasil uji ulang setelah penghapusan

indikator yang tidak valid tersebut disajikan berikut ini.




Tabel 4. 7 Uji Validitas Konvergen

Nilai Loading Factor & AVE

Variabel Item | Leoading Factor | AVE | Keterangan
Kualitas Produk KPI 0,750 0,603 Valid
(X1) KP2 0,757 Valid
KP3 0,787 Valid
KP4 0.839 Valid
KP7 0,745 Valid

: a

Kualitas KL1.1 0,763 0,607 Valid
Layanan (X2) KL1.2 0,789 Valid
KL2.1 0,783 Valid
KL22 0,772 Valid
KL3.1 0,721 Valid
KL3.2 0,733 Valid
KL4.1 0,874 Valid
KL4.2 0,724 Valid
KL5.1 0,832 Valid
KL5.2 0,789 Valid
Kepuasan KK1.1 0.833 0.703 Vallid
Konsumen (Z) KK1.2 0,844 Valid
KK2 0.801 Valid
KK3 0.835 Valid
KK4.1 0.850 Valid
KK4.2 0,867 Valid
Minat Beli MBU1 0,861 0,662 Valid
Ulang (Y) MBU2 0,834 Valid
MBU3 0,801 Valid
MBU4 0,754 Valid

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)




Hasil uji di pada Tabel 4.7 memperlihatkan bahwasanya
validitas konvergen terpenuhi, karena seluruh indikator
menunjukkan loading factor > 0,70. Selanjutnya, nilai AVE
pada Eriabel kualitas produk ialah 0,603 > 0,50, variabel
kualitas layanan ialah 0,607 > 0,50, variabel kepuasan
konsumen ialah 0,703 > 0,50, dan variabel minat beli ulang

ialah 0,662 > 0,50.

Peningkatan nilai average variance extracted (AVE)
menunjukkan bahwa konstruk yang dianalisis mempunyai
kontribusi yang signifikan dalam menjelaskan variasi
indikator-indikator vyang dipakai pada proses pengukuran.
Temuan ini memperkuat validitas konstruk yang diaplikasikan

dalam penelitian secara signifikan.

Hasil Uji Validitas Diskriminan

Validitas diskriminan berfungsi sebagai ukuran yang
memastikan bahwasanya suatu konstruk berbeda secara
signifikan dari konstruk lainnya. Pengujian validitas
diskriminan pada indikator reflektif dapat dilakukan dengan
menganalisis nilai cross [loading. Validitas diskriminan
terpenuhi jika koefisien korelasi nilai konstruknya lebih besar
dari setiap koefisien indikator pada konstruk lainnya (Sholihin

& Ratmono, 2021).




Tabel 4. 8 Cross Loading

1
%ualitas Kualitas Kepuasan | Minat Beli
_n Produk Layanan Konsumen Ulang
KP1 0,750 0,498 0,555 0,550
KP2 0,757 0,513 0,556 0,500
KP3 0,787 0,588 0,658 0,526
KP4 0,839 0,619 0,692 0,598
KP7 0,745 0,688 0,625 0471
@.1 0,450 0,566 0,520
KL1.2 0,494 0,585 0,484
KL2.1 0,594 0,600 0,565
KL2.2 0,609 0,674 0,573
KL3.1 0,674 0,656 0,552
KL3.2 0,578 0,636 0,535
KL4.1 0,685 0,749 0,645
KL42 0,604 0,648 0,618
KL5.1 0,574 0,665 0,645
KL5.2 0,512 0,691 0,606
KKI.1 0,652 0,680 0,649
ﬂz 0,678 0,736 0,695
KK2 0,672 0,609 0,694
KK3 0,659 0,688 0,738
KK4.1 0,688 0,755 0,758
_n(4.2 0,663 0,722 0,683
MBU 0,581 0,652 0.688 861
MBU2 0,599 0,686 0,812 ,834
MBU3 0,533 0,508 0.642 0.801
MBU4 0,500 0,542 0,551 0,754
Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Sesuai pada Tabel 4.8 seluruh pengujian validitas

diskriminan indikator pada seluruh variabel kualitas produk,

kuallitas layanan, kepuasan konsumen, dan minat beli ulang

pada penelitian ini dinyatakan valid karena nilai cross-loading

memperlihatkan bahwasanya korelasi
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indikator terhadap

konstruknya lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi

terhadap konstruk lain.

2. Hasil Uji Reliabilitas

Reliabilitas

menggambarkan

tingkat

ketelitian,

konsistensi, dan presisi suatu instrumen dalam melaksanakan




proses pengukuran. Rule of thumb nilai Composite reliability nilai
> 0,70 dan Crobanch s Alpha > 0,60 juga dapat diterima (Ghozali

& Latan, 2015).

Tabel 4. 9 Construct Realibility

Crobanch's Composite teran gan
Alpha Reliability
Kualitas Produk (X1) 0,835 0,883 Reliabel
Kualitas Layanan (X2) 0,928 0,939 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0915 0,934 Reliabel
@
Minat Beli Ulang (Y) 0.831 0,887 Reliabel
24

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Mengacu dari hasil pengujian reliabilitas konstruk yang
42
disajikan pada Tabel 4.9 diketahui bahwa variabel kualitas

produk memperoleh nilai omposite Reliability sebesar 0,883
dan Cronbach's Alpha sebesar 0,835. Sementara itu, variabel
kualitas layanan menunjukkan nilai mposi!e Reliability
sebesar 0,939 dan Cromnbach's Alpha sebesar 0,928. Untuk
variabel kepuasan konsumen, nilai Composite Reliability yang
diperoleh adalah 0,934 ngan Cronbach's Alpha sebesar 0,915.
Sedangkan variabel minat beli ulang memiliki nilai Composite
Reliability sebesar 0,887 dan Cronbach's Alpha sebesar 0,83 1.

Seluruh nilai tersebut berada di atas ambang batas minimum

0,70, yang menandakan bahwa instrumen yang digunakan pada




masing-masing variabel memiliki tingkat reliabilitas yang
tinggi. Dengan demikian, data yang digunakan dalam penelitian
ini telah memenuhi kriteria konsistensi dan dapat diandalkan
untuk analisis lebih lanjut, sehingga mendukung validitas hasil

penelitian yang diperoleh

Hasil Uji Inner Model
124
Pengujian terhadap inner model dalam penelitian ini
meliputi beberapa tahapan, antara lain pengukuran nilai R-
Square, pengujian hipotesis, penilaian relevansi prediktif (O-
Square), serta evaluasi terhadap kesesuaian model (model fit).
a) Hasil Nilai R-Square
Peringkat R-Square 1alah bentuk penyesuaian dari
koefisien determinasi yang digunakan untuk mengukur
sejauh mana variabel eksogen memberikan kontribusi
terhadap variabel endogen dalam sebuah penelitian.
Penelitian ini melihat nilai R-Square Adjusted karena lebih
akurat untuk membandingkan model dan memberikan
estimasi yang lebih baik terhadap model. Menurut (Hair et

al., 2021) nilai 0,75, 0,50, dan 0,25 memperlihatkan model

kuat, moderate, dan lemah.




a8
Tabel 4. 10 R-Square

R-Square R-Square Presentase Keterangan

Adjusted R-Square

Adjusted
Kepuasan 0,766 0,762 76,2% Kuat
Konsumen (Z)
Minat Beli 0,710 0,703 70,3% Moderate

Ulang (Y)

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Mengacu pada Tabel 4.10, variabel independen (X)
yakni kualitas produk dan kualitas layanan, terbukti
mempunyai  kontribusi  signifikan terhadap variabel
intervening (Z), yaitu kepuasan konsumen, dengan nilai R-
Square Adjusted sebesar 0,762 atau 76,2%. Di samping itu,
kedua variabel independen tersebut juga memperlihatkan

(6

dampak terhadap variabel dependen ('), yaitu minat beli
ulang, dengan nilai R-Square Adjusted sebesar 0,703 atau
70,3%. Nilai  R-Square  Adjusted  sebesar 0,767
mencerminkan bahwa model yang mengaitkan kualitas
produk dan layanan dengan kepuasan konsumen berada
dalam kategori kuat, sedangkan nilai 0,703 menunjukkan
bahwa model yang menghubungkan variabel-variabel
tersebut dengan minat beli ulang tergolong moderat.

Temuan ini mengindikasikan bahwasanya kualitas

produk dan kualitas layanan memiliki peran signifikan




b)

dalam memengaruhi kepuasan konsumen. Minat beli ulang
cukup kuat dipengaruhi oleh kepuasan konsumen dan juga
kualitas produk serta layanan ketika berada di dalam model
ini. Dengan demikian, hasil ini mencerminkan adanya
kompleksitas dalam interaksi antar variabel yang dianalisis
dalam kerangka penelitian ini.

Hasil Uji O-Square (Predictive Relevance)

Nilai O-Square atau predictive prevelance berfungsi
sebagai validasi kemampuan terhadap model prediksi yang
dibuat oleh peneliti. Apabila nilai Q* > 0 maka variabel
independen baik sebagai penjelas yang dapat memprediksi
variabel dependennya (Yamin & Kurniawan, 2019).
Perhitungan O-Square (Predictive Relevance)

Q?=1-((1 - R? Kepuasan Konsumen) X (1 — R? Minat Beli Ulang))
Q*=1-((1-0,766)x (1-0.710))

Q7= 1-((0.234) x (0.290)

Q2= 1-(0,068)

Q2=0,932

Hasil perhitungan Q? di atas, menunjukkan nilai
sebesar 0,931, bahwa tingkat akurasi model dalam
memprediksi nilai observasi mencapai 93,2%. engﬂn
demikian, dapat disimpulkan bahwa data observasi yang
dihasilkan dalam penelitian ini memiliki kelayakan yang

tinggi untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut.




c) Hasil Uji Model Fit

Pengujian model fit dilakukan untuk memeriksa

109

kesesuaian model penelitian. Hair et al., (2021) menyatakan

bahwa nilai SRMR < 0,08 menunjukkan model fit (cocok).

70

Tabel 4. 11 Model Fit

Saturated model Estimated Model
SRMR 0,071 0,071
d ULS 1,638 1,638
d G 1,106 1,106
Chi-square 635,126 635,126
NFI 0,744 0,744

Sumber: Data diolah peneliti (2025)

Berdasarkan Tabel 4.11, nilai SRMR sebesar 0,071

menunjukkan bahwa model pada penelitian ini memiliki

tingkat kecocokan yang memadai, menginat nilai tersebut
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berada di bawah 0,08 yang disyaratkan untuk model fit.

d) Hasil Uji Pengaruh Langsung

Pada pengujian pengaruh langsung diperoleh hasil

perhitungan path coeffiecients untuk kemudian digunakan

dalam menguji hipotesis. Sholihin & Ratmono (2021) jika P-

Value < 0,05 maka hipotesis artinya diterima.




Tabel 4. 12 Pengujian Pengaruh Langsung Path Coefficient

Hipotesis

Original

Sample

Sample

Mean

Standard

Deviation

T

Statistic

P

Values

Kualitas
Produk —
Kepuasan

Konsumen

0,396

0,394

0,122

3.235

0,001

Kualitas
Layanan —>

Kepuasan

Konsumen

0,540

0,544

0,122

4,432

0,000

Kepuasan
Konsumen
23

—> Miat

Beli Ulang

0,722

0,712

0,119

6,086

0,000

Kualitas
Produk —>
Minat Beli

Ulang

0,008

0,009

0,079

0,106

0458

Kualitas

Layanan —
Minat Beli

Ulang

0,133

044

0,111

1,201

0,115

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas, hasil Path coefficients

menunjukkan bahwa:
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Variabel kualitas produk memperlihatkan pengaruh

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen, dengan koefisien jalur sebesar 0,396 serta
nilai P-Value 0,000 yang lebih kecil dari batas
signifikansi 0,05.

Variabel kualitas layanan memperlihatkan dampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen,
dengan koefisien jalur sebesar 0,540 dan nilai P-Value
0,000 yang berada di bawah batas signifikansi 0,05.
Variabel kepuasan konsumen memperlihatkan pengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, dengan
koefisien jalur sebesar 0,722 serta nilai P-Value 0,0
yang berada di bawah tingkat signifikansi 0,05.
Variabel kualitas produk memperlihatkan pengaruh
yang tidak Esitif dan tidak signifikan terhadap minat
beli ulang, sebagaimana tercermin dari koefisien jalur
sebesar 0,008 dan nilai P-Value 0,458, yang keduanya
berada di atas ambang signifikansi 0,05.

Variabel kualitas produk memperlihatkan pengaruh
yang tidak sitif dan tidak signifikan terhadap minat
beli ulang, yang ditunjukkan oleh koefisien jalur sebesar

0,133 dan P-Value sebesar 0,115, dimana keduanya

melebihi batas signifikansi 0,05.




€)

Hasil Uji Mediasi

Uji mediasi bertujuan untuk mengukur dan
menganalisis pengaruh tidak langsung dari variabel
independen  terhadap  variabel dependen, dengan
memperhitungkan fungsi variabel mediasi sebagai perantara.
Pengujian mediasi pada penelitian ini dilakukan untuk
melihat pengaruh tidak langsung antar variabel pada
hipotesis keempat dan kelima apakah variabel mediasi yaitu
kepuasan konsumen dapat memediasi pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen atau tidak. Pengaruh
mediasi dinyatakan signifikan apabila P-Value pada Indirect
Effect < 0,05 (Sholihin & Ratmono, 2021).

Tabel 4. 13 Spesific Indirects Effects

Hipotesis Original | Sample | Standard r P

Sample Mean Deviation | Sratistic | Values

Kualitas Produk —> 0.286 0.283 0.106 2,692 0.004
Kepuasan Konsumen

—> Minat Beli Ulang

Kualitas Layanan —> 0,390 0,384 0,099 3,919 0,000
Kepuasan Konsumen

—> Minat Beli Ulang

Sunber: Data dioleh oleh peneliti (2025)

Tabel 4.13 memperlihatkan bahwasanya P-Value untuk

pengaruh tidak langsung, yaitu :




I.  Terdapat pengaruh tidak langsung yang positif dan

signifikan dari kualitas produk terhadap minat beli
ulang dengan kepuasan konsumen sebagai variabel
59
mediasi. Karena nilai P-Value sebesar 0,004 < 0,05,
dapat ditarik kesimpulan bahwa terdapat pengaruh tidak
17
langsung yang signifikan dari kualitas produk terhadap
minat beli ulang melalui peran kepuasan konsumen.

2. Terdapat pengaruh tidak langsung yang bersifat positif
dan signifikan dari kualitas produk terhadap minat beli
ulang terwujud melalui kepuasan konsumen sebagai
variabel mediasi. Selain itu, dengan nilai P-Value
scbesar 0,000 yang lebih kecil dari batas signifikansi

3
0,05, bisa ditarik kesimpulan bahwasanya kualitas
layanan juga memberikan pengaruh tidak langsung
yang signifikan terhadap minat beli ulang melalui peran
kepuasan konsumen.

Hasil Uji Hipotesis
Uji hipotesis dalam penelitian ini dilaksanakan melalui

analisis pengaruh langsung, yang bertujuan untuk menilai

tingkat dampak variabel independen terhadap variabel
dependen secara langsung dalam kerangka model hipotesis.

Hasil dianggap signifikan jika pada nilai P-Value < 0.05

(Sholihin & Ratmono, 2021).




Tabel 4. 14 Uji Hipotesis

Hipotesis Original T

P-Values | Keterangan
Sample Statistic

Kualitas Produk 0,396 3235 0,001 Diterima
—> Kepuasan

Konsumen

Kualitas 0,540 4,423 0,000 Diterima
Layanan —=

Kepuasan

Konsumen

Kepuasan 0,722 6,086 0,000 Diterima
Konsumen —

Minat Beli

Ulang

Kualitas Produk 0,286 2,692 0,004 Diterima
—=> Kepuasan
Konsumen —=

Minat Beli

Ulang

Kualitas 0,390 3,919 0,000 Diterima
Layanan —>
Kepuasan

Konsumen —>

Minat Beli

Ulang

Sumber: Data diolah oleh peneliti (2025)

Dari tabel 4.14 diatas dapat disimpulkan bahwa:




Hipotesis pertama terbukti diterima berdasarkan hasil
analisis yang menunjukkan adanya pengaruh langsung
yang positif dan signifikan antara kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh
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nilai Path Coefficient sebesar 0,396 dengan tingkat

signifikansi P-Value OOl yang berada di bawah
ambang batas 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa
peningkatan dalam kualitas produk secara langsung
berkorelasi dengan peningkatan tingkat kepuasan
konsumen.

Hipotesis kedua dapat diterima karena hasil analisis
memperlihatkan ngaruh langsung yang positif dan
signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen. Bukti ini tercermin dari nilai lai Path
Coefficient sebesar 0,540 dan P-Value sebesar 0,000,
yang kurang dari 0,05. Temuan ini memperlihatkan
jikalau peningkatan dalam kualitas layanan secara
langsung berkorelasi dengan peningkatan tingkat
kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil analisis, hipotesis ketiga diterima.
Karena memperlihatkan ngaruh langsung yang positif
dan signifikan antara kepuasan konsumen dengan minat
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belli ulang, dengan nilai Path Coefficient sebesar 0,722




dan tingkat signifikansi sebesar 0,000, yang berada di
bawah ambang batas 0,05. Sehingga penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai
dampak langsung,g dapat mendorong mereka untuk
melakukan pembelian lebih lanjut.

Hipotesis keempat dinyatakan diterima karena hasil
analisis menunjukkan adanya gamh tidak langsung
antara kualitas produk terhadap minat beli ulang melalui
variabel mediasi kepuasan konsumen pada pelanggan
Boci Day Delivery. Hubungan mediasi ii dibuktikan
oleh nilai Path Coefficient sebesar 0,286 dan nilai P-
Value sebesar 0,004 yang kurang dari 0,05. epuasan
konsumen berfungsi sebagai mediator yang signifikan
dalam kaitannya antara kualitas produk dan minat beli
ulang. Analisis hasil mendukung hipotesis keempat
yang menyatakan bahwa kualitas produk memberikan
pengaruh tidak langsung terhadap minat beli ulang
melalui peran kepuasan konsumen pada Boci Day
Delivery, dengan Path Coefficient besar 0,286 dan P-
Value sebesar 0,004, yang kurang dari 0,05. Hasilnya
memperlihatkan kalau kepuasan pelanggan memainkan

peran mediasi yang signifikan dalam pengaruh kualitas

produk terhadap keinginan untuk membeli produk lagi.




5. Hasil analisis menunjukkan bahwa hipotesis kelima
diterima, menemukan kalau kualitas layanan
mempunyai pengaruh tidak langsung hadap minat
beli ulang dan kepuasan konsumen sebagai variabel
mediasi. Nilai Path Coefisien sebesar 0,390 dan nilai P-
Value sebesar 0,000 menunjukkan bukti empiris
hubungan mediasi, yang secara statistik signifikan
karena kurang dari 0,05. Sehingga, bisa dapat
disimpulkan  bahwasanya  kepuasan  konsumen
memainkan peran penting sebagai pengontrol yang
menentukan  seberapa  besar  kualitas  layanan
mempengaruhi keinginan untuk membeli lagi.

C. Pembahasan

Penelitian ini dirancang untuk mengkaji pengaruh kualitas
produk dan layanan terhadap minat beli ulang produk Boci Day
Delivery, dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada
konsumen Boci Day Delivery guna mengukur sejauh mana kualitas
produk dan layanan berkontribusi pada minat beli ulang, dengan
mempertimbangkan peran kepuasan konsumen sebagai variabel
perantara. Proses analisis data menggunakan perangkat lunak SmartPLS

versi 4.0. Hasil analisis memperlihatkan bahwasanya kualitas produk

dan layanan memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan




konsumen. Selain itu, kepuasan konsumen turut berkontribusi secara

positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, sekaligus berperan

sebagai variabel mediasi dalam kaitannya antara kualitas produk dan

layanan dengan minat beli ulang. Uraian lebih lanjut mengenai hasil

analisis akan disajikan pada bagian berikut.

I.

5
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil analisis, hipotesis pertama yang
menyatakan bahwasanya kualitas produk mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dapat dianggap
valid. Uji hipotesis memperlihatkan bahwasanya variabel kualitas
produk menunjukkan hubungan yang signifikan dan positif dengan
kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan oleh nilai P-Value sebesar
0,001 yang berada di bawah ambang signifikansi 0,05. Selain itu,

koefisien jalur sebesar 0,396 mengindikasikan hubungan positif

antara kedua variabel tersebut.

Hal ini berarti bahwa semakin tinggi persepsi konsumen

terhadap kualitas produk, maka tingkat kepuasan yang dirasakan
juga akan semakin meningkat. Kualitas produk dalam penelitian ini
diukur melalui indikator-indikator seperti ukuran porsi, cita rasa,
tekstur, aroma, dan tampilan penyajian, yang secara keseluruhan
menggambarkan kesesuaian antara produk yang dikonsumsi dengan

ekspektasi pelanggan.




Temuan ini memperkuat teori Customer Satisfaction Theory
bahwa pemenuhan ekspektasi konsumen terhadap atribut produk
secara langsung berkontribusi pada pembentukan kepuasan. Sesuai
hasil analisis yang telah dilakukan, potesis pertama yang
dikemukakan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dapat diterima dan

dinyatakan valid.

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan yang diperoleh
Hidayat et al., (2020) kualitas produk makanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kesesuaian hasil ini
menunjukkan adanya konsistensi teoritis dan empiris bahwa kualitas
produk tidak hanya menjadi nilai tambah bagi konsumen, tetapi juga
berperan sebagai penentu utama dalam membangun kepuasan

konsumen.

Adapun berdasarkan penyebaran kuesioner, terdapat 96
responden yang membeli Boci Day Delivery lebih dari satu kali dan
didominasi oleh perempuan berusia 22-24 tahun sebesar 55,46%
dengan pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa sebesar 70,6%. Hal
tersebut menunjukkan keterlibatan perempuan sebagai konsumen
utama dimana kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh
bagaimana produk mampu memenuhi kebutuhan dan selera mereka.
Kualitas produk Boci Day Delivery telah mampu memenuhi

ekspektasi pasar utama yaitu pelajar/mahasiswa. Kepuasan




konsumen dari kelompok ini sangat dipengaruhi oleh kemudahan

akses, serta kualitas produk yang konsisten.

Oleh karena itu, Boci Day Delivery perlu menjaga
konsistensi kualitas produk sebagai bagian dari strategi pelayanan
pelanggan. Upaya peningkatan mutu produk dan target pasar
kalangan laki-laki secara berkelanjutan dapat menjadi langkah
efektif dalam menciptakan kepuasan yang stabil, sekaligus
memperkuat posisi UMKM Boci Day Delivery di pasar yang

kompetitif.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen

Temuan dalam penelitian ini memperlihatkan kalau kualitas
layanan berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Boci Day Delivery di wilayah Yogyakarta.
Hasil ini mendukung penerimaan hipotesis H2. Validitas statistik
terkonfirmasi melalui lai P-Value sebesar 0,000, yang berada di
bawah tingkat signifikansi 0,05. Selain itu, nilai path coefficient

0,540 menguatkan adanya hubungan positif yang signifikan secara
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statistik antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang disediakan oleh Boci
Day Delivery memainkan peran krusial dalam menciptakan

pengalaman positif. Ketika semakin baik kualitas layanan yang

diberikan maka akan semakin meningkatkann kepuasan konsumen.




Nilai loading factor tertinggi sebesar 0,874 adalah
pernyataan "Karyawan selalu menunjukkan komitmen untuk
memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen”. Indikator ini
merefleksikan aspek empati dalam perilaku layanan, khususnya
dalam interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan. Dalam
konteks UMKM seperti Boci Day Delivery, pelayanan tidak hanya
diukur dari produk yang diterima konsumen, melainkan juga dari
hubungan yang terbangun selama proses pelayanan berlangsung.
Komitmen karyawan yang ditunjukkan melalui sikap ramah,
responsif terhadap kebutuhan pelanggan, serta kesediaan membantu
secara proaktif, memberikan dampak psikologis positif bagi
konsumen dan menciptakan persepsi bahwa perusahaan
mengutamakan kepuasan pelanggan secara serius.

Hasil ini konsisten terkait temuan yang dilaporkan Teressa et
al., (2024), Triyoko (2022), dan (Gasmi et al., 2023) yang masing-
masing menyebutkan kalau alitas layanan mempunyai pengaruh

signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen. Temuan
tersebut menandakan bahwa setiap perubahan pada kualitas layanan,
baik perbaikan maupun penurunan dapat memberikan dampak
langsung terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan.
Dengan demikian, bisa ditarik kesimpulan bahwasanya

kualitas layanan memiliki posisi strategis dalam menentukan

kepuasan konsumen secara keseluruhan. Implikasi praktis dari hasil




ini adalah pentingnya bagi UMKM Boci Day Delivery untuk secara
konsisten menjaga dan meningkatkan kualitas layanannya guna
memastikan kepuasan konsumen.
Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang

Temuan dalam penelitian ini memperlihatkan jika kepuasan
konsumen berpengaruh langsung, positif, dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Boci Day Delivery wilayah Yogyakarta. Hasil
ini mendukung penerimaan hipotesis H3. Validitas statistik
terkonfirmasi melalui lai P-Value sebesar 0,000, yang berada di
bawah tingkat signifikansi 0,05. Selain itu, nilai path coefficient

0,722 menguatkan adanya hubungan positif yang signifikan secara

2
statistik antara kepuasan konsumen dan minat beli ulang.

Hasil ini memperlihatkan bahwasanya tingkat kepuasan
yang tinggi yang dirasakan konsumen setelah menggunakan layanan
Boci Day Delivery mendorong intensi mereka untuk beli lagi. Hal
ini didukung dengan data kuantitatif dari hasil survei, dimana salah
satu indikator kepuasan konsumen dengan nilai mean tertinggi
adalah pernyataan “Saya tertarik untuk membeli kembali produk
Boci Day”, yang mencerminkan tingginya niat konsumen untuk

membeli kembali produk Boci Day Delivery Yogyakarta.

Secara teoritis, hasil ini selaras dengan kerangka konseptual
yang dikemukakan Kotler & Keller (2016) yang mengungkapkan

bahwasanya kepuasan dan ketidakpuasan konsumen pasca




pembelian memiliki implikasi signifikan terhadap perilaku
konsumen di masa mendatang. Jika pengalaman konsumsi yang
diterima berada di bawah ekspektasi, maka konsumen cenderung
mengalami ketidakpuasan. Sebaliknya, ketika pengalaman tersebut
sejalan dengan harapan, tingkat kepuasan akan tercapai, dan jika
melampaui harapan, maka kepuasan konsumen akan meningkat
secara substansial. Kondisi ini berpotensi memperkuat loyalitas

serta mendorong intensi untuk pembelian ulang.

Temuan ini juga konsisten dengan hasil studi empiris Teressa
et al., (2024), Nyarmiati (2021), serta Putu et al., (2021), yang
masing-masing mengonfirmasi terkait kepuasan konsumen
mempunyai dampak positif dan signifikan terhadap minat beli
ulang. Studi tersebut secara kolektif menegaskan pentingnya peran
kepuasan dalam mempertahankan konsumen, termasuk dalam

konteks pembelian ulang. Hal ini didukung dengan loading factor

kepuasan konsumen dan minat beli ulang yang tinggi.

Mempertimbangkan hasil tersebut, dapat direkomendasikan
bahwa dalam hal ini Boci Day Delivery, perlu menempatkan
kepuasan konsumen sebagai prioritas strategis dalam upaya
pengelolaan hubungan pelanggan. Langkah-langkah peningkatan
kualitas layanan, keandalan pengiriman, serta kesesuaian produk
dengan harapan konsumen harus terus dioptimalkan guna

menciptakan pengalaman konsumsi yang memuaskan. Dilihat dari




4.

nilai mean terendah 4,35 pada variabel kepuasan konsumen yaitu
item “Kualitas produk yang diberikan sesuai dengan harapan saya”
meskipun nilai tersebut cukup tinggi tetapi sangat penting untuk
diperhatikan agar kualitas produk yang diterima konsumen sesuai
dengan harapan mereka. Kepuasan yang konsisten dan
134
berkelanjutan diharapkan tidak hanya meningkatkan loyalitas, tetapi
juga memperkuat keinginan membeli ulang, yang pada akhirnya

berkontribusi pada keberlangsungan dan pertumbuhan bisnis dalam

jangka panjang.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Minat Beli Ulang Dengan

Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi

Berdasarkan analisis data kuantitatif melalui uji Indirect
Effect, ditemukan bahwa variabel kepuasan konsumen berperan
sebagai mediator dalam hubungan antara kualitas produk dan minat
membeli ulang di kalangan konsumen Boci Day Defivery di
Yogyakarta. Nilai P-Value sebesar 0,004 (< 0,05) memperlihatkan
bukti empiris yang mendukung bahwa hipotesis mengenai
keterlibatan mediasi kepuasan konsumen dapat diterima secara
statistik. Sedangkan, hasil analisis terhadap pengaruh langsung
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dalam penelitian ini mengindikasikan bahwasanya kualitas produk
tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara langsung

terhadap minat beli ulang konsumen Boci Day Delivery. Temuan ini

ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang melebihi ambang batas 0,05




e
(vaitu sebesar 0,458), yang menandakan bahwasanya hubungan
langsung antara variabel kualitas produk dan minat beli ulang tidak

cukup kuat secara statistik.

Temuan yang berbeda diperoleh saat kepuasan konsumen
dianalisis sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas
produk dan minat beli ulang. Hasil pengujian mengindikasikan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang ketika dimediasi oleh kepuasan
konsumen. Bukti empiris ini menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen berperan sebagai mediator penuh (fit/l mediation) dalam

memperkuat keterkaitan antara kualitas produk dan intensi

konsumen untuk melakukan pembelian ulang.

Keputusan konsumen dalam melakukan pembelian ulang
terhadap suatu produk sangat ditentukan oleh sejauh mana tingkat
kepuasan yang dirasakan dari pengalaman konsumsi sebelumnya,
yang pada akhirnya merefleksikan tingkat ketertarikan mereka
terhadap produk tersebut (Br Marbun et al., 2022). Dalam konteks
ini, kualitas produk yang mencakup aspek porsi, rasa, tekstur,
aroma, dan penyajian merupakan stimulus awal yang belum tentu
secara otomatis menghasilkan loyalitas atau minat beli ulang,
kecuali jika konsumen benar-benar merasa puas terhadap

keseluruhan pengalaman konsumsi.




Penelitian ini memperkuat argumen tersebut dengan
menunjukkan bahwa meskipun konsumen menilai kualitas produk
secara positif, hal tersebut belum cukup untuk menumbuhkan
komitmen pembelian ulang jika tidak diiringi oleh persepsi
kepuasan yang tinggi. Dengan demikian, Boci Day Delivery perlu
memandang kepuasan konsumen sebagai tujuan dalam strategi
peningkatan loyalitas konsumen. Fokus terhadap kepuasan dapat
dilakukan dengan memperhatikan konsistensi kualitas produk Boci
Day dengan porsi yang sesuai yang memiliki nilai mean terendah
yaitu 4,34 schingga perlu lebih untuk diperhatikan agar

meningkatkan kepuasan konsumen.

Temuan ini juga selaras dengan hasil studi terdahulu oleh
Wijaya et al., (2024) yang menyebutkan kalau kepuasan konsumen
berfungsi sebagai mediator antara alitas produk terhadap minat
beli ulang konsumen. Penelitian Hidayat e al, (2020)
memperlihatkan kalau kualitas makanan yang tidak disertai dengan
puasan pelanggan tidak akan berpengaruh signifikan terhadap
minat beli ulang. Sementara itu, Pebriana dan Oktarini (2023)
menekankan bahwasanya kepuasan pelanggan merupakan faktor
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perantara yang memperkuat pengaruh kualitas produk terhadap

minat beli ulang.

Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan implikasi

strategis bagi Boci Day Delivery dalam mengelola hubungan jangka




panjang dengan konsumennya. Dalam upaya mempertahankan pasar
dan meningkatkan frekuensi pembelian, perusahaan perlu
mengintegrasikan pendekatan berbasis pengalaman pelanggan yang
menekankan pada kepuasan sebagai perantara kualitas produk dan
minat beli ulang. Artinya, kualitas produk harus dikomunikasikan
dan dikemas melalui layanan dan interaksi yang menciptakan kesan

positif menyeluruh agar kepuasan konsumen tercipta.

Guna mempertimbangkan dinamika tersebut, maka strategi
peningkatan minat beli ulang tidak cukup sekedar fokus pada
pengembangan produk, tetapi juga pada bagaimana produk tersebut
diterima, dirasakan, dan dinilai oleh konsumen hingga konsumen
puas hati. Perusahaan perlu secara kontinu melakukan evaluasi
terhadap kepuasan konsumen sebagai indikator keberhasilan

kualitas produk yang telah diberikan.

. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli Ulang Dengan

Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi

Berdasarkan analisis data kuantitatif menggunakan uji
Indirect Effect, penelitian ini menemukan bahwasanya kepuasan
konsumen berfungsi sebagai variabel mediator antara kualitas
layanan dan minat membeli ulang di kalangan konsumen Boci Day

Delivery di Yogyakarta. Hasil pengujian menunjukkan nilai P- Value

sebesar 0,000, yang berada di bawah tingkat signifikansi 0.05,




schingga secara statistik mendukung hipotesis mengenai peran

mediasi kepuasan konsumen.

Hasil analisis terhadap pengaruh langsung menunjukkan
bahwa kualitas layanan tidak memberikan dampak yang signifikan
secara langsung terhadap minat beli ulang. Kondisi ini tercermin
melalui nilai signifikansi sebesar 0,115 yang berada di atas ambang
signifikansi 0,05, sehingga mengindikasikan bahwa hubungan

langsung antara kualitas layanan dan minat beli ulang tidak

menunjukkan kekuatan yang cukup secara statistik.

Sebaliknya, ketika kepuasan konsumen ditempatkan sebagai
variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan dan minat
beli ulang, hasil analisis menunjukkan arah yang berbeda. Uji
mediasi memperlihatkan ahwa kualitas layanan berkontribusi
secara positif dan signifikan terhadap minat beli ulang apabila
dipengaruhi melalui kepuasan konsumen sebagai variabel perantara.
Temuan ini mengukuhkan bukti empiris bahwasanya kepuasan
konsumen menjalankan peran sebagai mediator penuh (full
mediation) dalam menghubungkan kualitas layanan dengan intensi

konsumen untuk melaksanakan pembelian ulang.

Hal ini mengindikasikan bahwa layanan yang diberikan oleh
karyawan yang konsisten dalam menjaga komitmen untuk

memberikan pelayanan terbaik sangat penting untuk meningkatkan




kepuasan konsumen, yang pada gilirannya mendorong terjadinya
minat beli ulang terhadap produk Boci Day Delivery di Yogyakarta.

Sebagaimana dijelaskan oleh Rochma et al., (2024),
kepuasan konsumen dalam memenuhi kebutuhan dan harapan

konsumen sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan.
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Menurut Wijaya et al., (2024) menyatakan bahwa kepuasan

konsumen memediasi penuh pengaruh kualitas layanan terhadap
minat beli ulang. Selaras dengan temuan Pebriana & Oktarini (2023)
yang memperlihatkan kalau kepuasan pelanggan berfungsi sebagai
mediator antara kualitas layanan dan minat beli ulang. Lebih lanjut,
Purba & Madiawati (2024) juga mendukung temuan ini dengan
menyebutkan kalau kualitas layanan memberikan dampak ositif
terhadap minat beli ulang, dengan kepuasan pelanggan berperan
sebagai mediator. Berdasarkan temuan tersebut, dapat ditarik

kesimpulan bahwasanya kepuasan konsumen berfungsi sebagai

mediator krusial yang menghubungkan dampak kualitas layanan

terhadap minat beli ulang pada pelanggan Boci Day Delivery di

Yogyakarta.




BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan penelitian kuantitatif yang melibatkan 119
responden, penelitian ini mengkaji pengaruh alitas produk dan
kualitas layanan terhadap minat beli ulang dengan kepuasan konsumen
sebagai variabel mediasi. Instrumen penelitian terdiri dari lima
pernyataan untuk kualitas produk, sepuluh pernyataan untuk kualitas
layanan, enam pernyataan untuk kepuasan konsumen, dan empat
pernyataan untuk minat beli ulang. Data yang dikumpulkan kemudian
dianalisis menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 4. Dalam
proses analisis, dilakukan serangkaian uji statistik yang mencakup uji
validitas konvergen dan diskriminan untuk mengukur keabsahan
instrumen, uji reliabilitas dilakukan untuk mengukur konsistensi data,
sedangkan uji model digunakan untuk mengidentifikasi hubungan antar
variabel dalam model struktural. Selain itu, analisis mediasi
menggunakan metode SEM (Structural Eguation Modeling) turut

diterapkan guna menguji peran variabel kepuasan konsumen dalam

hubungan antar konstruk.

Berdasarkan rumusan masalah serta tujuan penelitian yang telah

dirancang, maka dapat disimpulkan hal-hal berikut ini:
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%ualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada UMKM Boci
Day Delivery. Kualitas produk memperlihatkan dampak gositif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Semakin tinggi
kualitas produk yang diterima oleh konsumen, semakin besar pula
tingkat kepuasan yang dirasakan. Beberapa aspek penting seperti
porsi, rasa, tekstur, aroma, dan cara penyajian njadi faktor
utama yang memengaruhi tingkat kepuasan konsumen tersebut.
alitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen pada UMKM
Boci Day Delivery. %alitas layanan menunjukkan dampak
langsung vyang positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Komitmen karyawan untuk memberikan pelayanan
terbaik, responsif, dan sikap empati merupakan aspek penting
yang menciptakan pengalaman positif bagi konsumen.

Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang pada UMKM
Boci Day Delivery Yogyakarta.
Kepuasan konsumen memberikan pengaruh positif dan signifikan
terhadap minat beli ulang. Konsumen yang mengalami kepuasan
cenderung menunjukkan tingkat minat beli ulang yang lebih tinggi
terhadap produk Boci Day Delivery di Yogyakarta.

ualitas Produk terhadap Minat Beli Ulang dengan Kepuasan
Konsumen sebagai Mediasi pada UMKM Boci Day Delivery
Yogyakarta.

Kepuasan konsumen terbukti berperan sebagai mediator dalam




hubungan antara kualitas produk dan minat beli ulang. Kualitas
produk yang baik akan eningkatkan tingkat kepuasan konsumen,
yang selanjutnya mendorong motivasi mereka untuk melakukan
pembelian ulang.

5. ualitas Layanan terhadap Minat Beli Ulang dengan Kepuasan
Konsumen sebagai Mediasi pada UMKM Boci Day Delivery
Yogyakarta.

g N .

Kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara kualitas layanan dan minat beli ulang. Layanan
yang berkualitas akan meningkatkan tingkat kepuasan konsumen,

yang kemudian mendorong niat mereka untuk kembali membeli

produk tersebut.

B. Saran
Merujuk hasil pembahasan penelitian, masih ditemukan
sejumlah keterbatasan yang perlu mendapatkan perhatian untuk
perbaikan di masa mendatang. Dengan demikian, peneliti
menyampaikan beberapa saran yang dapat dijadikan pertimbangan
seperti berikut :
1. Bagi Perusahaan
a) UMKM Boci Day Delivery disarankan untuk terus
meningkatkan kualitas produk, khususnya dalam hal ukuran

porsi, cita rasa, tekstur, aroma, dan tampilan penyajian, agar

selalu sesuai dengan ekspektasi konsumen. Dapat melakukan




b)

evaluasi berkala terhadap umpan balik konsumen serta
melakukan riset pasar untuk memahami ekspektasi dan
preferensi pelanggan. Upaya perbaikan mutu produk secara
berkelanjutan akan memperkuat kepuasan pelanggan dan
mendorong minat beli. Terutama pada item “Saya rasa porsi
Boci Day sesuai” yang memiliki nilai mean terendah sebesar
4,34, Perlu adanya evaluasi untuk mengetahui apakah porsi saat
ini dianggap terlalu sedikit, terlalu banyak, atau sudah sesuai
dengan ekspektasi mayoritas pelanggan sehingga Boci Day
Delivery dapat menyediakan porsi mini, sedang atau jumbo agar

konsumen dapat memilih sesuai kebutuhan mereka.

Peningkatan kualitas layanan harus menjadi prioritas, terutama
pada item yang memiliki nilai mean terendah yaitu “Jam
operasional yang nyaman untuk konsumen”. Jika banyak
konsumen merasa jam operasional saat ini kurang sesuai. Sangat
penting untuk menginformasikan jam operasional yang ter-
update di semua platform, seperti media sosial, aplikasi
pemesanan, dan outlet fisik. Hal ini akan mengurangi
kebingungan dan meningkatkan kenyamanan konsumen dalam
melakukan pemesanan. Tim Boci Day juga dapat melakukan
survei atau mengumpulkan feedback dari konsumen mengenai
waktu-waktu favorit mereka untuk melakukan pemesanan.

Upaya tersebut dapat dilaksanakan guna memastikan standar




d)

layanan tetap terjaga dan mampu memenuhi ekspektasi

pelanggan.

UMKM Boci Day Delivery disarankan untuk menempatkan
kepuasan konsumen sebagai tujuan utama dalam strategi bisnis.
Sesuai dengan item yang memiliki nilai mean terendah yaitu
“Kualitas produk yang diberikan sesuai dengan harapam saya”
tim Boci Day dapat memberi varian baru untuk penyesuaian
resep berdasarkan tren dan preferensi konsumen yang
berkembang. Selain itu, perlu adanya informasi yang detail
kepada konsumen tentang bahan baku, proses produksi, dan

keunggulan produk Boci Day dibanding kompetitor.

UMKM Boci Day Delivery dapat menambah target pasar yaitu
konsumen laki-laki dengan cara menawarkan varian menu
dengan porsi lebih besar, level pedas ckstra, atau paket hemat
yang biasanya lebih diminati laki-laki dan membuat program
loyalitas dimana pembeli laki-laki bisa mendapatkan hadiah atau
diskon setelah pembelian ke sekian kali. Bagi konsumen usia di
atas 25 tahun yang biasanya cenderung lebih memperhatikan
kualitas baik kebersihan makanan yang mereka konsumsi,
ketepatan pengiriman, dan pelayanan yang ramah sehingga Boci
Day Delivery perlu benar-benar memperhatikan hal tersebut
agar dapat mendorong rasa puas yang diterima oleh mereka.

Data yang diperoleh pada krakteristrik reponden berdasarkan




pekerjaan menunjukkan bahwa ibu rumah tangga menjadi
konsumen yang paling rendah, maka dari itu Boci Day Delivery
juga bisa menawarkan produk/menu paket keluarga serta

program gratis ongkir.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

a)

b)

Disarankan bagi peneliti selanjutnya mengeksplorasi variabel
mediasi alternatif, seperti kepercayaan konsumen dan citra
merek, yang berpotensi memengaruhi hubungan antara kualitas
produk, kualitas layanan, dan minat beli ulang. Temuan pada
penelitian ini, meskipun kualitas produk dan layanan sudah
dinilai baik, masih ada konsumen yang belum menjadikan
produk sebagai pilihan utama atau belum sepenuhnya loyal. Hal
ini mengindikasikan adanya faktor lain di luar kualitas
produk/layanan yang memengaruhi perilaku konsumen, seperti
kepercayaan konsumen dan citra merek. Faktor-faktor seperti

citra merek dan kepercayaan dapat memperkuat atau bahkan

menjadi penentu utama dalam keputusan pembelian ulang.

Disarankan untuk memperluas objek penelitian pada sektor atau
wilayah yang berbeda agar hasil penelitian dapat dibandingkan
dan digeneralisasi secara lebih luas pada konteks industri yang

serupa.




¢) Penggunaan metode penelitian kualitatif atau kombinasi metode
kuantitatif dan kualitatif juga dapat dipertimbangkan untuk
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam terkait persepsi

dan pengalaman konsumen dalam proses pembelian ulang.
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