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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap minat beli ulang melalui kepuasan pelanggan pada Famicafe
Surabaya. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif terhadap 100 responden
menggunakan analisis SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
produk tidak berpengaruh signifikansecara langsung terhadap minat beli ulang, namun
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap minat beli ulang. Selain itu, kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, di mana kepuasan pelanggan
terbukti berperan sebagai mediator penuh yang menghubungkan kualitas produk
terhadap minat beli ulang serta sebagai mediator pada hubungan kualitas pelayanan
terhadap minatbeli ulang. Temuan ini menegaskanbahwa untuk menciptakan loyalitas
di Famicafe Surabaya, keunggulan produk dan layanan harus mampu dikonversi
menjadi rasa puas dalam diri konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Minat Beli
Ulang
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of product quality and service quality on
repurchase intention through customer satisfaction at Famicafe Surabaya. This study
employs a quantitative approach involving 100 respondents using SEM-PLS analysis.
The results indicate that product quality does not have a significant direct effect on
repurchase intention. However, service quality and customer satisfaction were found
to have a positive and significant influence on repurchase intention. Furthermore,
product quality and service quality significantly influence customer satisfaction, where
customer satisfaction acts as a full mediator linking product quality to repurchase
intention and as a mediator in the relationship between service quality and repurchase
intention. These findings confirm that to foster loyalty at Famicafe Surabaya, product
and service excellence must be effectively translated into customer satisfaction.

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

Intention
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