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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul "Pengaruh Pelayanan dan Produk Terhadap Minat
Beli Ulang Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi Di Planet Ban
Menganti”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menjelaskan
bagaimana kualitas pelayanan dan produk yang ditawarkan oleh Planet Ban
Menganti mempengaruhi minat beli ulang konsumen dan bagaimana kepuasan
konsumen berfungsi sebagai mediator dalam hubungan tersebut.

Metode penelitian yang digunakan meliputi survei, wawancara, dan
dokumentasi yang melibatkan konsumen di tiga cabang Planet Ban, yang mencakup
total populasi 2.240 orang dan sampel penelitian sebanyak 112 responden. Metode
analisis data yang digunakan adalah metode Boostrapping menggunakan perangkat
lunak SmartPLS versi 3 untuk mengidentifikasi pola dan hubungan antara variabel
yang diteliti.

Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh signifikan antara kualitas
produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, kepuasan
konsumen terbukti secara signifikan mempengaruhi minat beli ulang konsumen.
Penemuan ini mengindikasikan bahwa Planet Ban Menganti dapat meningkatkan
retensi pelanggan dan memotivasi minat beli ulang mereka dengan memastikan
pelayanan dan produk yang ditawarkan berkualitas tinggi, sehingga menciptakan
pengalaman yang memuaskan bagi konsumen.

Kata kunci: produk, pelayanan, minat beli ulang, kepuasan konsumen, saran

vii



ABSTRACT

This research is entitled "The Influence of Services and Products on
Repurchase Intention with Consumer Satisfaction as a Mediating Variable at Planet
Ban Menganti*. The aim of this research is to find out and explain how the quality
of service and products offered by Planet Ban Menganti influences consumers'
repurchase interest and how consumer satisfaction functions as a mediator in this
relationship.

The research methods used included surveys, interviews and documentation
involving consumers at three Planet Ban branches, covering a total population of
2,240 people and a research sample of 112 respondents. The data analysis method
used is the Boostrapping method using SmartPLS version 3 software to identify
patterns and relationships between the variables studied. The research results show
that there is a significant influence between product and service quality on
consumer satisfaction. Furthermore, consumer satisfaction is proven to
significantly influence consumers' repurchase interest. These findings indicate that
Planet Ban Menganti can increase customer retention and motivate their repurchase
interest by ensuring the services and products offered are of high quality, thereby
creating a satisfying experience for consumers.

Keywords: product, service, repurchase intention, consumer satisfaction,
suggestions
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