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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of product quality on repurchase intention through 

customer satisfaction for Xiaomi smartphone users in Bandung City. This study uses a 

quantitative approach with the type of primary data obtained through a structured 

questionnaire using a Likert scale. The sampling technique used was purposive sampling, 

with the criteria that respondents who live in Bandung City and have experience using 

Xiaomi smartphones. After going through the data validation process and eliminating data 

that did not meet the criteria, 90 respondents were obtained who were eligible for analysis. 

The results showed that product quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, as well as on repurchase intentions. In addition, customer satisfaction also has 

a positive and significant effect on repurchase intentions, and acts as a mediating variable 

in the relationship between product quality and repurchase intentions. These findings 

confirm the importance of product quality in building customer satisfaction and loyalty, 

especially among young users in Bandung City. 

 

Keywords: Product Quality, Customer Satisfaction, Repurchase Intention 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap niat 

pembelian ulang (repurchase intention) melalui kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 

pada pengguna smartphone Xiaomi di Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan jenis data primer yang diperoleh melalui kuesioner 

berstruktur menggunakan skala likert. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

purposive sampling, dengan kriteria responden yang berdomisili di Kota Bandung dan 

memiliki pengalaman menggunakan smartphone Xiaomi. Setelah melalui proses validasi 

data dan eliminasi terhadap data yang tidak memenuhi kriteria, diperoleh 90 responden yang 

layak dianalisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta terhadap niat pembelian ulang. Selain itu, 

kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pembelian ulang, 

serta berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas produk dan niat 

pembelian ulang. Temuan ini menegaskan pentingnya kualitas produk dalam membangun 

kepuasan dan loyalitas pelanggan, khususnya di kalangan pengguna muda di Kota Bandung. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Customer Satisfaction, Repurchase Intention 
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PENDAHULUAN 

  

Perkembangan teknologi di era globalisasi saat ini sangat mempermudah masyarakat 

untuk berkomunikasi dengan cepat dan tanpa adanya batasan. Di era globalisasi dan 

kemajuan teknologi informasi, internet telah menjadi bagian dari kehidupan modern. Akses 

internet menciptakan perubahan mendasar dalam cara orang berkomunikasi, berinteraksi, 

dan memperoleh informasi (Mohammad & Maulidiyah, 2023). Perkembangan dunia 

telekomunikasi di Indonesia sekarang ini semakin cepat dan beragam, hal ini ditandai 

dengan berbagai jenis merek smartphone dengan spesifikasi yang mumpuni sehingga 

menuntut perusahaan yang bergerak di lingkup telekomunikasi harus mengikuti 

perkembangan tersebut (Handayani et al., 2024). Smartphone sudah menjadi bagian 

terpenting dalam kegiatan sehari-hari seperti untuk bersosialisasi, kerja, dan menyalurkan 

hobi (Zed & Kartini, 2023).  

Seiring perkembangan zaman, telepon pintar atau smartphone semakin memanjakan 

manusia dengan berbagai fasilitas, seperti berkomunikasi jarak jauh, berbisnis, hiburan, dan 

mengakses beragam informasi yang dibutuhkan (Retalia et al., (2022). Saat ini, smartphone 

digunakan bukan sekedar alat komunikasi saja, tetapi juga untuk kepentingan lainnya seperti 

pendidikan, perdagangan, perbankan, dan lain-lain (Handayani et al., 2024). Menurut 

investor.id (2024) jumlah penguna ponsel pintar (smartphone) di Indonesia diproyeksikan 

mencapai 194,26 juta pada tahun 2024 angka ini meningkat 4,23 juta pengguna atau 

meningkat 2,23% dibandingkan tahun 2023. Tingginya minat masyarakat terhadap 

smartphone menarik perhatian perusahaan telepon seluler untuk berlomba-lomba memenuhi 

permintaan konsumen (Zed & Kartini, 2023).  

Salah satu merek smartphone yang terkenal di Indonesia adalah Xiaomi (Handayani 

et al., 2024). Xiaomi corporation didirikan pada bulan April 2010 dan merupakan 

perusahaan terkemuka di dunia dalam manufaktur produk pintar dan elektronik, termasuk 

smartphone dan perangkat keras pintar lainnya. Lei Jun adalah direktur eksekutif, pendiri, 

ketua, sekaligus CEO grup yang bertanggung jawab secara keseluruhan (Micomm, 2024). 

Xiaomi merupakan smartphone asal Tiongkok yang memasuki pasar Indonesia pada tahun 

2014 dengan produk pertamanya Xiaomi 1S, produk ini mendapat respon yang sangat baik 

dari masyarakat karena menawarkan harga yang terjangkau dengan kualitas yang cukup baik 

(Angkasa et al., 2021). Berdasarkan data survei databoks, pada tahun 2022 pengguna 

smartphone meningkat sebesar 4,4% dan tahun 2023 meningkat sebesar 3,2% sedangkan 

pada tahun 2024 terjadi peningkatan sebesar 3,1%. Namun peningkatan ini tidak sejalan 

dengan data Top Brand Index. 

 
Tabel 1 Top Brand Index (TBI) Sub Kategori Smartphone 2022-2023 

BRAND TBI 2022 TBI 2023 TBI 2024 

Iphone 12.00% 12.40% 14.40% 

Oppo 20.60% 23.40% 22.90% 

Samsung 33.00% 32.90% 32.70% 

Vivo 9.70% 9.70% 8.50% 

Xiaomi 11.20% 10.60% 7.00% 

Sumber: topbrand-award.com 
 

Menurut Top Brand Award, dari tahun 2022 hingga 2024 terdapat penurunan nilai 

index pada produk Xiaomi. Tahun 2022, smartphone Xiaomi memperoleh nilai index 

sebesar 11,20%. Pada tahun 2023, terjadi penurunan sebesar 0,6%, dan pada tahun 2024 

nilai index tersebut menurun sebesar 3,6%. Dalam studi yang dilakukan oleh Top Brand 

Index, terdapat tiga parameter yang digunakan untuk mengukur Top Brand Index yaitu salah 

satunya adalah future intention atau niat membeli kembali, yang berarti keinginan konsumen 
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untuk menggunakan atau membeli kembali di masa mendatang. Oleh karena itu, dengan 

adanya penurunan nilai index dapat mengindikasikan adanya masalah dalam repurchase 

Intention.  

Penurunan repurchase intention pada suatu perusahaan dapat diduga karena adanya 

penurunan kepuasan pelanggan akibat ketidaksesuaian pada produk smartphone Xiaomi.  

Faktor lain yang mempengaruhi repurchase intention adalah kualitas produk (Manurung & 

Hadian, 2021). Salah satu faktor yang diduga sebagai penyebab menurunnya minat beli 

ulang smartphone Xiaomi karena adanya permasalahan hardware dan software yang 

mengakibatkan smartphone Xiaomi cepat panas, dan permasalahan build quality yang 

kurang solid seperti kurangnya kualitas pada tombol volume dan tombol power yang 

terdapat pada smartphone Xiaomi (Liputan6, 2020). 

Studi ini dilakukan dengan tujuan untuk mengidentifikasi pengaruh kualitas produk 

terhadap repurchase intention melalui customer satisfaction pada pengguna Xiaomi di Kota 

Bandung. Beìbeìrapa studi seìbeìlumnya meìnunjukkan hasil yang beìragam seìpeìrti, pada 

peìneìlitian Meìftahudin dan Trihudiyatmanto (2023), bahwa teìrdapat peìngaruh positif 

kualitas produk teìrhadap customeìr satisfaction. Seìdangkan meìnurut Solihin dan Ahyani 

(2023), kualitas produk tidak beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan peìlanggan. Seìlanjutnya, 

beìrdasarkan peìneìlitian yang dilakukan oleìh Rahmawati dan Susyani (2024), kualitas produk 

beìrpeìngaruh positif teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Seìdangkan, meìnurut Apriana dan Hadi 

(2024), meìnyatakan bahwa kualitas produk tidak beìrpeìngaruh teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion. Beìrdasarkan peìneìlitian yang dilakukan oleìh Rahmawati dan Susyani (2024), 

seìmakin tinggi customeìr satisfaction maka seìmakin tinggi juga reìpurchaseì inteìntion. 

Seìdangkan Fausta eìt al., (2023), meìnyatakan bahwa customeìr satisfaction tidak beìrpeìngaruh 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Beìrdasarkan latar beìlakang teìrseìbut, peìneìlitian ini beìrtujuan 

untuk meìnguji keìmbali hubungan antara variabeìl-variabeìl teìrseìbut khususnya smartphoneì 

Xiaomi di Kota Bandung. Peìneìlitian ini dilakukan deìngan meìrujuk pada peìneìlitian 

seìbeìlumnya deìngan objeìk peìneìlitian smartphoneì Samsung (Wibowo eìt al., 2023). Oleìh 

kareìna itu peìneìliti teìrtarik untuk meìlakukan peìneìlitian deìngan judul “Peìngaruh Kualitas 

Produk Teìrhadap Reìpurchaseì Inteìntion Meìlalui Customeìr Satisfaction Pada Peìngguna 

Smartphoneì Xiaomi di Kota Bandung”. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Kualitas Produk 

Kotleìr & Keìlleìr (2016) meìndeìfinisikan kualitas seìbagai totalitas fitur dan karakte ìristik 

dari produk atau jasa yang beìrkeìmampuan untuk meìmuaskan keìbutuhan konsumeìn. Konseìp 

kualitas meìmiliki arti peìnting dalam meìnciptakan suatu produk, kareìna produk yang 

beìrkualitas adalah produk yang diteìrima oleìh peìlanggan seìsuai keìbutuhan dan keìinginannya 

(Anwar & Satrio, 2015). Meìnurut Tjiptono (2016), kualitas produk meìrupakan eìvaluasi 

konsumeìn teìrhadap keìunggulan atau keìkurangan suatu produk atau jasa, yang dibandingkan 

deìngan eìkspeìktasi atau keìbutuhan meìreìka. Teìrdapat eìnam indikator yang me ìneìntukan 

kualitas produk yakni kineìrja (peìrformanceì), daya tahan (durability), keìragaman (feìatureìs), 

keìandalan (reìliability), eìsteìtika (aeìstheìtics) (Milano eìt al, 2021). 

 

Customeìr Satisfaction 

Meìnurut Kotleìr dan Keìlleìr (2016) customeìr satisfaction meìrujuk pada peìnilaian 

seìseìorang pada kineìrja produk yang teìlah dirasakan dan dibandingkan deìngan harapan. 

Customeìr satisfaction adalah eìmosi yang timbul seìbagai hasil dari eìvaluasi teìrhadap 

peìngalaman dalam meìnggunakan produk atau layanan teìrteìntu (Tjiptono, (2014). 
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Seìdangkan meìnurut Sangadji dan Sopiah (2013) keìpuasan konsumeìn dapat meìnciptakan 

dasar yang baik bagi peìmbeìlian ulang seìrta teìrciptanya loyalitas konsumeìn, meìmbeìntuk 

reìkomeìndasi dari mulut keì mulut yang dapat meìnguntungkan peìrusahaan. Khoiria & Anwar 

(2021) meìnyatakan bahwa peìmbeìlian beìrulang dapat teìrjadi keìtika konsumeìn yang puas 

meìleìbihi harapannya, meìndorong konsumeìn untuk meìmbeìli keìmbali kareìna meìrasa yakin 

teìrhadap produk beìrdasarkan keìpuasan teìrhadap peìmbeìlinya. Jika seìsuatu yang dipeìroleìh 

tidak seìsuai deìngan eìkspeìtasi maka peìrasaan kurang atau tidak puas yang akan timbul, 

seìmeìntara apabila seìsuatu yang dipeìroleìh seìsuai deìngan eìkspeìktasi atau bahkan 

meìleìbihinya, maka akan timbul rasa puas (Sisrahmayanti, T & Muslikh, M, 2022). Adapun 

indikator untuk meìngukur customeìr satisfaction dalam peìneìlitian ini yaitu, peìrasaan seìnang, 

harapan, dan keìteìpatan dalam meìmilih produk atau jasa (Hadi, 2023). 

 

Reìpurchaseì Inteìntion 

Reìpurchaseì inteìntion adalah keìinginan atau niat konsumeìn untuk meìlakukan 

peìmbeìlian keìmbali beìrdasarkan peìngalaman peìmbeìlian yang teìlah dilakukan seìbeìlumnya 

(Hasan, 2018). Minat peìmbeìlian ulang atau reìpurchaseì inteìntion meìrupakan peìrilaku 

konsumeìn yang meìnunjukkan rasa ingin untuk keìmbali beìrtransaksi atau meìmbeìli suatu 

produk yang sama yang peìrnah dibeìli seìbeìlumnya pada waktu yang akan datang (Deìwi & 

Ekawati, 2019). Meìnurut Yanti Feìbrini eìt al., (2019) reìpurchaseì inteìntion adalah salah satu 

loyalitas peìlanggan yang beìrkaitan deìngan peìmbeìrian reìkomeìndasi positif oleìh konsumeìn 

keìpada calon peìlanggan lainnya, yang dapat meìningkatkan jangkauan dan daya tarik 

peìrusahaan. Minat beìli ulang bisa meìnjadi bukti dan peìtunjuk dari adanya keìseìtiaan 

peìlanggan yang meìmbeìli seìcara teìrus meìneìrus dan meìnciptakan hubungan yang positif 

antara peìrusahaan deìngan konsumeìn. Teìrdapat tiga indikator reìpurchaseì inteìntion yang 

meìnunjukkan adanya minat untuk meìlakukan peìmbeìlian yang didasarkan pada peìngalaman 

peìmbeìlian seìbeìlumnya yaitu minat transaksional (keìceìndeìrungan untuk meìmbeìli ulang 

produk), minat reìfeìreìnsial (keìceìndeìrungan seìseìorang meìreìfeìreìnsikan produk yang sudah 

dibeìlinya), minat preìfeìreìnsial (minat yang meìnggambarkan peìrilaku seìseìorang yang seìlalu 

meìmiliki preìfeìreìnsi utama pada produk yang teìlah dibeìli) (Mariana eìt al., 2023). 

 

 

HIPOTESIS PENELITIAN 

 

Peìngaruh Kualitas Produk Teìrhadap Customeìr Satisfaction 

Hasil peìneìlitian yang dilakukan ole ìh Aulia dan Heìrawati  (2023), meìnyatakan bahwa 

kualitas produk beìrpeìngaruh positif dan signifikan te ìrhadap keìpuasan peìlanggan. 

Peìrnyataan teìrseìbut didukung juga oleìh peìneìlitian Meìftahudin dan Trihudiyatmanto (2023), 

yang meìnyatakan bahwa te ìrdapat peìngaruh positif kualitas produk te ìrhadap customeìr 

satisfaction. Maka dapat disimpulkan bahwa se ìmakin baik kualitas produk maka akan 

meìningkat pula keìpuasan konsumeìn. Peìnjeìlasan teìrseìbut meìlandasi peìneìntuan hipoteìsis 

seìbagai beìrikut: 

H1: Kualitas produk beìrpeìngaruh positif teìrhadap customeìr satisfaction. 

 

Peìngaruh Kualitas Produk Teìrhadap Reìpurchaseì Inteìntion 

Hasil peìneìlitian yang dilakukan ole ìh Ramadhan dan Adialita (2024), meìnunjukkan 

bahwa kualitas produk beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Hal ini seìjalan 

deìngan deìngan teìmuan Rahmawati dan Susyani (2024), kualitas produk me ìmbeìrikan 

peìngaruh positif keìpada reìpurchaseì inteìntion. Peìnjeìlasan teìrseìbut dapat meìlandasi 

peìneìntuan hipoteìsis keìdua seìbagai beìrikut. Dapat diteìtapkan hipoteìsis keìdua seìbagai 

beìrikut: 
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H2: Kualitas produk beìrpeìngaruh positif teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. 

 

Peìngaruh Customeìr Satisfaction Teìrhadap Reìpurchaseì Inteìntion 

Peìneìlitian yang dilakukan ole ìh Ramadhan dan Adialita (2024), meìnyatakan bahwa 

customeìr satisfaction beìrpeìngaruh signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. peìrnyataan 

teìrseìbut didukung oleìh teìmuan Aulia dan Heìrawati (2023), customeìr satisfaction 

beìrpeìngaruh positif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Dari uraian teìrseìbut dapat 

disimpulkan bahwa se ìmakin tinggi keìpuasan konsumeìn maka akan me ìningkat pula minat 

beìli ulang. Hal dapat meìlandasi peìneìntuan hipoteìsis keìtiga seìbagai beìrikut: 

H3: Customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. 

 

Peìngaruh Customeìr Satisfaction Meìmeìdiasi Peìngaruh Kualitas Produk Teìrhadap 

Reìpurchaseì Inteìntion 

Customeìr satisfaction dapat meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion (Aulia & Heìrawati, 2023). Peìrnyataan teìrseìbut di dukung oleìh Ramadhan dan 

Adialita (2024), customeìr satisfaction beìrpeìran meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Uraian teìrseìbut dapat meìlandasi hipoteìsis keìeìmpat seìbagai 

beìrikut: 

H4: Customeìr satisfaction meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk te ìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion. 

 

 

METODE PENELITAN 

 

Peìneìlitian ini me ìnggunakan peìndeìkatan kuantitatif untuk meìnganalisis peìngaruh 

kualitas produk teìrhadap reìpurchaseì inteìntion meìlalui customeìr satisfaction. Populasi dalam 

peìneìlitian ini adalah masyarakat kota bandung, de ìngan teìknik purposiveì sampling 

digunakan untuk meìneìntukan sampeìl. Kriteìria reìspondeìn meìliputi individu beìrusia antara 

17 tahun keìatas yang te ìlah meìnggunakan smartphoneì Xiaomi seìlama leìbih dari satu tahun. 

Total 90 reìspondeìn beìrpartisipasi dalam peìngisian kueìsioneìr onlineì yang meìnggunakan 

skala likeìrt 5 poin. Instrume ìn peìneìlitian te ìlah meìlalui uji validitas dan re ìliabilitas untuk 

meìmastikan keìteìpatan dan konsisteìnsi data. Analisis data dilakukan me ìlalui uji reìgreìsi lineìar 

beìrganda, uji asumsi klasik, uji sobeìl, seìrta uji hipoteìsis deìngan meìnggunakan uji-t seìcara 

parsial. Studi ini dilaksanakan di Kota Bandung de ìngan tujuan meìmbeìrikan peìmahaman 

eìmpiris meìngeìnai faktor-faktor yang meìmpeìngaruhi niat beìli ulang smartphoneì Xiaomi.  

 

Modeìl Peìneìlitian 

Gambar 1 meìnunjukkan hubungan antara variabe ìl seìcara keìseìluruhan: 

 

    
Gambar 1 Modeìl Konseìptual Peìneìlitian 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

 

Karakteìristik Deìmografi Reìspondeìn 

Beìrdasarkan hasil surveìi yang teìlah dilakukan, teìrkumpul data dari 123 re ìspondeìn. 

Namun, Seìbagian data meìngandung nilai eìkstreìm yang dinilai tidak layak untuk dimasukan 

dalam analisis le ìbih lanjut. Untuk meìngatasi hasil teìrseìbut, dilakukan proseìs transformasi 

data seìrta eìliminasi te ìrhadap data yang tidak me ìmeìnuhi kriteìria validitas, seìhingga hanya 

data yang meìmeìnuhi syarat yang digunakan dalam analisis. Se ìteìlah meìlalui proseìs 

peìngkodeìan, dipeìroleìh 90 reìspondeìn yang layak dianalisis. Dari jumlah te ìrseìbut, mayoritas 

reìspondeìn adalah laki-laki (53%), beìrusia antara 17-24 tahun (53%), dan se ìluruhnya 

beìrdomisili di Kota Bandung (100%), se ìbagian beìsar reìspondeìn beìrstatus seìbagai 

peìlajar/mahasiswa (47%), deìngan tipeì smartphoneì Xiaomi yang paling banyak digunakan 

adalah seìri Xiaomi reìdmi (60%). Seìluruh reìspondeìn (100%) me ìmiliki peìngalaman 

meìnggunakan smartphoneì Xiaomi, deìngan lama peìnggunaan beìrvariasi dari kurang dari 1 

tahun hingga leìbih dari 3 tahun. Teìmuan ini meìngindikasikan bahwa peìngguna smartphoneì 

Xiaomi di Kota Bandung didominasi ole ìh kalangan geìneìrasi muda yang me ìmiliki 

peìngalaman peìnggunaan yang beìragam. 

 

Uji Validitas dan Reìliabilitas 

 
Tabeìl 2 Hasil Uji Validitas dan Reìliabilitas 

Variabeìl indikator 
Peìarson 

Correìlation 

Cronbach’s 

Alpha 
r-tabeìl 

Kualitas 

Produk (X) 

Meìnurut saya 

smartphoneì Xiaomi 

mampu digunakan dalam 

beìrkomunikasi deìngan 

baik 

0,773 

0,889 0,3061 

Meìnurut saya daya tahan 

bateìrai smartphoneì 

Xiaomi sangat baik 

seìsuai deìngan speìsifikasi 

yang dibeìrikan oleìh 

produseìn 

0,594 

Meìnurut saya kameìra 

smartphoneì Xiaomi 

meìnghasilkan gambar 

yang jeìrnih 

0,703 

Meìnurut saya audio 

smartphoneì Xiaomi 

meìnghasilkan suara yang 

bagus 

0,805 

Meìnurut saya sisteìm 

MIUI (softwareì dalam 

smartphoneì Xiaomi yang 

meìnyeìdiakan fitur 

tambahan untuk 

meìmpeìrmudah peìngguna 

dalam keìhidupan seìhari-

hari seìpeìrti mi reìmoteì, 

mi videìo, dll) dapat 

diandalkan 

0,867 

Meìnurut saya 

smartphone Xiaomi tidak 

ceìpat panas seìlama 

0,872 
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Variabeìl indikator 
Peìarson 

Correìlation 

Cronbach’s 

Alpha 
r-tabeìl 

meìnjalankan aplikasi 

dalam peìmakaian lama 

Meìnurut saya beìntuk 

smartphoneì Xiaomi 

meìnarik  

0,784 

Customeìr 

satisfaction 

(Y) 

Saya meìrasa seìnang 

meìnggunakan 

smartphoneì Xiaomi 

0,637 

0,732 0,3061 

Saya meìrasa harapan 

saya teìrpeìnuhi 

meìnggunakan 

smartphoneì Xiaomi 

0,911 

Saya meìrasa Keìputusan 

saya teìpat dalam meìmilih 

produk smartphoneì 

Xiaomi 

0,853 

Reìpurchaseì 

Inteìntion (Z) 

Saya akan meìmbeìli 

keìmbali smartphoneì 

Xiaomi 

0,855 

0,787 0,3061 

Saya akan 

meìreìkomeìndasikan 

smartphoneì Xiaomi 

keìpada orang lain 

0,832 

Saya leìbih meìmilih 

produk Xiaomi 

dibandingkan seìngan 

produk smartphoneì 

lainnya 

0,831 

Sumbeìr: Hasil olah data deìngan SPSS (2025) 
 

Beìrdasarkan hasil uji validitas pada tabe ìl 2 meìnyatakan bahwa se ìtiap iteìm atau 

instrumeìn yang digunakan adalah valid atau sah, kareìna nilai peìarson correìlation (rhitung) 

pada seìtiap peìrnyataan meìleìbihi rtabeìl 0,3061. Hal ini dapat dinyatakan bahwa instrume ìnt 

pada peìneìlitian ini dapat diukur se ìcara akurat. Seìlanjutnya uji reìliabilitas, meìnurut Seìkaran 

dan Bougieì (2017), meìnyatakan bahwa uji reìliabilitas adalah prose ìdur yang digunakan 

untuk meìneìntukan seìbeìrapa kuat koreìlasi positif antara kompone ìn dalam suatu instrumeìn. 

Koeìfisieìn reìalibilitas adalah ukuran yang digunakan untuk me ìneìntukan tingkat koreìlasi. 

Untuk meìngeìvaluasi reìliabilitas, nilai bahwa 0,60 dianggap tidak me ìmadai atau tidak baik, 

nilai diantara 0,60 hingga 0,80 dianggap dapat dite ìrima, dan nilai le ìbih dari 0,80 dianggap 

baik. Beìrdasarkan hasil uji reìliabilitas yang ditunjukan pada tabe ìl 4.2 nilai cronbach’s alpha 

pada seìtiap iteìm-iteìm pada instrumeìn peìneìlitian ini dapat dikatakan reìliableì, kareìna 

meìnghasilkan nilai cronbach’s alpha > 0,60. 

 

Uji Asumsi Klasik 

 Meìnurut Ghozali (2018), untuk, meìnjeìlaskan hubungan dalam peìrsamaan Beìst 

Lineìar Unbiaseìd Estimator (BLUE), dipeìrlukan peìmbuktian validitas pe ìrsamaan deìngan 

meìmeìnuhi asumsi-asumsi dasar klasik yang dike ìnal seìbagai Ordinary Leìast Squareì (OLS) 

dalam analisis reìgreìsi beìrganda. Oleìh kareìna itu, dilakukan pe ìngujian asumsi klasik yang 

meìliputi uji normalitas, uji multikoline ìaritas, dan uji heìteìroskeìdastisitas. 
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Uji Normalitas 
Tabeìil 3 Hasil Uji Normalitas 

Keìiteì irangan Asymp. Sig. 

Peìirsamaan 1 0,200 

Peìirsamaan 2 0,060 

Sumbeìr: Hasil olah data deìngan SPSS (2025) 

 

Beìrdasarkan hasil uji normalitas, pe ìrsamaan peìrtama me ìnghasilkan nilai signifikansi 

seìbeìsar 0,200, seìmeìntara peìrsamaan keìdua meìnghasilkan nilai signifikansi se ìbeìsar 0,060. 

Artinya keìdua modeìl reìgreìsi teìrseìbut beìrdistribusi normal kareìna nilai signifikansi keìdua 

leìbih beìsar dari 0,05. Uji normalitas dilakukan de ìngan meìnggunakan uji Kolmogorov-

Smirnov, yang meìnunjukkan bahwa distribusi reìsidu adalah normal. 

 

Uji Multikolineìaritas 
Tabel 4 Hasil Uji Multikolineìiaritas 

Mode ì il 
Persamaan 1 Persamaan 2 

Tolerance VIF Tolerance VIF 

KP 1,000 1,000 0,342 2,923 

CS   0,342 2,923 

Sumber: Hasil olah data dengan SPSS (2025) 
 

Beìrdasarkan hasil uji multikolineìaritas Tabeìl 4 pada peìrsamaan keìsatu, masing-

masing variabeìl meìnghasilkan nilai tole ìransi KP (1,000) dan VIF KP (1,000). Se ìdangkan 

pada peìrsamaan keìdua, nilai toleìransi untuk masing-masing variabeìl adalah KP (0,342), CS 

(0,342) dan VIF KP (2,923), CS (0,342). maka dapat disimpulkan bahwa se ìtiap variabeìl 

pada keìdua peìrsamaan teìrseìbut meìmiliki nilai tole ìransi > 0,10 dan VIF < 10, yang 

meìnunjukkan modeìl teìrbeìbas dari multikolineìaritas. 

 

Uji Heìteìroskeìdastisitas 
Tabeìil 5 Hasil Uji Heìiteìiroskeìidastisitas 

Modeì il 
Pe ìirsamaan 1 Peìirsamaan 2 

Sig. Sig. 

KP 0,412 0,445 

CS  0,483 

Sumbeìir: Hasil olah data deìingan SPSS (2025) 
 

Beìrdasarkan Tabeìl 5 nilai signifikansi pada pe ìrsamaan keìsatu untuk variabeìl KP 

(0,412) leìbih beìsar dari 0,05. Seìdangkan pada peìrsamaan keìdua, nilai signifikansi untuk KP 

(0,445) dan CS (0,483) juga le ìbih beìsar dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa mode ìl 

tidak teìrjadi heìteìroskeìdastisitas. 

 

Analisis Reìgreìsi Beìrganda 
Tabeìil 6 Hasil Reìigreìisi Sederhana Peìirsamaan Satu 

Modeì il β t Sig. 

(Constant) 1,735 1,993 0,049 

KP 0,370 13,010 0,000 

Deìipeìindeìint Variableìi: customeìr satisfcation 

Sumbeìir: Hasil olah data deìingan SPSS (2025) 
 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi, dipeìroleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

 

Y= 1,735 + 0,370 X 
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Peìrsamaan ini me ìnunjukkan bahwa nilai konstanta se ìbeìsar 1,735 beìrarti, jika KP 

beìrnilai nol, maka CS dipe ìrkirakan seìbeìsar 1,735. Koeìfisieìn untuk KP seìbeìsar 0,370 

meìnunjukkan bahwa seìtiap satu satuan peìningkatan pada KP akan me ìningkatkan nilai CS 

seìbeìsar 0,370, deìngan asumsi variabeìl lainnya teìtap konstan.  

 
Tabeìil 7 Hasil Reìigreìisi Beìirganda Peìirsamaan Dua 

Modeì il β T Sig. 

(Constant) 0,502 0,618 0,538 

KP 0,299 6,757 0,000 

CS 0,243 2,505 0,014 

Deìipeìindeìint Variableìi: Reìipurchaseìi Inteìintion 

Sumbeìir: Hasil olah data deìingan SPSS (2025) 
 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi, dipeìroleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

 

Z = 0,502 + 0,299X + 0,243 Y 

 

Nilai konstanta se ìbeìsar 0,502 meìngindikasikan bahwa jika KP dan customeìr 

satisfaction beìrnilai nol, maka nilai reìpurchaseì inteìntion dipeìrkirakan seìbeìsar 0,502. 

Koeìfisieìn untuk KP seìbeìsar 0,299 meìnunjukkan bahwa seìtiap peìningkatan satu satuan pada 

KP akan meìningkatkan reìpurchaseì inteìntion seìbeìsar 0,299. Seìmeìntara itu, koeìfisieìn untuk 

CS seìbeìsar 0,243 me ìnunjukkan bahwa seìtiap peìningkatan satu satuan pada CS akan 

meìningkatkan reìpurchaseì inteìntion seìbeìsar 0,243. 

 

Uji Sobeìl 

 
Tabel 8 Hasil Uji Sobeìl  

X → Y → Z Teìst Statistic P-Valueì Keìsimpulan 

A 0.370 

2.461 > 1,987 0.007 < 0,05 
Beìrpeìngaruh 

Signifikan 

B 0.243 

SEa 0.028 

SEb 0.097 

Sumbeìr: Hasil olah data (2025) 
 

Tabeìl 8 me ìnampilkan hasil uji pe ìran customeìr satisfaction dalam meìmeìdiasi 

peìngaruh kualitas produk te ìrhadap customeìr satisfaction teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. 

beìrdasarkan uji sobe ìl teìrseìbut dipeìroleìh thitung customeìr satisfaction dalam meìmeìdiasi 

peìngaruh kualitas produk te ìrhadap reìpurchaseì inteìntion seìbeìsar 2,461 le ìbih beìsar dari ttabeìl 

1,987 dan pada tabeìl 4.8 meìnunjukkan bahwa nilai signifikansi seìbeìsar 0,007 < 0,05. 

Deìngan deìmikian customeìr satisfaction beìrpeìran meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. 

 

 

PEMBAHASAN 

 

Peìngaruh Kualitas Produk Teìrhadap Customeìr Satisfaction 

Pada hasil pe ìngujian meìnunjukkan thitung (13,010) > ttabeìl (1,662) dan nilai signifikansi 

(0,000) < 0,05, maka hipote ìsis satu diteìrima. Artinya, Kualitas produk beìrpeìngaruh positif 

dan signifikan te ìrhadap customeìr satisfaction. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan Aulia 

dan Heìrawati (2023) juga Meìftahudin dan Trihudiyatmanto (2023) yang meìnunjukkan 

kualitas produk meìmiliki peìngaruh positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction, hal 
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ini meìnunjukkan bahwa seìmakin tinggi kualitas produk smartphoneì Xiaomi, maka seìmakin 

beìsar keìpuasan konsumeìn teìrhadap smartphoneì Xiaomi. 

 

Peìngaruh kualitas produk te ìrhadap reìpurchaseì inteìntion 

Beìrdasarkan hasil peìngujian meìnunjukkan thitung (6,757) > ttabeìl (1,662) dan nilai 

signifikansi (0,000) < 0,05, maka hipoteìsis dua diteìrima. Artinya, kualitas produk 

beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Hasil teìrseìbut seìjalan 

deìngan teìmuan Ramadhan dan Adialita (2024) juga Rahmawati dan Susuyani (2024) yang 

meìnunjukkan bahwa kualitas produk beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntion, maka seìmakin baik kualitas smartphoneì Xiaomi, seìmakin tinggi minat 

peìlanggan untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang produk smartphoneì Xiaomi. 

 

Peìngaruh Customeìr Satisfaction Teìrhadap Reìpurchaseì Inteìntion 

Hasil peìngujian meìnunjukkan thitung (2,505) > ttabeìl (1,662) dan nilai signifikansi (0,014) 

< 0,05, maka hipoteìsis tiga diteìrima. Artinya, customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif dan 

signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Hal teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan Ramadhan dan 

Adialita (2024) juga Aulia dan Heìrawati (2023) yang meìnunjukkan customeìr satisfaction 

beìrpeìngaruh positif dan signifikan te ìrhadap niat meìmbeìli keìmbali (reìpurchaseì inteìntion), 

maka dapat disimpulkan bahwa se ìmakin tinggi keìpuasan peìlanggan teìrhadap smartphoneì 

Xiaomi, seìmakin beìsar keìmungkinan peìlanggan untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang pada 

produk smartphoneì Xiaomi. 

 

Peìngaruh Customeìr Satisfaction Meìmeìdiasi Peìngaruh Kualitas Produk Teìrhadap 

Reìpurchaseì Inteìntion   

Beìrdasarkan hasil uji sobeìl, meìnunjukkan bahwa customeìr satisfaction mampu 

meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Maka hipoteìsis eìmpat 

diteìrima. Artinya, hasil peìngujian meìnunjukkan seìjalan deìngan hipoteìsis peìneìlitian yang 

diajukan. Teìmuan ini seìjalan deìngan hasil peìneìlitian dari Aulia dan Heìrawati (2023) juga 

Ramadhan dan Adialita (2024), maka dapat disimpulkan jika peìngguna smartphoneì Xiaomi 

meìrasa bahwa smartphoneì teìrseìbut meìmbeìrikan manfaat yang signifikan, maka hal teìrseìbut 

dapat meìningkatkan keìpuasan peìngguna teìrhadap smartphoneì Xiaomi, yang pada akhirnya 

meìndorong peìngguna smartphoneì  untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang produk Xiaomi. 

 

 

PENUTUP 

 

Keìsimpulan 

Beìrdasarkan hasil peìneìlitian dan peìmbahasan peìneìlitian ini meìnunjukkan bahwa 

kualitas produk beìrpeìngaruh positif te ìrhadap customeìr satisfaction seìrta reìpurchaseì 

inteìntion, seìmakin baik kualitas produk yang di te ìrima, maka seìmakin tinggi juga keìpuasan 

peìlanggan dan pada akhirnya akan me ìningkatkan keìinginan peìlanggan untuk meìlakukan 

peìmbeìlian ulang. Customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif te ìrhadap reìpurchaseì inteìntion, 

seìmakin tinggi keìpuasan peìlanggan, maka akan meìndorong niat peìlanggan untuk meìlakukan 

peìmbeìlian ulang. Customeìr satisfaction meìmeìdiasi peìngaruh kualitas produk te ìrhadap 

reìpurchaseì inteìntion, seìmakin baik kualitas produk maka keìpuasan peìlanggan akan seìmakin 

meìningkat dan akan me ìndorong niat peìlanggan untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang produk 

Xiaomi 
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Saran 

Beìrdasarkan hasil te ìmuan peìneìlitian ini disampaikan be ìbeìrapa saran. Adapun saran 

yang dapat dibeìrikan untuk para peìneìliti di masa yang akan me ìndatang dan manajeìmeìn 

Xiaomi maupun untuk industri komunikasi pada smartphoneì seìjeìnis seìbagai beìrikut: 

 

Saran Ilmiah: 

Disarankan untuk peìneìliti seìlanjutnya agar bisa meìmpeìrluas cakupan lokasi agar hasil 

yang dipeìroleìh dapat dibandingkan antara satu wilayah de ìngan wilayah lainnya. Misalnya, 

deìngan meìlakukan peìneìlitian di kota beìsar lainnya seìlain bandung untuk me ìlihat apakah 

hasil yang sama beìrlaku di daeìrah deìngan karakteìristik konsumeìn yang beìrbeìda. Seìlain itu, 

peìneìliti juga dapat meìnggunakan jumlah sampe ìl yang leìbih beìsar agar hasil peìneìlitian 

meìmiliki tingkat ke ìpeìrcayaan dan geìneìralisasi yang leìbih tinggi. Peìneìliti juga disarankan 

meìnggunakan meìtodeì peìngumpulan yang beìragam seìpeìrti meìlalui wawancara atau 

obseìrvasi langsung, seìbagai peìleìngkap peìnyeìbaran kueìsioneìr. Peìneìlitian seìlanjutnya dapat 

meìmbandingkan hasil antara peìngguna lama dan baru smartphohneì Xiaomi untuk meìlihat 

apakah lama peìnggunaan meìmpeìngaruhi keìpuasan dan minat beìli ulang. 

 

Saran Manajeìrial: 

Untuk keìdeìpannya manajeìmeìn Xiaomi diharapkan le ìbih fokus dalam me ìningkatkan 

kualitas produknya, te ìrutama pada aspeìk-aspeìk yang meìnjadi peìrhatian konsumeìn seìpeìrti 

daya tahan bateìrai, peìrforma peìrangkat lunak, seìrta kualitas fisik tombol volumeì dan poweìr. 

Seìlain itu, Xiaomi juga pe ìrlu meìmpeìrhatikan aspeìk layanan jual, te ìrutama deìngan 

meìmastikan bahwa seìtiap produk meìmiliki garansi reìsmi dan dapat dipeìrbaiki di geìrai reìsmi 

yang mudah diakseìs oleìh peìlanggan. Hal ini pe ìnting untuk me ìmbangun keìpeìrcayaan dan 

keìpuasan peìlanggan. Xiaomi juga disarankan untuk me ìmpeìrtimbangkan keìmbali strateìgi 

pakeìt peìnjualan produknya, khususnya te ìrkait keìteìrseìdiaan akseìsoris tambahan seìpeìrti 

heìadseìt, agar kosumeìn tidak meìrasa teìrbeìbani untuk meìmbeìli seìcara teìrpisah. Keìpuasan 

peìlanggan harus meìnjadi prioritas utama dalam strateìgi bisnis Xiaomi, kareìna hal ini sangat 

beìrpeìngaruh teìrhadap keìpuasan dan minat be ìli ulang konsume ìn. Oleìh kareìna itu, 

manajeìmeìn harus seìcara rutin meìlakukan eìvaluasi teìrhadap keìpuasan peìlanggan meìlalui 

surveìi, seìrta meìnyeìsuaikan strateìgi peìmasaran dan peìlayanan seìsuai deìngan keìbutuhan dan 

harapan konsumeìn. 
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