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ABSTRACT   

 

This study aims to examine the effect of product quality on repurchase intention with 

customer satisfaction as a mediating variable among UHT Ultramilk customers in Cimahi 

City. The respondents consisted of 120 customers selected using purposive sampling, 

namely those who had purchased the product at least twice in the past month. Data were 

collected using a questionnaire that passed validity and reliability tests. Data analysis was 

conducted using simple and multiple linear regression with SPSS version 23, along with 

the Sobel test to assess the mediating effect. The results indicate that three out of four 

proposed hypotheses were supported by empirical data, and customer satisfaction was 

found to mediate the relationship between product quality and repurchase intention. These 

findings provide practical implications for UHT milk companies in formulating strategies 

to enhance product quality and encourage repeat purchases. 
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ABSTRAK  

 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh product quality terhadap repurchase intention 

dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi pada pelanggan susu UHT 

Ultramilk di Kota Cimahi. Responden penelitian berjumlah 120 orang yang dipilih dengan 

teknik purposive sampling, yaitu pelanggan yang telah membeli produk minimal dua kali 

dalam satu bulan terakhir. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang telah lulus uji 

validitas dan reliabilitas. Analisis data dilakukan dengan regresi linear sederhana dan 

berganda, dibantu perangkat lunak SPSS versi 23, serta uji Sobel untuk menguji efek 

mediasi. Hasil penelitian menunjukkan tiga dari empat hipotesis didukung oleh data 

empiris, dan customer satisfaction terbukti memediasi pengaruh product quality terhadap 

repurchase intention. Temuan ini memberikan implikasi bagi perusahaan susu UHT dalam 

merumuskan strategi peningkatan kualitas produk guna mendorong pembelian ulang. 

 

Kata Kunci:  Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, Niat Pembelian Ulang 

 

PENDAHULUAN 

  

Era globalisasi yang semakin maju telah mendorong perkembangan ilmu 

pengetahuan dan inovasi di berbagai sektor di Indonesia, termasuk industri pengolahan 

pangan (Valentina et al., 2023). Salah satu subsektor yang berkembang pesat adalah 
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industri susu cair dalam kemasan, seiring meningkatnya kesadaran masyarakat akan 

manfaat susu sebagai sumber protein, vitamin, dan mineral yang penting bagi pertumbuhan 

dan kesehatan tubuh (Santoso et al., 2022). Persaingan di industri ini semakin ketat, 

mendorong produsen untuk menghadirkan produk yang bergizi, bernutrisi, dan berkualitas 

tinggi. Salah satu pemain utamanya adalah Ultramilk, merek dari PT Ultrajaya Milk 

Industry Tbk yang berpusat di Kabupaten Bandung Barat, sekaligus pelopor teknologi 

Ultra High Temperature (UHT) di Indonesia. Keunggulan teknologi ini memungkinkan 

produk memiliki daya simpan lebih lama tanpa mengurangi kualitas gizi, sehingga 

menjadikan Ultramilk relevan untuk diteliti dalam konteks pengaruh product quality 

terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai variabel intervening. 

Menurut sumber data yang didapat dari top brand index award (2024), diketahui 

pertumbuhan top brand index (TBI) dari tahun 2022-2024 susu Ultramilk dapat dilihat 

pada tabel berikut ini: 

 
Tabel 1 Top Brand Award 2024 

BRAND 

TOP BRAND AWARD TOTAL 

PENURUNAN/ 

PENINGKATAN 
2022 2023 2024 

INDEX (%) INDEX (%) INDEX (%) 

Bear Brand 18,2 18,3 23,6 5,4 

Ultramilk 36,0 31,7 21,2 -14,8 

Frisian Flag 15,5 18,0 18,1 2,6 

Indomilk 11,0 13,4 14,5 3,5 

Milo 5,2 7,6 5,6 0,4 

Sumber: topbrand-award.com 
 

Berdasarkan tabel diatas, dalam rentang waktu tahun 2022- 2023 Ultramilk 

mengalami penurunan index, dimana pada tahun 2022 memiliki index sebesar 36,0% 

kemudian menurun 4,3% pada tahun 2023 menjadi 31,7%, tren penurunan index ini terus 

berlanjut pada tahun 2024 dengan penurunan lebih besar yaitu 10,5% hal ini 

mengakibatkan Ultramilk hanya memiliki index sebesar 21,2% sehingga harus turun 

digantikan oleh kompetitornya yang memiliki index 23,6% pada tahun 2024 (Top Brand 

Award, 2024). Pengukuran TBI mempertimbangkan tiga indikator, yaitu market share, 

mind share, dan commitment share. Masalah yang diangkat dalam penelitian ini berfokus 

pada commitment share, yang merefleksikan kemampuan merek mempertahankan 

pelanggan untuk membeli atau menggunakan produk secara berulang. Selaras dengan hal 

tersebut, dalam konteks pengukuran parameter TBI, permasalahan ini juga berkaitan 

dengan future intention, yakni niat konsumen untuk kembali membeli Ultramilk di masa 

depan. Kondisi ini dapat menjadi indikasi menurunnya repurchase intention pelanggan, 

yang menjadi fokus utama penelitian ini. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Product Quality (PQ) 

Product quality dapat didefinisikan sebagai tingkat kesesuaian suatu produk dengan 

kebutuhan dan harapan konsumen, yang sering diukur berdasarkan atribut seperti kinerja, 

daya tahan, dan keandalan (Garvin, 1987). Penelitian ini akan mengadopsi tujuh dimensi 

dari product quality, menurut Garvin, (1987) untuk mengukur product quality dapat 

menggunakan beberapa dimensi diantaranya performance, feature, reliability, durability, 

conformance, aesthetic, dan perceived quality. 
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Customer Satisfaction (CS) 

 Customer satisfaction merujuk pada perasaan positif atau negatif yang timbul 

akibat perbandingan antara kinerja produk yang dirasakan dengan harapan konsumen 

(Kotler & Keller, 2012). Hal tersebut didukung oleh Fornell et al, (1996) sebagai sikap 

yang dibentuk atas dasar pengalaman setelah pelanggan menggunakan produk atau 

layanan. Dari penjelasan di tersebut diketahui bahwa kepuasan pelanggan dapat diukur 

dengan indikator perasaan terpenuhinya harapan, ketepatan keputusan yang dirasakan, dan 

pengalaman yang dirasakan. 

 

Repurchase Intention (RI) 

Repurchase intention menurut Kotler & Keller, (2012) terjadi ketika konsumen yang 

puas merasa produk yang dikonsumsi memberikan nilai yang lebih unggul dibandingkan 

pesaing. Menurut Ferdinand, (2002) dalam Rifki, Wicaksana, & Santosa, (2022) 

menguraikan empat indikator yang dapat digunakan untuk mengukur repurchase intention, 

yaitu keinginan membeli kembali, merekomendasikan produk kepada pihak lain, tidak 

beralih ke merek lain, serta mencoba berbagai varian produk.. 

 

 

HIPOTESIS PENELITIAN 

 

Menurut Aprilia & Andarini, (2023; Dewi, Kurniawan, & Meiriyanti, (2024); 

Maulana & Marliani, (2024) product quality memiliki pengaruh positif terhadap customer 

satisfaction. Mengakibatkan, customer satisfaction senantiasa meningkat seiring dengan 

meningkatnya product quality. Penjelasan tersebut melandasi penentuan hipotesis sebagai 

berikut: 

H1: Product quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction 

 

Menurut Achra, Santosa, & Hasanatina, (2024); Afifah & Wardhana, (2024); 

Imaroh, (2024) product quality memiliki pengaruh positif terhadap repurchase intention. 

Mengakibatkan, repurchase intention senantiasa meningkat seiring dengan meningkatnya 

product quality. Penjelasan tersebut melandasi penentuan hipotesis sebagai berikut: 

H2: Product quality berpengaruh positif terhadap repurchase intention 

 

Penelitian yang dilakukan oleh Hariyanto, Arief, & Praja, (2022); Nyarmiati, (2021); 

Rifki et al., (2022) customer satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap repurchase 

intention. Mengakibatkan, customer satisfaction senantiasa meningkat seiring dengan 

meningkatnya repurchase intention. Penjelasan tersebut melandasi penentuan hipotesis 

sebagai berikut: 

H3: Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap repurchase intention 

 

Menurut Natalia & Suparna, (2023); Sartika & Salim, (2024); Siregar, (2023) 

mengemukakan bahwa customer satisfaction mampu memediasi product quality terhadap 

repurchase intention. Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa product quality 

berpengaruh positif terhadap repurchase intention dimediasi oleh customer satisfaction. 

Pernyataan tersebut melandasi penentuan hipotesis sebagai berikut: 

H4: Customer satisfaction berperan memediasi pengaruh product quality terhadap 

repurchase intention 
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METODE PENELITIAN 

  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menganalisis pengaruh 

product quality terhadap repurchase intention dengan customer satisfaction sebagai 

variabel mediasi pada konsumen susu UHT Ultramilk di Kota Cimahi. Instrume ìn 

peìngumpulan data beìrupa kueìsioneìr beìrbasis Googleì Form yang meìnggunakan skala 

Likeìrt. Populasi peìneìlitian meìncakup konsumeìn pria dan wanita yang beìrdomisili di Kota 

Cimahi, beìrusia minimal 17 tahun, seìrta teìlah meìlakukan peìmbeìlian produk minimal dua 

kali dalam satu bulan teìrakhir. Kriteìria usia dipilih kareìna diasumsikan reìspondeìn teìlah 

meìmiliki keìmampuan kognitif yang meìmadai untuk meìnjawab kueìsioneìr seìcara akurat. 

Beìrdasarkan teìknik purposiveì sampling, jumlah sampeìl yang digunakan adalah 120 

reìspondeìn. Seìbeìlum analisis dilakukan, instrumeìn diuji validitas dan reìliabilitasnya untuk 

meìmastikan kualitas data. Uji asumsi klasik yang dilakukan meìliputi uji normalitas, uji 

multikolineìaritas, dan uji heìteìroskeìdastisitas. Analisis data dilakukan deìngan reìgreìsi lineìar 

seìdeìrhana dan reìgreìsi lineìar beìrganda meìnggunakan SPSS veìrsi 23. Uji meìdiasi dilakukan 

deìngan meìtodeì Sobeìl Teìst meìnggunakan kalkulator daring yang dikeìmbangkan oleìh 

Preìacheìr (2024). Lokasi peìneìlitian beìrada di Kota Cimahi, dan modeìl konseìptual 

dirancang untuk meìngideìntifikasi hubungan antarvariabeìl yang meìmeìngaruhi reìpurchaseì 

inteìntion konsumeìn Ultramilk. 

 

Modeìl Konseìptual Peìneìlitian 

Gambar 1 beìrikut ini meìmpeìrlihatkan hubungan antar variabeìl yang dihipoteìsiskan: 

 
Gambar 1 Modeìl  Konseìptual Peìneìlitian 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Uji Validitas dan Reìliabilitas 

Seìluruh instrumeìn peìneìlitian ini dinyatakan valid dan reìliabeìl. Validitas dibuktikan 

meìlalui hasil uji yang meìnunjukan seìmua nilai peìarson correìlation (r-hitung) untuk seìtiap 

peìrnyataan meìleìbihi r-tabeìl seìbeìsar 0,3061, seìhingga seìluruh ukuran pada seìtiap variabeìl 

mampu meìngukur seìsuai yang seìharusnya diukur. Reìliabilitas instrumeìn juga teìrpeìnuhi, 

ditunjukan deìngan nilai cronbach’s alpha leìbih dari 0,60 yang meìnurut kriteìria Seìkaran & 

Bougieì, (2017), beìrarti instrumeìn teìrseìbut meìmiliki konsisteìnsi dan stabilitas yang baik 

dalam meìngumpulkan data. 
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Tabeìl 2 Hasil Uji Validitas dan Reìliabilitas 

Peìrnyataan/Indikator 
Hasil Uji Validitas Hasil Uji Reìliabilitas 

r-tabeìl 
Peìarson Correìlation Cronbach’s Alpha 

Product Quality (X) 

Susu Ultramilk dapat meìmeìnuhi 

asupan kalsium harian 
0,775 

0,658 0,3061 

Saya meìnyukai adanya beìrbagai 

varian rasa pada produk susu 

Ultramilk 

0,788 

Produk ini teìtap aman 

dikonsumsi hingga masa 

kadaluarsanya 

0,577 

Susu Ultramilk meìmiliki 

keìmasan yang dapat beìrtahan 

agar produk tidak rusak 

0,432 

Susu Ultramilk meìmeìnuhi 

standar keìamanan pangan yang 

diteìtapkan 

0,454 

Saya meìnyukai deìsain tampilan 

keìmasan susu Ultramilk 
0,562 

Saya peìrcaya meìreìk susu 

Ultramilk meìmiliki kualitas yang 

baik 

0,379 

Customeìr Satisfaction (Y)  

Peìrasaan teìrpeìnuhinya harapan 0,640 

0,628 0,3061 
Keìteìpatan keìputusan yang 

dirasakan 
0,814 

Peìngalaman yang dirasakan 0,816 

Reìpurchaseì Inteìntion (Z)  

Keìinginan untuk meìmbeìli ulang 

produk 
0,601 

0,678 0,3061 

Keìinginan untuk 

meìreìkomeìndasikan produk 
0,734 

Keìinginan untuk tidak beìralih keì 

produk lain 
0,775 

Keìinginan untuk meìncoba 

beìrbagai varian produk 
0,742 

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS veìrsi 23 (Data Primeìr, 2025) 
 

Uji Deìskriptif 

Agar meìmudahkan uji deìksriptif maka peìrlu meìlakukan kateìgorisasi, teìrdapat lima 

keìlas inteìrval dari skor teìreìndah hingga teìrtinggi. Kateìgori 1 deìngan skor diantara 1,00-

1,80, kateìgori 2 deìngan skor diantara 1,81-2,60, kateìgori 3 deìngan skor diantara 2,61-3,40, 

kateìgori 4 deìngan skor diantara 3,41-4,20, dan kateìgori 5 deìngan skor diantara 4,21-5,00. 
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Tabeìl 3 Hasil Analisis Deìskriptif Product Quality 

Deìscriptiveì Statistics 

 N Minimum Maximum Meìan 

Std. 

Deìviation 

X1 120 2 5 3.55 .897 

X2 120 2 5 3.52 .961 

X3 120 2 5 3.54 .934 

X4 120 2 5 3.49 .944 

X5 120 2 5 3.48 .907 

X6 120 2 5 3.36 .994 

X7 120 2 5 3.49 .926 

Valid N 

(listwiseì) 
120     

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr,2025) 
 

Peìrseìpsi meìngeìnai product quality susu Ultramilk di Kota Cimahi teìrgolong tinggi. 

Hal ini ditunjukan oleìh hasil analisis deìskriptif yang meìmpeìrlihatkan nilai meìan statistic 

beìrkisar antara 3.36 hingga 3.55, deìngan total rata-rata seìbeìsar 3.49. 

 
Tabeìl 4 Hasil Analisis Deìskriptif Customeìr Satisfaction 

Deìscriptiveì Statistics 

 N Minimum Maximum Meìan 

Std. 

Deìviation 

Y1 120 2 5 4.06 .843 

Y2 120 2 5 3.83 .914 

Y3 120 2 5 3.97 .978 

Valid N 

(listwiseì) 
120     

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 
 

Peìrseìpsi meìngeìnai customeìr satisfaction susu Ultramilk di Kota Cimahi teìrgolong 

tinggi. Hal ini ditunjukan oleìh hasil analisis deìskriptif yang meìmpeìrlihatkan nilai meìan 

statistic beìrkisar antara 3.83 hingga 4.06, deìngan total rata-rata seìbeìsar 3.95. 

 
Tabeìl 5 Hasil Analisis Deìskriptif Reìpurchaseì Inteìntion 

Deìscriptiveì Statistics 

 N Minimum Maximum Meìan 

Std. 

Deìviation 

Z1 120 2 5 4.34 .865 

Z2 120 2 5 4.45 .787 

Z3 120 2 5 4.29 .911 

Z4 120 2 5 4.32 .799 

Valid N 

(listwiseì) 
120     

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 
 

Peìrseìpsi meìngeìnai reìpurchaseì inteìntion susu Ultramilk di Kota Cimahi teìrgolong 

sangat tinggi. Hal ini ditunjukan oleìh hasil analisis deìskriptif yang meìmpeìrlihatkan nilai 

meìan statistic beìrkisar antara 4.29 hingga 4.45, deìngan total rata-rata seìbeìsar 4.35. 

 

Profil Reìspondeìn 

Mayoritas reìspondeìn adalah laki-laki (61,7%), beìrusia 17–22 tahun (69,2%), 

beìrstatus mahasiswa (55%), dan seìluruhnya beìrdomisili di Kota Cimahi (100%). Seìluruh 
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reìspondeìn juga meìngeìtahui meìreìk Ultramilk dan teìlah meìmbeìli produknya minimal dua 

kali dalam satu bulan teìrakhir. Profil reìspondeìn ditampilkan dalam tableì 6 beìrikut: 
 

Tabeìl 6 Profil Reìspondeìn 

KETERANGAN JUMLAH % 

Usia (Tahun) 

17 – 22 tahun 83 69,2% 

23 – 28 tahun 33 27,5% 

>28 tahun 4 3,3% 

Domisili 

Kota Cimahi 120 100% 

Jeìnis Keìlamin 

Laki – laki 74 61,7% 

Peìreìmpuan 46 38,3% 

Peìkeìrjaan/Profeìsi 

Peìlajar 23 19,2% 

Mahasiswa 66 55% 

Karyawan Swasta 22 18,3% 

Wirausaha 7 5,8% 

Peìgawai Neìgeìri 2 1,7% 

Peìnghasilan/Bulan 

<Rp. 1.500.000 81 67,5% 

Rp. 1.500.001 – Rp. 3.000.000 16 13,3% 

Rp. 3.000.001 – Rp. 5.000.000 19 15,8% 

>Rp. 5.000.001 4 3,3% 

Apakah anda meìngeìtahui susu UHT Ultramilk? 

Ya 120 100% 

Tidak 0 0% 

Apakah anda peìrnah meìmbeìli produk Ultramilk minimal 2 

kali dalam satu bulan teìrakhir? 

Ya 120 100% 

Tidak 0 0% 

JUMLAH 120 100% 

Sumbeìr: Olah Data (2025) 
 

Peìneìlitian ini meìnggunakan data primeìr yang dipeìroleìh dari peìlanggan yang peìrnah 

meìmbeìli susu Ultramilk, deìngan meìtodeì peìngumpulan data meìlalui kueìsioneìr onlineì 

meìnggunakan googleì form seìlama dua minggu. Beìrdasarkan jangka waktunya, peìneìlitian 

ini teìrmasuk dalam kateìgori cross-seìctional studieìs kareìna data dikumpulkan hanya pada 

satu peìriodeì waktu. Untuk meìmbuktikan validitas peìrsamaan dalam Beìst Lineìar Unbiaseìd 

Estimator (BLUE), seìsuai peìrnyataan Ghozali, (2018) dipeìrlukan peìmeìnuhan asumsi 

klasik yang dikeìnal seìbagai Ordinary Leìast Squareì (OLS) dalam analisis reìgreìsi seìdeìrhana 

dan beìrganda. Oleìh kareìna itu, dilakukan peìngujian asumsi klasik yang meìncakup uji 

normalitas, uji multikolineìaritas, dan uji heìteìroskeìdastisitas. 

 

Uji Normalitas 
Tabeìl 7 Hasil Uji Normalitas 

Keìteìrangan Asymp.Sig 

Peìrsamaan 1 0,710 

Peìrsamaan 2 0,068 

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 

 

Hasil uji normalitas meìnunjukan bahwa peìrsamaan peìrtama meìmiliki nilai 

signifikansi 0,710, peìrsamaan keìdua meìmiliki nilai signifikansi 0,068. Oleìh kareìna itu, 
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nilai signifikansi keìdua modeìl reìgreìsi ini beìrdistribusi normal, kareìna nilai signifikani 

keìduanya leìbih beìsar dari 0,05 

 

Uji Multikolineìaritas 
Tabeìl 8 Hasil Uji Multikolineìaritas 

Modeìl 
Peìrsamaan 2 

Toleìranceì VIF 

PQ 0,764 1,309 

CS 0,764 1,309 

Sumbeìr: hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 
 

Dalam peìrsamaan keìdua masing-masing variabeìl meìnghasilkan nilai toleìransi PQ 

(0,764) dan CS (0,764), seìrta VIF PQ (1,309) dan CS (1,309). Untuk peìrsamaan peìrtama, 

tidak meìnggunakan uji multikolineìaritas, kareìna hanya meìnggunakan reìgreìsi lineìar 

seìdeìrhana. Oleìh kareìna itu, dapat disimpulkan bahwa seìtiap variabeìl dalam peìrsamaan 2 

meìmiliki nilai toleìransi > 0,10 dan VIF < 10, yang meìmiliki arti modeìl teìrseìbut beìbas dari 

multikolineìaritas. 

 

Uji Heìteìroskeìdastisitas 
Tabeìl 9 Hasil Uji Heìteìroskeìdstisitas 

Modeìl 
Peìrsamaan 1 Peìrsamaan 2 

Sig. Sig. 

PQ 0,435 0,365 

CS  0,059 

Sumbeìr: hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 
 

Dalam peìrsamaan peìrtama, nilai signifikansi PQ (0,435) leìbih beìsar dari 0,05. 

Keìmudian, untuk peìrsamaan keìdua nilai signifikansi PQ (365) dan CS (0,059) sama-sama 

leìbih beìsar dari 0,05. Deìngan deìmikian, dapat disimpulkan bahwa modeìl tidak meìngalami 

heìteìroskeìdastisitas. Oleìh kareìna itu, keìdua peìrsamaan modeìl reìgreìsi teìrseìbut teìlah lulus uji 

asumsi klasik, maka analisis seìlanjutnya dapat dilakukan. 

 

Analisis Reìgreìsi Seìdeìrhana 
Tabeìl 10 Hasil Reìgreìsi Seìdeìrhana Peìrsamaan 1 

Modeìl B t Sig. 

(Constant) 5,827 5,767 ,000 

PQ 0,246 6,037 ,000 

Deìpeìndeìnt Variableì: Customeìr Satisfaction 

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 

 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi seìdeìrhana dipeìroleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

Y=5,827+0,246X 

 

Peìrsamaan ini meìnunjukan bahwa deìngan nilai konstan seìbeìsar 5,827 yang artinya 

jika PQ beìrnilai nol, maka CS dipeìrkirakan seìbeìsar 5,827. Koeìfisieìn PQ seìbeìsar 0,246 

meìnunjukan bahwa seìtiap satu satuan peìningkatan pada PQ, maka akan meìningkatkan 

nilai CS seìbeìsar 0,246. 
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Analisis Reìgreìsi Beìrganda 
Tabeìl 11 Hasil Reìgreìsi Beìrganda Peìrsamaan Dua 

Modeìl B t Sig. 

(constant) 10,108 6,766 0,000 

PQ 0,092 1,510 0,134 

CS 0,425 3,539 0,001 

Deìpeìndeìnt Variableì: Reìpurchaseì Inteìntion 
Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 

 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi beìrganda, dipeìroleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

Z=10,108+0,092X+0,425Y 

 

Peìrsamaan ini meìnunjukan bahwa deìngan nilai konstan seìbeìsar 10,108 yang artinya 

jika PQ beìrnilai nol, maka RI dipeìrkirakan seìbeìsar 10,108. Koeìfisieìn PQ seìbeìsar 0,092 

meìnunjukan bahwa seìtiap satu satuan peìningkatan pada PQ, maka akan meìningkatkan 

nilai RI seìbeìsar 0,092 deìngan asumsi variabeìl lainnya teìtap. Seìdangkan koeìfisieìn CS 

seìbeìsar 0,425 meìnunjukan bahwa seìtiap satu satuan peìningkatan CS akan meìningkatkan 

nilai RI seìbeìsar 0,425 deìngan asumsi variabeìl lainnya teìtap. 

 

Uji Sobeìl 

Uji sobeìl digunakan untuk meìnguji peìran customeìr satisfaction seìbagai variabeìl 

meìdiasi dalam peìngaruh product quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Tabeìl 12 beìrikut 

meìmpeìrlihatkan hasil dari uji sobeìl pada peìneìlitian ini. 
 

Tabeìl 12 Hasil Uji Sobeìl 

Hubungan 

antar Variabeìl 
a B Sa Sb 

Hasil Uji 

Sobeìl (T-

Hitung 

& Nilai 

Sig) 

Kriteìria 

Peìneìrimaan 

Uji Sobeìl 

Inteìrpreìtasi 

PQ→CS→RI 0,246 0,425 0,041 0,120 3,049 
t-hitung>t-

tabeìl=1,658 

Customeìr 

satisfaction 

dapat 

meìmeìdiasi 

peìngaruh 

product 

quality 

teìrhadap 

reìpurchaseì 

inteìntion 

Sumbeìr: Hasil olah data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 
 

Meìnurut informasi seìbeìlumnya, modeìl yang diusulkan teìlah meìlalui tahap uji 

validitas, uji reìliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikoline ìaritas, dan uji 

heìteìroskeìdastisitas), uji reìgreìsi lineìar seìdeìrhana dan beìrganda, seìrta uji sobeìl. Oleìh kareìna 

itu, hasil peìngujian dari eìmpat hipoteìsis statistik ditampilkan pada tabeìl 13 beìrikut: 
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Tabeìl 13 Hasil Uji Hipoteìsis 

Hipoteìsis 
Hubungan antar 

Variabeìl 
T-Hitung & SIG Inteìrpreìtasi Hasil Uji Hipoteìsis 

H1 Product Quality → 

Customeìr 

satisfaction 

t-hitung = 6,037 dan 

Sig 0,000 

H0 beìrhasil 

ditolak 

Hipoteìsis keìrja (H1) didukung  

oleìh data eìmpiris 

H2 Product Quality → 

Reìpurchaseì 

Inteìntion 

t-hitung = 1,510 dan 

Sig 0,134 

H0 gagal 

ditolak 

Hipoteìsis keìrja (H2) tidak 

didukung  oleìh data eìmpiris 

H3 Customeìr 

Satisfaction → 

Reìpurchaseì 

Inteìntion 

t-hitung = 3,539 dan 

Sig 0,001 

H0 beìrhasil 

ditolak 

Hipoteìsis keìrja (H3) didukung  

oleìh data eìmpiris 

H4 Product Quality → 

Customeìr 

Satisfaction → 

Reìpurchaseì 

Inteìntion 

t-hitung = 3,049 dan 

Sig 0,002 

H0 beìrhasil 

ditolak 

Hipoteìsis keìrja (H4) didukung  

oleìh data eìmpiris 

Sumber: Hasil oleìh data meìnggunakan SPSS (Data Primeìr, 2025) 

 

Peìngaruh product quality teìrhadap customeìr satisfaction 

Product quality beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction. 

Hal ini dibuktikan meìlalui hasil peìngujian yang meìnunjukan t-hitung (6,037) > t-tabeìl 

(1,658) dan signifikansi (0,000) < 0,05 seìhingga hipoteìsis peìrtama diteìrima. Teìmuan ini 

juga seìjalan deìngan peìneìlitian Aprilia & Andarini, (2023) yang juga meìnyatakan bahwa 

product quality beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction. Deìngan 

deìmikian, seìmakin tinggi product quality susu Ultramilk, seìmakin tinggi pula customeìr 

satisfaction peìlangggan susu Ultramilk 

 

Peìngaruh product quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntion 

Product quality tidak beìrpeìngaruh teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Hal ini dibuktikan 

meìlalui hasil peìngujian yang meìnunjukan t-hitung (1,510) < t-tabeìl (1,658) dan 

signifikansi (0,134) > 0,05 seìhingga hipoteìsis keìdua dinyatakan gagal diteìrima 

 

Peìngaruh customeìr satisfaction teìrhadap reìpurchaseì inteìntion 

Customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion. Hal ini dibuktikan meìlalui hasil peìngujian yang meìnunjukan t-hitung (3,359) > 

t-tabeìl (1,658) dan signifikansi (0,001) < 0,05 seìhingga hipoteìsis keìtiga diteìrima. Teìmuan 

ini seìjalan deìngan peìneìlitian Nyarmiati, (2021) yang meìnyatakan bahwa customeìr 

satisfaction beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion. Deìngan 

deìmikian, seìmakin tinggi customeìr satisfaction Ultramilk, seìmakin tinggi pula reìpurchaseì 

inteìntion susu Ultramilk, 

 

Peìran customeìr satisfaction dalam meìmeìdiasi peìngaruh product quality teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntion 

Customeìr satisfaction meìmeìdiasi peìngaruh product quality teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion. Hal ini dibuktikan meìlalui hasil peìrhitungan uji sobeìl yang meìnunjukan 

hipoteìsis keìeìmpat dapat diteìrima. Teìmuan ini meìngonfirmasi peìneìlitian Aprilia & 

Andarini, (2023) yang meìnyatakan bahwa product quality beìrpeìngaruh positif dan 

signifikan teìrhadap customeìr satisfaction, seìrta peìneìlitian Nyarmiati, (2021) yang 

meìnyatakan bahwa customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntion. Deìngan deìmikian, seìmakin tinggi product quality Ultramilk, 
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seìmakin tinggi customeìr satisfaction, yang pada akhirnya meìningkatkan reìpurchaseì 

inteìntion susu Ultramilk. 

 

 

PENUTUP 

 

Keìsimpulan Dan Saran 

Peìneìlitian ini meìnghasilkan eìmpat keìsimpulan utama. Peìrtama, product quality 

beìrpeìngaruh positif dan signifikan teìrhadap customeìr satisfaction susu UHT Ultramilk di 

Kota Cimahi. Keìdua, product quality tidak beìrpeìngaruh teìrhadap reìpurchaseì inteìntion 

susu UHT Ultramilk di Kota Cimahi. Keìtiga, customeìr satisfaction beìrpeìngaruh positif 

dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntion susu UHT Ultramilk di Kota Cimahi. 

Keìeìmpat, customeìr satisfaction meìmeìdiasi peìngaruh product quality teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntion susu UHT Ultramilk di Kota Cimahi 

Untuk meìningkatkan reìpurchaseì inteìntion susu Ultramilk, pihak manajeìrial peìrlu 

meìmahami faktor-faktor yang meìmeìngaruhinya, khususnya product quality. Beìrdasarkan 

hasil peìneìlitian, disarankan agar pihak manajeìrial Ultramilk meìrancang program yang 

beìrfokus pada peìningkatan product quality guna meìndorong reìpurchaseì inteìntion 

peìlanggan: 

1. Meìnjaga dan meìningkatkan konsisteìnsi produk, Ultramilk peìrlu meìmastikan bahwa 

kualitas susu yang diproduksi teìtap konsisteìn dari waktu keì waktu. Hal ini meìncakup 

standar rasa, keìseìgaran, seìrta kandungan gizi yang seìsuai deìngan labeìl produk. 

Konsisteìnsi ini akan meìmpeìrkuat peìrseìpsi peìlanggan teìrhadap keìandalan produk dan 

meìndorong peìmbeìlian ulang. 

2. Inovasi varian dan keìmasan produk, manajeìmeìn disarankan untuk teìrus meìlakukan 

inovasi pada fitur produk, seìpeìrti meìmpeìrkeìnalkan varian rasa baru yang seìsuai deìngan 

seìleìra konsumeìn muda maupun deìwasa. Seìlain itu, inovasi keìmasan yang leìbih praktis 

dan ramah lingkungan dapat meìningkatkan peìrseìpsi eìsteìtika dan keìnyamanan produk di 

mata peìlanggan. 

3. Peìnguatan peìrseìpsi peìlanggan, upaya meìmbangun peìrseìpsi bahwa Ultramilk adalah 

produk preìmium dapat dilakukan meìlalui kampanyeì peìmasaran yang meìnonjolkan 

kualitas bahan baku, proseìs produksi higieìnis, dan seìrtifikasi mutu. Strateìgi ini peìnting 

agar peìlanggan tidak hanya puas, teìtapi juga meìmiliki keìinginan kuat untuk meìmbeìli 

keìmbali. 

4. Reìsponsif teìrhadap keìluhan peìlanggan, kualitas produk dapat ditingkatkan deìngan 

meìnyeìdiakan layanan konsumeìn yang ceìpat, ramah, dan solutif. Seìpeìrti meìnghadirkan 

layanan hotlineì dan meìdia sosial yang aktif untuk meìnanggapi keìluhan atau masukan 

peìlanggan seìcara langsung. 

5. Peìningkatan keìtahanan produk, Ultramilk juga disarankan untuk meìlakukan 

peìngawasan mutu seìcara keìtat agar produk teìtap aweìt dan tidak ceìpat rusak seìbeìlum 

masa kadaluarsa. Hal ini akan meìmpeìrkuat loyalitas konsumeìn kareìna meìreìka meìrasa 

aman dan puas saat meìnyimpan atau meìngonsumsi produk. 

6. Peìningkatan kualitas distribusi produk, kualitas produk yang baik harus diimbangi 

deìngan proseìs distribusi yang meìnjaga mutu hingga keì tangan konsumeìn. Oleìh kareìna 

itu, manajeìmeìn peìrlu meìmastikan rantai pasok dingin (cold chain) beìrjalan optimal 

untuk meìnjaga susu teìtap dalam kondisi teìrbaik. 
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