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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah 
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 
terhadap Keputusan Pembelian melalui Pembelian 
ulang sebagai Variabel Intervening. Metode yang 
digunakan pada penelitian ini adalah metode 
kuantitatif. Populasi pada penelelitian ini yaitu 
Masyarakat dan karyawan metropolitan mall sekitar 
warung pecel lele yopi yang terletak pada daerah 
Kayuringin rt.005 rw.005 kelurahan Kayuringin Bekasi 
Kota, Jawa Barat 17144. Penggunaan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik random sampling 
dengan perhitungan rumus slovin yaitu didapatkan 210 
orang konsumen. Data analisis menggunakan Smart PLS 
3.0. Metode analisis yang digunakan adalah analisis 
deskriptif, uji validitas, uji reabilitas, uji r-square, uji q- 
square dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukan 
bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Keputusan Pembelian sebesar 63% 
dan terhadap Pembelian ulang sebesar 70%. Kualitas 
Pelayanan kurang berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian dan Pembelian Ulang.  Keputusan Pembelian 
tidak berpengaruh terhadap Pembelian Ulang. dan 
sisanya dipengaruhi faktor lain. 

 
INTRODUCTION  

Industri kuliner rumah makan menjanjikan keuntungan yang berlimpah 
apabila para pelaku usaha dapat mengelola usahanya dengan manajemen yang 
baik. Kemudahan dalam mengelola usaha rumah makan membuat usaha jenis 
ini bisa dijumpai di mana saja. Salah satunya yaitu di Bekasi yang memiliki 
banyak pelaku usaha rumah makan, diantaranya adalah pecel lele. Pecel lele atau 
pecek lele adalah makanan khas Jawa Timur, yang terdiri dari ikan lele dan 
sambal tomat. Biasanya, pecel lele berupa ikan lele yang digoreng kering dengan 
minyak, lalu disajikan dengan sambal tomat dan lalapan. Lalapan biasa terdiri 
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dari kemangi, kubis, mentimun, dan kacang panjang. Usaha tersebut memiliki 
jumlah konsumen yang cukup banyak serta ciri khas kedaerahannya.  

 

 
 
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan 

yang dialami terkait pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian dan pembelian ulang di Pecel Lele Yopi adalah sebagai 
berikut : (1)Menjelaskan bahwa cita rasa sambal pada pecel lele ini memiliki 
keunikan daripada sambal pada umumnya. Hal ini yang mempengaruhi 
seberapa banyak minat dan kepercayaan konsumen yang akan mencoba Pecel 
Lele Yopi Bekasi. Indikasi ini berkaitan dengan kualitas produk, 
(2).Menerangkan bahwa terbatasnya ketersediaan tempat untuk dine-in di Pecel 
Lele Yopi Bekasi. Hal ini berkenaan dengan kualitas pelayanan, (3). Bahwa 
minimnya informasi pemasaran terkait Pecel Lele Yopi Bekasi Fakta ini 
memperlihatkan bahwa pemasaran di Pecel Lele Yopi Bekasi belum maksimal 
sehingga belum banyak konsumen yang mengetahuinya. Hal ini berkaitan 
dengan keputusan pembelian konsumen, (4).Bahwaminimnya kecenderungan 
seseorang untuk mereferensikan Pecel Lele Yopi Bekasi sebagai salah satu 
inovasi sambal yang berbeda dengan konsep pecel lele pada umumnya. Hal ini 
tentu berkaitan dengan keputusan pembelian ulang konsumen. 

Di Bekasi sendiri memiliki banyak penjual pecel lele salah satunya Pecel 
Lele Yopi. Pecel lele yang berdiri pada tahun 2022 ini menyuguhkan konsep yang 
berbeda terletak pada sambalnya. Pada dasarnya, Pecel Lele Yopi ini membawa 
sekitar 50 porsi dengan target penjualan  Rp1.000.000,- per hari namun fakta di 
lapangan tidak mencapai target  tersebut karena banyaknya customer yang tidak 
melakukan pembelian ulang di kedai tersebut. Berdasarkan latar belakang di 
atas, peneliti mengangkat karya ilmiah yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian dan Pembelian 
Ulang UMKM Pecel Lele Yopi Bekasi. 

 
THEORETICAL REVIEW 

Keputusan Pembelian 
Menurut Buchari Alma (2016:96) mengemukakan bahwa keputusan 

pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh ekonomi 
keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, lokasi, promosi, physical 
evidence, people, process. Sehingga membentuk sikap pada konsumen untuk 
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mengolah segala informasi dan mengambil kesimpulan berupa respons yang 
muncul produk apa yang akan dibeli. 
   Menurut Tjiptono dalam jurnal penelitian Hapzi Ali, SWOT (2017) 
keputusan pembelian adalah sebuah proses Dimana konsumen mengenal 
masalahnya, mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu dan 
mengevaluasi seberapa baik masing-masing alternative tersebut dapat 
memecahkan masalahnya, yang kemudian mengarah kepada keputusan 
pembelian. Pembelian suatu produk merupakan suatu proses dari seluruh 
tahapan dalam proses pembelian konsumen. Keputusan konsumen ditentukan 
berdasarkan persepsi konsumen tentang produk tersebut. Terdapat 5 peranan 
dalam pembelian, Tjiptono (2008:20), yaitu, pemrakarsa (initiator), pemberi 
pengaruh (influencer), pengambil keputusan (decider), pembeli (buyer), dan 
pemakai (user). Menurut Assauri (2015:139) keputusan pembelian yang 
dilakukan oleh konsumen dipengaruhi pula oleh kebiasaan. Dalam kebiasaan 
pembelian mencakup kapan waktunya pembelian dilakukan, dalam jumlah 
berapa pembelian tersebut dilaksanakan, dan dimana pembelian tersebut 
dilakukan. 
 
Pembelian Ulang 

Menurut Tjiptono (2014:392), pembelian ulang merupakan suatu perilaku 
yang semata-mata menyangkut pembelian merek tertentu yang sama secara 
berulang kali, bisa dikarenakan memang hanya satu-satunya merek yang 
tersedia , merek termurah dan sebagainya. Pembelian ulang bisa merupakan 
hasil dominasi pasar oleh suatu perusahaan yang berhasil membuat produknya 
menjadi satu-satunya alternatif yang tersedia. Pelanggan yang setia pada merek 
tertentu cenderung “terikat” pada merek tersebut dan akan membeli produk 
yang sama lagi walaupun tersedia banyak alternatif lain. 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2007:506), pembelian ulang biasanya 
menunjukkan bahwa produk mendapat penerimaan dari konsumen dan 
konsumen bersedia untuk membelinya lagi di lain kesempatan dan dalam 
jumlah yang lebih besar. Keputusan pembelian ulang biasanya dilakukan 
konsumen dalam jangka pendek maupun jangka panjang. Jika konsumen ingin 
melakukan pembelian ulang dalam jangka panjang butuh komitmen dari 
konsumen. Pembelian ulang selalu dihubungkan dengan loyalitas pelanggan. 
Pelanggan yang loyal akan menolak pesaing dan membeli kembali dari 
perusahaan yang sama kapan saja dia memerlukannya. 

 
Kualitas Produk  

Menurut Kotler and Keller dalam jurnal penelitian Hapzi Ali, et.al (2017), 
kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk memberikan hasil 
kinerja yang sesuai atau bahkan melebihi apa yang pelanggan harapkan. 
Terdapat sembilan dimensi kualitas produk menurut Kotler dan Keller (2009:8), 
adalah sebagai berikut: bentuk (form), fitur (feature), kualitas kinerja 
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(performance quality), ketahanan (durability), keandalan (realibity), kemudahan 
perbaikan (repairability), gaya (style), desain (design). 

Menurut Tjiptono (2015:105) bahwa definisi konvensional dari kualitas 
merupakan performasi sebagai gambaran langsung dari suatu produk, 
keandalan, mudah untuk digunakan, estetika dan sebagainya. Dalam arti 
strategi, kualitas adalah segala sesuatu yang dapat memberikan kebutuhan 
konsumen sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen. 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli di atas, dapat disintesakan 
bahwa kualitas produk adalah definisi atau gambaran langsung dari suatu 
produk yang meliputi kehandalan dan ketelitian yang diperoleh produk secara 
keseluruhan sesuai dengan apa yang diinginkan oleh konsumen. Hal ini 
merupakan salah satu teori yang peneliti ambil pada riset ini. 
 
Kualitas Pelayanan  

Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan kualitas pelayanan 
atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan 
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman 
dalam Arni Purwani dan Rahma Wahdiniwaty (2017:65) menyebutkan bahwa 
kualitas pelayanan adalah perbandingan antara layanan yang dirasakan 
(persepsi) pelanggan dengan kualitas pelayanan yang diharapkan pelanggan. 
  Menurut Kotler dalam Etta Mamang Sangadji (2013: 99) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan atau jasa merupakan kondisi dinamis yang 
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang 
memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan menurut Atep Adya Brata 
(2003:36)  menyatakan bahwa berbicara mengenai kualitas pelayanan, 
ukurannya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja tetapi lebih 
banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena mereka lah yang menikmati 
layanan sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-
harapan mereka dalam memenuhi kepuasan nya. 
 
Kerangka Konseptual 
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Hipotesis  
Berdasarkan fenomena dan landasan teori yang ada maka diajukan hipotesis 

sebagai berikut: 
1. H1 diduga Kualitas Produk berpengaruh signikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada Pecel Lele Yopi Bekasi. 
2. H2 diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signikan terhadap Keputusan 

Pembelian pada Pecel Lele Yopi Bekasi. 
3. H3 diduga Kualitas Produk berpengaruh signikan terhadap Pembelian 

Ulang pada Pecel Lele Yopi Bekasi. 
4. H4 diduga Kualitas Pelayanan berpengaruh signikan terhadap Pembelian 

Ulang pada Pecel Lele Yopi Bekasi. 
5. H5 diduga Keputusan Pembelian berpengaruh signikan terhadap Pembelian 

Ulang pada Pecel Lele Yopi Bekasi. 
 
METHODOLOGY   

Menurut Sugiyono (2016) metode penelitian kuantitatif dapat diartikan 
sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, Teknik 
pengambilan sampel umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data 
menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif, atau 
statistic dengan  tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.  Teknik 
pengambilan sampel pada penelitian ini adalah non-probability sampling, yaitu 
purposive sampling.  

Purposive sampling adalah suatu teknik pengambilan sampel dengan 
cara memilih sampel diantara populasi yang sesuai dengan yang dikehendaki 
peneliti, seperti tujuan atau masalah dalam penelitian, sehingga sample tersebut 
dalam mewakili karateristik populasi yang telah dikenal sebelumnya 
(Nursalam,2008). Dalam penelitian ini, peneliti menetapkan kriteria responden 
yaitu masyarakat yang pernah mengunjungi Pecel Lele Yopi Bekasi selama satu 
kali dalam rentang waktu tiga bulan terakhir. Menurut O’Rourke & Hatcher 
(2013), menyarankan bahwa jumlah sampel penelitian untuk metode analisis 
jalur adalah sebesar minimal 100 responden. Analisis yang menggunakan jumlah 
sampel lebih sedikit rentan pada resiko kesalahan lebih besar. Oleh karena itu, 
peneliti menetapkan minimal 100 responden pada penelitian ini. 
Penelitian ini akan menggunakan alat statistik smartpls 4 yang akan menguji 
outer model yaitu validitas dan relaiabilitas serta uji inner model yaitu pengujian 
hipotesis.  

 
RESULTS 

Berdasarkan hasil output outer model  dapat diketahui secara umum 
bahwa :  
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Nilai loading factor yang harus dipenuhi agar dikatakan valid sesuai 

dengan tabel rule of thumb evaluasi MODEL Pengukuran (Outer Model) pada 
tabel adalah diatas 0.7, tetapi nilai loading factor masih dapat dikatakan valid 
meskipun bernilai 0.5 untuk penelitian tahap awal. Berdasarkan gambar diatas 
beberapa variabel harus di eleminasi untuk mendapatkan model yang 
memenuhi syarat dalam penelitian ini.  

 
Selain itu Hasil Average Varian Extraced  (AVE) akan dilihat nilainya 

dengan jika Average Varian Extraced  (AVE) >0,50 maka dapat diterima atau 
valid. Berdasarkan hasil outer model maka dapat dijelaskan sebagai berikut :  

 
 

Berdasarkan pada tabel sajian data nilai AVE dapat dilihat bahwa nilai yang 
tertera pada variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, Keputusan Pembelian  
dan pembelian ulang sudah di atas 0,50 dengan demikian dapat dinyatakan 
pengukuran terhadap setiap variabel telah memiliki nilai AVE yang baik dan 
valid pada uji validitas konvergen (Convergent Validity). 

Pada penelitian ini, tahap selanjutnya untuk pengujian terhadap reliabilitas 
pengukur yang diujikan memiliki tingkat konsistensi dengan baik. Hal ini 
dilakukan pada tahap uji reliabilitas, diantaranya melalui Composite Reliability 
dan Cronbach Alpha. Pada pengujian ini untuk dilakukannya uji akurasi 
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ketepatan serta kompetensi dalam mengukur konstruk atau variabel yang 
diteliti. Berikut ini adalah data sajian yang sudah diolah melalui program 
SMARTPLS 3.0. 

 
 
Berdasarakan tabel diatas nilai composite reliability dan cronbach”s Alpha 

diketahui untuk semua variabael dinyatakan konstruk karena semua nilai 
berada diatas 0,7. Hal ini menunjukan bahwa semua indikator dinyatakan 
variabel akurat, konsisten dan tepat untuk mengukur variabel sehingga dapat 
disimpulkan semua konstruk atau variabel memiliki tingkat reliabilitas yang 
cukup baik. 

 
Pengujian Model Struktural (Inner Model) 

 

 
Gambar Inner Model 

Pengujian Inner model atau model struktural dilakukan untuk melihat 
hubungan antara variabel/konstruk, nilai signifikansi dari model penelitian. 
Model struktural di evaluasi dengan menggunakan nilai signifikansinya 
berdasarkan nilai t-statistic. Untuk melihat hasil evaluasi Inner model pada 
software SmartPLS 3.0 dapat melakukan proses boothstrapping. Berikut ini 
merupakan gambar tampilan Output dari model struktural setelah dilakukan 
proses boothstrapping: 
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Dari hasil tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini yaitu : 
Hipotesis 1 
P-Values memiliki nilai 0,011 < 0,05 maka hipotesis Ho ditolak Ha diterima, 
artinya terdapat pengaruh antara variabel Kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian. 
Hipotesis 2 
P-Values memiliki nilai 0,145 > 0,05 maka hipotesis Ho diterima Ha ditolak, 
artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel Kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian. 
Hipotesis 3 
P-Values memiliki nilai 0,016 < 0,05 maka hipotesis Ho ditolak Ha diterima, 
artinya terdapat pengaruh antara variabel Kualitas produk terhadap pembelian 
ulang. 
Hipotesis 4 
P-Values memiliki nilai 0,508 > 0,05 maka hipotesis Ho diterima Ha ditolak, 
artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel Kualitas pelayanan terhadap 
pembelian ulang.  
Hipotesis 5 
P-Values memiliki nilai 0,073 > 0,05 maka hipotesis Ho diterima Ha ditolak, 
artinya tidak terdapat pengaruh antara variabel Keputusan pembelian terhadap 
pembelian ulang. 
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DISCUSSION 
Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah diperoleh dari pengujian bahwa : 
1. Peran Kualitas Produk (X1) Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian (Y1) 

pada Pecel   Lele Yopi Bekasi. Penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Rachmawati Anita, Kana Any Agus, Anggarini Yunita, 2020) Hal ini 
menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima secara statistik. 
Menurut Penelitian sebelumnya “Pengaruh harga, kualitas produk, dan gaya 
hidup terhadap proses keputusan pembelian produk hijab di Nadiraa hijab 
Yogyakarta” 
2. Peran Kualitas Pelayanan (X2) Tidak Berpengaruh Terhadap Keputusan 

Pembelian (Y2) pada Pecel  Lele Yopi Bekasi. Penelitian ini tidak sejalan 
dengan penelitian (Manoy et al, 2021). Hal ini menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan kurang berpengaruh terhadap keputusan pembelian maka 
dapat disimpulkan bahwa H2 tidak diterima secara statistik. Menurut 
Penelitian sebelumnya “Pengaruh kualitas produk, dan kualitas pelayana 
terhadap keputusan pembelian pada CV. Ake Maumbi”.  

3. Peran Kualitas Produk (X1) Berpengaruh Terhadap Pembelian Ulang (Y2) 
pada Pecel Lele Yopi Bekasi. .    Penelitian ini sejalan dengan penelitian 
(Maharani, 2020).  Hal ini menunjukan bahwa kualitas produk dapat 
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian ulang maka dapat 
disimpulkan bahwa H3 diterima secara statistik. Menurut Penelitian 
sebelumnya “Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan terhadap 
keputusan pembelian dan repurchase pizza hut”. Penelitian ini 
menunjukan bahwa kualitas produk mempengaruhi konsumen untuk 
datang dan melakukan pembelian ulang, dan sejalan dengan penelitian ini. 

 
4. Peran Kualitas Pelayanan (X2) Tidak Berpengaruh Terhadap Pembelian 

Ulang (Y2) pada Pecel Lele Yopi Bekasi. Penelitian ini tidak sejalan dengan 
penelitian (Lestari & Mulyani, 2020). Hal ini menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan kurang berpengaruh terhadap pembelian ulang maka dapat 
disimpulkan bahwa H4 tidak diterima secara statistik. Menurut Penelitian 
sebelumnya “Analisis kualitas produk, kualiats pelayanan dan harga 
terhadap keputusan pembelian Rumah makan padang pagi sore cabang 
jalan pulau pejuang di kompleks kantor Gubernur”. Penelitian ini 
menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh Rumah makan 
padang pagi sore cabang jalan pulau pejuang di kompleks kantor Gubernur 
berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang. 

5. Peran Keputusan Pembelian (Y1) Tidak Berpengaruh Terhadap Pembelian 
Ulang (Y2) pada Pecel Lele Yopi Bekasi. Penelitian tidak sejalan dengan 
penelitian (Zuamma Khanisa, 2021). Hal ini menunjukan bahwa keputusan 
pembelian kurang berpengaruh terhadap pembelian ulang maka dapat 
disimpulkan bahwa H5 tidak diterima secara statistik. Menurut Penelitian 
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sebelumnya “Pengaruh kualitas pelayanan dan Harga terhadap keputusan 
pembelian pada mata air swalayan pulau punjung kabupaten 
Dharmasraya”. Penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh swalayan pulau punjung kabupaten Dharmasraya 
berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang. 
 

CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS 
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Pecel Lele Yopi Bekasi. 
Menurut hasil penelitian yang didapat selama pelaksanaan pembahasan, maka 
dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk mempengaruhi Keputusan pembelian di Pecel Lele Yopi 
Bekasi. 

2. Kualitas pelayanan tidak mempengaruhi Keputusan pembelian di Pecel 
Lele Yopi Bekasi. 

3. Kualitas produk mempengaruhi Pembelian Ulang di Pecel Lele Yopi 
Bekasi. 

4. Kualitas Pelayanan tidak mempengaruhi Pembelian Ulang di Pecel Lele 
Yopi Bekasi. 

5. Keputusan Pembelian tidak mempengaruhi Pembelian Ulang di Pecel 
Lele Yopi Bekasi. 
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