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ABSTRAK 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Beli Ulang dengan 

Kepercayaan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi di Toko Plastik Patiunus 

Kota Pasuruan 

Bayu Trianjaya1, Nurul Akramiah2, M. Tahajjudi Ghifary 3 
1Mahasiswa Fakultas Ekonomi, Universitas Merdeka Pasuruan 
2,3Dosen Jurusan Manajemen, Universitas Merdeka Pasuruan 

Email : bayutrianjaya974@gmail.com1 , nurul.aidan04@gmail.com2 , 

ghifary.one@gmail.com3 

 

Abstrak 

 

Perkembangan bisnis di kota pasuruan semakin pesat. Keberhasilan suatu bisnis 

pertokoan biasanya diukur dari seberapa besar toko tersebut dapat memperoleh 

keuntungan. Begitu juga dengan Toko Plastik Patiunus di Kota Pasuruan juga 

mengalami penurunan seperti pada awal tahun baru karena sedikitnya minat beli 

ulang yang sangat berpengaruh terhadap keuntungan dari Toko Plastik Patiunus. 

Demi menjaga keberhasilan bisnis kedepannya toko patiunus plastik meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan dengan harapan menciptakan 

pengalaman positif dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Populasi penelitian ini adalah semua pelanggan objek Toko Plastik Patiunus Kota 

Pasuruan yang sudah pernah membeli barang atau produk di Toko Plastik Patiunus 

Kota Pasuruan. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 

sampel non probability yaitu random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 60 

responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh secara signifikan terhadap minat beli ulang dengan nilai 

signifikansi sebesar 0.000 < 0,05. (2) kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh 

secara signifikan terhadap minat beli ulang dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 

< 0,05. (3) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap minat beli ulang 

dengan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi sebesar 0.000 < 0,05. (4) 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh sebesar 72,2% terhadap minat beli ulang 

dengan kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi dan sisanya sebesar 27,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti oleh penelitian ini. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Minat Beli Ulang, dan Kepercayaan Pelanggan. 
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Abstract 

 

Business development in the city of Pasuruan is increasingly rapid. The success of 

a shop business is usually measured by how much profit the shop can make. 

Likewise, the Patiunus Plastic Shop in Pasuruan City also experienced a decline 

like at the beginning of the new year due to the lack of repurchase interest which 

greatly affected the profits of the Patiunus Plastic Shop. In order to maintain the 

success of the business in the future, the Patiunus Plastic Shop improves the quality 

of service and customer trust in the hope of creating a positive experience and 

building long-term relationships with customers. The population of this research is 

all customers of the Patiunus Plastic Shop, Pasuruan City who have previously 

purchased goods or products at the Patiunus Plastic Shop, Pasuruan City. The 

sampling technique in this research uses non-probability samples, namely random 

sampling with a sample size of 60 respondents. The results of this research show 

that (1) service quality has a significant influence on repurchase intention with a 

significance value of 0.000 <0.05. (2) customer trust has a significant influence on 

repurchase intention with a significance value of 0.000 < 0.05. (3) service quality 

has a significant effect on repurchase intention with customer trust as a mediating 

variable of 0.000 < 0.05. (4) service quality has an influence of 72.2% on 

repurchase intention with customer trust as a mediating variable and the remaining 

27.8% is influenced by other variables not examined by this research. 

 

Keywords : Service Quality, Repurchase Intention, and Customer Trust. 
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