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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KESADARAN 

MEREK TERHADAP NIAT BELI ULANG DENGAN 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI MEDIATOR (STUDI 

PADA KONSUMEN GELAEL SUPERMARKET MALL 

CIPUTRA SEMARANG) 

 

ABSTRAK 
 

Gelael merupakan salah satu supermarket yang ada di kota Semarang dan 

berlokasi di Mall Ciputra. Gelael Supermarket agar dapat bersaing dan membuat 

konsumen merasa puas hingga bersedia untuk melakukan keputusan pembelian 

kembali memiliki cara yaitu dengan melakukan kualitas pelayanan dan kesadaran 

merek yang baik dan maksimal sesuai dengan apa yang diharapkan oleh 

konsumennya. Namun pada kenyataannya, kualitas pelayanan, kesadaran merek 

dan kepuasan pelanggan yang diberikan oleh Gelael Supermarket tidak selalu 

mendapatkan respon positif dari konsumennya. Adanya penelitian ini memiliki 

tujuan untuk dapat membuktikan adanya pengaruh kualitas pelayanan dan 

kesadaran merek terhadap niat beli ulang dengan kepuasan pelanggan sebagai 

mediator pada konsumen Gelael Supermarket Mall Ciputra Semarang. Jumlah 

sample pada penelitian ini adalah sebanyak 150 responden yang pernah membeli 

produk di Gelael Supermarket Mall Ciputra Semarang minimal dua kali. Tipe 

penelitian ini yaitu explanatory research dan metode purposive sampling. Metode 

analisis data dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi 26.  

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kesadaran merek 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli ulang, 

kesadaran merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli 

ulang, kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang, kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan, dan kesadaran merek memiliki 

pengaruh positif terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan. Saran yang 

dapat diberikan kepada Gelael adalah meningkatkan kualitas pelayanan dengan 

memberikan pelatihan pegawai terkait informasi produk dan perusahaan serta 

meningkatkan kesadaran merek melalui pemasangan iklan agar Gelael mampu 

menjadi supermarket yang selalu teringat dalam benak pelanggan 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kesadaran Merek, Kepuasan Pelanggan, Niat 

Beli Ulang 
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THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND BRAND 

AWARENESS ON REPURCHASE INTENTION WITH 

CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATOR  

(STUDY ON CONSUMERS GELAEL SUPERMARKET MALL 

CIPUTRA SEMARANG) 

 

ABSTRACT 
 

Gelael is one of the supermarket in the city of Semarang located in Mall 

Ciputra. Gelael Supermarket to be able to compete and be able to make 

consumers feel satisfied to want to make a repurchase decision has a way, namely 

by doing good and maximum service quality and brand awareness  in accordance 

with what is expected by consumers. However, in reality, the service quality, 

service quality, and customer satisfaction provided by Gelael Supermarket do not 

always get a positive response from its consumers. The purpose of this research is 

to prove the effect of service quality and brand awareness on repurchase intention 

with customer satisfaction as a mediator  for Gelael Supermarket Mall Ciputra 

Semarang. The number of samples in this study were 150 respondents who had 

bought products at Gelael Supermarket Mall Ciputra Semarang at least twice. 

This type of research is explanatory research and purposive sampling method. 

The data analysis method in this study uses the SPSS version 26 application. 

The results in this study indicate that service quality have a positive and 

significant influence on customer satisfaction, brand awareness have a positive 

and significant influence on customer satisfaction, service quality have a positive 

and significant influence on repurchase intention, brand awareness have a 

positive and significant influence on repurchase intention, service quality have a 

positive and significant influence on repurchase intention with customer 

satisfaction, and brand awareness have a positive influence on repurchase 

intention with customer satisfaction. The advice given by the researcher based on 

the results of the study is that Gelael Supermarket must increased service quality 

especially providing employee training related to product and company 

information and increasing vrand awareness through advertising that make 

Gelael is able to become the first supermarket that comes in consumer’s mind 

 

Keywords: Service Quality, Brand Awareness, Customer Satisfaction, Repurchase 

Intention 
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