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Abstract. This study aims to analyze and describe the effect of sales programs and network service quality on 

repurchase intention among outlet partners, both directly and indirectly through customer satisfaction as an 

intervening variable at PT Catalist Bitung Minahasa. The research type used is explanatory research with a 

survey method. The results of the data analysis using SmartPLS showed a path coefficient (original sample) of 

0.821, with a t-statistic of 7.018 and a p-value of 0.000. Since the t-statistic is greater than 1.96 and the p-value 

is less than 0.05, the first hypothesis (H1) is accepted. Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh langsung 

Program Penjualan terhadap Repurchase Intention memiliki nilai koefisien sebesar 0,391 dengan t-statistik 

sebesar 3,294 dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai t-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05, maka hipotesis kedua 

(H2) diterima. Artinya, Program Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention 

pada PT Catalist Bitung Minahasa.Sales Programs, Network Service, Repurchase  

 

Keywords: Customer Satisfaction; Network Service Quality; Repurchase Intention; Sales Programs; Outlet 

Partners.  

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mendeskripsikan pengaruh program penjualan dan 

kualitas layanan jaringan terhadap repurchase intention pada mitra outlet, baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening pada PT Catalist Bitung Minahasa. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatori dengan metode survei. Hasil analisis data menggunakan 

SmartPLS menunjukkan bahwa kualitas layanan jaringan berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention, dengan nilai koefisien jalur (original sample) sebesar 0,821, nilai t-statistic sebesar 7,018, dan p-value 

sebesar 0,000. Karena nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 dan p-value lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis 

pertama (H1) diterima. Selanjutnya, hasil pengujian menunjukkan bahwa program penjualan berpengaruh 

langsung positif dan signifikan terhadap repurchase intention, dengan nilai koefisien sebesar 0,391, t-statistic 

sebesar 3,294, dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 dan p-value lebih kecil dari 

0,05, maka hipotesis kedua (H2) diterima. Hasil tersebut menunjukkan bahwa program penjualan dan kualitas 

layanan jaringan merupakan faktor penting dalam meningkatkan keinginan pelanggan untuk melakukan 

pembelian kembali pada PT Catalist Bitung Minahasa. 

 

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan Jaringan; Mitra Outlet; Pembelian Kembali; Program 

Penjualan.  

 

1. LATAR BELAKANG 

Pada era digital yang berkembang pesat saat ini, industri telekomunikasi dan distribusi 

produk digital seperti pulsa, paket data, serta kartu perdana telah menjadi pilar utama dalam 

mendukung aktivitas ekonomi masyarakat. Tingginya ketergantungan masyarakat terhadap 

konektivitas internet dan komunikasi seluler membuka peluang bisnis yang besar bagi para 

pelaku usaha retail, khususnya konter pulsa dan outlet keagenan. Di sisi lain, fenomena ini juga 

memicu persaingan yang sangat ketat di tingkat distributor atau dealer resmi. Salah satu 

perusahaan yang menghadapi dinamika persaingan ini adalah PT Catalist Bitung Minahasa, 
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sebuah perusahaan yang bergerak di bidang distribusi produk telekomunikasi dan layanan 

digital bagi para mitra outlet di wilayahnya (Nadhiroh et al., 2022) 

Sebagai perusahaan distributor B2B (Business-to-Business), keberlangsungan usaha 

PT Catalist sangat ditentukan oleh loyalitas dan kontinuitas transaksi dari para mitranya. Dalam 

konsep manajemen pemasaran, fenomena ini dikenal sebagai minat beli ulang (repurchase 

intention). Minat beli ulang dari pemilik outlet mencerminkan komitmen mereka untuk terus 

menjadikan PT Catalist sebagai pemasok utama stok produk digital mereka di masa depan. 

.(Hutagaol & Chairina, 2022) 

Minat membeli kembali secara umum dipahami sebagai niat perilaku konsumen untuk 

melakukan transaksi ulang di masa depan berdasarkan pengalaman masa lalu yang positif. 

Dalam perspektif manajemen pemasaran, minat beli ulang menjadi aset strategis yang sangat 

krusial karena pelanggan yang kembali menggunakan produk perusahaan adalah kunci 

stabilitas pendapatan jangka panjang. Pelanggan dengan minat beli ulang yang tinggi tidak 

hanya memberikan kontribusi pada volume penjualan, tetapi juga secara sukarela menjadi agen 

pemasaran melalui rekomendasi positif (word of mouth) kepada pihak lain, yang secara efektif 

memperkuat reputasi Perusahaan (Hikmat, 2022) 

Mempertahankan minat beli ulang yang tinggi menjadi tantangan tersendiri bagi PT 

Catalist, mengingat pemilik outlet memiliki kebebasan penuh untuk beralih ke distributor 

kompetitor jika mereka merasa hak operasional dan nilai ekonomis yang mereka harapkan 

tidak terpenuhi dengan baik. 

Dalam ekosistem distribusi digital yang bergerak secara real-time, minat beli ulang 

mitra tidak hanya dipengaruhi oleh satu faktor tunggal, melainkan didorong oleh kombinasi 

antara kebijakan nilai ekonomi, program insentif pemasaran, dan tingkat kepuasan yang 

mereka rasakan selama bermitra. Dua faktor pendorong utama yang langsung bersentuhan 

dengan kebutuhan mitra sehari-hari adalah kebijakan Harga dan efektivitas Promosi atau 

Program Penjualan yang ditawarkan oleh distributor. Namun, karakteristik unik dari produk 

digital menuntut bahwa penentuan harga dan program penjualan tidak dapat hanya dinilai dari 

nominal atau bentuk fisiknya saja, melainkan harus ditopang oleh kualitas teknis operasional 

yang mencakup dua pilar utama, yaitu faktor Kestabilan (Stabil) dan Kecepatan (Cepat). 

Faktor pertama yang menjadi perhatian utama mitra dalam menilai kebijakan harga 

adalah sensitivitas nilai yang dikaitkan dengan stabilitas dan kecepatan sistem. Harga produk 

digital yang ditawarkan oleh PT Catalist harus kompetitif agar mitra dapat memperoleh margin 

keuntungan yang ideal saat menjual kembali produk tersebut kepada konsumen akhir (end-

user). Kebijakan harga ini akan dinilai secara optimal oleh mitra dalam dua kondisi operasional 
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sperti Kondisi Stabil, di mana harga produk dan nominal modal tetap konsisten dan transparan 

saat aplikasi berjalan normal dan  Kondisi Cepat, di mana nilai uang yang dibayarkan oleh 

mitra dirasa sebanding (value for money) karena proses pemotongan saldo berjalan instan dan 

pengisian stok terjadi secara real-time tanpa penundaan. Ketika kesesuaian harga ini ditopang 

oleh kinerja operasional yang stabil dan cepat, hal tersebut akan menjadi pemicu utama 

munculnya rasa puas pada diri pelanggan (mitra). 

Faktor kedua yang turut menentukan kepuasan dan minat beli ulang mitra adalah 

Promosi atau Program Penjualan. PT Catalist secara berkala meluncurkan berbagai program 

penjualan seperti potongan harga khusus, bonus saldo top-up, hingga insentif pencapaian target 

penjualan bagi outlet yang aktif. Berdasarkan prinsip pemasaran, program penjualan ditujukan 

untuk memberikan stimulus bagi pelanggan agar melakukan transaksi dalam volume yang lebih 

besar. Hubungan program penjualan terhadap kepuasan mitra juga dibedakan dalam dua aspek 

operasional 1) Aspek Stabil, yang berarti program bonus atau diskon yang diinformasikan 

harus didukung oleh sistem aplikasi yang handal, sehingga saat mitra mengklaim hak promo 

mereka, sistem tidak mengalami crash atau kegagalan teknis. 2) Aspek Cepat, yaitu adanya 

kecepatan dalam pencairan bonus atau pemotongan harga otomatis di akun mitra saat syarat 

promo terpenuhi. Program penjualan yang menarik namun dieksekusi melalui sistem yang 

tidak stabil dan lambat justru akan memicu kekecewaan mitra. Sebaliknya, program penjualan 

yang stabil dan cepat akan memperkuat kepuasan pelanggan secara signifikan. 

Pada tingkat teoretis, pemenuhan ekspektasi mitra terhadap harga yang adil dan 

program penjualan yang andal akan bermuara pada terciptanya kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Kepuasan pelanggan bertindak sebagai variabel intervening yang menjembatani 

stimulus pemasaran dengan perilaku purnabeli. Mitra yang merasa puas karena operasional 

distributor yang senantiasa stabil (minim gangguan/error) dan cepat (efisien secara waktu) akan 

membangun persepsi positif dan rasa percaya yang mendalam kepada PT Catalist. Rasa 

kepuasan yang terakumulasi dari pengalaman transaksi yang stabil dan cepat ini pada akhirnya 

akan meminimalkan keinginan mitra untuk mencari alternatif pemasok lain, serta secara 

langsung memperkuat komitmen minat beli ulang mereka untuk jangka panjang.  

Penelitian yang dilakukan oleh (Ardyan et al., 2025) menyatakan program penjualan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap konsumen, tetapi penelitian yang dilakukan oleh (Praja 

et al, 2024) menyatakan bahwa program penjualan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh Lusia & Putra (2020) menyatakan bahwa 

program penjualan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap minat membeli ulang. Hal ini 

karena Program penjualan sering kali bersifat insentif jangka pendek yang hanya merangsang 
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pembelian sesaat, namun tidak membangun ikatan emosional atau kepuasan batin yang 

mendalam. alam beberapa kasus, konsumen lebih mementingkan kualitas pelayanan atau harga 

pokok dibandingkan bonus/potongan harga dari program penjualan. Jika kualitas pelayanan 

buruk, program penjualan yang menarik tetap tidak akan mampu menciptakan kepuasan. 

Kesenjangan (gap) antara harapan mitra akan layanan distribusi yang stabil dan cepat 

dengan realitas kendala teknis yang terjadi di lapangan menunjukkan bahwa evaluasi terhadap 

variabel harga dan program penjualan tidak boleh mengabaikan kualitas infrastruktur teknologi 

yang digunakan. Kegagalan distributor dalam mempertahankan stabilitas dan kecepatan sistem 

berisiko menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya akan berdampak 

langsung pada penurunan omset akibat merosotnya minat beli ulang dari para mitra outlet. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Minat beli ulang merupakan kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian 

lagi setelah menerima reaksi yang menyenangkan terhadap perilaku sebelumnya. Niat 

pembelian kembali yang kuat didorong oleh tingkat kepuasan konsumen yang tinggi (Kotler et 

al., 2022:181). Menurut Hasniati et al. (2021), minat pembelian ulang atau repurchase intention 

merujuk pada perilaku aktual konsumen yang menyebabkan mereka melakukan kegiatan 

pembelian sebuah produk maupun jasa lebih dari sekali di perusahaan yang sama. Pengertian  

lain  menyebutkan  bahwa  minat pembelian   ulang   ialah   suatu   komitmen   konsumen   yang   

terbentuk   setelah   konsumen melakukan  pembelian  terhadapsuatu  produk  atau  jasa,  

komitmen  ini  timbul  karena  kesan positif  terhadap  suatu  merek,  dan  komsumen  merasa  

puas  terhadap  pembelian  tersebut(Hermawan, 2023) 

Menurut Purnamawati et al. (2020) mengungkapkan tiga indikator dari minat beli ulang 

yaitu niat untuk membeli produk tersebut lagi pada waktu mendatang, tidak ingin beralih ke 

merek lain, dan mengurangi upaya pencarian informasi sebelum membeli lagi. Sedangkan 

menurut Ferdinand 

(Saidani dan Arifin 2012) dalam jurnal Algustin, W., & Matoati, R. (2020) Terdapat 

empat dimensi minat beli ulang (repurchase intention) yaitu sebagai 

berikut Minat transaksional, Minat referensial, Minat preferensial , Minat eksploratif . 

Berdasarkan pengertian diatas disimpulkan bahwa  minat beli ulang merupakan 

keinginan dan tindakan konsumen untuk membeli ulang suatu produk karena adanya kepuasan 

yang diterima sesuai yang diinginkan dari suatu produk. Sehingga dapat disimpulkan minat 

beli ulang adalah suatu keinginan yang timbul dalam benak, yang diukur dengan indikator 

Minat transaksional, Minat referensial, Minat preferensial , Minat eksploratif . 
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3. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian eksplanatori 

(explanatory research). Menurut (Sugiyono, 2022) penelitian eksplanatori adalah penelitian 

yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel penelitian melalui pengujian 

hipotesis. Penelitian eksplanatori adalah untuk menguji hipotesis yang diajukan, maka 

diharapkan melalui penelitian ini dapat dijelaskan hubungan dan pengaruh dari variabel-

variabelnya.  Variabel tersebut mencakup : program penjualan, kualitas layanan jaringan, 

kepuasan konsumen, minat beli ulang  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survei. Metode survei 

adalah penelitian yang dilakukan pada suatu populasi dengan menganalisis data yang diperoleh 

dari populasi itu sendiri. (Sari et al., 2022)  

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Karakteristik Responden 

Responden penelitian ini adalah outtel dari Konsumen PT Catalist Integra Prima Sukses 

dengan karakteritik sebagai berikut: 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Frekuensi Persentase 

Usia: 

< 25 Tahun  

26 - 35 tahun 

36-45 tahun 

> 45 tahun 

 

    6 

  95 

109 

  14 

 

2,68   % 

42,41 % 

48,66 % 

6,25   % 

Total 224 100   % 

Jenis kelamin: Laki-laki Perempuan 104 

138 

48,98 % 

57,02 % 

Total 224 100   % 

Lama Menjadi Konsumen: 

< 1 Tahun 

1 – 3 Tahun 

> 3 Tahun 

 

    0 

  65 

177  

 

       0  % 

26,86 % 

73.14 % 

Total 224 100   % 

Sumber: Data primer yang diolah (2026) 
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Pengaruh Program Penjualan terhadap Kepuasan Konsumen 

Berdasarkan hasil pengujian data menggunakan SmartPLS, diperoleh nilai koefisien 

jalur (original sample) sebesar 0,821 dengan nilai 𝑡-statistik sebesar 7,018 dan p-value sebesar 

0,000. Karena nilai 𝑡-statistik lebih besar dari 1,96 dan p-value lebih kecil dari 0,05, maka 

hipotesis pertama (H1) diterima. Artinya, Program Penjualan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Catalist Bitung Minahasa. 

Hasil ini menunjukkan bahwa program penjualan yang dirancang oleh perusahaan 

terbukti sangat efektif dalam membuat mitra outlet merasa puas. Ketika PT Catalist 

memberikan program berupa potongan harga (diskon), bonus kuota, atau insentif bulanan, para 

pemilik outlet merasa diuntungkan secara finansial. Kemudahan syarat untuk mengikuti 

program ini juga membuat mitra merasa dihargai dan dibantu dalam mengembangkan 

usahanya. Rasa untung dan kemudahan inilah yang memunculkan rasa puas dalam diri mereka. 

Temuan ini mendukung penelitian terdahulu dari Hardiana & Kayadoe (2022) serta Ariska dan 

Sriyanto (2022) yang menyatakan bahwa program promosi penjualan yang menarik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun, hasil ini berbeda dengan penelitian Praja et al. 

(2024) yang menyebutkan bahwa promosi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Pengaruh Program Penjualan terhadap repurchase intention 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh langsung Program Penjualan terhadap 

Repurchase Intention memiliki nilai koefisien sebesar 0,391 dengan 𝑡-statistik sebesar 3,294 

dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai 𝑡-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05, maka hipotesis 

kedua (H2) diterima. Artinya, Program Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Repurchase Intention pada PT Catalist Bitung Minahasa.  

Secara nyata, program penjualan yang rutin dan menarik dari PT Catalist mampu 

memicu keinginan para pemilik outlet untuk terus melakukan pembelian ulang (kulakan stok). 

Dalam bisnis pengisian pulsa dan produk digital, keuntungan per unit biasanya kecil, sehingga 

bonus atau potongan harga grosir sangatlah berarti bagi mitra outlet. Adanya program insentif 

yang berkelanjutan membuat mitra berpikir ulang jika ingin berpindah ke distributor lain, 

karena mereka tidak ingin kehilangan kesempatan mendapatkan bonus yang sedang berjalan. 

Keinginan untuk memaksimalkan keuntungan inilah yang mendorong mereka untuk terus 

memesan kembali di PT Catalist. Hasil ini sejalan dengan penelitian Wardani (2022) yang 

menyatakan promosi penjualan berdampak positif pada minat beli ulang, sekaligus 

menyanggah riset Lusia & Putra (2020) yang menyatakan promosi jangka pendek tidak bisa 

membangun niat beli ulang jangka panjang.  
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Pengaruh Kualitas Layanan Jaringan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas layanan jaringan 

terhadap kepuasan konsumen  memiliki nilai koefisien sebesar 0,091 dengan 𝑡-statistik sebesar 

0,782 dan p-value sebesar 0,435. Karena nilai 𝑡-statistik < 1,96 dan p-value > 0,05, maka 

hipotesis kedua (H3) ditolak. Artinya, kualitas layanan jaringan berpengaruh tidak signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada PT Catalist Bitung Minahasa.  

Temuan ini mengindikasikan bahwa kestabilan, kecepatan, dan jangkauan jaringan 

yang disediakan saat ini telah dianggap oleh para pemilik outlet sebagai standar operasional 

minimum (hygiene factor) yang memang sudah seharusnya dipenuhi oleh setiap distributor 

telekomunikasi. Oleh karena itu, peningkatan kualitas jaringan secara teknis tidak otomatis 

mendongkrak kepuasan emosional mitra secara signifikan, karena kualitas tersebut cenderung 

dianggap homogen atau setara dengan apa yang ditawarkan oleh kompetitor lain di pasaran. 

Hasil ini sejalan dengan temuan Handoko (2021) yang menyatakan bahwa kualitas jaringan 

yang seragam membuat faktor teknis tidak lagi menjadi pembeda utama pembentuk kepuasan 

konsumen. 

Pengaruh Kualitas Layanan Jaringan terhadap Repurchase Intention 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh langsung kualitas layanan jaringan 

terhadap repurchase intention memiliki nilai koefisien sebesar 0,391 dengan 𝑡-statistik sebesar 

3,294 dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai 𝑡-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05, maka 

hipotesis kedua (H4) diterima. Artinya, kualitas layanan jaringan berpengaruh signifikan 

terhadap repurchase intention 

Secara nyata, program penjualan yang rutin dan menarik dari PT Catalist mampu 

memicu keinginan para pemilik outlet untuk terus melakukan pembelian ulang (kulakan stok). 

Dalam bisnis pengisian pulsa dan produk digital, keuntungan per unit biasanya kecil, sehingga 

bonus atau potongan harga grosir sangatlah berarti bagi mitra outlet. Adanya program insentif 

yang berkelanjutan membuat mitra berpikir ulang jika ingin berpindah ke distributor lain, 

karena mereka tidak ingin kehilangan kesempatan mendapatkan bonus yang sedang berjalan. 

Keinginan untuk memaksimalkan keuntungan inilah yang mendorong mereka untuk terus 

memesan kembali di PT Catalist. Hasil ini sejalan dengan penelitian Wardani (2022) yang 

menyatakan promosi penjualan berdampak positif pada minat beli ulang, sekaligus 

menyanggah riset Lusia & Putra (2020) yang menyatakan promosi jangka pendek tidak bisa 

membangun niat beli ulang jangka panjang.  
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Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Repurchase Intention. 

Hasil uji hipotesis terakhir menunjukkan koefisien pengaruh Kepuasan Konsumen 

terhadap Repurchase Intention sebesar 0,328 dengan nilai 𝑡-statistik yang cukup kuat sebesar 

5,290 dan p-value sebesar 0,000. Karena nilai 𝑡-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05, maka 

hipotesis kelima (H5) diterima. Artinya, Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Repurchase Intention pada PT Catalist Bitung Minahasa.  

Hasil ini membuktikan teori pemasaran umum bahwa konsumen yang puas cenderung 

akan menjadi konsumen yang loyal. Ketika pemilik outlet merasa puas dengan keuntungan dari 

program penjualan dan pelayanan yang diberikan oleh PT Catalist, mereka akan memberikan 

penilaian yang baik terhadap perusahaan. Rasa puas yang terkumpul ini membuat mereka 

enggan beralih ke distributor pesaing, meskipun mungkin ada tawaran lain di luar sana. 

Dampaknya, mereka berkomitmen untuk terus berbelanja kembali di PT Catalist, bersedia 

meningkatkan volume pembelian stok, dan bahkan merekomendasikan PT Catalist kepada 

sesama pemilik konter pulsa lainnya. Temuan ini memperkuat teori Kotler et al. (2022) yang 

menyatakan kepuasan adalah kunci utama penggerak minat beli ulang, serta didukung oleh 

hasil penelitian terbaru dari Roni et al. (2025) dan Vania (2025). 

Peran Mediasi Kepuasan Konsumen pada Pengaruh Program Penjualan terhadap 

Repurchase Intention 

Berdasarkan hasil uji Sobel/pengujian indirect effect menggunakan SmartPLS, 

diperoleh nilai t-statistik sebesar 4,051 dengan p-value sebesar 0,000 (< 0,05). Karena nilai t-

statistik jauh melampaui ambang batas 1,96 dan p-value berada di bawah taraf signifikansi 5%, 

maka secara statistik terbukti bahwa Kepuasan Konsumen mampu memediasi secara signifikan 

pengaruh Program Penjualan terhadap Repurchase Intention (minat beli ulang) pada mitra 

outlet PT Catalist Bitung Minahasa. 

Temuan empiris ini memberikan implikasi bahwa program penjualan (seperti diskon 

harga grosir, bonus kuota berkala, maupun insentif pencapaian target) tidak dapat secara 

otomatis langsung mengubah perilaku mitra outlet untuk melakukan pembelian ulang secara 

kontinyu tanpa adanya respons psikologis awal yang positif. Mekanisme psikologis yang 

terjadi adalah: ketika PT Catalist meluncurkan program penjualan yang menarik, mitra outlet 

akan mengevaluasi program tersebut secara kognitif dan afektif. Evaluasi yang 

menguntungkan seperti margin laba yang lebih tebal dan kemudahan prosedur klaim bonus kan 

memicu timbulnya rasa puas. Rasa puas inilah yang bertindak sebagai energi psikologis atau 

katalisator internal. Pemilik outlet yang merasa puas akan merasa dihargai dan diuntungkan, 

sehingga mereka membangun sikap positif (loyalitas afektif) terhadap perusahaan. Sikap 
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positif yang berakar dari kepuasan inilah yang pada akhirnya mendorong mereka secara 

sukarela untuk meningkatkan frekuensi dan volume restocking (minat beli ulang) secara 

berkelanjutan, demi mengamankan keuntungan bisnis konter mereka sekaligus menghindari 

risiko beralih ke kompetitor. Hasil ini memperkuat konsep Stimulus-Organism-Response (S-

O-R), di mana program penjualan bertindak sebagai stimulus, kepuasan konsumen sebagai 

organism (kondisi mental/internal), dan minat beli ulang sebagai response (perilaku aktual). 

Peran Mediasi Kepuasan Konsumen pada Pengaruh Kualitas layanan jarinagan 

terhadap Repurchase Intention 

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan Jaringan terhadap 

Repurchase Intention melalui Kepuasan Konsumen menunjukkan nilai t-statistik sebesar 0,732 

dengan p-value sebesar 0,465 (> 0,05). Karena nilai t-statistik berada di bawah 1,96 dan p-

value jauh di atas 0,05, maka dapat disimpulkan secara tegas bahwa Kepuasan Konsumen 

terbukti tidak mampu memediasi pengaruh Kualitas Layanan Jaringan terhadap Repurchase 

Intention. 

Analisis & Pembahasan Mendalam: Secara teoretis, tidak berfungsinya Kepuasan 

Konsumen sebagai mediator pada jalur ini dapat dijelaskan melalui sifat dari variabel Kualitas 

Layanan Jaringan itu sendiri dalam industri distribusi produk digital (pulsa dan PPOB). 

Kualitas jaringan (seperti kestabilan server, kecepatan transaksi, dan minimnya gangguan 

down) di mata mitra outlet bukan lagi merupakan elemen diferensiasi yang sifatnya 

memberikan kejutan emosional positif (delighter), melainkan telah bergeser menjadi faktor 

kebutuhan dasar atau standar operasional minimum (hygiene factor). Ketika jaringan stabil dan 

lancar, mitra outlet tidak serta-merta merasakan lonjakan kepuasan emosional yang tinggi 

karena hal tersebut sudah dianggap sebagai kewajiban mutlak dari distributor. Sebaliknya, jika 

jaringan bermasalah, mereka akan langsung kecewa. Namun, dalam konteks operasional 

harian, keandalan jaringan dinilai secara rasional dan fungsional. Mitra outlet tetap melakukan 

pembelian ulang (repurchase) didasarkan pada pertimbangan logis murni yakni demi menjaga 

kelancaran bisnis konter mereka agar konsumen akhir tidak pindah ke konter lain—bukan 

karena mereka merasa "puas secara emosional" terhadap jaringan tersebut. Oleh karena itu, 

pengaruh Kualitas Layanan Jaringan langsung mengarah kepada Repurchase Intention sebagai 

bentuk kebutuhan utilitas fungsional, tanpa memerlukan pembentukan kepuasan konsumen 

sebagai jembatan perantara (non-mediated direct effect). 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian hipotesis, dan pembahasan yang telah 

diuraikan pada bab sebelumnya mengenai pengaruh Program Penjualan dan Kualitas Layanan 

Jaringan terhadap Kepuasan Konsumen serta dampaknya pada Repurchase Intention di PT 

Catalist Bitung Minahasa, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut Program 

Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Catalist 

Bitung Minahasa. Hal ini menunjukkan bahwa pemberian stimulus promosi seperti diskon 

potongan harga, bonus kuantitas, dan kejelasan informasi program terbukti mampu 

meningkatkan rasa puas mitra outlet secara nyata.  

Program Penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Repurchase Intention 

(Minat Beli Ulang) pada PT Catalist Bitung Minahasa. Insentif dagang komersial yang menarik 

berhasil mendorong komitmen para pemilik outlet untuk terus melakukan pengisian ulang 

(restocking) produk digital mereka di perusahaan.  Kualitas Layanan Jaringan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT Catalist Bitung Minahasa. 

Infrastruktur teknis seperti kestabilan sinyal dan kecepatan aplikasi saat ini dinilai sebagai 

standar operasional minimum (hygiene factor), sehingga kelancarannya tidak secara  
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