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ABSTRAK 

Dengan berkembangnya bisnis dalam industri coffee shop, dapat dikatakan bahwa 

perusahaan harus dapat memberikan penyediaan kualitas pelayanan terbaik karena 

merupakan sumber keunggulan kompetitif untuk restoran. Jika kualitas pelayanan 

sesuai dengan ekspektasi, konsumen akan puas, jika melebihi ekspektasi, 

konsumen akan sangat puas atau senang. Konsumen yang puas dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan akan melakukan  tindakan untuk membeli kembali 

suatu produk, karena adanya kepuasan yang diterima sesuai yang dinginkan. 

Dengan demikian, penelitian ini dilakukan untuk menguji apakah terdapat 

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap niat pembelian 

kembali, mahasiswa Universitas Kristen Maranatha sebagai sampel penelitian ini. 

Pendekatan atau strategi  penelitian yang dipakai adalah pendekatan penelitisn 

kuantitatif dengan analisis casual explanatory dan melibatkan 214 responden.  

Hasil uji koefisien determinasi dapat disimpulkan bahwa 57,2%  kualitas 

pelayanan dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap niat pembelian kembali 

dan 42,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak terdapat di dalam penelitian 

ini. Hasil pengujian simultan menjukkan bahwa nilai sig. = 0,000 < 0,05 artinya 

secara simultan (bersama-sama) kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen 

berpengaruh signifikan terhadap niat pembelian kembali. Untuk penelitian 

selanjutnya, disarankan agar variabel yang digunakan tidak hanya kualitas 

pelayanan dan kepuasan konsumen yang mempengaruhi niat pembelian kembali.  

 

Kata kunci: Coffee shop, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, niat pembelian 

kembali 
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ABSTRACT 

 

With the development of business in the coffee shop industry, it can be said that 

companies must be able to provide the best quality service because it is a source 

of competitive advantage for restaurants. If service quality is in line with 

expectations, consumers will be satisfied, if they exceed expectations, consumers 

will be very satisfied or happy. Consumers who are satisfied with the quality of 

service provided will take action to repurchase a product, because of the 

satisfaction received according to what is desired. Thus, this study was conducted 

to examine whether there is an effect of service quality and customer satisfaction 

on repurchase intentions, students of Maranatha Christian University as a sample 

of this study. The research approach or strategy used is a quantitative research 

approach with a casual explanatory analysis involving 214 respondents. The test 

results of the coefficient of determination can be concluded that 57.2% service 

quality and customer satisfaction affect repurchase intention and 42.8% are 

influenced by other variables not found in this study. The simultaneous test results 

indicate that the sig value. = 0,000 <0,05 means that simultaneously (together) 

service quality and customer satisfaction have a significant effect on repurchase 

intention. For further research, it is recommended that the variables used are not 

only service quality and customer satisfaction that affect repurchase intentions. 

 

Keywords: Coffee shop, service quality, customer satisfaction, repurchase 

intention 
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