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MOTTO 

 

"Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Allah adalah 

sebaik-baik pelindung."  

Q.S Ali Imran: 173 

 

"Orang yang meraih kesuksesan tidak selalu orang yang 

pintar. Orang yang selalu meraih kesuksesan adalah orang 

yang gigih dan pantang menyerah." 

 Susi Pudjiastuti 

 

“Tetap hidup dengan harapan, dan teruslah bertumbuh 

menjadi versi terbaik dari diri sendiri.” 

Riesqa Ramadhani 
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ABSTRAK 

 

RIESQA RAMADHANI, Pengaruh Customer 

Engagement, Cafe Atmosphere, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Pada 

Konsumen Sekirane Coffee Comal. 

 Repurchase intention atau niat pembelian ulang 

dipandang sebagai salah satu unsur krusial yang memengaruhi 

keberlangsungan dan perkembangan usaha, khususnya pada 

industri kafe yang dihadapkan pada tingkat persaingan yang 

semakin tinggi. Kondisi tersebut ditandai dengan 

meningkatnya jumlah pelaku usaha baru yang menawarkan 

konsep serta keunggulan produk yang beragam. Oleh karena 

itu, strategi bisnis yang tepat perlu dirumuskan agar eksistensi 

usaha tetap dapat dipertahankan di tengah dinamika 

persaingan. Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh customer engagement, cafe atmosphere, harga, dan 

kualitas pelayanan terhadap repurchase intention pada 

konsumen Sekirane Coffee Comal. 

 Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. 

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 

responden yang memiliki pengalaman melakukan pembelian 

di Sekirane Coffee Comal. Sebanyak 96 responden dilibatkan 

dan ditentukan melalui teknik non-probability sampling 

dengan metode purposive sampling, yaitu berdasarkan kriteria 

tertentu yang telah ditetapkan. Data yang telah diperoleh 

kemudian dianalisis menggunakan uji regresi linier berganda 

dengan bantuan perangkat lunak IBM SPSS Statistics versi 26. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial 

variabel customer engagement dan harga terbukti memberikan 

pengaruh signifikan terhadap repurchase intention dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Sebaliknya, variabel 

cafe atmosphere dan kualitas pelayanan tidak menunjukkan 

pengaruh signifikan dengan nilai signifikansi masing-masing 
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sebesar 0,774 > 0,05 dan 0,437 > 0,05. Namun, secara simultan 

seluruh variabel independen terbukti memberikan pengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung sebesar 

40,843 > Ftabel sebesar 2,70. Nilai koefisien determinasi 

sebesar 0,627 menunjukkan bahwa 62,7% variasi repurchase 

intention dapat dijelaskan oleh variabel yang diteliti, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. Secara 

implikatif, upaya peningkatan keterlibatan pelanggan, 

kenyamanan suasana kafe, kesesuaian harga, serta konsistensi 

kualitas pelayanan perlu terus diperhatikan guna memperkuat 

loyalitas konsumen. 

Kata Kunci: Customer Engagement, Cafe Atmosphere, 

Harga, Kualitas Pelayanan dan Repurchase Intention 
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ABSTRACT 

RIESQA RAMADHANI, The Influence of Customer 

Engagement, Café Atmosphere, Price, and Service Quality 

on Repurchase Intention Among Consumers of Sekirane 

Coffee. 

 Repurchase intention is considered a crucial element 

that influences the sustainability and growth of a business, 

particularly in the café industry, which faces increasingly 

intense competition. This condition is marked by the growing 

number of new businesses entering the market, each offering 

diverse concepts and product advantages. Therefore, 

appropriate business strategies need to be formulated to 

maintain business existence amid dynamic competition. This 

study was conducted to analyze the effects of customer 

engagement, café atmosphere, price, and service quality on 

repurchase intention at Sekirane Coffee Comal. 

 A quantitative approach was employed in this study. 

Data were collected through questionnaires distributed to 

respondents who had prior purchasing experience at Sekirane 

Coffee Comal. A total of 96 respondents were involved, 

selected using a non-probability sampling technique with a 

purposive sampling method based on predetermined criteria. 

The collected data were then analyzed using multiple linear 

regression with the assistance of IBM SPSS Statistics version 

26. 

 The results indicate that, partially, customer 

engagement and price have a significant effect on repurchase 

intention, with a significance value of 0.000 < 0.05. In contrast, 

café atmosphere and service quality do not show a significant 

effect, with significance values of 0.774 > 0.05 and 0.437 > 

0.05, respectively. However, simultaneously, all independent 

variables are found to have a significant effect on repurchase 

intention, with a significance value of 0.000 < 0.05 and an F-

value of 40.843 > 2.70. The coefficient of determination (R²) 
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of 0.627 indicates that 62.7% of the variation in repurchase 

intention can be explained by the variables examined, while 

the remaining portion is influenced by other factors. 

Practically, efforts to enhance customer engagement, improve 

café atmosphere, maintain appropriate and competitive 

pricing, and ensure consistent service quality should be 

continuously strengthened to reinforce customer loyalty and 

increase repurchase intention. 

Keywords: Customer Engagement, Cafe Atmosphere, 

Price, Service Quality, Repurchase Intention. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

 Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam 

penyusunan skripsi ini berpedoman pada Surat Keputusan 

Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI No. 158/1977 dan No. 0543b/U/1987. 

1. Konsonan  

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system 

tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, dalam 

transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan 

sebagian di lambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar 

huruf arab dan transliterasinya dengan huruf Latin: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak ا

dilambangkan 

Tidak 

dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es (dengan titik ث

di atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha (dengan titik ح

di bawah) 

 Kha Kh kadan ha خ

 Dal D De د

 Ẑal ẑ zet (dengan titik ذ

di atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik ص

di bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik ض

di bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik ط

di bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik ظ

di bawah) 

 ain ‘ Koma terbalik’ ع

(di atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 Hamzah ' Apostrof ء

 Ya Y Ye ى

 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia 

yang terdiri dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal 

rangkap atau diftong.  

a. Vokal Tunggal  

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat, transliterasinya sebagai 

berikut:  
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Tanda Nama Huruf 

Latin 

Nama َ 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـَ

 Dhammah U U ـَ

 

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang 

lambangnya berupa gabungan antara harkat dan 

huruf, yaitu:  

Tanda Nama Huruf 

Latin 

Nama 

...  َ  Fathah dan ي   

ya 

Ai a dan i 

…  َ  Fathah dan و   

wau 

Au a dan u 

Contoh:  

  kataba - كَتَبَ 

  fa’ala - فعََلَ 

  żukira - ذُكِرَ 

هَبُ    yażhabu - يَذ 

 su'ila - سُئِلَ 

  kaifa - كَي فَ 

لَ    haula - هوَ 

 

3. Maddah  

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa 

harkat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, 

yaitu: 
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Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

..  َ َ  ..ى.  Fathah dan ا.

alif atau ya 

A a dan garis 

di atas 

..  َ  Kasrah dan ى.

ya 

I i dan garis 

di atas 

..  َ  Dammah و.

dan wau 

U u dan garis 

di atas 

Contoh:  

  qāla  -  قَالَ 

  ramā  - رَمَى

  qĭla  -  قيِ لَ 

لُ   yaqūlu  - يقَوُ 

 

4. Ta’ Marbuṭah  

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua:  

a. Ta’ marbutah hidup  

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat 

fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah 

“t”.  

b. Ta’marbutah mati  

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti 

oleh kata yang menggunkan kata sandang al serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta’marbutah itu 

ditransliterasikan dengan ha (h).  

Contoh:  

ضَةاُلأطَ فَالُ    rauḍah al-aṭfāl -  رَو 

- rauḍatulaṭfāl  

رَة     al-Madĭnah al-Munawwarah -   لمَدِينَةاُلمُنوََّ

- al-Madĭnatul-Munawwarah  

 talhah -              طَل حَة  
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5. Syaddah  

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau 

tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut 

dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.  

Contoh:  

  rabbanā -  رَبَّنَا

لَ    nazzala -  نَزَّ

  al-birr -  البِر  

  al-ḥajj -  الحَج  

 

6. Kata Sandang  

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu ال namun dalam transliterasi ini kata 

sandang itu di bedakan atas kata sandang yang diikuti oleh 

huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf 

qamariyah.  

a. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ 

diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu.  

b. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di 

depan dan sesuai dengan bunyinya.   

c. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf 

qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari kata 
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yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda 

sempang.  

Contoh:  

جُلُ    ar-rajulu -  الرَّ

  as-sayyidu -  السَّيِّدُ 

سُ    as-syamsu -  الشَّم 

  al-qalamu -  القَلَمُ 

  al-badĭ’u -  البَدِي عُ 

  al-jalālu -  الجَلاَلُ 

7. Hamzah  

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan 

apostrof. Namun, itu hanya berlaku bagi hamzah yang 

terletak di tengah dan di akhir kata. Bila hamzah itu 

terletak di awal kata, isi dilambangkan, karena dalam 

tulisan Arab berupa alif. Contoh:  

  ta'khużūna -  تَأ خُذُنَ 

ءُ    'an-nau -  الَّنو 

  syai'un -  شَي ئ  

  inna -   إِنَّ 

تُأ   umirtu - مِر 

  akala -  أكََلَ 

8. Penulisan Kata  

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf 

ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang 

penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 
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harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan 

kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya.  

Contoh:  

ازِقِيْنَ  وَإِنَّ  اللَ  لهَوَُخَيْرُالرَّ  

 Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn  

Wainnallāhalahuwakhai

rrāziqĭn  

وَالْمِيزَانَ  الْكَيْلَ  وَأوَْفوُا                 Wa auf al-kaila wa-

almĭzān  

Wa auf al-kaila wal 

mĭzān  

الْخَليِلُ  إبِْرَاهِيمُ      Ibrāhĭm al-Khalĭl  

Ibrāhĭmul-Khalĭl  

ِ مَجْرَاهَا وَمُرْسَاهَا                بِسْمِ اللَّه

Bismillāhimajrehāwamursahā  

9. Huruf Kapital  

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital 

tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut 

digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti apa 

yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan 

permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh 

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata 

sandangnya.  

Contoh: 

  

دٌ إِلَّه رَسُولٌ وَمَا  مُحَمه  Wa mā Muḥammadun illā rasūl 
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لَ بيَْتٍ وُضِعَ للِنهاسِ  إنِه أوَه

 للَهذِي ببَِكهةَ مُباَرَكًا

Inna awwala baitiṇ wuḍi‘a lin-

nāsi lallaḏī bibakkata 

mubārakan 

شَهْرُ رَمَضَانَ الهذِي أنُزِلَ 

 فيِهِ الْقرُْآنُ 

Syahru Ramaḍān allaḏī unzila 

fīhi al-Qur’ānu 

Syahru Ramaḍān allaḏī unzila 

fīhil Qur’ānu 

 وَلقَدَْ رَآهُ باِلْْفُقُِ الْمُبيِنِ 

 

Walaqadra ’ā hubil-ufuqil-mubīn 

Walaqadra ’ā hubil-ufuqil-mubīn 

ِ رَبِّ الْعَالَمِينَ   Alḥamdulillāhi rabbil-‘ālamīn الْحَمْدُ لِِلّه

Alḥamdulillāhi rabbil-‘ālamīn 

Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan 

kalau tulisan itu disatukan dengan kata lain sehingga ada 

huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak 

digunakan.  

Contoh:    

  
ن  اٰللّه ن صْرٌ مِّ

ف تْحٌ ق ر يْبٌ   و 

Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb 

يْعًا م    الْْ مْر  ج 
ٰه   Lillāhi al-amrujamĭ’an لِل 

Lillāhil-amrujamĭ’an 

يْءٍ    ب ك لِّ ش 
اٰللّه و 

ل يْمٌ   ع 

Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm  

10. Tajwid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam 

bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang 

tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid Karena itu peresmian 
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pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman 

Tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi saat ini telah memberikan 

transformasi signifikan dalam berbagai aspek kehidupan 

masyarakat. Salah satu buktinya adalah kemudahan dalam 

mengakses informasi dengan cepat, yang mendorong 

pertumbuhan di sektor industri dan bisnis (Lukitaningsih et al., 

2023). Di Indonesia, industri kuliner menjadi salah satu sektor 

usaha yang mengalami pertumbuhan pesat disertai dengan 

tingkat persaingan yang semakin kompetitif. Hal ini dapat 

terlihat dari semakin maraknya pelaku bisnis di bidang kuliner 

yang menawarkan produk serupa, meskipun terdapat 

perbedaan dalam hal kualitas maupun harga yang ditawarkan 

oleh masing-masing bisnis (Andhika et al., 2023). 

Kafe telah menjadi lokasi favorit bagi teman dan 

keluarga untuk berkumpul di era modern. Selain itu, kafe juga 

dimanfaatkan sebagai tempat pertemuan berbagai organisasi, 

menyelesaikan tugas sekolah, serta mengadakan acara baik 

formal maupun informal. Kebiasaan sebagian orang 

menghabiskan waktu di kafe mencerminkan tren gaya hidup 

masa kini. Melihat fenomena ini, dapat disimpulkan bahwa 

beberapa faktor, seperti kualitas layanan, atmosfer kafe, dan 

variasi menu, harus diperhatikan untuk menarik pelanggan. 

Sebelum memutuskan untuk berkunjung, konsumen biasanya 

mempertimbangkan kenyamanan suasana dalam memilih 

tempat makan (Sriyanti et al., 2023). 
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Persaingan bisnis makanan dan minuman (food 

service) diperkirakan akan semakin sengit seiring dengan 

pertumbuhan bisnis di sektor kuliner. Untuk menghadapi 

dinamika pasar yang kompetitif ini, para pelaku usaha dituntut 

untuk menyusun strategi yang efektif dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan serta mendorong terjadinya pembelian 

ulang.  

Menurut Ali Hasan, repurchase intention yaitu 

dorongan atau niat konsumen untuk melakukan pembelian 

ulang terhadap suatu produk atau layanan yang didasarkan 

pada pengalaman sebelumnya (Kartika & Prasetio, 2022). 

Tingginya tingkat kepuasan konsumen menunjukkan 

kecenderungan konsumen untuk kembali melakukan 

pembelian. Menurut (Shabrina & Budiatmo, 2023) 

mengatakan minat beli ulang (repurchase intention) adalah 

suatu tindakan pelanggan dalam menetapkan keputusan untuk 

melakukan pembelian ulang terhadap produk atau jasa yang 

sama, didasarkan pada perencanaan sebelumnya dengan 

mempertimbangkan tingkat preferensi dan kondisi yang 

sedang berlangsung. 

Membangun loyalitas pelanggan adalah tujuan utama 

perusahaan karena dapat memastikan keberlanjutan bisnis 

dalam jangka panjang. Loyalitas lebih berkaitan dengan 

tindakan konsumen daripada sekadar sikap mereka. Pelanggan 

yang setia cenderung menunjukkan pola pembelian berulang 

dalam jangka waktu tertentu. Menurut Hasan, pelanggan yang 

puas merupakan hal utama yang dapat menciptakan pembelian 

ulang dan membangun loyalitas pelanggan (Furoida & 

Maftukhah, 2018). Berbagai variabel turut berperan dalam 

memengaruhi repurchase intention, diantaranya adalah 

customer engagement, cafe atmosphere, harga dan kualitas 

pelayanan.  
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Keterlibatan pelanggan berpotensi memberikan 

dampak positif terhadap suatu merek. Customer engagement 

merujuk pada kondisi psikologis yang timbul sebagai respon 

atas pengalaman yang diperoleh pelanggan melalui interaksi 

dengan merek tersebut (So et al., 2014). Keterikatan antara 

pihak kedai kopi dengan konsumen muncul sebagai hasil dari 

kepercayaan terhadap merek kedai kopi tersebut. Oleh karena 

itu, pelanggan memiliki kecenderungan untuk kembali 

melakukan pembelian terhadap merek yang sebelumnya telah 

digunakan dan berhasil memperoleh kepercayaan mereka 

(Handoko & Silitonga, 2024). 

Keterlibatan  pelanggan  dapat  diartikan  sebagai  

perilaku  pelanggan  yang  didasarkan  pada  hubungan  mereka  

dengan  perusahaan  atau  merek. Hal  ini  mengacu  pada  

setiap  interaksi  aktif  antara  pelanggan  dan  perusahaan. 

Keterlibatan  pelanggan  tercermin melalui interaksi yang 

terjadi secara berulang antara konsumen dan perusahaan, yang 

pada akhirnya dapat mempererat ikatan emosional atau 

psikologis antara konsumen, merek, dan perusahaan (Dewi & 

Darma, 2024). Customer engagement adalah hubungan yang 

bernilai antara pelanggan dan perusahaan, yang memiliki 

pengaruh besar terhadap hubungan antara pelanggan lainnya 

dengan perusahaan. Hubungan yang berlandaskan nilai antara 

perusahaan dan pelanggan ini dapat menciptakan nilai 

(keuntungan/manfaat) bagi perusahaan, tetapi juga bisa 

melemahkan nilai tersebut (Chen et al., 2022). 

Terdapat berbagai faktor yang dipertimbangkan oleh 

konsumen dalam menentukan loyalitas terhadap suatu 

restoran. Para pemilik restoran pun merancang beragam 

strategi untuk menarik minat pelanggan, salah satunya melalui 

penciptaan suasana (atmosphere) yang menarik di dalam 

restoran tersebut (Renaldi & Aziza, 2020). Hal ini juga 
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didukung oleh pendapat Ria mengatakan bahwa saat ini tren 

orang pergi ke kafe bukan semata-mata untuk menikmati 

hidangan dan minuman, melainkan juga untuk menghargai dan 

merasakan kenyamanan suasana serta lingkungan kafe, 

sekaligus memperoleh pengalaman pelayanan yang diberikan 

oleh pihak kafe. Alasan lain yang melatarbelakangi perilaku 

tersebut adalah adanya kecenderungan konsumen untuk 

mengambil foto sebagai bagian dari aktivitas berbagi di media 

sosial mereka. Oleh karena itu, pengelola kafe perlu 

memberikan perhatian yang lebih terhadap penciptaan suasana 

kafe yang nyaman dan menarik, sehingga konsumen dapat 

merasakan kepuasan selama berkunjung dan pada akhirnya 

berpotensi membentuk loyalitas pelanggan (Sriyanti et al., 

2023).  

Menetapkan harga yang sesuai adalah salah satu faktor 

krusial yang berperan dalam meningkatkan keinginan 

konsumen untuk melakukan pembelian berulang. Harga yang 

terjangkau dapat menarik perhatian calon pembeli dan 

mendorong mereka untuk membeli. Saat mempertimbangkan 

keputusan pembelian, konsumen cenderung menggali atau 

memperoleh informasi terkait harga dan memilih produk dan 

jasa yang paling sesuai dengan tingkat daya beli yang 

dimilikinya (Rizqiani, 2024). Proses transaksi jual beli, harga 

memegang peranan penting karena berfungsi sebagai alat 

tukar. Selain itu, harga merupakan satu-satunya komponen 

dalam marketing mix yang memiliki sifat fleksibel, sehingga 

memungkinkan untuk mengalami perubahan kapan saja sesuai 

dengan kondisi pasar atau strategi perusahaan (Algazali et al., 

2023). Persepsi harga merujuk pada cara pandang konsumen 

dalam menilai suatu produk atau layanan, berdasarkan 

berbagai faktor yang memengaruhi apakah harga tersebut 

dianggap terjangkau atau tidak (Olivier et al., 2024). 
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Kualitas pelayanan memiliki lima dimensi: tampilan 

fisik, tingkat keandalan, kecepatan dalam merespon, jaminan 

terhadap pelayanan, dan kepedulian (Sugiyono, 2014). 

Kualitas layanan merupakan cerminan dari tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap apa yang mereka terima secara nyata, 

termasuk dalam hal proses dan cara layanan tersebut 

disampaikan. Secara umum, penyediaan layanan yang 

bermutu tinggi berkontribusi secara signifikan terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan serta mendorong terjadinya 

pembelian ulang secara lebih konsisten (L. H. Putri, 2016). 

Apabila suatu perusahaan memberikan pelayanan secara 

optimal, maka konsumen akan merasakan kepuasan atas 

layanan yang diberikan, yang pada akhirnya mendorong 

mereka untuk melakukan pembelian ulang dan berkontribusi 

pada peningkatan omzet perusahaan (Rizqiani, 2024). 

Sejalan dengan hal tersebut, di tengah pesatnya 

pertumbuhan coffee shop di Pemalang, para pengusaha kedai 

kopi termasuk Sekirane Coffee Comal, berupaya untuk 

mempertahankan kualitas pelayanan dan menciptakan 

atmosfer kafe yang nyaman bagi pelanggan. Walaupun 

lokasinya kurang strategis di belakang lampu merah, Sekirane 

Coffee Comal tetap mampu bersaing dengan coffee shop lain 

di sekitarnya. Banyak pelanggan yang tetap setia berkunjung 

untuk menikmati kopi dan menu lainnya. Jika Sekirane Coffee 

Comal berhasil memenuhi keinginan serta kebutuhan 

pelanggan, maka akan tercipta respons positif yang 

meningkatkan kepuasan mereka, sehingga mendorong 

pembelian ulang. 

Berdasarkan wawancara awal dengan konsumen 

Sekirane Coffee Comal, didapati bahwa mayoritas responden, 

yaitu 8 dari 10 orang yang diwawancarai melaporkan telah 

mengunjungi kafe tersebut lebih dari sekali. Temuan ini 
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mengindikasikan adanya tingkat loyalitas pelanggan yang 

relatif tinggi di antara pengunjung Sekirane Coffee Comal. 

Observasi lapangan lebih lanjut menegaskan karakteristik kafe 

ini sebagai entitas yang berbeda dari kafe-kafe lain di wilayah 

Comal. Meskipun tidak berlokasi di pusat kota, kafe ini tetap 

menarik pengunjung dari berbagai segmen, khususnya 

generasi muda. Kondisi tersebut kontras dengan banyak coffee 

shop baru yang menonjolkan desain modern atau lokasi 

strategis, karena Sekirane mampu mempertahankan basis 

pelanggan yang cenderung kembali berkunjung. Fenomena 

loyalitas ini menarik untuk ditelaah lebih lanjut karena 

menunjukkan peran faktor-faktor psikologis dan emosional 

seperti keterikatan pelanggan dan pengalaman suasana kafe 

dalam membentuk niat pembelian ulang, yang menjadi fokus 

utama penelitian ini. 

Berdasarkan pemaparan tersebut, penelitian ini 

dilakukan dengan menjadikan Sekirane Coffee Comal sebagai 

objek penelitian, karena coffee shop ini berfokus pada 

kebutuhan serta kepuasan pelanggan. Sekirane Coffee Comal 

secara aktif mendengarkan umpan balik guna terus 

meningkatkan kualitas layanan dan berupaya menjadi merek 

kopi terdepan yang dikenal dengan kualitas unggul serta 

pengalaman ngopi yang menarik. Namun, keberadaan 

kompetitor coffee shop di Pemalang yang cukup diminati 

mengharuskan Sekirane Coffee Comal untuk menciptakan 

atmosfer kafe yang nyaman serta memanfaatkan platform 

online dalam menginformasikan cafe atmosphere, harga yang 

terjangkau, dan peningkatan kualitas layanan. Upaya ini 

dilakukan guna menarik minat konsumen baru sekaligus 

menjaga loyalitas pelanggan yang sudah ada agar tetap 

melakukan pembelian secara berkelanjutan. 
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Selain permasalahan diatas, dilakukannya penelitian 

ini juga karena terdapat research gap dari beberapa penelitian 

terdahulu. Pada penelitian (Handoko & Silitonga, 2024) 

mengemukakan bahwa customer engagement menunjukkan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention. Sebaliknya (Shofana, 2023) menyatakan bahwa 

customer engagement tidak menunjukkan pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap repurchase intention. 

Selanjutnya pada penelitian (Ningsih & Rinova, 2025) 

mengemukakan bahwa atmosphere cafe menunjukkan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap repurchase 

intention. Sebaliknya (Alifah, 2021) menyatakan bahwa cafe 

atmosphere tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

repurchase intention. Pada penelitian (Olivier et al., 2024) 

menyatakan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

repurchase intention. Sebaliknya (Rizqiani, 2024) 

mengemukakan bahwa harga tidak menunjukkan pengaruh 

yang signifikan terhadap repurchase intention. Selanjutnya 

hasil penelitian (Kurniawan, 2020) menunjukkan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

repurchase intention. Sebaliknya (Musarofah, 2020) 

menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak menunjukkan 

pengaruh yang signifikan terhadap repurchase intention. 

Hal tersebut yang melatarbelakangi peneliti untuk 

melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer 

Engagement, Cafe Atmosphere, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Repurchase Intention Pada 

Konsumen Sekirane Coffee Comal.” 
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B. Rumusan Masalah  

1. Apakah customer engagement berpengaruh terhadap 

repurchase intention pada konsumen Sekirane Coffee 

Comal? 

2. Apakah café atmosphere berpengaruh terhadap 

repurchase intention pada konsumen Sekirane Coffee 

Comal? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap repurchase 

intention pada konsumen Sekirane Coffee Comal? 

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

repurchase intention pada konsumen Sekirane Coffee 

Comal? 

5. Apakah customer engagement, cafe atmosphere, harga 

dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap repurchase intention pada konsumen 

Sekirane Coffee Comal? 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

 Mengacu pada uraian latar belakang dan rumusan 

permasalahan yang telah dikemukakan, penelitian ini 

bertujuan untuk: 

1. Menganalisis pengaruh customer engagement 

terhadap repurchase intention pada konsumen 

Sekirane Coffee Comal. 

2. Menganalisis pengaruh café atmosphere terhadap 

repurchase intention pada konsumen Sekirane 

Coffee Comal. 

3. Menganalisis pengaruh harga terhadap repurchase 

intention pada konsumen Sekirane Coffee Comal. 

4. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap repurchase intention pada konsumen 

Sekirane Coffee Comal. 
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5. Menganalisis pengaruh customer engagement, cafe 

atmosphere, harga dan kualitas pelayanan terhadap 

repurchase intention pada konsumen Sekirane 

Coffee Comal. 

Manfaat dari penelitian ini yaitu:  

1. Manfaat Akademis (Teoritis) 

a. Hasil penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam kepada pembaca mengenai 

bagaimana pengaruh customer 

engagement, cafe atmosphere, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap repurchase 

intention. 

b. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang berminat mengkaji topik sejenis. 

2. Manfaat Praktis (Aplikatif): 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

dimanfaatkan oleh pelaku usaha Sekirane Coffee 

Comal sebagai dasar dalam merumuskan strategi 

atau kebijakan yang bersifat saling 

menguntungkan, serta menjadi bahan 

pertimbangan dalam upaya pengembangan usaha 

guna mencapai tingkat kepuasan konsumen yang 

sesuai dengan harapan. 

D. Sistematika Pembahasan 

Dalam penelitian ini, pembahasan serta penyajian hasil 

akan disusun secara sistematis dengan rincian sebagai 

berikut: 
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BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini berisi tentang Latar Belakang 

Masalah, Rumusan Masalah, Batasan 

Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penelitian, dan Sistematika 

Pembahasan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Bab ini berisi tentang Landasan Teori, 

Telaah Pustaka, Kerangka Berpikir, dan 

Hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang Jenis Penelitian, 

Pendekatan Penelitian, Setting 

Penelitian, Populasi dan Sampel, 

Variabel Penelitian, Sumber Data, 

Teknik Pengumpulan Data, dan Metode 

Analisis Data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang Deskripsi Data, 

Hasil Analisis Data dan pembahasan. 

BAB V  PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dari 

pembahasan penelitian dan implikasi 

teoritis dan praktis. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil pengolahan dan interpretasi 

data yang telah dilakukan dalam penelitian mengenai 

perilaku konsumen di Sekirane Coffee Comal, maka 

dapat dirumuskan dan diperoleh sejumlah kesimpulan 

sebagai berikut. 

1. Secara parsial, variabel customer engagement 

terbukti memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap repurchase intention dengan niai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 

sebesar 3,849 > ttabel 1,986. Dengan demikian, 

hipotesis pertama dalam penelitian ini dapat 

diterima. Customer engagement meningkatkan 

repurchase intention karena keterlibatan yang 

tinggi membentuk sikap positif dan kedekatan 

emosional pelanggan terhadap merek. Semakin 

kuat hubungan tersebut, semakin besar 

kecenderungan konsumen untuk melakukan 

pembelian ulang. 

2. Secara parsial, variabel cafe atmosphere tidak 

menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

repurchase intention dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,774 > 0,05 dan nilai thitung sebesar 0,288 

< ttabel 1,986. Berdasarkan temuan tersebut, 

hipotesis kedua dalam penelitian ini dinyatakan 

ditolak. Café atmosphere tidak berpengaruh 

signifikan terhadap repurchase intention karena 
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lebih berperan dalam menarik kunjungan awal 

daripada mendorong pembelian ulang. Konsumen 

cenderung lebih mempertimbangkan kualitas 

produk, harga, dan pelayanan saat memutuskan 

untuk kembali. 

3. Secara parsial, variabel harga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap repurchase intention 

dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan 

nilai thitung sebesar 4,856 > ttabel 1,986. Dengan 

demikian, hipotesis ketiga dapat dinyatakan 

diterima.  Harga berpengaruh terhadap repurchase 

intention karena persepsi konsumen terhadap 

keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas, daya 

saing, dan manfaat yang diterima akan membentuk 

sikap positif serta meningkatkan perceived 

behavioral control, sehingga ketika harga dinilai 

adil dan sesuai kemampuan, konsumen merasa 

mampu dan yakin untuk melakukan pembelian 

ulang secara berkelanjutan. 

4. Secara parsial, variabel kualitas pelayanan tidak 

menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap 

repurchase intention dengan hasil analisis dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,437 > 0,05 dan nilai 

thitung sebesar 0,781 < ttabel 1,986. Oleh karena itu, 

hipotesis keempat dinyatakan ditolak. Tidak 

adanya pengaruh signifikan kualitas pelayanan 

terhadap repurchase intention pada konsumen 

Sekirane Coffee Comal disebabkan karena 

pelayanan yang diberikan telah berada pada 

standar baik dan konsisten sehingga dianggap 

sebagai hal yang wajar oleh pelanggan, sehingga 

tidak lagi menjadi faktor pembeda utama dalam 

mendorong keputusan pembelian ulang 
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dibandingkan variabel lain seperti kualitas produk, 

customer engagement dan harga. 

5. Secara simultan, variabel customer engagement, 

cafe atmosphere, harga, dan kualitas pelayanan 

secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap repurchase intention dengan 

nilai Fhitung sebesar 40,843 > Ftabel sebesar 2,70 

serta nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. 

Diperkuat oleh nilai Adjusted R² mencapai 0,627 

yang maknanya dari hal tersebut bisa disimpulkan 

bahwasannya variabel customer engagement, cafe 

atmosphere, harga, dan kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh sebesar 62,7 % terhadap 

repurchase intention sedangkan sisanya 37,3% 

terdapat kemungkinan dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang berada di luar ruang lingkup 

penelitian ini. Oleh sebab itu, hipotesis kelima 

dalam penelitian ini dinyatakan diterima. 

B. Keterbatasan Penelitian 

  Penelitian ini telah dilaksanakan melalui 

berbagai tahapan metodologis secara sistematis. 

Namun demikian, penelitian ini tetap memiliki 

sejumlah yang menjadi perhatian dalam penelitian ini, 

antara lain pada proses pengumpulan data, informasi 

yang dikumpulkan dari responden menggunakan 

instrumen kuesioner tidak selalu sepenuhnya 

mencerminkan kondisi atau pendapat responden secara 

aktual. Kejadian ini mungkin disebabkan oleh 

perbedaan persepsi, cara berpikir, maupun tingkat 

pemahaman masing-masing responden dalam 

menafsirkan pernyataan yang terdapat dalam 

kuesioner. 
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C. Implikasi Teoritis dan Praktis 

  Berdasarkan temuan penelitian, beberapa 

implikasi yang dapat diajukan adalah sebagai berikut: 

1. Implikasi Teoritis 

  Penelitian ini memberikan kontribusi 

pada pengembangan ilmu pemasaran, khususnya 

dalam kajian perilaku konsumen yang berkaitan 

dengan repurchase intention. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa tidak semua variabel yang 

secara teoritis diasumsikan berpengaruh terhadap 

repurchase intention terbukti signifikan dalam 

konteks penelitian ini, seperti cafe atmosphere dan 

kualitas pelayanan. Temuan ini memperkuat 

konsep bahwa pengaruh variabel-variabel 

pemasaran bersifat kontekstual, sehingga tidak 

dapat digeneralisasi secara universal pada setiap 

objek atau kondisi penelitian. 

  Selain itu, penelitian ini juga 

memperkaya penerapan Theory of Planned 

Behavior (TPB) dengan menunjukkan bahwa 

variabel seperti customer engagement dan harga 

memiliki peran yang lebih dominan dalam 

membentuk sikap (attitude) dan perceived 

behavioral control yang pada akhirnya 

memengaruhi niat pembelian ulang. Dengan 

demikian, penelitian ini memberikan kontribusi 

empiris bahwa dalam konteks kafe lokal, 

keterlibatan pelanggan dan persepsi harga menjadi 

faktor kunci dibandingkan variabel lainnya. 

Penelitian ini juga menambah literatur terkait 

penggunaan variabel customer engagement dalam 

konteks industri kafe, yang masih relatif terbatas, 
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sehingga dapat menjadi referensi bagi penelitian 

selanjutnya dalam mengembangkan model 

perilaku konsumen yang lebih komprehensif. 

2. Implikasi Praktis 

  Secara praktis, penelitian ini 

memberikan rekomendasi strategis bagi pelaku 

usaha, khususnya Sekirane Coffee Comal, dalam 

meningkatkan repurchase intention dan loyalitas 

pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelaku usaha perlu memprioritaskan customer 

engagement dan harga sebagai faktor utama dalam 

menarik dan mempertahankan pelanggan. 

  Dalam hal customer engagement, 

pengelola kafe disarankan untuk membangun 

hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan 

melalui interaksi aktif, baik secara langsung 

maupun melalui media digital, sehingga tercipta 

keterikatan emosional yang mendorong pembelian 

ulang. Sementara itu, dalam aspek harga, pelaku 

usaha perlu menetapkan harga yang sesuai dengan 

daya beli target pasar serta memberikan nilai yang 

sebanding dengan manfaat yang diterima 

konsumen. 

  Meskipun cafe atmosphere dan kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh signifikan secara 

parsial, kedua variabel tersebut tetap perlu 

diperhatikan karena secara simultan berkontribusi 

terhadap repurchase intention. Oleh karena itu, 

pengelola kafe tetap perlu menjaga kenyamanan 

suasana dan kualitas pelayanan pada tingkat yang 

optimal agar tidak menurunkan kepuasan 

pelanggan. Iimplikasi praktis dari penelitian ini 

menekankan pentingnya strategi yang berfokus 
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pada pelanggan (customer-oriented strategy), 

dengan mengutamakan faktor yang paling 

berpengaruh, namun tetap menjaga keseimbangan 

dengan faktor pendukung lainnya guna 

meningkatkan daya saing bisnis secara 

berkelanjutan. 
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