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ABSTRACT

This study aimed to analyze the effects arising from the Brand Image, Menu Variety,
Store Atmosphere and Product Quality on Consumer Satisfaction and its influence on Purchase
Intention from consumer of Society Coffee House Purwokerto. The variables used in this study
is Brand Image, Menu Variety, Store Atmosphere and Product Quality as independent variables,
then the Consumer Satisfaction as an intervening variable and Purchase Intention as the
dependent variable. The samples in this study is consumers of Society Coffee House
Purwokerto with some 165 people by using Purposive Sampling technique. In this study
developed a theoretical model to propose five hypotheses to be tested using analysis tools
Structural Equation Modeling (SEM) which is operated through a program AMOS 21.0. The
result of SEM analysis showed that the variable of Brand Image, Menu Variety, Store
Atmosphere and Product Quality had positive influences on Consumer Satisfaction and
Consumer Consumer Satisfaction and its influence on Purchase Intention. And than the results
of hypothesis testing showed that the Purchase Intention can be improved by increasing Brand
Image, Menu Variety, Store Atmosphere and Product Quality affect the Customer Satisfaction
as a determinant of success increase Purchase Intention.

Keywords: Purchase Intention, Consumer Satisfaction, Brand Image, Menu Variety, Store
Armosphere and Product Quality

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh yang timbul dari Citra Merek,
Variasi Menu, Suasana Toko dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen dan
pengaruhnya terhadap Niat Pembelian dari konsumen Coffee House Society Purwokerto.
Variabel-variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Citra Merek, Keragaman Menu,
Suasana Toko dan Kualitas Produk sebagai variabel independen, kemudian Kepuasan
Konsumen sebagai variabel intervening dan Intensi Pembelian sebagai variabel dependen.
Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen Rumah Kopi Masyarakat Purwokerto dengan
jumlah 165 orang dengan menggunakan teknik Purposive Sampling. Dalam penelitian ini
dikembangkan model teoritis untuk mengajukan lima hipotesis yang akan diuji menggunakan
alat analisis Structural Equation Modeling (SEM) yang dioperasikan melalui program AMOS
21.0. Hasil analisis SEM menunjukkan bahwa variabel Citra Merek, Keragaman Menu, Suasana
Toko dan Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen dan Kepuasan
Konsumen Konsumen serta pengaruhnya terhadap Niat Beli. Dan dari hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa Intensi Pembelian dapat ditingkatkan dengan meningkatkan Citra Merek,
Keragaman Menu, Suasana Toko dan Kualitas Produk mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
sebagai penentu keberhasilan peningkatan Intensi Pembelian.

Kata Kunci : Niat Beli, Kepuasan Konsumen, Citra Merek, Keragaman Menu, Suasana Toko,
Kualitas Produk
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PENDAHULUAN

Era globalisasi ini mengubah banyak hal, termasuk gaya hidup masyarakat. Khususnya bagi
pemuda dan orang dewasa yanng mulai memiliki gaya hidup berkumpul di sebuah cafe atau
coffee shop untuk sekedar menghabiskan waktu atau mengerjakan tugas dan pekerjaan. Setiap
cafe dan coffee shop pastinya mengharapkan adanya pembelian ulang secara terus menerus
dari konsumennya. Penelitian yang dilakukan Kisang Ryu dkk (2016) menyatakan bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh pada keinginan berperilaku positif konsumen yang di
dalamnya termasuk niat membeli ulang. Sedangkan kepuasan konsumen dapat dibentuk oleh
beberapa faktor, salah satunya citra merek citra merek cafe atau coffee shop. Menurut Chi and
Qu (2008), corporate image mempengaruhi niat konsumen berkunjung kembali. Park, Jaworski
dan Maclnnis (1986) mengemukakan bahwa citra merek merupakan fenomena perseptual
yang dipengaruhi oleh kegiatan di dalam perusahaan yang dapat membuat konsumen
mengaitkan pikiran mereka dengan produk bermerek.

Pertumbuhan bisnis restoran dan cafe di Kabupaten Banyumas juga mengalami
kenaikan yang sangat pesat beberapa tahun terakhir. Dalam data Badan Pusat Statistik (Jawa
Tengah) tahun 2012-2015 tercatat pertumbuhan usaha restoran dan cafe di Kabupaten
Banyumas sekitar 335%, dari yang semula jumlah restoran dan cafe pada tahun 2012 sebanyak
46 menjadi 200 di tahun 2015. Purwokerto sebagai pusat pertumbuhan ekonomi Kabupaten
Banyumas tentu menyumbang banyak angka dalam pertumbuhan usaha restoran dan cafe
tersebut. Dapat dilihat daftar coffee shop dan cafe di Purwokerto yang menyajikan minuman
kopi dengan rating-nya yang cukup baik beserta jumlah reviewers-nya di pencarian Google.

Tabel 1. Daftar Cafe dan Coffee shop dengan rating dan reviewers lima teratas di
Purwokerto

No Nama Alamat Reviewers  Rating
1.

- Society Coffee House ]I Prof. Dr. Suharso No. 9B 159 orang 4,3/5
2. Quattro Cafe JI. Pungkuran No. 10 142 orang 4,2/5

Singgah Coffee &

3. Book Jalan Riyanto No.29 120 orang 4,2/5
4.  Praketa Kopi JI. H.R Boenyamin No.129 118 orang 4,5/5
5 Djagongan Cafe JI. Gn Merapi Bancarkembar 93 orang 4,1/5

Sumber : Google, 2018

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa Society Coffee House memiliki reviewers yang paling
banyak yaitu sebanyak 159 orang dan rating yang cukup baik, yaitu 4,3/5 dibandingkan
dengan coffee shop lainnya. Hal tersebut membuat Society Coffee House menjadi menarik
untuk diteliti berkaitan dengan hal-hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen dan niat beli
ulang terhadap sebuah coffee shop.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen

Kotler dan Armstrong (2001:298) berpendapat konsumen merasa puas apabila produk yang
dibeli sesuai dengan apa yang diinginkan dan harapan dari konsumen. Menurt Kurniawati,
Dewi dkk (2014), semakin baik persepsi di benak konsumen terhadap citra merek perusahaan
maka kepuasan konsumen juga akan semakin tinggi. Penelitian yang telah dilakukan Dr.
Fariddedin Allameh dkk (2014) bahwa food quality dan service quality berpengaruh pada
mental image of restaurant dan berpengaruh positif pada kepuasan konsumen.
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Dari uraian tersebut, peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut :

H1 : Citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Keragaman Menu terhadap Kepuasan Konsumen

Menu atribut yang di dalamnya termasuk keragaman menu merupakan hal yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen (Shoemaker dkk., 2005). Beberapa penelitian telah
membuktikan bahwa menu berpengaruh postif terhadap kepuasan konsumen. Penelitian
Ahmed Baloomy dkk (2017) menyatakan bahwa menu informasi berpengaruh terhadap niat
berperilaku konsumen yang positif dengan melewati kepuasan.

Dari uraian tersebut, peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut :

H2 : Keragaman menu berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Suasana Toko terhadap Kepuasan Konsumen

Menurut Lovelock (2011 : 12) bahwa atmosphere yang memang termasuk dalam
dimensi servicescape disebut juga sebagai kondisi sekitar yang dapat berdampak pada suasana
hati (mood) konsumen. Semakin suasan baik dan nyaman maka konsumen juga akan merasa
semakin puas. Penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa ada hubungan positif antara
suasana toko dan kepuasan konsumen. Faizan Ali dan Muslim Amin (2014) menyatakan bahwa
lingkungan fisik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Dari uraian tersebut, peniliti merumuskan hipotesis sebagai berikut :
H3 : Suasana toko berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.
Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas produk ini juga merupakan penilaian terhadap suatu produk, kualitas produk
berkaitan dengan pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan relatif terhadap apa yang akan
diterimannya. Hal tersebut diperkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh penelitian yang
dilakukan oleh Ivyanno U. Canny (2014) yang juga menggunakan kualitas makanan sebagai
bagian dari kualitas produk dalam objek penelitiannya yaitu restoran menyatakan bahwa
terdapat hubungan yang positif antara kualitas makanan dan kepuasan konsumen.

Dari uraian tersebut, peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut :
H4 : Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Niat Beli Ulang

Niat beli ulang merupakan salah satu wujud dari behavioral intention, hal tersebut dapat
terwujud dengan pengaruh dari kepuasan konsumen. Konsumen yang puas dan mempunyai
niat membeli ulang dan merekomendasikan ke orang lain cenderung akan loyal (Kandampully
dan Suhartanto, 2000). Hung Che Wu dkk (2015) dalam penelitiannya menyatakan bahwa
kepuasan

konsumen berpengaruh positif terhadap niat berkunjung ulang (revisit intention) atau dapat
dikatakan juga niat membeli ulang dengan corporate image, kualitas layanan, rasa senang
konsumen, dan gairah sebagai variabel yang memperngaruhi kepuasan konsumen.
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Dari uraian tersebut, peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut :
H5 : Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap niat beli ulang.

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu, maka dapat disusun kerangka pemikiran
sebagai berikut

X1 Citra Merek
%
Keragaman
X2
menu
% K iat Beli
epuasan Niat Beli Ulang
Konsumen
X3 Suasana Toko H5
W3
Y1 Y2
. ¥
X4 Kualitas Produk

Gambar 1. Model Penelitian.

Metode Penelitian

Penelitian ini dibentuk oleh variabel independen Citra Merek, Keragaman Menu, Suasana Toko
dan Kualitas Produk, sedangkan variabel dependennya adalah Kepuasan Konsumen dan Niat
Beli Ulang. Masing- masing variabel dibentuk oleh beberapa indikator berdasarkan definisi
operasional.

Sampel responden dalam penelitian ini adalah konsumen Society Coffee House Purwokerto
yang berjumlah 165 responden. Metode analisis yang digunakan adalah Structural Equation
Modelling (SEM) dengan program AMOS.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran umum responden berdasarkan data dari 165 responden, melalui daftar pertanyaan
diperoleh kondisi responden mengenai jenis kelamin, usia, pekerjaan dan pendapatan yang
diuraikan dalam tabel berikut :

Tabel 2. Distribusi Frekuensi Responden Berdasarkan Karakteristik Demografi

Karakteristik ] .
No Demografi Katagori Frekuensi (orang)
. Laki-laki 79
1 Jenis Kelamin a aki-laki
b. Perempuan 36
a. <18th 3
i b. 18-28th 148
2. Usia e e u
d. >40th 3
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a. Pelajar/Mahasiswa 122

b. Pegawai Swasta/BUMN 21
3. Pekerjaan C. PegawaiNegeri/TNI 4

POLRI

d. Wiraswasta 18

a. <Rp1.000.000,00 43

b. Rp 1.000.000 - Rp 30
4 Pendapatan 3.000.000,00

C. Rp 3.000.000 - Rp 18

5.000.000,00

d. >Rp5.000.000,00 24

Gambar 2. Full Model Structural Equation Model

Tabel 3. Ringkasan Hasil Uji Kesesuaian Model (Goodness of Fit)

Goodness of fit Hasil Cut of Value Evaluasi
Index Analisis Model
X2-Chi-Square 605,275 <210,176 Marginal
Probability 0 > 0,05 Marginal
CMIN/DF 1,366 <2,00 Baik

GFI 0,824 >0,90 Marginal
AGFI 0,79 >0,90 Marginal
TLI 0,952 >0,95 Baik

CFI 0,957 >0,95 Baik
RMSEA 0,047 <0,08 Baik

Dari hasil pengujian kelayakan model Structural Equation Model (SEM) diatas yang
telah ditampilkan dapat dilihat nilai dari chi-square sebesar 605, 275 dengan tingkat
signifikansi sebesar < 210, 176 menunjukkan bahwa model yang digunakan dapat diterima
marjinal. Namun model yang digunakan dapat diterima dengan baik didasarkan pada kriteria
dimana nilai signifikansi yang lebih besar dari 0,05 mengindikasikan model tersebut
merupakan model persamaan struktural yang baik. Selain itu, indeks pengukuran CMIN/DF,
TLI, CFI dan RMSEA juga berada dalam rentang nilai yang diharapkan, meskipun nilai GFI dan
AGFI diterima secara marginal karena disebabkan variasi data. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa uji kelayakan model Structural Equation Model (SEM) sudah memenuhi
syarat penerimaan. Hal tersebut mengartikan bahwa konstruk-konstruk yang digunakan
untuk membentuk sebuah model penelitian telah memenubhi kriteria kelayakan sebuah model,
sehingga model yang digunakan dapat diterima dan dapat dianalisis.

PENGUJIAN HIPOTESIS

Pada penelitian ini terdapat 5 hipotesis yang diajukan. Berikut adalah tabel pengujian hipotesis
dalam analisis SEM:

Tabel 4. Standarized Regression Weight untuk Pengujian Hipotesis

Hubungan Kausal CR. t tabel

Kepuasan_Konsumen <--- Citra_Merek 3,849 1,660

Kepuasan_Konsumen <--- Keragaman_Menu 2,855 1,660
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Hubungan Kausal CR. t tabel
Kepuasan_Konsumen <---  Suasana_Toko 3,342 1,660
Kepuasan_Konsumen  <--- Kualitas_Produk 4,123 1,660
Niat_Beli_Ulang <--- Kepuasan_Konsumen 12,314 1,660

Hasil pengujian Structural Equation Model (SEM) didapati bahwa semua variabel memiliki
koefisien yang positif. Hal ini sesuai dengan yang dihipotesiskan. Penjelasan untuk pengujian
hipotesis di atas adalah sebagai berikut:

Nilai critical ratio (CR) untuk pengaruh variabel citra merek terhadap kepuasan
konsumen sebesar 3,849 lebih besar dari nilai twupe. Dengan demikian, maka hipotesis pertama
(H1) yang menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
diterima. Nilai critical ratio (CR) untuk pengaruh variabel keragaman menu terhadap
kepuasan konsumen sebesar 2,855 lebih besar dari nilai twupe. hipotesis kedua (H2) yang
menyatakan bahwa keragaman menu berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen,
diterima. Nilai critical ratio (CR) untuk pengaruh variabel suasana toko terhadap niat beli
ulang sebesar 3,342 juga lebih besar dari nilai twbe. Hipotesis ketiga (H3) yang menyatakan
bahwa suasana toko berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, diterima. Nilai
critical ratio (CR) untuk pengaruh variabel kualitas produk terhadap niat beli ulang sebesar
4,123 lebih besar dari nilai twube. Hipotesis keempat (H4) yang menyatakan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, diterima. Nilai critical ratio (CR)
untuk pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang sebesar 12,314 juga
lebih besar dari nilai twpe. Hipotesis kelima (H5) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif terhadap niat beli ulang, diterima.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI

Kesimpulan

Kesimpulan yang didapat dari penelitian ini adalah bahwa citra merek berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen Society Coffee House di Purwokerto, keragaman menu
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Society Coffee House di Purwokerto,
suasana toko berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Society Coffee House di
Purwokerto, kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Society Coffee
House di Purwokerto dan kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap niat beli ulang di
Society Coffee House Purwokerto.

Implikasi

Berdasarkan penelitian ini hasil pengukuran goodness of fit SEM yaitu Chi-Square dan
probability, serta Goodness of-Fit Index (GFI) dan Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) masih
dalam kategori marginal. Sehingga implikasi untuk penelitian selanjutnya disarankan dapat
menggunakan alat analisis lainnya dan dilakukan pada subjek lain atau pada industri lainnya,
selain hospitality industry.
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