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ABSTRAK 

 

Coffee shop atau kedai kopi merupakan suatu tempat yang menyediakan berbagai jenis 

kopi, minuman kopi maupun minuman non-kopi dan juga merupakan tempat yang tidak 

hanya dikunjungi untuk menikmati kopi saja, tetapi juga banyak dikunjungi untuk 

melakukan kegiatan lainnya seperti berkumpul bersama teman atau keluarga dan bekerja 

maupun mengerjakan tugas. Dari sekian banyaknya coffee shop yang berlokasi di Depok, 

terdapat salah satu coffee shop yaitu Coffee Toffee Depok. Penulis melihat adanya 

fenomena yang terjadi di Coffee Toffee Depok yaitu tempat parkir yang terlihat sepi. 

Berdasarkan hasil pengamatan, penulis melakukan observasi dan melakukan preliminary 

research. Dari hasil tersebut ditemukan bahwa niat beli ulang konsumen pada Coffee 

Toffee Depok rendah dan mengatakan tidak ingin lagi untuk mengunjungi Coffee Toffee 

Depok karena penyajian makanan dan minuman yang lambat, respon pelayan yang kurang 

ramah dan lambat, jarak antar meja dan antar kursi yang terlalu sempit, pencahayaan yang 

kurang nyaman, dan alasan lainnya. Berdasarkan alasan tersebut, penulis melihat hal 

tersebut disebabkan oleh service quality dan store atmosphere yang buruk dan 

mempengaruhi niat beli ulang menjadi rendah. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui persepsi konsumen atas 

service quality (X1), persepsi konsumen atas store atmosphere (X2), dan persepsi konsumen 

atas niat beli ulang (Y) di Coffee Toffee Depok. Selain itu penelitian ini juga memiliki 

tujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh persepsi konsumen atas service quality 

dan store atmosphere terhadap niat beli ulang Coffee Toffee Depok.  

Penelitian ini merupakan applied research dengan menggunakan metode 

explanatory dan deskriptif. Penulis melakukan pengumpulan data dengan menyebarkan 

kuesioner kepada 202 sampel yang pernah melakukan pembelian dan kunjungan ke Coffee 

Toffee Depok serta melakukan observasi. Teknik pengolahan data dalam penelitian ini 

menggunakan analisis deskriptif dan analisis regresi linier berganda. 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis mendapatkan adanya pengaruh 

positif dan signifikan antara persepsi konsumen atas service quality (X1) dan store 

atmosphere (X2) terhadap niat beli ulang (Y). Hasil dari analisis deskriptif menunjukkan 

bahwa persepsi konsumen atas service quality dan store atmosphere biasa saja atau sedang 

yang dan memiliki niat beli ulang yang rendah. 

 

Kata kunci: service quality, store atmosphere, niat beli ulang 



 

 

ABSTRACT 

 

Coffee shop is a place that provides various types of coffee and other drinks and also a 

place that is not only visited to enjoy coffee, but also visited to do other activities such as 

gathering with friends or family , working, and meeting. The author decided to observe 

Coffee Toffee Depok because the parking lot looks deserted and conducted preliminary 

research. Based on the preliminary research and observations results, it was found that 

consumers' repurchase intentions at Coffee Toffee Depok were low and said they no longer 

wanted to visit Coffee Toffee Depok because of the slow serving of food and drinks, the 

response of the waiters being unfriendly and slow, the distance between tables and chairs 

being too narrow, uncomfortable lighting, and other reasons. Based on these reasons, the 

authors see that this is caused by poor service quality and  store atmosphere and affect 

repurchase intentions to be low. 

This study aims to determine consumer perceptions of service quality (X1), 

consumer perceptions of store atmosphere (X2), and consumer perceptions of the intention 

to repurchase (Y), and also to find out consumer perceptions of service quality and store 

atmosphere on Coffee Toffee Depok repurchase intention. 

This study included in applied research with the methods used are 

explanatory and descriptive research. Data were obtained by distributing questionnaires 

and conducting observation from 200 samples who have made purchases and visited Coffee 

Toffee Depok are used in this study. The data processing technique in this study used 

descriptive analysis and multiple linear regression analysis. 

Based on the results of the study, the authors found that there was a 

positive and significant influence between consumer perceptions of service quality (X1) and 

store atmosphere (X2) on repurchase intentions (Y). The results of the descriptive analysis 

show that consumer perceptions of service quality and store atmosphere are average or 

moderate and have low repurchase intentions. 

 

 

Keywords: service quality, store atmosphere, repurchase intention 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada saat ini perkembangan bisnis di dalam industri makanan dan minuman terus 

berkembang dan mengalami pertumbuhan. Berdasarkan data Badan Pusat Statistik 

(BPS), pada kuartal II 2021 (April-Juni), industri makanan dan minuman tumbuh 

2,95% dari tahun ke tahun dan naik 2,45% pada triwulan sebelumnya (Januari-

Maret). Sementara itu secara quarter to quarter industri ini tumbuh 2,37%.  

Direktur Jenderal Industri Argo Kementerian Perindustrian juga mengatakan 

industri makanan dan minuman tumbuh secara positif sebesar 3,49% pada kuartal 

III 2021 (Juli-September), seiring dengan pertumbuhan ekonomi nasional yang 

kembali tumbuh secara positif menyentuh angka 3,51%. Pertumbuhan data tersebut 

dapat terlihat pada banyaknya bisnis makanan dan minuman yang ada pada saat ini 

salah satunya coffee shop. 

Pada saat ini minum kopi telah menjadi gaya hidup bagi manusia dan 

bukan hanya sekedar minuman penghilang rasa kantuk, tetapi juga merupakan 

budaya yang harus dilakukan ketika berkumpul bersama teman atau keluarga, 

melakukan pekerjaan, atau hanya ketika bersantai. Berdasarkan Pusat Data dan 

Sistem Informasi Pertanian Kementerian Pertanian, konsumsi kopi nasional pada 

tahun 2016 mencapai sekitar 250 ribu ton dan tumbuh 10,54% menjadi 276 ribu 

ton. Konsumsi kopi di Indonesia pada periode 2016-2021 diprediksi tumbuh rata-

rata 8,22%/tahun dan juga pada tahun 2021, pasokan kopi diprediksi mencapai 795 

ribu ton dengan konsumsi 370 ribu ton. Konsumsi kopi yang terus bertambah 

membuat bisnis coffee shop atau kedai kopi juga berkembang yang dimana pada 

saat ini semua orang dapat menemukannya dimanapun. Coffee shop merupakan 

tempat yang menyediakan berbagai jenis dan minuman kopi dan juga minuman 

non-kopi dan pada saat ini setiap coffee shop juga memiliki konsepnya masing-

masing yang disertai dengan fasilitas yang nyaman dan lengkap serta tempat yang 

bagus. 

Salah satu coffee shop yang ada yaitu Coffee Toffee yang terletak di 

Jalan Margonda Raya Depok yang menyediakan berbagai jenis produk biji kopi dan 
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varian minuman kopi juga minuman yang tidak mengandung kopi bagi konsumen 

yang tidak menyukai kopi, lalu terdapat berbagai jenis makanan mulai dari 

makanan ringan hingga makanan berat. Coffee Toffee juga memiliki cabang yang 

tersebar di berbagai daerah yang ada di Indonesia. Pada Coffee Toffee Depok di 

Jalan Margonda Raya No.438 ini, penulis melihat pengunjung yang ada jauh lebih 

sedikit dibandingkan dengan pengunjung pada  coffee shop lainnya yang ada di 

Jalan Margonda Raya seperti salah satunya MAOI Coffee. Dari fenomena yang 

dilihat, penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih jauh dengan melakukan 

observasi yaitu mengunjungi Coffee Toffee Depok pada tanggal 3 Oktober 2021 

pukul 14.00. 

Gambar 1. 1 

Kondisi Bagian Dalam Coffee Toffee 

  

  

 

 

  

Sumber: Penulis 

Berdasarkan observasi yang telah dilakukan penulis, ruangan yang 

ada di dalamnya hanya terdapat 1 lantai saja yang terbagi menjadi beberapa ruang. 

Di beberapa ruang terdapat meja dan kursi dengan jarak yang begitu dekat dengan 

meja dan kursi lainnya sehingga terlihat sempit. Di bagian dalam hanya terdapat 5 

pengunjung sedangkan meja dan kursi yang disediakan cukup banyak. Kemudian 

penulis juga melakukan observasi pada kondisi bagian outdoor. 
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Gambar 1. 2 

Kondisi Bagian Outdoor Coffee Toffee 

  

  

  

  

  

 

Sumber: Penulis 

 

Gambar 1. 3 

Kondisi Bagian Luar Coffee Toffee 

  

  

  

  

  

  

 

 

 

Sumber: Penulis 
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Setelah melakukan observasi pada kondisi outdoor, terlihat juga 

begitu banyak kursi dan meja yang disediakan dan juga jarak antar meja yang begitu 

dekat maka terlihat begitu sempit. Pada Gambar 1.2 terlihat hanya ada satu 

pengunjung. Menurut observasi yang dilakukan, pengunjung yang datang ke Coffee 

Toffee Depok menghabiskan waktu untuk bekerja atau mengerjakan tugas. Pada 

Gambar 1.3 merupakan kondisi bagian luar dari Coffee Toffee Depok. 

Setelah melakukan observasi di Coffee Toffee Depok, penulis juga 

mengunjungi  coffee shop yang menjual produk yang sejenis yang berada di Jalan 

Margonda Raya yaitu MAOI Coffee. MAOI Coffee merupakan coffee shop yang 

juga menjual minuman kopi dan minuman yang tidak mengandung kopi hingga 

makanan ringan dan makanan berat. 

 

Gambar 1. 4 

Kondisi MAOI Coffee 

  

  

  

  

  

Sumber: MAOI Coffee 

 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan MAOI Coffee juga 

memiliki area indoor dan outdoor. Ketika penulis melakukan observasi, terlihat 

pengunjung yang bergantian masuk dan juga beberapa layanan pesan antar yang 

memesan minuman dan makanan. Terlihat meja dan kursi yang tersusun dengan 

rapi sehingga walaupun tempatnya kecil tidak terlihat sempit. Penulis melihat 

pengunjung yang datang menghabiskan waktu untuk hanya berkumpul dengan 

teman dan berbincang sesaat. 
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Setelah melakukan observasi, penulis melakukan preliminary 

research dengan melakukan wawancara kepada orang yang pernah datang dan 

melakukan pembelian di Coffee Toffee Depok. Penulis melakukan wawancara 

kepada 18 responden yang sudah pernah datang dan melakukan pembelian di 

Coffee Toffee Depok untuk mengetahui niat beli ulang mereka. Dari hasil 

wawancara yang didapat, 4 responden masih memiliki niat untuk datang dan 

melakukan pembelian ulang, dan 14 responden tidak ingin datang kembali dan tidak 

ingin melakukan pembelian ulang di Coffee Toffee Depok. Dari hasil tersebut 

menunjukkan lebih banyak responden yang tidak ingin datang kembali. Penulis 

kemudian bertanya lebih lanjut kepada 14 responden yang tidak ingin datang 

kembali dan tidak ingin melakukan pembelian ulang mengenai alasan tidak 

memiliki niat untuk datang dan melakukan pembelian ulang di Coffee Toffee 

Depok. 

 

Gambar 1. 5 

Alasan Responden Tidak Memiliki Niat Untuk Datang Kembali 

 

  

  

  

  

  

 

 

Sumber: Hasil Olah Data Penulis 

 

Dari hasil wawancara yang didapat oleh penulis dari responden. 

Responden dari Coffee Toffee Depok tidak lagi memiliki niat untuk datang kembali 

13 

12 

11 

11 

10 

7 

6 

Jumlah Orang 
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dikarenakan responden merasa tidak dilayani dengan baik seperti pelayanan yang 

tidak ramah serta respon dari pelayan yang begitu lama ketika menyiapkan 

makanan dan minuman dan juga ketika dibutuhkan oleh pelanggan. Kemudian 

alasan lainnya yaitu jarak antar meja yang begitu dekat dengan meja lainnya yang 

membuat responden tidak nyaman jika duduk berdekatan dengan orang yang tidak 

dikenal. Alasan lainnya yaitu responden merasa pencahayaan yang ada di beberapa 

ruang terdapat beberapa bohlam yang tidak berfungsi sehingga terdapat area yang 

redup dan membuat pelanggan merasa kurang nyaman serta wifi yang tersedia tidak 

berfungsi dengan baik. Sementara, alasan dari keempat responden yang masih ingin 

melakukan kunjungan kembali adalah karena jarak yang dekat dari tempat tinggal, 

lokasi yang strategis, dan dapat dijadikan tempat untuk berkumpul bersama teman.  

Berdasarkan dari hasil observasi dan preliminary research, penulis 

melihat adanya masalah pada service quality, store atmosphere, dan niat beli ulang 

di Coffee Toffee Depok. Konsumen merasa tidak dilayani dengan baik dan merasa 

area dari Coffee Toffee Depok kurang nyaman seperti wifi yang lambat, tata letak 

meja dan kursi yang sempit, dan pencahayaan yang tidak nyaman sehingga 

menyebabkan niat beli ulang yang rendah. Maka dari itu, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen Atas 

Service Quality dan Store Atmosphere Terhadap Niat Beli Ulang Coffee Toffee 

Depok” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang penelitian yang didapat, penulis merumuskan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen atas service quality pada Coffee Toffee 

Depok? 

2. Bagaimana persepsi konsumen atas store atmosphere pada Coffee Toffee 

Depok? 

3. Bagaimana persepsi konsumen atas niat beli ulang pada Coffee Toffee 

Depok? 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas service quality dan store 

atmosphere terhadap niat beli ulang pada Coffee Toffee Depok? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas, berikut tujuan dari penelitian yang 

dibuat oleh penulis: 

1. Mengetahui persepsi konsumen atas service quality pada Coffee Toffee 

Depok. 

2. Mengetahui persepsi konsumen atas store atmosphere pada Coffee Toffee 

Depok. 

3. Mengetahui persepsi konsumen atas niat beli ulang pada Coffee Toffee 

Depok. 

4. Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen service quality dan 

store atmosphere terhadap niat beli ulang pada Coffee Toffee Depok. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang ada, terdapat beberapa manfaat yang penulis 

hasilkan dari penelitian ini: 

1. Bagi penulis, penelitian ini dapat meningkatkan wawasan dan pengetahuan 

serta dapat mengaplikasikan ilmu mengenai pembelajaran yang telah 

didapatkan penulis di dalam perkuliahan. 

2. Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk 

mengetahui mengenai pengaruh persepsi konsumen atas kualitas pelayanan 

terhadap niat beli ulang konsumen yang dapat membantu untuk 

memperbaiki masalah yang ada. 

3. Bagi pembaca, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk 

menambahkan pengetahuan dan sebagai bahan referensi untuk penelitian 

lebih lanjut yang berkaitan dengan topik ini. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis 

Pada saat ini perkembangan bisnis coffee shop terus meningkat yang dapat dilihat 

dengan adanya coffee shop di berbagai tempat. Dengan meningkatnya bisnis ini, 

tentunya terjadi persaingan yang semakin tinggi dari berbagai coffee shop untuk 

membuat konsumen memiliki niat untuk melakukan pembelian ulang. Pada saat ini 

juga semakin banyak  coffee shop dengan berbagai konsep yang berbeda dan unik, 
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yang menjadi semakin banyak pilihan yang tersedia bagi pelanggan. Maka dari itu 

pelaku bisnis harus dapat memiliki strategi yang baik untuk dapat memuaskan 

pelanggan. Salah satu strategi yang dapat digunakan yaitu dengan memberikan 

pelayanan dan suasana yang baik kepada konsumen. Konsumen yang datang 

tentunya ingin mendapatkan pengalaman yang baik melalui suasana coffee shop dan 

kualitas pelayanan yang baik. 

 Suatu pelayanan yang baik di dalam suatu tempat, akan memberikan 

kenyamanan kepada konsumen. Jika konsumen merasa pelayanan yang diterima 

baik maka akan memberikan dampak yang positif untuk suatu perusahaan karena 

konsumen akan merasa puas ketika melakukan pembelian dan akan melakukan 

kunjungan dan pembelian ulang di waktu yang akan datang serta dapat memberikan 

rekomendasi kepada orang lain untuk melakukan pembelian dan kunjungan di 

tempat tersebut (Tjiptono dalam Ranitaswari et al., 2018). Menurut Rizki et al., 

(2021), kualitas pelayanan merupakan harapan konsumen sebagai imbalan atas 

pelayanan atas apa yang telah dikeluarkannya. Maka dari itu, kualitas pelayanan 

merupakan salah satu faktor penting bagi konsumen untuk memiliki niat melakukan 

pembelian ulang. Jika konsumen puas dalam pelayanan yang diberikan dan jika 

pelayanan yang diberikan sesuai atau melebihi harapan konsumen, konsumen akan 

merasa terpenuhi dan menimbulkan niat beli ulang. 

Konsumen memiliki niat untuk berkunjung ke coffee shop tidak 

hanya untuk menikmati minuman kopi dan makanan yang disajikan, namun juga 

untuk menikmati suasana di  coffee shop. Menurut Aisah dan Wahyono dalam 

Restuputra dan Rahanatha (2020), store atmosphere merupakan hal yang sangat 

berguna dan sangat penting untuk menarik calon konsumen karena store 

atmosphere adalah bagian dari suasana dan tata letak dari suatu tempat. Untuk 

menarik pengunjung, suatu tempat harus memberikan dorongan dengan 

memberikan desain suasana tempat agar terlihat menarik (Apriliani dan Gintari 

dalam Restuputra dan Rahanatha, 2020). 

Service quality dan store atmosphere mempengaruhi niat beli ulang. 

Hal tersebut dapat dibuktikan melalui beberapa penelitian terdahulu seperti yang 

penelitian yang telah dilakukan oleh Faradisa, et al., (2016); Dominiq et al., (2021); 

Restuputra & Rahanatha (2020); Hidayat et al., (2020); Abdullah & Suyono (2019); 
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Persepsi Konsumen Atas 

Service Quality (X1) 

 
Persepsi Konsumen Atas 

Store Atmosphere (X2) 

 Niat Beli Ulang (Y) 

Pratiwi et al., (2020); Setiawan & Rastini (2021). Niat beli ulang adalah perilaku 

konsumen ketika konsumen memiliki respon yang positif dan memiliki niat untuk 

melakukan pembelian ulang dari suatu produk atau untuk melakukan kunjungan 

kembali (Ariffin et al., dalam Restuputra dan Rahanatha, 2020). Menurut Faradisa, 

et al., (2016), niat beli ulang merupakan niat pembelian yang didasarkan atas 

pengalaman pembelian yang telah dilakukan di masa lalu. Jika pada pembelian di 

masa lalu konsumen merasa puas maka konsumen akan memiliki niat untuk 

melakukan pembelian dan kunjungan ulang. Maka dari itu, pengalaman pembelian 

di masa lalu sangat berpengaruh kepada pembelian di kemudian hari. 

Berdasarkan dari hasil preliminary research, penulis menyimpulkan 

bahwa Coffee Toffee Depok memiliki masalah pada service quality dan store 

atmosphere yang memiliki dampak terhadap niat beli ulang konsumen Coffee 

Toffee Depok. Berikut merupakan hipotesis penelitian yang penulis temukan: 

 

Gambar 1. 6 

Model Penelitian 

 

H1+ 

 

 

 

H2+ 

 

Sumber: Hasil Olahan Penulis 

 

1.6 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan model penelitian yang telah dibuat, berikut hipotesis yang telah dibuat 

oleh penulis: 

1. H1 : Persepsi konsumen atas service quality berpengaruh positif terhadap 

niat beli ulang konsumen Coffee Toffee Depok. 

2. H2 : Persepsi konsumen atas store atmosphere berpengaruh positif terhadap 

niat beli ulang konsumen Coffee Toffee Depok. 
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