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ABSTRAK 
 

Mimiti Coffee Shop merupakan salah satu coffee shop yang ada di Kota 

Bandung. Café ini berada di Jl. Sumur Bandung No. 14 dan sudah berdiri selama 2 

tahun. Mimiti Coffee Shop menawarkan produk kopi dan makanan kecil untuk 

menemani pengunjung yang sedang menikmati kopi. Mimiti Coffee Shop memiliki 

masalah yaitu sepinya konsumen yang datang dan niat beli ulang konsumen yang 

rendah. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

keupuasan atas product, price, place, dan physical evidence terhadap niat beli ulang di 

Mimiti Coffee Shop.  

 

Bauran pemasaran Zeithaml & Bitner (2000:18) adalah elemen-elemen 

organisasi (perusahaan) yang dapat dikontrol oleh perusahaan dalam komunikasinya 

dengan konsumen dan akan dipakai untuk memuaskan konsumen, yang terdiri dari 

product, price, place, promotion, people, process, dan physical evidence. Menurut 

Zeithaml & Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah respon atau tanggapan konsumen 

mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan penilaian mengenai ciri atau 

keistimewaan produk atau jasa yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen 

berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan tersebut dapat 

mempengaruhi niat beli ulang. Indikator-indikator niat beli ulang. Panthura (2011), 

mengemukakan bahwa ada 4 indikator untuk mengukur niat beli ulang, yaitu: 

willingness to buy, trend to repurchase, more repurchase, dan  repurchase the same 

type of product. 

 

Berdasarkan tujuannya, penelitian ini dikategorikan sebagai penelitian 

eksplanatori. Sampel penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah mengunjungi 

Mimiti Coffee Shop lebih dari satu kali. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini 

adalah dengan menggunakan kuesioner, wawancara, dan observasi. Ukuran sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 110 orang dan teknik sampling menggunakan purposive 

sampling.  Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif dan regresi linier 

berganda. 

 

Bedasarkan hasil pengolahan data, diperoleh hasil kepuasan atas product 

sebesar (0,378), price sebesar (0,091),  place sebesar (0,222), dan  physical evidence 

sebesar (0,017). Secara bersama-sama, pengaruh keupuasan atas product, price, place, 

dan physical evidence terhadap niat beli ulang di Mimiti Coffee Shop sebesar 40,3%. 

Secara parsial, yang memberikan pengaruh signifikan terhadap niat beli ulang adalah 

kepuasan atas product dan place memberikan pengaruh signifikan terhadap niat beli 

ulang ke Mimiti Coffee Shop sebesar 40,9%, dengan pengaruh dari product sebesar 

0,378 dan dari place sebesar 0,222. Kepuasan atas price dan kepuasan atas physical 

evidence tidak memberikan pengaruh signifikan. 

 

 

Keywords : Bauran pemasaran, niat beli ulang, coffee shop
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ABSTRACT 

 

Mimiti Coffee Shop is one of the coffee shops in the city of Bandung. 

This café is located on Jl. Sumur Bandung No. 14 and has been established for 2 

years. Mimiti Coffee Shop offers coffee products and snacks to accompany visitors 

who are enjoying coffee. The Mimiti Coffee Shop has a problem that is the lack of 

customers who come and consumers' low purchase intention. The purpose of this 

study is to find out how the influence of product, price, place, and physical evidence 

on the intention to repurchase at Mimiti Coffee Shop. 

 

Marketing mix Zeithaml & Bitner (2000: 18) are organizational 

elements (companies) that can be controlled by companies in their communication 

with consumers and will be used to satisfy consumers, which consists of product, 

price, place, promotion, people, process, and physical evidence. According to 

Zeithaml & Bitner (2000: 75) the definition of satisfaction is the response or 

response of consumers regarding fulfillment of needs. Satisfaction is an assessment 

of the features or features of a product or service that provides a level of consumer 

satisfaction related to meeting consumer consumption needs. This satisfaction can 

affect repurchase intention. Indicators of repurchase intention. Panthura (2011), 

stated that there are 4 indicators to measure repurchase intention, namely: 

willingness to buy, trend to repurchase, more repurchase, and repurchase the same 

type of product. 

 

Based on its objectives, this study is categorized as explanatory 

research. The sample of this study is consumers who have visited the Mimiti Coffee 

Shop more than once. Data collection techniques in this study were using 

questionnaires, interviews, and observations. The sample size in this study amounted 

to 110 people and the sampling technique used purposive sampling. Data analysis 

techniques used descriptive analysis and multiple linear regression. 

 

Based on the results of data processing, the results of satisfaction for 

the product are (0.378), price is (0.091), place is (0.222), and physical evidence is 

(0.017). Together, the influence of product satisfaction, price, place, and physical 

evidence on the intention to repurchase at Mimiti Coffee Shop is 40.3%. Partially, 

what gives a significant influence on repurchase intention is that satisfaction with 

product and place has a significant effect on the intention to repurchase to Mimiti 

Coffee Shop by 40.9%, with the effect of the product amounting to 0.378 and from 

the place of 0.222. Satisfaction with price and satisfaction with physical evidence 

does not have a significant effect. 

 

 

Keywords: Marketing mix, intention to repurchase, coffee shop 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Perubahan gaya hidup masyarakat  menjadi pendukung pesatnya perkembangan 

coffee shop di Kota Bandung. Kota Bandung memiliki berbagai daya tarik yang 

ditawarkan salah satunya adalah wisata kuliner. Kuliner yang ditawarkan pun 

beragam mulai dari makanan tradisional sampai makanan luar negeri dapat 

ditemui di Bandung. Gaya hidup yang sedang menjadi trend di masyarakat Kota 

Bandung saat ini adalah bersantai dan berbincang bersama kerabat di coffee shop 

sambil ditemani oleh secangkir kopi dan makanan ringan. Gaya hidup 

masyarakat saat ini yang menyebabkan perubahan pola konsumsi makanan. 

Konsumen sangat selektif dalam menentukan coffee shop yang nyaman dan 

sesuai selera. Perilaku pembelian seseorang dapat dikatakan sesuatu yang unik, 

karena preferensi dan sikap terhadap obyek setiap orang berbeda. Selain itu 

konsumen berasal dari berbagai segmen, sehingga apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan juga berbeda. Produsen perlu memahami perilaku konsumen terhadap 

produk yang ditawarkan di pasaran. 

  Dalam menjalankan sebuah usaha, tentu diperlukan strategi yang 

tepat untuk dapat  menarik perhatian konsumen dan dapat menjual produk yang 

di jual. Ketatnya persaingan coffee shop di Bandung akan menuntut setiap 

pemasar untuk menentukan strategi pemsaran yang tepat dan memiliki kualitas 

produk yang baik agar dapat mempertahankan eksistensinya jika ingin usahanya 

terus berjalan dan memberikan keuntungan. Kualitas produk merupakan cara 

yang potensial untuk mengalahkan pesaing. Kualitas produk yang baik dapat 

membuat konsumen tertarik untuk mencoba dan kemudian akan mengambil 

keputusan untuk membeli suatu produk. Kartajaya (2003) mengungkapkan 

bahwa di dalam dunia persaingan yang ketat, dua hal yang seharusnya menjadi 

prioritas para pengusaha adalah kegiatan pemasaran yang tepat dan kualitas 

produk yang baik. Aktivitas pemasaran yang merupakan usaha–usaha langsung 
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untuk menjangkau, menginformasikan dan membujuk konsumen agar membeli 

dan menggunakan produk tertentu sangatlah diperlukan. 

Berdasarkan situs tripadvisor.com (diakses pada tanggal 2 

September 2018), terdapat 68 kafe dengan tema kopi & teh di Kota Bandung. Hal 

ini membuat persaingan bisnis ini menjadi semakin ketat sehingga membuat 

pelaku bisnis kafe kopi harus mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Pengusaha dituntut untuk dapat mendesain dan mengimplementasikan 

strategi pemasaran yang mampu menarik perhatian dan menciptakan kepuasan 

konsumen. Bauran pemasaran atau marketing mix merupakan salah satu strategi 

yang dapat digunakan pada situasi persaingan ketat dalam industri kafe kopi 

tersebut.   

Bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran taktis dan 

terkontrol yang dipadukan oleh perusahaan untuk menghasilkan respon yang 

diinginkan pasar sasaran (Kotler dan Armstrong, 2012: 71). Menurut Zeithaml 

dan Bitner (2000:18) pemasaran jasa (the service marketing mix) perlu 

menggunakan bauran pemasaran yang diperluas (expanded marketing mix for 

service) dengan penambahan people, physical evidence, dan process sehingga 

menjadi tujuh unsur. Masing-masing dari tujuh unsur bauran pemasaran tersebut 

saling berhubungan dan tergantung satu dengan yang lain dan mempunyai suatu 

bauran yang optimal sesuai dengan karakteristik pasar sasarannya.   

  Mimiti Coffee Shop merupakan salah satu coffee shop yang ada di 

Kota Bandung yang menerapkan strategi bauran pemsaran sebagai salah satu 

strategi bisnisnya. Café ini berada di Jl. Sumur Bandung No. 14 dan sudah berdiri 

selama 2 (dua) tahun. Mimiti Coffee Shop menawarkan produk kopi dan 

makanan kecil untuk menemani pengunjung yang sedang menikmati kopi.  
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Gambar 1. 1 

 

Produk Mimiti Coffee Shop 

                     

    Sumber: www.zomato.com/bandung/mimiti-coffee-space-sumurbandung             

 

Penulis melakukan preliminary research dengan melakukan wawancara dengan 

beberapa customer yang pernah mengunjungi Mimiti Coffee Shop dan tidak ingin 

berkunjung kembali. Dari hasil preliminary research penulis melakukan 

wawancara dengan 15 orang yang pernah mengunjungi Mimiti Coffee, dari hasil 

wawancara tersebut 12 orang tidak mau kembali mengunjungi Mimiti Coffee 

Shop dengan alasan : 

 Pilihan menu sedikit 

 Tempat duduk di ruangan indoor sedikit 

 Kopi tidak nikmat 

 Tempat parkir sedikit 

 Kursi tidak nyaman, keras, dan tidak dapat dipindahkan 

 Tempat terlalu gaduh dan tidak nyaman untuk berbincang 

 Lokasi berada di daerah macet 

 

Dari hasil preliminary research tersebut dapat dilihat ada penyimpangan dari 

teori bauran pemasaran yaitu pada variabel product, price, place dan physical 

evidence. Dapat disimpulkan bahwa dimensi-dimensi bauran pemasaran 

mempengaruhi niat beli ulang konsumen untuk membeli kembali ke Mimiti 

Coffee Shop karena terdapat responden yang tidak mau kembali ke Mimiti 
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Coffee Shop. Rasa tidak puas ini membuat kosnumen tidak mau kembali ke 

Mimiti Coffee Shop. Hal ini sangat berbahaya sekali bagi Mimiti Coffee Shop 

karena dengan ketatnya persaingan, konsumen yang tidak puas dapat berpidah ke 

pesaing dengan mudah. Dalam memasarkan produk atau jasa, perusahaan 

melakukan suatu bauran promosi yang efektif, yang pada akhirnya memberi 

suatu masukkan bagi konsumen dalam keputusan pembelian produk atau jasa 

tersebut. Berkaitan dengan fakta tersebut penulis ingin mengetahui bagaimana  

Pengaruh Kepuasan atas product, price, place, dan physical evidence terhadap 

niat beli ulang di Mimiti Coffee Shop. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Bedasarkan latar belakang di atas didapatkan rumusan masalah untuk penelitian 

ini yaitu: 

1 Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas product, price, place, dan 

physical evidence  di Mimiti Coffee Shop? 

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen Mimiti Coffee Shop? 

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas product, price, place, dan 

physical evidence terhadap niat beli ulang di Mimiti Coffee Shop? 

 

1.3. Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, penelitian ini dilakukan dengan tujuan 

untuk: 

1. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen atas product, price, place, dan 

physical evidence di Mimiti Coffee Shop. 

2. Mengetahui niat beli ulang konsumen Mimiti Coffee Shop. 

3. Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas product, price, place, dan 

physical evidence terhadap niat beli ulang di Mimiti Coffee Shop. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi : 

1.Penulis 

Penulis dapat mempelajari dan mengetahui bagaimana penerapan teori pada 

masalah yang terjadi di lapangan dan apa dampak yang ditimbulkan. Dengan 

penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan serta 

dapat mengaplikasikan dan menyosialisasikan teori yang telah diperoleh selama 

perkuliahan. 

2. Perusahaan 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan masukan bagi 

perusahaan untuk menentukan strategi pemasaran yang tepat agar dapat 

menarik minat beli konsumen. 

3. Pihak lain 

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat untuk memberi informasi tentang 

pentingnya bauran pemasaran di dalam sebuah perusahaan dan menjadi 

referensi untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam baik itu meneliti hal 

yang sama ataupun untuk melakukan penelitian lebih lanjut. 

 

1.5.  Kerangka Teoritis 

Perubahan gaya hidup masyarakat  menjadi pendukung pesatnya perkembangan 

coffee shop di Kota Bandung. Gaya hidup yang sedang menjadi trend di 

masyarakat Kota Bandung saat ini adalah bersantai dan berbincang bersama 

kerabat di coffee shop sambil ditemani oleh secangkir kopi dan makanan ringan. 

Selain memikirkan bagaimana cara memberikan inovasi produk yang dapat 

menarik niat beli ulang konsumen, pembisnis kuliner juga harus memikirkan 

harga yang terjangkau, bagaimana cara mempromosikan produk yang efisien dan 

bisa menarik niat untuk membeli, dan bagaimana cara penyampaian kepada 

konsumen serta lokasi yang strategis.     

 Menurut Kotler dan Armstrong (2012), pada dasarnya bauran pemasaran 

adalah “kumpulan alat pemasaran terkendali yang memadukan perusahaan untuk 

menghasilkan respon yang diinginkan di pasar sasaran”. Kemungkinan-

kemungkinan itu dapat dikelompokkan menjadi empat kelompok variabel yang 
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dikenal dengan 4P yaitu product, price, place, dan promotion. Selain 4P, perlu 

ada tambahan 3P yang diperlukan perusahaan untuk melakukan diferensiasi 

kompetitif dalam penyampaian jasa yaitu people, physical evidence, dan process” 

(Tjiptono 2008). Dalam penelitian ini, variabel dari bauran pemasaran yang 

digunakan adalah product, price, place, dan  physical evidence. 

 

1.     Product 

Kotler dan Keller (2012) dan Sutojo (2009) menyatakan bahwa “produk adalah 

segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan 

atau kebutuhan”. Produk-produk yang dipasarkan meliputi barang fisik, jasa, 

pengalaman, acara-acara, orang, tempat, properti, organisasi dan gagasan. 

Menurut Ninemeier dan Hayes (2006:30), terdapat beberapa indikator dari 

makanan dan minuman dalam bisnis restoran, diantaranya yaitu penampilan, 

kualitas, aroma, kuantitas,  rasa dan tekstur.  

Produk dapat diukur diantaranya melalui (Kotler, 2005;55):  

1. Variasi produk  

2. Kualitas produk  

3. Tampilan produk  

 

2. Price   

Menurut Lamb, Hair, & Mc.Daniel (2001:56) harga adalah apa yang harus 

diberikan  oleh pembeli untuk mendapatkan suatu produk. Harga bukan saja 

suatu komponen bagi perusahaan untuk mengembalikan modalnya tetapi juga 

untuk mendapatkan keuntungan dan  menentukan kelangsungan hidup 

perusahaan. Banyak perusahaan melakukan pendekatan dalam penentuan harga 

berdasarkan tujuan yang hendak dicapainya. Adapun tujuan tersebut dapat 

berupa meningkatkan penjualan, mempertahankan pangsa pasar (market share), 

mempertahankan stabilitas harga, mencapai laba maksimum dan 

sebagainya.Menurut Zeithaml dan Bitner (2006: 526), pengertian harga 

terhadap nilai dari sisi konsumen dapat dikelompokkan menjadi empat, yaitu 

harga yang terjangkau, harga yang sesuai dengan kualitas produk ataupun 
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layanan, harga yang sesuai dengan fungsi produk yang didapat, dan harga yang 

sesuai dengan pasar. 

Harga dapat menunjukkan kualitas merek dari suatu produk, dimana konsumen 

mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal biasanya mempunyai kualitas 

yang baik. Pada umumnya harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap 

kualitas, semakin tinggi harga maka dianggap akan semakin tinggi kualitas. 

Konsumen mempunyai anggapan adanya hubungan yang positif antara harga 

dan kualitas suatu produk, maka mereka akan membandingkan produk yang 

satu dengan produk yang lainnya, dan barulah konsumen mengambil keputusan 

untuk membeli suatu produk. 

 

 

 

3.  Place 

Kotler (2006:48) mengemukakan bahwa, “lokasi menunjukan berbagai 

kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk menjadikan produk agar dapat 

diperoleh dan tersedia bagi konsumen sasaran”. Mischitelli (2000:2) 

mengklasifikasikan tempat menjadi empat elemen yang dapat mempengaruhi 

dan menjadi indikator untuk pemilihan sebuah lokasi, yaitu letak atau posisi, 

akses, visibilitas, dan infrastruktur 

 

4.  Physical evidence 

Fasilitas fisik menurut Zeithaml dan Bitner (2000:20) “The environment in 

which the service delivered and where firm and consumer interact and any 

tangible component that facilitate performance or communication of the 

service”. Fasilitas fisik ini merupakan suatu hal yang secara nyata turut 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk 

jasa yang ditawarkan. 

 

 Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah respon atau 

tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan merupakan 

penilaian mengenai ciri atau keistimewaan barang atau jasa, yang menyediakan 
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tingkat kesenangan konsumen berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi 

konsumen. Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap 

perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, 

memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam 

bersaing. Konsumen yang puas terhadap produk cenderung untuk membeli 

kembali produk dan menggunakannya kembali pada saat kebutuhan yang sama 

muncul kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor 

kunci bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang . Kotler dan Keller 

(2012) mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan 

harapannya. Kepuasan dipandang sebagai kunci untuk mempertahankan 

pelanggan yang sudah ada dan membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Setiap konsumen akan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda. 

Jika suatu produk berada dibawah harapan konsumen, maka konsumen akan 

merasa tidak puas. Jika produk sama dengan harapan konsumen, maka konsumen 

akan merasa puas. Apabila suatu produk melebihi harapan konsumen, mereka 

akan merasa sangat puas. Salah satu tujuan penting program kepuasan pelanggan 

adalah untuk meningkatkan customer retention (Fornell, 2002). Umumnya, 

kepuasan pelanggan yang tinggi dapat mengindikasi adanya peningkatan retensi 

bagi pelanggan yang sudah ada. Ini berarti lebih banyak pelanggan akan membeli 

ulang di masa yang akan datang (Anderson, Sullivan, dan Fornell, 2004).     Kepuasan dipandang sebagai kunci untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Setiap konsumen akan memiliki tingkat kepuasan yang 

berbeda-beda. Jika suatu produk berada dibawah harapan konsumen, maka 

konsumen akan merasa tidak puas. Jika produk sama dengan harapan konsumen, 

maka konsumen akan merasa puas. Apabila suatu produk melebihi harapan 

konsumen, mereka akan merasa sangat puas. Kepuasan konsumen sangat erat 

kaitannya dengan kualitas. Kualitas memiliki dampak secara langsung terhadap 

produk sehingga berkaitan juga terhadap kepuasan konsumen. 

Fungsi kepuasan konsumen dapat dirumuskan sebagai berikut: 

 

 

Keterangan: 

S = Tingkat Kepuasan (Satisfaction) 

S = 𝑓 { E, P} 
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E = Harapan Konsumen (Expectation) 

P = Kinerja yang dirasakan (perceived value / Performance) 

Berdasarkan rumusan tersebut, terdapat tiga kemungkinan pada tingkat kepuasan 

seorang konsumen, yaitu: 

 Jika E > P, nilai yang diterima konsumen lebih kecil dari yang diharapkan 

konsumen, oleh karena itu konsumen menjadi tidak puas. 

 Jika E = P, nilai yang diterima oleh konsumen telah sesuai dengan yang 

diharapkan, oleh karena itu konsumen akan merasa puas. 

 Jika E < P, nilai yang diterima oleh konsumen melebihi tingkat harapannya, 

hal ini menunjukan bahwa konsumen merasa sangat puas. 

Maka dari itu kepuasan merupakan fungsi dari persepsi atau kesan atas kinerja 

dan harapan. Jika kinerja berada dibawah harapan, maka pelanggan tidak puas. 

Jika kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, maka pelanggan akan amat puas atau senang. Kunci untuk 

menghasilkan kesetiaan pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang 

tinggi.   

  Menurut Hellier et al. (2003),keputusan terencanamelakukan 

pembelian kembali atas barang/jasa tertentu dengan pertimbangan situasi yang 

terjadi dengan tingkat kesukaan. Panthura (2011), mengemukakan bahwa ada 4 

indikator untuk mengukur niat beli ulang, yaitu: 

 Willingness to buy, 

merupakan keinginan seseorang untuk membeli ulang suatu produk 

 Trend to repurchase, 

menggambarkan perilaku seseorang yang cenderung akan membeli 

kembali suatu produk di masa depan 

 More repurchase, 

menggambarkan keinginan seseorang untuk terus menambah pembelian 

variasi produk 

 Repurchase the same type of product, 

niat yang menggambarkan perilaku seseorang yang memiliki preferensi 

utama pada produk tersebut. 
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Dengan demikian model penelitian dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipotesis Penelitian 

 

 Ada pengaruh positif kepuasan atas product terhadap niat beli ulang 

konsumen ‘Mimiti Coffee Shop. 

 Ada pengaruh positif kepuasan atas price terhadap niat beli ulang 

konsumen ‘Mimiti Coffee Shop’. 

 Ada pengaruh positif kepuasan atas place terhadap niat beli ulang 

konsumen ‘Mimiti Coffee Shop’. 

 Ada pengaruh positif kepuasan atas physical evidence terhadap niat beli 

ulang konsumen ‘Mimiti Coffee Shop’. 

 

 

 

  

Kepuasan atas 

Product (X1) 

Niat beli 

ulang 

konsumen 

(Y) 

Kepuasan atas 

Price (X2) 

Kepuasan atas 

Place (X3) 

Kepuasan atas 

Physical Evidence 

(X4) 
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