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ABSTRAK 

 

 

Afdal Yusra, 2022: Pengaruh Service Quality Terhadap Repurchase 

Intention Konsumen Di Kedai Kebun Dharmasraya. 

 

Penelitian ini dilatar belakangi karena adanya masalah pada service quality 

dan repurchase intention pada café yang berada di Kabupaten Dharmasraya yaitu 

Kedai Kebun, seperti kurangnya minat konsumen untuk berkunjung kembali, 

konsumen tidak ingin memprioritaskan Kedai Kebun sebagai pilihan utama, 

kurang terjaganya fasilitas dan kurangnya pengetahuan karyawan terhadap menu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis service quality terhadap repurchase 

intention konsumen pada Kedai Kebun Dharmasraya. Penelitian ini penting 

dilakukan supaya pihak Kedai Kebun dapat memperbaiki dan meningkatkan 

service quality sehingga konsumen melakukan repurchase intention. 

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif kausal, Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu non 

probability samplin gjenis non probability sampling yang digunakan adalah 

sampling isidentaldengan jumlah 100 orang konsumen. Teknik yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan angket yang menggunakan skala 

likert yang berjumlah 27 pernyataan yang telah diuji validitas dan reliabilitas. 

Data yang dideskripsikan melalui uji persyaratan analisis dan pengujian hipotesis 

yang menggunakan teknik analisis regresi linear sederhana serta koefisien 

determinan dengan menggunakan program SPSS versi 20.00. 

Hasil dari penelitian : (1) service quality berada pada kategori sangat baik 

dengan nilai rata-rata 59,27, (2) repurchase intention berada pada kategori baik 

dengan nilai rata-rata 46,11. Berdasrkan daritest hipotesis regresi linear sederhana 

dengan nilai F 15.509 dengan sig 0,000 < 0,05, sehingga ditemukan pengaruh 

antara service quality dengan repurchase intention dengan nilai R Square sebesar 

0,137. Service quality berpengaruh sebesar 13,7% terhadap repurchase intention 

dan 86,3% dipengaruhi oleh faktor lain. Selanjutnya diperoleh nilai koefisien 

regresi linear sederhana sebesar 0,461 dengan skor Sig 0,000 < 0,05, artinya 

disetiap peningkatan sebesar 1 satuan service quality bisa meningkatkan 0,461 

satuan repurchase intention. Berdasarkan hasil penelitian disarankan agar 

meningkatkan service quality agar lebih bisa meningkatkan repurchase intention 

konsumen 

 

Kata Kunci : Service Quality, Repurchase Intention, Cafe. 
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BAB I

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Cafe di Indonesia saat ini khususnya dikota-kota besar semakin 

berkembang dengan pesat, banyak bermunculan wirausahawan yang 

membuka usaha food and beverage. Café menurut Bagus (2019:363) Cafe 

adalah tempat untuk bersantai dan berbincang-bincang dimana pengunjung 

dapat memesan minuman dan makanan, cafe termasuk tipe restoran namun 

lebih mengutamakan suasana rileks, hiburan dan kenyamanan pengunjung 

sehingga menyediakan tempat duduk yang nyaman dan alunan music. 

Cafe di Indonesia memiliki berbagai konsep atau ide-ide yang dibuat 

untuk memikat pelanggan dari berbagai kalangan, selain itu beberapa 

lokasi dikota kecil bahkan juga banyak bermunculan cafe, ini tidak 

terlepas dari dukungan pemerintah setempat yang mempermudah perizinan 

mendirikan usaha. Dengan berkembang pesatnya bisnis cafe diberbagai 

wilayah Indonesia, banyak bermunculan cafe baru, ini akan 

mengakibatkan tingginya tingkat persaingan cafe di Indonesia. Salah satu 

provinsi di Indonesia yang  perkembangan cafe juga pesat adalah Provinsi 

Sumatera Barat. 

Sumatera Barat memiliki jumlah penduduk mencapai 5.534.472 

orang (Sumbar.bps.go.id). Dengan jumlah sebanyak itu perkembangan 

cafe di Sumatera Barat pun juga semakin maningkat, jumlah  restauran/ 

cafe yang terdaftar di Sumatera Barat sebanyak 1.546 (sumbar.bps.go.id). 

Cafe di Sumatera Barat memiliki berbagai daya tarik bagi wisatan, karena 
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banyak cafe yang memiliki keunikan bentuk bangunannya, wisatawan 

yang berkunjung ke Sumatera Barat bisa menikmati kuliner yang ada di 

cafe-cafe yang tersebar di seluruh kota/kabupaten yang ada di Sumatera 

Barat. Sebagian dari cafe tersebut tersebar di Kabupaten Dharmasraya. 

Kabupaten Dharmasraya adalah pemekaran dari Kabupaten 

Sawahlunto Sijunjung yang merupakan kabupaten yang berbatasan 

langsung dengan Provinsi Jambi. Kabupaten Dharmasraya memiliki daya 

tarik bagi wisatawan dalam provinsi dan juga dari luar provinsi, salah satu 

yang menjadi daya tarik wisata di Kabupaten Dharmasraya adalah cafe. 

Peningkatan cafe yang terjadi di Kabupaten Dharmasraya menuntut para 

pengusaha cafe harus memikirkan cara untuk bertahan didalam persaingan 

dalam menarik perhatian dan mendapatkan loyalitas konsumen, mulai dari 

menu, faslitas, cara promosi dan kualitas pelayanan. Para pengusaha cafe 

harus memiliki ide-ide yang menarik agar bisa membuat konsumen untuk 

datang ke cafe sehingga dapat mencapai kepuasan tamu.Cafe yang 

terdapat di Kabupaten Dharmasraya sebanyak 23 cafe. 

Repurchase intention merupakan seberapa besar kemungkinan 

bahwa pelanggan akan terus menggunakan produk ini pada tingkat 

konsumsi yang sama seperti sebelumnya (Santoso, 2013:70). Repurchase 

intention merupakan niat beli ulang karena mendapatkan produk atau jasa 

sesuai dengan keinginan konsumen yang dapat menghasilkan minat 

konsumen untuk mengkonsumsinya lagi di kemudian hari. Adapun cara 

mengukur Repurchase Intention adalah kecenderungan konsumen untuk 
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selalu membeli ulang produk yang telah dikonsumsinya, kesediaan 

konsumen untuk merekomendasikan produk yang telah dikonsumsinya 

kepada orang lain, konsumen menjadikan produk yang telah 

dikonsumsinya sebagai pilihan utama, keinginan konsumen untuk selalu 

mencari informasi mengenai produk yang diminatinya, menurut 

Wicaksono & Nurseto (2018:5). 

Service quality adalah penilaian dari konsumen atas keunggulan dan 

keistimewaan suatu product atau service  secara menyeluruh. “Kualitas 

pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian dari konsumen terhadap 

tingkat layanan yang diterima dengan tingkat yang diharapkan” 

(Prasastono, 2012:16).Kualitas pelayanan berhubungan erat dengan 

persepsi konsumen terhadap kualitas product atau jasa. Semakin baik 

pelayanan yang diberikan maka dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh konsumen, sehingga produk tersebut akan dinilai 

semakin bermutu. Untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan yang 

baik, maka karyawan harus memberikan pelayanan terbaik yang dilakukan 

secara terus menerus agar dapat memaksimalkan kualitas product atau 

jasa. 

Salah satu cafe yang ada di Kabupaten Dharmasraya adalah Kedai 

Kebun, Kedai Kebun menawarkan daya tarik yang berbeda dengan cafe 

pada umumnya, Kedai Kebun memiliki konsep yang berbeda dengan cafe 

yang lain di Kabupaten Dharmasraya dan memiliki keunikan tersendiri. 

Kedai Kebun mengusung konsep outdoor dengan lokasi yang strategis dan 
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dikelilingi pepohonan yang asri menjadi daya tarik tersendiri bagi 

konsumen dibanding cafe lain. Lokasi yang strategis, tempat parkir yang 

luas dan aman, tempat duduk yang nyaman dan juga ada live music, dan 

juga beberapa fasilitas yang disediakan Kedai Kebun bagi konsumen. 

Berdasarkan pengamatan peneliti selama menjalankan observasi 

pada tanggal 4 januari 2022 di Kedai Kebun dan review konsumen dari 

ulasan google peneliti menemukan masalah yang berkaitan dengan 

repurchase intention dan service quality, yaitu permasalahan pertama yang 

peniliti temukan adalah adanya penurunan jumlah konsumen dari tahun 

2021 sampai 2022, dapat dilihat perbandingan jumlah konsumen pada 

bulan yang sama tahun berbeda pada tabel 1 berikut.  

Tabel 1.Total Jumlah Kunjungan Konsumen Kedai Kebun 2021-2022 

  Bulan Jumlah Konsumen 

2021 2022 

Agustus 1346 732 

September 1159 935 

Oktober 1214 878 

November 1275 965 

Desember 1473 1265 

Total 6467 4775 

Sumber : Kedai Kebun (2022) 
 

Masalah kedua yang peneliti temui pada observasi terdapat pada 

ulasan Google yaitu, konsumen merasa kecewa terahadap kualitas 

pelayanan yang diterima, tidak ingin melakukan pembelian kembali, dan 

tidak merekomendasikan Kedai Kebun kepada orang lain, dapat dilihat 

pada gambar 1. 



5 
 
 

 
 

 

 
Gambar 1.Review konsumen 

Sumber : google.com (di akses pada 4 januari 2022) 

 
 

 
Gambar 2. Review konsumen 

Sumber : google.com (di akses pada 4 januari 2022) 

Masalah ketiga dapat dilihat pada gambar diatas adanya konsumen 

yang complaint pada ulasan google dikarenakan pelayanan yang diterima 

konsumen tersebut pada saaat berkunjung dirasa sangat kurang sekali, dan 

juga konsumen tersebut melihat tempatnya kotor, konsumen merasa sangat 

kecewa dan menyesal berkunjung Kedai Kebun. 

Permasalahan terakhir yang peneliti temukan saat melakukan 

wawancara dengan konsumen pada Tanggal 8 Februari 2022, peneliti 

menemukan beberapa permasalahan terkait service quality dan repurchase 

intention. Konsumen yang berkunjung mengatakan pelayanan yang 

diberikan tergolong lambat karena pada saat konsumen sampai di Kedai 
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Kebun, konsumen telah menunggu cukup lama untuk memesan produk 

yang diminati karena menunggu pelayan mengantarkan menu ke meja 

konsumen, setelah menu di antarkan pelayannya pergi meninggalkan 

konsumen dan konsumen harus menunggu pelayannya kembali untuk 

menanyakan produk yang diminatinya. 

Berdasarkan paparan masalah yang ditemukan oleh peniliti, adanya 

penelitian ini diharapkan dapat mengetahui service quality berpengaruh 

terhadap repurchase intention konsumen di Kedai Kebun Dharmasraya. 

Hal ini dilakukan agar manajemen Kedai Kebun dapat mengetahui dapat 

mengetahui service quality dan pengaruhnya terhadap repurchase 

intention konsumen. Sehingga jumlah konsumen tidak menurun dan dapat 

dapat memenuhi target penjualan Kedai Kebun. 

Berdasarkan uraian permasalahan yang telah dipaparkan diatas, 

maka peneliti tertarik mengangkat judul penelitian tentang “Pengaruh 

Service Quality Terhadap Repurchase Intention Konsumen Di Kedai 

Kebun Dharmasraya”. 

B. Identifikasi Masalah 

1. Jumlah kunjungan Kedai Kebun menurun dari tahun sebelumnya. 

2. Adanya ditemukan ulasan bahwa konsumen tidak ingin berkunjung 

kembali. 

3. Terdaptnya keluhan konsumen karena menerima pelayanan yang 

buruk. 
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4. Adanya ditemukan ulasan bahwa konsumen tidak merekomendasikan 

untuk berkunjung ke Kedai Kebun. 

5. Konsumen harus menunggu lama untuk mendapatkan informasi 

mengenai produk yang diminatinya. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

peneliti uraikan di atas,maka peneliti membatasi penelitian ini tentang 

pengaruh service quality terhadap repurchase intention konsumen di 

Kedai Kebun Dharmasraya. 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana service quality di Kedai Kebun? 

2. Bagaimana repurchase intention kosumen di Kedai Kebun? 

3. Bagaimana pengaruh service quality terhadap repurchase intention 

konsumen di Kedai Kebun? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Adapun tujuan penelitian dari penelitian adalah untuk 

mengetahui pengaruh service quality terhadap repurchase intention 

konsumen di Kedai Kebun. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mendeskripsikan service quality di Kedai Kebun. 

b. Mendeskripsikan repurchase intention konsumen di Kedai Kebun. 
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c. Menganalisis pengaruh service quality terhadap repurchase 

intention konsumen di Kedai Kebun. 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Manfaat untuk dapat memberikan informasi tentang service 

quality dan  repurchase intention konsumen yang diperoleh oleh cafe 

sebagai acuan dalam meningkatkan tingkat repurchase intention 

konsumen 

2. Bagi Departemen 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

menambah referensi sebagai bahan penelitian selanjutnya mengenai 

pengaruh service quality dan repurchase intention konsumen. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi peneliti lain 

dalam rangka pemenuhan informasi dan referensi dalam melakukan 

penelitian yang berhubungan dengan pengaruh service quality dan  

repurchase intention konsumen. 

4. Bagi Peneliti 

Manfaat yang diperoleh oleh peneliti adalah sebagai salah satu 

syarat untuk mencapai gelar Sarjana Sains Tarapan (S.ST) di 

Universitas Negeri Padang. 
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