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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga, kualitas produk, dan
pelayanan terhadap pembelian ulang Kopi Kenangan Cabang Sun Plaza dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi. Persaingan bisnis kedai kopi yang
semakin ketat menuntut perusahaan untuk memahami faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan konsumen dan keputusan pembelian ulang agar dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data
diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen Kopi Kenangan Cabang
Sun Plaza yang telah melakukan pembelian lebih dari satu kali. Teknik pengambilan
sampel menggunakan metode Non-Probability Sampling. Analisis data dilakukan
dengan menggunakan Product of Coefficient untuk menguji pengaruh langsung
maupun tidak langsung antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga, dan
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, harga, kualitas
produk, pelayanan, dan kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap pembelian ulang. Kepuasan konsumen terbukti mampu memediasi pengaruh
harga dan kualitas produk terhadap pembelian ulang, Kepuasan konsumen tidak
terbukti mampu memediasi pengaruh pelayanan terhadap pembelian ulang. Penelitian
ini memberikan implikasi bahwa perusahaan perlu menjaga kesesuaian harga dengan
nilai yang diterima konsumen, meningkatkan kualitas produk secara konsisten, serta
memberikan pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif guna meningkatkan kepuasan
konsumen dan mendorong pembelian ulang.

Kata Kkunci: Kepuasan_Konsumen, Pembelian_Ulang, Harga, Kualitas_Produk,
Pelayanan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of price, product quality, and service on repeat
purchases at the Kopi Kenangan Sun Plaza branch, with consumer satisfaction serving
as a mediating variable. The increasingly intense competition in the coffee shop
business requires companies to understand the factors influencing consumer
satisfaction and repeat purchase decisions in order to maintain customer loyalty.
This study employs a quantitative approach using a survey method. Data were
collected by distributing questionnaires to Kopi Kenangan Sun Plaza customers who
had made more than one purchase. A non-probability sampling method was used. Data
analysis was conducted using the product of coefficients method to examine both direct
and indirect effects between variables. The results indicate that price and product
quality have a positive and significant effect on consumer satisfaction, whereas service
does not. Furthermore, price, product quality, service, and consumer satisfaction all
have a positive and significant effect on repeat purchases. Consumer satisfaction was
found to mediate the effects of price and product quality on repeat purchases, but it
did not mediate the effect of service on repeat purchases. The study implies that the
company needs to ensure price alignment with the value perceived by consumers,
consistently improve product quality, and provide fast, friendly, and responsive service
to enhance consumer satisfaction and encourage repeat purchases.

Keywords: Custome_Satisfaction, Repurchase_Intention, Price, Product_Quality,
Service
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