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ABSTRAK 

 

Penulisan ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh physical dining environment terhadap 

kepuasan konsumen dan minat beli ulang generasi Y pada coffee shop di Surabaya dengan coffee 

presentation sebagai variabel moderasi. Penulisan dilakukan dengan menyebar kuesioner kepada 

430 responden kelompok gen Y berusia berusia 23-38 tahun. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa physical dining environment memiliki pengaruh positif 

tetapi tidak signifikan terhadap minat beli ulang konsumen di coffee shop. Coffee presentation 

tidak terbukti sebagai moderator dari pengaruh physical dining environment terhadap minat beli 

ulang. Coffee presentation terbukti sebagai kuasi moderasi antara kepuasan konsumen dan minat 

beli ulang konsumen. Hal ini dikarenakan coffee presentation secara tidak langsung dapat 

mendorong kepuasan konsumen coffee shop dan membuat konsumen tertarik untuk membeli 

kembali. Kepuasan konsumen di coffee shop berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat 

beli ulang di coffee shop. Kepuasan konsumen sebagai mediasi antara physical dining 

environment dan minat beli ulang. 

Kata kunci: Generasi Y, Physical Dining Environment, Coffee Shop, Coffee Presentation, 

Kepuasan Konsumen, Minat Beli Ulang 

 

ABSTRACT 

 

This study is aimed to examine the effect of physical dining environment on customer 

satisfaction and repurchase intention of generation Y at coffee shop in Surabaya, with coffee 

presentation as a moderating variable. The study was conducted by distributing questionnaires 

to 430 to generation Y aged 23 - 38 years old. 

The result showed that Physical dining environment had a positive but not significant effect on 

consumers repurchase intention of coffee shop. Coffee presentation was not a moderating 

variable of the physical dining environment effect of variable on repurchase intention. Coffee 

presentation was a quasi moderation between customer satisfaction and repurchase intention. 

Coffee presentation had an indirect effect on satisfaction of the coffee shop customers. 

Customer satisfaction in the coffee shop had positive and significant effect on the repurchase 

intention in the coffee shop. Customer satisfaction was a mediator between physical dining 

environment and repurchase intention. 

Keywords: Generation Y, Physical Dining Environment, Coffee Shop, Coffee Presentation, 

Consumer Satisfaction, Repurchase Interest 

 

1. INTRODUCTION 

Surabaya sebagai kota terbesar kedua di Indonesia setelah Jakarta, menarik para 

pengusaha untuk berinvestasi di Surabaya, dimana salah satunya yakni di sektor jasa makanan 

dan minuman (food and beverage services). Perkembangan kota Surabaya menjadi sebuah kota 

metropolitan itu sendiri, tidak terlepas dari aspek budaya dan sosial yang datang dari luar 

negeri, yang secara tidak langsung turut merubah pola perilaku masyarakat Surabaya, seperti 

halnya dengan pergeseran budaya minum kopi. Champagain & Hoekstra (2007) mengatakan 

budaya minum kopi sejak abad ke-17 terus menunjukkan perkembangan yang cukup pesat, 

tidak hanya di Eropa, melainkan ke seluruh belahan dunia. Menurut Royan (2004), adanya 

perubahan dan pengaruh budaya minum kopi menyebabkan pergeseran fungsi coffee shop, yang 

melahirkan fenomena sosial dan budaya baru. 

Dalam industri jasa makanan dan minuman khususnya pada coffee shop, Physical 

Dining Environment memiliki peran yang cukup penting untuk menciptakan suatu citra dan 

mempengaruhi perilaku pelanggan (Millman, 1986; Hui et al., 1997; Robson, 1999; Raajpoot, 

2002; Ryu & Jang, 2008). Physical Dining Environment memiliki dampak yang signifikan 

terhadap keseluruhan persepsi kualitas layanan yang dimana dapat berdampak pada kepuasan 

konsumen di industri jasa makanan dan minuman (Kotler, 1973; Parasuraman et al., 1988; 



Petra Business & Management Review, Vol. 5 No.1, 2019 

 

45 

 

Bitner, 1990, 1992, Brady & Cronin, 2001; Ryu & Jang, 2008). Menurut Bitner

 (1992), physical dining environment memiliki  tiga dimensi  yang  dapat  

mempengaruhi  kepuasan  konsumen, yakni : (1) Kondisi sekitar ( elemen yang terkait dengan 

daya tarik estetika); (2) Tata ruang dan fungsi; dan (3) Sign, simbol¸ dan artefak. Wakefield dan 

Blodgett (1996), meneliti pengaruh tata letak, estetika fasilitas, peralatan elektronik, 

kenyamanan tempat duduk, dan kebersihan pada kualitas “servicescape” yang dirasakan, 

temuan tersebut mengungkapkan bahwa persepsi physical dining environment berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain physical dining environment, sebuah 

spesialisasi juga dibutuhkan oleh sebuah industri yang bergerak dalam bidang jasa makanan dan 

minuman untuk membedakanya dengan kompetitor. 

Dewasa ini usaha coffee shop lebih menunjukkan sisi hiburanya, dimana para barista 

(peracik kopi) dituntut untuk berkreasi lebih, mulai dari hot coffee seperti Latte Art, Vietnam 

Drip, French Press, Syphon Coffee Brewer hingga ice coffee, seperti blended coffee, coffee 

shake, coffee mocktail. Menurut Peter Giuliano, Senior

director of the Speciality Coffee Association of America and a former co-owner of Counter 

Culture Coffee, usaha coffee shop kini jauh lebih modern, dimana para barista mulai 

mengadopsi beberapa unsur science untuk memanaskan susu sehingga dapat menghasilkan 

suatu microfoam yang digunakan untuk membuat latte art pada secangkir kopi. Oleh karena itu 

konsep usaha coffee shop yang semakin menarik tersebut diharapkan dapat menumbuhkan 

minat beli ulang pelanggan. 

Perkembangan konsep usaha coffee shop tersebut juga tidak terlepas dari anak muda 

yang dikategorikan sebagai Generasi Y, dimana menurut Peterson (2004) dan Pesquera (2005), 

Generasi Y selalu berorientasi pada kelompok dan mempertimbangkan penampilan pelanggan 

agar dapat terlihat “keren”. Keunikan dari Generasi Y ini juga terdapat pada tingkat 

ketertarikannya pada media promosi digital,   serta  promosi melalui suatu  event-event tertentu 

(Ciminillo,  2005),  selain itu    untuk  menarik perhatian generasi Y ini  

pengiklan harus cepat, langsung, dan jujur  (Pesquera, 2005). Penulisan tentang 

coffee shop telah beberapa kali dilakukan namun sebagian besar hanya berfokus pada persepsi 

pelanggan coffee shop terhadap kualitas layanan coffee shop asing dan coffee shop lokal 

(Remiasa & Lukman, 2007) serta  loyalitas pelanggan terhadap coffee shop  (Beibei  

et  al, 2013), dimana    penulisan  tersebut membagi kualitas layanan menjadi kualitas interaksi, 

physical dining environment, dan kualitas hasil berdasarkan persepsi pelanggan. 

Sementara itu, penulis melihat bahwa generasi Y merupakan generasi yang sangat erat 

kaitannya dengan konsep usaha coffee shop yang semakin modern. Hal ini didukung dengan 

konsep coffee shop yang terus berkembang, yang ditandai dengan semakin banyaknya variant 

minuman olahan kopi yang tidak hanya berkonsentrasi pada segi rasa tetapi juga presentasi 

minuman tersebut. Kelompok generasi ini adalah generasi yang gemar untuk membeli barang 

berdasarkan dari informasi sekunder seperti televisi, internet, dan media sosial dalam membuat 

keputusan pembelian (Rahulan et al., 2014). 

Dalam kaitannya dengan teori diatas, penulis meneliti mengukur pengaruh physical 

dining environment terhadap kepuasan konsumen dan minat beli ulang generasi Y pada coffee 

shop di Surabaya dengan coffee presentation sebagai variabel moderasi, dimana penulis melihat 

tingkat minat beli ulang generasi Y saat berkunjung ke coffee shop. 
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Model Penulisan 
 

2. METHODOLOGY 

Penulisan ini menggunakan metode kuantitatif kausal yang bertujuan menguji hubungan 

sebab akibat. Penulisan ini dilakukan dengan mencari data serta informasi tentang hubungan 

antara physical dining environment, coffee presentation, kepuasan konsumen, dan minat beli 

ulang konsumen Coffee Shop di Surabaya. Dalam penulisan ini penulis membatasi Coffee Shop 

yang diteliti, Coffee Shop yang diteliti adalah coffee Shop yang benar-benar memproses 
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minuman berbahan dasar kopi mulai dari biji dan menunjukan proses pembuatan minuman 

mulai dari penggilingan biji kopi, dan populasi yang digunakan sebagai obyek penulisan adalah 

semua pelanggan yang pernah mengunjungi cofee shop di Surabaya dalam kurun waktu 1 

minggu terakhir, selama tahun 2018. 

 

Sedangkan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah judgemental sampling. Kriteria 

sampel yang penulis  gunakan adalah sebagai berikut : 

 Responden yang lahir  antara tahun 1977 – 1995 (Generasi Y).

 Semua responden yang pernah mengunjungi  Coffee Shop di Surabaya

Dalam menentukan jumlah sampel penulis menggunakan rumus sebagai berikut (Slovin, 

1960) : 

                                                                                 
Keterangan : 
 

n = jumlah sampel 
 

N = Jumlah populasi 
 

e = batas toleransi kesalahan 
 

Dengan tingkat keyakinan sebesar 98% dan tingkat kesalahan maksimal sampel yang 

masih bisa ditoleransi atau e sebesar 2%, maka jumlah sampel dapat ditentukan sebagai berikut 

: 

 
Berdasarkan hasil penghitungan diatas diperoleh jumlah sampel yang baik dari populasi 

minimal sebesar 381 responden. Namun untuk mempermudah perhitungan dan karena adanya 

unsur pembulatan, jumlah sampel yang digunakan adalah berjumlah 400 responden. 

 

2.1.Variabel Independent (Bebas) 

2.1.1. Physical Dining Environment (PDE) 

Definisi operasional variabel dari Physical Dining Environment adalah keadaan fisik sebuah 

bangunan yang dimana dapat mempengaruhi Image dari coffee shop tersebut. Indikator 

empirik untuk menggunakan variabel kualitas lingkungan fisik adalah sebagai berikut: 

PDE1 : Kebersihan ruangan. 


PDE2 : Pencahayaan ruangan . 


PDE3 : Musik yang diputar. 


PDE4 : Aroma Harum Ruangan 


PDE5 : Pendingin Ruangan 


PDE6 : Furniture  yang digunakan 


PDE7 : Tata Letak Kursi dan Meja 


PDE8 : Jarak antar Meja 


PDE9 : Simbol / papan petunjuk 
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PDE10: Kursi yang digunakan 
 

PDE11: Tema / konsep yang diusung 
 

 Kepuasan Konsumen (KK)

Kepuasan konsumen adalah tingkat kepuasan konsumen saat mengunjungi coffee shop. 

Indikator empiriknya adalah sebagai berikut: KK1 : Penampilan secangkir kopi yang 

disajikan. 

KK2 : Variasi cara penyajian kopi. 


KK3 : perpaduan rasa kopi. 


KK4 : Diferensiasi  produk kopi. 


KK5 : Peralatan yang digunakan memiliki kualitas yang premium. KK6 :Jenis bijin kopi 

yang digunakan bervariasi 

 Coffee Presentation (CP)

Definisi operasional variabel dari Coffee Presentation adalah penampilan minuman saat 

disajikan ke pelanggan. Indikator empirik adalah sebagai berikut: 


CP1 : Penampilan secangkir kopi yang disajikan cukup menarik. CP2 :Variasi cara penyajian 

kopi cukup unik. 



 Minat Beli Ulang (MBU)

Minat Beli Ulang adalah pelanggan yang membeli kembali atau selalu berkunjung di salah 

satu coffee shop saja. Indikator empiriknya adalah sebagai berikut: 


MBU1 : mempertimbangkan untuk berkunjung kembali 


MBU2 : Akan datang kembali untuk membeli secangkir  kopi. 
 

 

2.2.Teknik Analisa Data 

Top and Bottom Three Boxes 

Top Bottom Three Boxes merupakan suatu metode yang menggabungkan persentase 

jawaban responden dalam skala likert. Metode ini digunakan untuk mengetahui bagaimana 

perbandingan antar jumlah bottom option (skor 1,2,3) dengan top option (skor 5,6,7). 

Sedangkan Top Three Boxes disingkat TTB, sedangkan Bottom Three Boxes disingkat BTB 

dapat dihitung dengan rumus berikut : 
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3. RESULT AND DISCUSSION 

Uji validitas dapat diuji dengan menggunakan convergent validity dan discriminant 

validity, guna mengetahui kemampuan instrumen mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Penjelasan sebagai berikut: 
 

Convergent Validity 

Convergent validity dalam Partial Least Square ini dapat dinilai dengan menggunakan 

outer loading. Sedangkan dalam penulisan ini, outer loading yang digunakan untuk 

menyatakan validitas apabila memiliki nilai diatas 0,50. Berikut ini adalah nilai outer loading 

untuk setiap indikator pada variabel perceived usefulness, perceived ease of use, perceived risk, 

consumer attitude, dan intention to buy online. 

 

Tabel 3.1 Nilai Outer Loading 

 

 
 

Keterangan : 
 

X1 : Physical Dining Environment 
 

X2 : Kepuasan konsumen 
 

X3 : Coffee Presentation 
 

Y : Minat Beli Ulang 
 

Discriminant Validity 

Selanjutnya dapat dilakkuan pengujian discriminant validity yang bertujuan untuk 

memastikan setiap indikator yang digunakan disetiap variabel memang cocok untuk 
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mengukur variabel yang bersangkutan. Discriminant validity diukur dengan menggunakan 

cross loading. Suatu indikator dikatakan memenuhi discriminant validity jika nilai cross 

loading indikator terhadap variabelnya adalah yang terbesar dibandingkan terhadap variabel 

lainnya. 
 

Tabel 3.2 Nilai Cross Loading 
 

 X1 X2 X3 Y 
     

X1.1 0,716 0,428 0,304 0,295 
     

X1.10 0,673 0,388 0,362 0,310 
     

X1.11 0,558 0,522 0,441 0,349 
     

X1.2 0,695 0,484 0,404 0,334 
     

X1.3 0,713 0,397 0,322 0,322 
     

X1.4 0,656 0,431 0,287 0,316 
     

X1.5 0,702 0,472 0,421 0,419 
     

X1.6 0,722 0,473 0,358 0,377 
     

X1.7 0,727 0,404 0,432 0,413 
     

X1.8 0,700 0,479 0,449 0,439 
     

X1.9 0,570 0,395 0,311 0,334 
     

X2.1 0,551 0,643 0,396 0,387 
     

X2.2 0,539 0,799 0,454 0,476 
     

X2.3 0,518 0,818 0,568 0,507 
     

X2.4 0,540 0,850 0,626 0,551 
     

X2.5 0,529 0,828 0,647 0,561 
     

X2.6 0,522 0,764 0,763 0,628 
     

X3.1 0,558 0,729 0,961 0,748 
     

X3.2 0,520 0,714 0,966 0,794 
     

Y1 0,573 0,691 0,807 0,926 
     

Y2 0,337 0,465 0,585 0,847 
     

 

 

Composite Reliability 

Composite reliability menguji nilai reliabilitas antara blok indikator dari konstruk 

yang membentuknya. Composite reliability adalah baik jika diatas 0.70. Berikut adalah tabel 

hasil output composite reliability adalah sebagai berikut: 
 

Tabel 4. 1 Composite Reliability 
 

Composite Reliability 
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Physical Dining Environment 0,903 
  

Kepuasan Konsumen 0,906 
  

Coffee Presentation 0,963 
  

Minat Beli Ulang 0,881 
  

 

Cronbachs Alpha 

Sedangkan cronbachs alpha adalah baik jika diatas 0.60 untuk menguji nilai 

reliabilitas terendah. Berikut adalah tabel hasil output cronbachs alpha adalah sebagai 

berikut: 
 

Tabel 4. 2 Cronbach’s Alpha 
 

 

Cronbachs Alpha 

Physical Dining Environment 0,879 

Kepuasan Konsumen 0,875 

Coffee Presentation 0,923 

Minat Beli Ulang 0,737 

 

 

Gambar 4.1 Outer Model 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan : 
 

X1 : Physical Dining Environment 

X2 : Kepuasan konsumen 
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X3 : Coffee Presentation 

Y : Minat Beli Ulang 
 

Pada Gambar diatas dapat dilihat bahwa variabel physical dining environment 

dengan nilai 0,638 menandakan memiliki hubungan positif terhap kepuasan konsumen, 

selain itu variabel physical dining environment dengan nilai 0,053 menandakan memiliki 

hubungan positif terhap minat beli ulang, sama halnya dengan kepuasan konsumen yang 

juga memiliki nilai 0,158 yang menandakan memiliki hubungan yang positif terhadap minat 

beli ulang. 
 

Inner Model 

Berdasarkan Gambar 4.1 juga dapat dilakukan evaluasi pada inner model yang dilihat 

dari nilai R-Square atau koefisien determinasi. Nilai R-Square dimana variabel minat beli 

ulang yang dipengaruhi oleh variabel physical dining environment sebesar 8%. Variabel 

minat beli ulang yang dipengaruhi oleh variabel kepuasan konsumen sebesar 67%. 

Sedangkan penambahan variabel coffee presentation sebagai variabel moderating dapat 

memperkuat variabel pysical dining environment tetapi tidak signifikan terhadap variabel 

minat beli ulang, dan memperkuat secara signifikan variabel kepuasan konsumen terhadap 

variabel minat beli ulang. 

 

Q-Square 

Pada model PLS, penilaian goodness of fit diketahui dari nilai Q
2
. Nilai Q

2
 memiliki 

arti yang sama dengan koefisien determinasi (R-Square) pada analisis regresi, dimana 

semakin tinggi R-Square, maka model dapat dikatakan semakin fit dengan data. 

 

 Tabel 4.3 Hasil R-square 

   

Variabel  R-Square 
   

Physical Dining 

Environment  0,0000 
   

Kepuasan konsumen  0,4563 
   

Coffee Presentation  0,5665 
   

Minat Beli Ulang  0,6562 
   

 

 

Q
2 

= 1 – (1 – R
2
  Physical Dining Environment) x (1 – R

2
 Kepuasan konsumen) 

x 

 (1 – R
2
 Coffee Presentation) x (1 – R

2
 Minat Beli Ulang) 

 

= 

1 – ( 1 – 0,000) x ( 1 – 0,4563) x ( 1 – 0,5665) x ( 1 – 0,6562) 

 

= 

1 – (1 x 0,5437 x 0,4335 x 0,3438 
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= 

1 – 0,0810 
 

= 0,918 
 

Dari hasil perhitungan diketahui Q
2
 sebesar 0,918 yang artinya kemampuan Partial 

Least Square untuk mengilustrasikan model sebesar 91,8%. Berdasarkan hasil ini, model 

struktural pada penulisan dapat dikatakan telah memiliki goodness of fit yang baik. 
 

Uji Hipotesis 

Tabel 4.4  Path Coefficients 
 

   

Origi

nal 

Sam

ple 

Standar

d T P  

   

sampl

e mean 

Deviati

on 

Statist

ics 

Val

ue  
        

 Coffee Presentation ->       

 

Minat Beli 
Ulang  0,710 

0,71

1 0,057 

12,47

2 

0,0

00  

 Kepuasan Konsumen ->       

 

Minat Beli 

Ulang  0,158 

0,15

5 0,07 2,262 

0,0

24  

 

Moderating 

effect -       

 >Kepuasan Konsumen 0,094 

0,09

2 0,044 2,162 

0,0

31  

 

Moderating 

effect ->       

 

Physical 

Dining        

 Environment  

-

0,047 

-

0,04

8 0,049 0,949 

0,3

43  

 

Tabel 4.4 Path Coefficient - sambungan 

Physical Dining      

Environment -> 

Kepuasan      

Konsumen 0,638 

0,64

1 0,031 

20,73

1 

0,0

00 

Physical Dining      

Environment -> Minat      

Beli Ulang 0,053 

0,05

5 0,047 1,147 

0,2

52 
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4. CONCLUSION 

Berdasarkan hasil dari pengolahan data kuisioner dengan menggunakan model 

persamaan structural (PLS), hasil penulisan ini menunjukkan bahwa: 

Hasil pengolahan data dari Pengaruh Physical Dining Environment terhadap Minat 

Beli Ulang menunjukkan tidak adanya pengaruh antara variabel physical dining environment 

terhadap minat beli ulang. Hal tersebut tidak sejalan dengan yang diungkapkan oleh Hui et 

al., (1997) ; Millman, (1986); Raajpoot, (2002); Robson, (1999); Ryu & Jang, (2008), yang 

berpendapat bahwa physical dining environment sangat penting dalam membentuk citra 

sebuah restoran dan juga dapat mempengaruhi sikap dari pelanggan. Dalam realita sekarang 

semakin banyak usaha coffee shop yang bermunculan, membuat generasi Y ini ingin 

mencoba untuk datang. Hal ini dikarenakan generasi Y memiliki karakteristik yang ingin 

mencoba sesuatu yang baru (dalam hal ini coffee shop), terlihat dari hasil penulisan ini, 

dimana generasi Y tidak hanya melihat physical dining environment sebagai sesuatu hal 

yang cukup penting saat ingin melakukan pembelian kembali di coffee shop (Hershatters & 

Epstein, 2010). 

Hasil pengolahan data Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang 

menunjukkan adanya hubungan atau pengaruh variabel kepuasan konsumen terhadap minat 

beli ulang. Hal tersebut menggambarkan bahwa semakin puas konsumen saat berkunjung ke 

coffee shop akan sangat mempengaruhi konsumen tersebut untuk melakukan pembelian 

ulang. Pernyataan ini sejalan dengan penulisan terdahulu yang mengatakan pelanggan yang 

puas cenderung bertahan dengan perusahaan yang sama (Bodet, 2008; Shankar et al., 2003). 

Luo dan Homburg, (2007) mengatakan kepuasan konsumen dapat mendatangkan 

profitabilitas, pernyataan tersebut diperkuat oleh penulisan Rust & Zahorik (1993) yang telah 

diuji secara empiris hubungan selanjutnya dari kepuasan pelanggan, untuk pembelian ulang. 

Hasil pengolahan data Pengaruh Coffee Presentation sebagai moderator dari 

pengaruh Physical Dining Environment terhadap Minat Beli Ulang menunjukan bahwa 

Coffee Presentation adalah moderator yang memperlemah Physical DiningEnvironment 

terhadap minat beli ulang. Dalam hal ini terlihat bahwa jika suatu coffee shop memiliki 

physical dining environment yang baik dan didukung dengan coffee presentation yang baik 

pula, tidak begitu berdampak pada minat beli ulang. Hal tersebut dikarenakan semakin 

banyaknya coffee shop yang bermunculan yang miliki physical dining environment yang 

baik khususnya di kota Surabaya seperti Catura Espresso dan Redback specialty coffee yang 

memiliki tempat cukup luas dan nyaman, sehingga membuat konsumen menjadi lebih 

selektif dalam memilih, dalam hal ini coffee presentation menjadi salah satu faktor yang 

kurang dapat menambah minat konsumen datang ke coffee shop untuk berkeinginan 

melakukan pembelian ulang. Hal ini membuktikan bahwa coffee presentation bukanlah 

alasan yang utama untuk orang datang berkunjung ke coffee shop. Hal diatas tidak sejalan 

dengan penulisan yang dilakukan oleh Spence et al., (2010), yang menyebutkan penampilan 

sebuah makanan dapat memberikan informasi tentang makanan tersebut, dinilai sangat 

penting, hal ini seperti pepatah yang berkata “asa pertama selalu berasal dari mata”, seperti 

halnya dengan variasi warna makanan dan minuman, telah terbukti mempengaruhi minat 

untuk mengkonsumsi makanan dan minuman. 

Hasil dari pengolahan data Pengaruh Coffee Presentation sebagai moderator dari 

pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Beli Ulang menunjukkan bahwa Coffee 

Presentation adalah moderator yang memperkuat kepuasan konsumen terhadap minat beli 

ulang. Hasil penghitungan diatas menunjukkan bahwa Coffee Presentation sebagai 
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moderator memperkuat variabel kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang secara 

signifikan. Dalam hal ini terlihat bahwa penampilan secangkir kopi dapat menambah tingkat 

kepuasan konsumen secara signifikan, dimana akan membuat konsumen berkeinginan 

melakukan pembelian ulang. Hal diatas sejalan dengan penulisan terdahulu, yang 

mengatakan bahwa penampilan sebuah makanan dapat memberikan informasi tentang 

makanan tersebut, dinilai sangat penting, hal ini seperti pepatah yang berkata “Rasa pertama 

selalu berasal dari mata”, seperti halnya dengan variasi warna makanan dan minuman, telah 

terbukti mempengaruhi pengalaman kita tentang makanan atau minuman yang kita konsumsi 

(Spence et al., 2010; Zellner, 2013). Zellner et al., (1991) menyebutkan faktor visual dapat 

mempengaruhi seberapa lezat rasa dari makanan atau minuman tersebut. 

Hal ini didukung oleh penulisan Zellner et al., (2014), yang menemukan bahwa 

pelanggan akan lebih tertarik untuk melakukan pembelian ulang makanan yang disusun 

secara modern atau kontemporer. 

Hasil dari pengolahan data Pengaruh Kepuasan Konsumen sebagai mediasi dari 

Physical Dining Environment terhadap Minat Beli Ulang menunjukkan bahwa, physical 

dining environment berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Physical dining environment 

memiliki peran yang cukup penting khususnya dalam industrimakanan. Konsumen cukup 

senang dengan tempat yang memiliki dekorasi yang unik, bersih, dan nyaman, dimana hal 

tersebut menimbulkan rasa puas bagi konsumen yang datang berkunjung sehingga konsumen 

ingin datang berkunjung kembali. Pernyataan diatas sejalan dengan pernyataan Physical 

dining environment dapat membuat persepsi yang signifikan tehadap layanan saat proses 

layanan itu sedang berlangsung, dimana nantinya akan berpengaruh pada kepuasan 

konsumen dan minat beli ulang di industri restoran (Kotler, 1973; Bitner, 1990, 1992; 

Parasuraman et al., 1998; Brady & Cronin, 2001; Ryu & Jang, 2008). 

Sebagai hasil penulisan yang dilakukan, penulisan ini menunjukan bahwa physical 

dining environment memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, 

kepuasan konsumen memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap minat beli ulang, 

coffee presentation sebagai kuasi moderasi variabel kepuasan konsumen terhadap variabel 

minat beli ulang, physical dining environment berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel kepuasan konsumen. 
 

 

4.1. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penulisan yang telah dilakukan dengan variabel physical 

dining environment, kepuasan konsumen, coffee presentation, dan repurchase intention 

dapat disimpulkan sebagai berikut: 
 

1. Physical dining environment memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

minat beli ulang konsumen di coffee shop. 

2. Coffee presentation tidak terbukti sebagai moderator yang signifikan dari pengaruh 

physical dining environment terhadap minat beli ulang. 

3. Coffee presentation dapat dikatakan sebagai kuasi moderasi dari pengaruh kepuasan 

konsumen terhadap minat beli ulang. Hal ini dikarenakan coffee presentation memiliki 

pengaruh secara langsung yang signifikan terhadap minat beli ulang, dan juga berperan 

sebagai moderasi secara signifikan antara kepuasan konsumen dan minat beli ulang. 

4. Kepuasan  konsumen  di  coffee  shop  berpengaruh  positif  dan  signifikan berpengaruh  

positif  dan  signifikan Terhadap minat beli ulang di coffee shop 
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5. Kepuasan konsumen terbukti sebagai mediasi yang signifikan antara physical dining 

environment dan minat beli ulang coffee shop 

 

4.2. Saran 
Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang nantinya 

dapat berguna bagi pihak-pihak yang berkepentingan untuk penulisan selanjutnya, yaitu : 
 

1. Bagi penulisan selanjutnya, disarankan menggunakan metode sampling yang lain 

misalnya dengan; quota sampling. Dalam penulisan ini menggunakan convenience sampling, 

sehingga range usia yang didapat tidak merata. Harapannya untuk kedepannya usia 

responden diperluas sehingga dapat lebih representatif karena melihat perkembangan coffee 

shop sendiri sangatlah pesat dan penikmat kopi juga lebih luas. 

2. Bagi penulisan selanjutnya juga dapat menjadikan variabel coffee presentation sebagai 

suatu variabel yang independen untuk menentukan minat beli ulang di coffee shop.  

3. Bagi pemilik usaha, dari hasil penulisan diatas terlihat beberapa reflektor dari variabel 

physical dining environment yang cukup lemah diantaranya 

 

“Simbol atau papan petunjuk (toilet, kasir, dll)” cukup perlu menjadi perhatian manajemen, 

karena sangat membantu konsumen khususnya saat coffee shop dalam keadaan yang ramai, 

konsumen bisa langsung menuju ke tempat tujuanya tanpa harus bertanya pada staff coffee 

shop, selain itu “kursi yang digunakan di coffee shop” juga perlu menjadi salah satu 

perhatian bagi pihak manajemen, karena mengingat konsumen yang berkunjung ke coffee 

shop adalah konsumen yang menghabiskan waktu luang mereka untuk berkumpul bersama 

teman atau membicarakan tentang bisnis dan pekerjaan, 

 

“tema atau konsep yang diusung coffee shop” juga perlu menjadi salah satu perhatian 

manajemen, karena semakin banyaknya coffee shop yang bermunculan, membuat persaingan 

di industri ini cukup ketat, sehingga manajemen perlu menyusun konsep yang benar-benar 

matang agar tidak kalah bersaing dengan kompetitor. 

 

Reflektor pembentuk variabel kepuasan konsumen ada juga yang menunjukan nilai yang 

rendah, yaitu “penampilan secangkir kopi yang disajikan” perlu juga menjadi perhatian 

manajemen, karena secara tidak langsung penampilan makanan atau minuman yang 

disajikan akan mempengaruhi minat kepuasan konsumen, penampilan makanan atau 

minuman yang menarik membuat konsumen senang dan juga dapat membuat image coffee 

shop juga baik. 
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