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Abstract:  

This study aims to examine and analyze the effect of brand image and service quality 

on repurchase intention through customer satisfaction at Siloka Coffee Shop 

Tasikmalaya. This research is expected to provide practical benefits for the 

management of Siloka Coffee Shop Tasikmalaya in formulating effective marketing 

and service strategies to enhance customer satisfaction and encourage repurchase 

intention. This study employs a quantitative research method with an explanatory 

research approach. The population of this study consists of all customers of Siloka 

Coffee Shop Tasikmalaya, with a sample of 101 respondents. Data were collected 

using a Likert-scale questionnaire, which was tested for validity and reliability. The 

data analysis technique used was multiple regression analysis and the Sobel test to 

examine both direct and indirect (mediating) effects among variables. The results of 

this study indicate that: (1) Brand image has a positive and significant effect on 

customer satisfaction; (2) Service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction; (3) Brand image does not have a significant effect on 

repurchase intention; (4) Service quality has a positive and significant effect on 

repurchase intention; (5) Customer satisfaction has a positive and significant effect on 

repurchase intention; and (6) Customer satisfaction significantly mediates the effect of 

brand image and service quality on repurchase intention at Siloka Coffee Shop 

Tasikmalaya. 
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Abstrak:  

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh citra merek dan 

kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan pada Coffee 

Shop Siloka Tasikmalaya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

manajemen Coffee Shop Siloka Tasikmalaya dalam merancang strategi pemasaran dan 

pelayanan yang efektif guna meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendorong niat 

beli ulang pelanggan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 

dengan pendekatan explanatory research. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Coffee Shop Siloka Tasikmalaya, dengan jumlah sampel sebanyak 100 

responden. Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert 

yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis regresi berganda dan uji Sobel, untuk menguji pengaruh langsung 

maupun pengaruh tidak langsung (mediasi) antar variabel. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa: (1) Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan; (2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan; (3) Citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap 

niat beli ulang; (4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang; (5) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat 

beli ulang; dan (6) Kepuasan pelanggan mampu memediasi secara signifikan pengaruh 

citra merek dan kualitas pelayanan terhadap niat beli ulang pelanggan pada Coffee 

Shop Siloka Tasikmalaya.  

 
 

mailto:taupiqapandi7078@mhs.unisbank.ac.id
mailto:naning@edu.unisbank.ac.id


535 | Taupiq Apandi, Endang Tjahjaningsih. PENGARUH CITRA MEREK DAN KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP NIAT BELI ULANG MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SILOKA 

TASIKMALAYA. 

This is an open-access article under the CC-BY-SA License 

Copyright ©2025, The Author(s) 

Jurnal Pendidikan Ekonomi (JURKAMI) 

| e-ISSN 2541-0938 p-ISSN 2657-1528 

 

How to Cite: Taupiq Apandi, Endang Tjahjaningsih. 2026. PENGARUH CITRA MEREK 

DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP NIAT BELI ULANG MELALUI KEPUASAN 

KONSUMEN SILOKA TASIKMALAYA. Jurnal Pendidikan Ekonomi (JURKAMI), 11 (2), 
DOI: https://doi.org/10.31932/jpe.v11i2.6146 
 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan industri ritel dan 

jasa, khususnya sektor food and beverage, 

coffee shop, hingga fashion, mengalami 

pertumbuhan yang sangat pesat dalam satu 

dekade terakhir. Data Badan Pusat Statistik 

(BPS, 2023) menunjukkan bahwa 

pertumbuhan subsektor makanan dan 

minuman di Indonesia mencapai 6,21% 

secara tahunan, melampaui rata-rata 

pertumbuhan ekonomi nasional. Hal ini 

menandakan meningkatnya daya beli dan 

perubahan pola konsumsi masyarakat, 

terutama di kalangan generasi muda (Gen Z 

dan milenial) yang sangat responsif 

terhadap tren dan pengalaman konsumen. 

Hal ini sejalan dengan data Asosiasi 

Kopi Spesialti Indonesia (AKSI), dimana 

jumlah kedai kopi di Indonesia meningkat 

dari sekitar 1.000 outlet pada tahun 2016 

menjadi lebih dari 2.950 outlet pada tahun 

2019, dengan tingkat pertumbuhan rata-rata 

20% per tahun (Toffin, 2019). Dikuatkan 

kembali dengan data dari Asosiasi 

Eksportir dan Industri Kopi Indonesia 

(AEKI), konsumsi kopi domestik 

meningkat sekitar 10% per tahun selama 

dekade terakhir, seiring dengan 

meningkatnya gaya hidup masyarakat 

urban yang mengedepankan pengalaman 

nongkrong di coffee shop sebagai bagian 

dari aktivitas sosial dan relaksasi (AEKI, 

2023). 

Dalam konteks industri kafe, Oliver (2017) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

menjadi faktor kunci yang memediasi 

hubungan antara persepsi konsumen 

terhadap citra merek dan kualitas layanan 

dengan niat untuk melakukan pembelian 

ulang. Data dari National Coffee 

Association (2020) menunjukkan bahwa 

83% konsumen kafe memilih untuk 

kembali mengunjungi kedai kopi yang 

memberikan pengalaman memuaskan, baik 

dari segi produk maupun layanan. 

Kota Tasikmalaya sebagai salah 

satu kota berkembang di Jawa Barat 

mengalami fenomena serupa dengan 

pertumbuhan coffee shop yang signifikan. 

Berdasarkan data Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan Kota Tasikmalaya (2022), 

terdapat peningkatan jumlah izin usaha 

kedai kopi dari 45 unit pada tahun 2019 

menjadi 78 unit pada tahun 2022, atau 

meningkat sebesar 73,3% dalam tiga tahun 

terakhir. Coffee Shop Siloka, yang didirikan 

pada tahun 2018, merupakan salah satu 

pemain lokal yang berusaha berkompetisi 

dalam pasar yang semakin kompetitif ini. 

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan 

peneliti pada Agustus 2025, Siloka Coffee 

Shop memiliki positioning sebagai kedai 

kopi dengan konsep "traditional meets 

modern" yang menawarkan berbagai varian 

kopi lokal Tasikmalaya dengan sentuhan 

penyajian kontemporer.   

Berdasarkan data internal Coffee 

Shop Siloka tahun 2024, jumlah kunjungan 

pelanggan menunjukkan adanya fluktuasi 

sepanjang tahun. Kunjungan terendah 

tercatat pada bulan Maret dengan 1.100 

pelanggan, sedangkan puncak kunjungan 

terjadi pada bulan Desember dengan 1.750 

pelanggan. Secara umum, tren kunjungan 

cenderung meningkat menjelang akhir 

tahun, meskipun beberapa bulan seperti 

Maret dan Agustus mengalami penurunan 

https://doi.org/10.31932/jpe.v11i2.6146
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signifikan dibandingkan bulan sebelumnya. 

Fluktuasi ini berkontribusi pada rendahnya 

tingkat customer retention rate yang rata-

rata hanya mencapai 42%, masih berada di 

bawah standar industri coffee shop yang 

berkisar 60–70% (Specialty Coffee 

Association, 2024). Hal ini 

mengindikasikan bahwa meskipun jumlah 

kunjungan meningkat pada periode 

tertentu, kemampuan Coffee Shop Siloka 

dalam mempertahankan pelanggan tetap 

masih perlu ditingkatkan agar lebih 

kompetitif di pasar. 

Data Google Reviews Coffee Shop 

Siloka per Agustus 2025 menunjukkan 

rating 4.6 dari 5.0 dengan total ulasan 

sebanyak 1.437 ulasan, dimana 23% 

reviewer menyatakan kemungkinan untuk 

kembali, 45% menyatakan mungkin akan 

kembali, dan 32% belum memutuskan. Hal 

ini mengindikasikan bahwa meskipun 

pelanggan merasa puas terhadap 

pengalaman awal mereka, namun tingkat 

loyalitas jangka panjang terhadap Coffee 

Shop Siloka masih belum terbentuk secara 

kuat. 

Berdasarkan ulasan pelanggan pada 

Google Review (2025) yang ditampilkan 

pada Gambar 1.3, terlihat adanya keluhan 

terkait kualitas layanan di Coffee Shop 

Siloka. Beberapa pelanggan menilai 

pelayanan kurang responsif dan tidak 

konsisten, sehingga menurunkan 

pengalaman kunjungan secara keseluruhan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas 

layanan masih menjadi permasalahan 

utama yang perlu segera diperbaiki agar 

tidak berdampak pada tingkat kepuasan 

maupun niat beli ulang konsumen.  

Sejumlah penelitian terkini 

menegaskan bahwa citra merek (brand 

image) berperan penting dalam mendorong 

kepuasan dan niat beli ulang konsumen. 

Misalnya, penelitian Saputri & 

Tjahjaningsih (2022), menunjukkan bahwa 

citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Selain itu, kualitas layanan (service quality) 

secara umum terbukti memberikan 

pengaruh positif terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Studi internasional 

oleh Keshavarz & Jamshidi (2018) 

menemukan bahwa service quality 

memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan dan niat beli ulang di 

sektor jasa perhotelan. Natalia & Suparna 

(2022) juga menunjukkan hal serupa di 

industri coffee shop lokal di Bali, bahwa 

kualitas layanan dan produk mendorong 

kepuasan yang kemudian meningkatkan 

niat beli ulang. 

Lebih lanjut, kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction) dipandang sebagai 

jembatan penting yang menghubungkan 

persepsi konsumen dengan perilaku loyal. 

Oliver (2017) menegaskan bahwa kepuasan 

merupakan prasyarat terbentuknya loyalitas 

pelanggan. Hal ini dikuatkan oleh 

penelitian terbaru Wang et al. (2021) 

menunjukkan kepuasan memiliki pengaruh 

mediasi yang kuat antara kualitas layanan 

dengan niat beli ulang pada industri 

makanan dan minuman. 

Berdasarkan hasil penelitian 

terdahulu yang menunjukkan adanya 

temuan positif maupun negatif, dapat 

disimpulkan bahwa pengaruh brand image, 

kualitas layanan, dan kepuasan terhadap 

niat beli ulang masih belum konsisten. 

Selain itu, mayoritas penelitian berfokus 

pada brand besar berskala nasional dan 

internasional seperti Starbucks, Janji Jiwa, 

dan Kopi Kenangan (Misbach & Indrawan, 

2022; Dewi & Nugroho, 2021), sehingga 

hasilnya belum tentu merepresentasikan 

kondisi coffee shop lokal skala kecil-
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menengah. Dengan demikian, penelitian 

pada konteks Coffee Shop Siloka menjadi 

penting untuk menguji konsistensi 

pengaruh tersebut, sekaligus mengisi 

research gap mengenai peran brand image, 

kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan 

terhadap niat beli ulang konsumen pada 

usaha kecil-menengah di sektor kopi. 

Berdasarkan uraian dan hasil 

penelitian sebelumnya yang menunjukkan 

adanya perbedaan temuan hasil penelitian 

tentang pengaruh citra merek dan kualitas 

layanan terhadap niat beli ulang konsumen 

dengan kepuasan, maka peneliti tertarik 

untuk meneliti tentang Pengaruh Citra 

Merek Dan Kualitas Layanan Terhadap 

Niat Beli Ulang Konsumen Dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi Pada 

Coffee shop Siloka Tasikmalaya (Studi 

pada pelanggan Café Siloka Tasikmalaya). 

 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan kuantitatif digunakan 

dalam penelitian ini. Sumber data primer 

atau sumber data yang didapat langsung 

dari reponden merupakan data yang 

digunakan dalam penelitian ini. Penelitian 

ini dilakukan melalui kuesioner yang 

dibagikan kepada responden. Responden 

penelitian adalah pelanggan Café Siloka 

Tasikmalaya sebanyak 100 orang. Teknik 

dalam pengumpulan data pada penelitian 

ini yakni dengan memberikan survey atau 

kuesioner kepada responden.  Teknik 

analisis yang digunakan adalah analisis 

statistik deskriptif, kemudian dilakukan uji 

instrumen yang meliputi uji validitas dan 

uji reliabilitas, uji model yang meliputi uji 

F dan koefisien determinasi, kemudian uji 

hipotesis dan uji sobel.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Tabel I. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%) 

Laki – Laki 46 45,5% 

Perempuan 55 54,5% 

Jumlah 101 100 

Sumber: data olahan. 

Berdasarkan data pada tabel I, 

terlihat bahwa mayoritas responden adalah 

perempuan sebanyak 55 orang (54,5%), 

sedangkan laki-laki hanya 46 orang 

(45,5%). Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan Coffee shop Siloka didominasi 

oleh perempuan. 

Tabel 2. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia 

Kelompok Usia (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%) 

< 20 Tahun 22 21,8% 
21– 30 Tahun 47 46,5% 

31-40 Tahun 25 24,8% 

> 40 Tahun 7 6,9% 

Jumlah 101 100% 

Sumber: data olahan. 

Berdasarkan data pada tabel II, 

terlihat bahwa Sebagian besar responden 

berada pada rentang usia 21–30 tahun 

sebanyak 47 orang (46,5%), diikuti usia 31-

40 tahun sebanyak 25 orang (24,8%), dan 

<20 tahun sebanyak 22 orang (21,8%) serta 
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>40tahun sebanyak 7 orang atau 6,9%. Hal 

ini menunjukkan bahwa pelanggan Coffee 

shop Siloka adalah konsumen usia muda 

dewasa yang cenderung mengikuti tren 

fashion. 

Tabel 3. Deskripsi Responden Berdasarkan Frekuensi kedatangan 

Frekuensi  Jumlah (Orang) Persentase (%) 

< 5 kali 39 38,6% 

5 – 10 kali 29 28,7% 

>10 kali 33 32,7% 

Jumlah 101 100% 

Sumber: data olahan 

Berdasarkan data pada tabel III, 

terlihat bahwa mayoritas responden 

frekuensi kedatangan < 5 kali sebanyak 39 

orang (48,6%), diikuti > 10 kali sebanyak 

33 orang (32,7%), dan 5-10 kali sebanyak 

29 orang (28,7%). Ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar responden merupakan 

pelanggan baru. 

Uji Validitas 

Berdasarkan data pada Lampiran 1, 

menunjukkan Kaiser-Meyer-Olkin Measure 

of Sampling Adequacy (KMO MSA) 

keempat variabel sesuai yang 

dipersyaratkan yaitu > 0,50. Dalam variabel 

pemberdayaan menunjukkkan bahwa nilai 

KMO dan nilai loading factor pada setiap 

indikator variabel citra merek yang 

mendapatkan nilai melebihi 0,5, sehingga 

masing-masing indikator dapat dilakukan 

langkah pengujian berikutnya. Selanjutnya 

pada variabel kualitas layanan juga 

menunjukkkan bahwa nilai KMO dan nilai 

loading factor pada setiap indikator 

variabel kualitas layanan yang 

mendapatkan nilai melebihi 0,5, sehingga 

masing-masing indikator dapat dilakukan 

langkah pengujian berikutnya. 

Variabel kepuasan pelanggan juga 

menunjukkkan bahwa nilai KMO dan nilai 

loading factor pada setiap indikator 

variabel kepuasan pelanggan yang 

mendapatkan nilai melebihi 0,4, sehingga 

masing-masing indikator dapat dilakukan 

langkah pengujian berikutnya. Serta 

variabel niat beli ulang konsumen 

menunjukkkan bahwa nilai KMO dan nilai 

loading factor pada setiap indikator 

variabel niat beli ulang konsumen yang 

mendapatkan nilai melebihi 0,5, sehingga 

masing-masing indikator dapat dilakukan 

langkah pengujian berikutnya. 

Uji Reliabilitas 

Berdasarkan pada tabel. (lampiran 

2), dapat diketahui bahwa masing-masing 

variabel ternyata diperoleh nilai Alpha 

cronbach lebih besar dari nilai standarisasi 

atau batas yang ditentukan yaitu 0,60. 

Dengan demikian, hasil uji reliabilitas 

terhadap keseluruhan variabel adalah 

reliabel. 

Persamaan Model Regresi I 

Berdasarkan pengujian SPSS 

parameter individual sebagaimana pada 

tabel (lampiran 3), diperoleh Hasil 

penelitian berdasarkan analisis Persamaan I 

menunjukkan bahwa pengaruh citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan memiliki 

nilai signifikansi sebesar 0,011 < 0,05 

dengan nilai koefisien beta sebesar 0,220. 

Hal ini mengandung arti bahwa citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga Hipotesis 1 diterima. 

Citra merek memegang peranan krusial 

sebagai fondasi utama dalam menciptakan 

pengalaman emosional pelanggan yang 

positif. Hasil analisis menunjukkan bahwa 

citra merek berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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Di tengah banyaknya pilihan di 

pasar, citra merek menjadi kompas utama 

yang mengarahkan penilaian konsumen. 

Merek yang dipandang profesional, 

bereputasi tinggi, dan konsisten terhadap 

janjinya mampu menciptakan persepsi awal 

yang sangat baik. Ketika konsumen 

berinteraksi dengan merek tersebut dan 

mendapatkan pengalaman yang selaras 

dengan citra positif yang dibayangkan, 

muncul rasa puas yang mendalam. 

Kepuasan ini lahir bukan hanya karena 

fungsi produk yang bekerja dengan baik, 

melainkan juga karena terwujudnya rasa 

percaya dan kebanggaan emosional saat 

menggunakan merek tersebut. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang menyatakan bahwa citra 

merek berperan penting dalam membentuk 

kepuasan pelanggan.  

Hasil penelitian terdahulu oleh 

Saputri dan Mathori. (2024), dimana 

ditemukan pengaruh langsung citra merek 

terhadap kepuasan. Diperkuat juga oleh 

penelitian Saputri & Tjahjaningsih (2022), 

menunjukkan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil analisis 

Persamaan I menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan 

koefisien beta sebesar 0,327, sehingga 

Hipotesis 2 diterima. Hasil penelitian 

terdahulu oleh Yunardi & Tjahjaningsih 

(2023) menunjukkan bahwa kualitas 

layanan memberikan efek positif dan 

signifikan terhadap kepuasan. Didukung 

juga oleh penelitian yang dilakukan oleh 

Dinesh (2022), menunjukkan pengaruh 

kualitas layanan elektronik terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Hasil analisis SPSS model summary 

pada tabel. (lampiran) menunjukan bahwa 

besarnya Adj. R Square adalah 0,157 atau 

15,7%. Hasil analisis pesamaan I dihasilkan 

nilai .Sig sebesar 0,000 < 0,05 hal ini 

mengandung arti bahwa variabel citra 

merek dan kualitas layanan berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Persamaan Model Regresi II 

Berdasarkan pengujian SPSS 

parameter individual diperoleh hasil 

penelitian berdasarkan Persamaan II 

menunjukkan bahwa pengaruh citra merek 

terhadap niat beli ulang memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,085 > 0,05 dengan 

koefisien beta sebesar 0,153, sehingga 

Hipotesis 3 ditolak. Hasil ini mengandung 

makna bahwa citra merek tidak 

berpengaruh signifikan terhadap niat beli 

ulang pelanggan. Di tengah iklim 

persaingan bisnis modern, persepsi umum 

sering kali menganggap bahwa citra merek 

yang kuat adalah jaminan utama 

terciptanya loyalitas pelanggan. Namun, 

hasil penelitian ini menunjukkan fakta 

sebaliknya: citra merek ternyata tidak 

memberikan pengaruh yang signifikan 

terhadap niat pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang. 

 

Realita di lapangan memperlihatkan 

bahwa persepsi baik terhadap suatu merek 

sifatnya pasif dalam memicu tindakan 

pembelian berulang. Pelanggan bisa saja 

menyukai dan menghormati reputasi 

sebuah merek, tetapi ketika dihadapkan 

pada keputusan untuk mengeluarkan uang 

kembali, pertimbangan mereka bergeser ke 

hal-hal yang lebih konkret. Kepuasan atas 

penggunaan sebelumnya, efisiensi harga, 

serta pengalaman interaksi langsung jauh 

lebih mendominasi pertimbangan mereka. 
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Dengan kata lain, citra merek berfungsi 

efektif untuk menarik perhatian awal 

(pembelian pertama), tetapi kurang berdaya 

dalam mempertahankan komitmen jangka 

panjang tanpa didukung oleh manfaat 

langsung yang dirasakan oleh konsumen. 

Hasil penelitian ini bertolak belakang 

dengan penelitian terdahulu oleh penelitian 

terdahulu oleh Sandy & Aquinia (2022) 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beli ulang. Hasil 

analisis Persamaan II menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap niat beli ulang dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,046 < 0,05 dan 

koefisien beta sebesar 0,211, sehingga 

Hipotesis 4 diterima. 

 Hasil penelitian terdahulu oleh 

Salem & Kiss (2022), menunjukkan bahwa 

kualitas layanan secara signifikan 

memengaruhi niat pembelian ulang. 

Didukung juga oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Lee (2022), kualitas 

Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat beli ulang. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap 

niat beli ulang dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 dan koefisien beta 

sebesar 0,463, sehingga Hipotesis 5 

diterima. Hasil penelitian terdahulu oleh 

Putra & Dewi (2023), menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat beli ulang. Hal 

ini dikuatkan oleh penelitian terbaru Wang 

et al. (2021) menunjukkan kepuasan 

memiliki pengaruh yang kuat terhdap niat 

beli ulang pada industri makanan dan 

minuman. 

Hasil analisis SPSS model summary 

pada tabel. (lampiran), menunjukan bahwa 

besarnya Adj. R Square adalah 0,304 atau 

30,4%. Hasil analisis pesamaan II 

dihasilkan nilai .Sig sebesar 0,000 < 0,05 

hal ini mengandung arti bahwa variabel 

citra merek, kualitas layanan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh secara simultan 

terhadap niat beli ulang. 

 

 

 

 
Gambar 1. 

Uji Sobel 

Sumber: data olahan 

Berdasarkan hasil uji Sobel 

menunjukkan nilai t-statistik (z) sebesar 

2,338, yang lebih besar dari t-tabel sebesar 

1,96, dengan nilai p-value sebesar 0,019 < 

0,05. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan pelanggan mampu 

memediasi secara signifikan pengaruh citra 

merek terhadap niat beli ulang. Hasil 

penelitian ini didukung oleh penelitian 

terdahulu. Penelitian oleh Novian & 

Bastaman (2025), menunjukkan bahwa 

mediasi kepuasan pelanggan memperkuat 

pengaruh positif brand image terhadap 

Repurchase Intention. Diperkuat juga oleh 

penelitian dari Rahmadani & Fitri (2023), 

yang menunjukkan bahwa Mediasi 
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kepuasan pelanggan memperkuat pengaruh 

positif citra merek terhadap niat beli ulang. 

Artinya, meskipun citra merek penting, niat 

beli ulang tidak akan tercapai secara 

maksimal tanpa adanya kepuasan yang 

mendasari hubungan tersebut. 

 

Gambar 2.  

Sobel Test Sobel Test Untuk Variabel X2 terhadap Y2 Melalui Y1 

 Sumber: data olahan 

 

Hasil uji Sobel menunjukkan nilai t-

statistik (z) sebesar 2,504, yang lebih besar 

dari t-tabel sebesar 1,96, dengan nilai p-

value sebesar 0,012 < 0,05. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan mampu memediasi 

secara signifikan pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap niat beli ulang. Hasil 

penelitian terdahulu oleh Supriyadi, A., & 

Mulyani, D. (2021), menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan memperkuat pengaruh 

kualitas layanan terhadap niat beli ulang. 

Didukung juga oleh penelitian yang 

dilakukan oleh Lee, H., & Kim, S. (2020), 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

memediasi positif dan signifikan pengaruh 

kualitas layanan terhadap niat beli ulang. 

 

PENUTUP  

Berdasarkan pembahasan pada 

penelitian ini, maka disimpulkan bahwa 1) 

Citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 2) 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan; 3) 

Citra merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap niat beli ulang; 4) Kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat beli ulang; 5) 

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap niat beli ulang; 6) 

Kepuasan pelanggan mampu memediasi 

secara signifikan pengaruh citra merek 

terhadap niat beli ulang; dan 7) Kepuasan 

pelanggan mampu memediasi secara 

signifikan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap niat beli ulang. 

Penelitian ini memiliki implikasi 

teoritis dan praktis. Implikasi teoritis, Hasil 

penelitian ini memperkuat teori perilaku 

konsumen yang menyatakan bahwa citra 

merek dan kualitas pelayanan merupakan 

stimulus utama dalam membentuk persepsi 

pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan 

berperan sebagai respons afektif yang 

mendorong terbentuknya niat beli ulang. 

Penelitian ini mendukung model Stimulus–

Organism–Response (S–O–R) dan 

menegaskan bahwa dalam konteks Coffee 

Shop Siloka Tasikmalaya, kepuasan 

pelanggan berfungsi sebagai variabel 

mediasi penting yang menghubungkan citra 

merek dan kualitas pelayanan dengan niat 

beli ulang pelanggan. 

Bagi manajemen Coffee Shop Siloka 

Tasikmalaya, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa peningkatan niat beli 
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ulang pelanggan perlu difokuskan pada 

penguatan citra merek dan peningkatan 

kualitas pelayanan yang mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan. 

Pelayanan yang ramah, cepat, dan 

konsisten serta pengalaman konsumsi yang 

menyenangkan akan mendorong pelanggan 

untuk kembali berkunjung dan melakukan 

pembelian ulang. Strategi ini diharapkan 

dapat membantu Siloka mempertahankan 

pelanggan dan meningkatkan daya saing di 

tengah persaingan coffee shop yang 

semakin ketat. 
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