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PELANGGAN 

(Studi Pada WARUNK UPNORMAL di Kota Surakarta) 

 

CANDRA SAKTI S 
NIM. F0211024 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, suasana cafe, 

kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada niat beli ulang. 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah niat beliulang dan variabel independen dalam 

penelitian ini adalahlualitas layanan, suasana cafe, kualitas produk dan harga. 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat Kota Surakarta yang mengetahui 

Warunk Upnormal dan sampelnya adalah orang yang pernah membeli di Warunk Upnormal dan 

memiliki niat beli ulang. Sampel terdiri dari 100 orang dengan menggunakan teknik 

nonprobability sampling. Penelitian ini menggunakan alat uji SPSS for windows20 untuk uji 

validitas dan reliabilitas dan SmartPLS2 untuk uji model. 

Hasil dari penelitian adalah kualitas layanan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, suasana cafe berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, dan kualitas pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap niat beli ulang. 

Studi ini memiliki beberapa keterbatasan yang meliputi objek yang diteliti yaitu Warunk 

Upnormal berada di kota kecil yaitu Surakarta, sehingga karakteristik responden dan hasil 

penelitian ini bisa jadi berbeda dengan karakteristik responden dan hasil penelitian dari kota-

kota besar di Indonesia. Oleh karena itu, dalam penelitian selanjutnya diharapkan 

mengeliminasi keterbatasan pada penelitian ini.  

 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Suasana Cafe, Kualitas Produk,Harga,Kepuasan Pelanggan, 

Niat Beli Ulang. 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 
THE EFFECT OF QUALITY OF SERVICE, ATMOSPHERE CAFE, QUALITY PRODUCTS 
AND PRICES ON THE CONSUMER RELIANCE BUYED IN MEDIATION BY CUSTOMER 

SATISFACTION 
(Study on UPNORMAL WARUNK in Surakarta City) 

 
CANDRA SAKTI S 

NIM. F0211024 
 

This research aims to determine whether theservice quality, cafe atmosphere, product 
quality and price effect on customer satisfaction on the intention to buy back. Dependent 
variable in this research is the intention of buy back and independent variable in this research is 
service quality, cafe atmosphere, product quality and price. 

The population in this study is the people of Surakarta City who know Warunk Upnormal 
and the sample are people who have bought in Warunk Upnormal and have the Repurchase 
Intention. The sample consisted of 100 people using nonprobability sampling technique. This 
study used SPSS for windows20 test tool for validity and reliability test and SmartPLS2 for 
model test. 

The result of this research is service quality have positive and significant influence to 
customer satisfaction, cafe atmosphere have positive and significant effect to customer 
satisfaction, product quality have positive and significant effect to customer satisfaction, price 
influence positively and significantly to customer satisfaction, and quality of customer positively 
and significantly affect the Repurchase Intention. 

This research has some limitations that include the object under researched that is 
Warunk Upnormal is in a small town of Surakarta, so the characteristics of respondents and the 
results of this study may be different from the characteristics of respondents and research 
results from major cities in Indonesia. Therefore, in the next study is expected to eliminate the 
limitations in this study. 

 

Keywords: Service Quality, Cafe Atmosphere, Product Quality, Price, Customer Satisfaction, 
Repurchase Intention. 
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