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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan,
variasi menu, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian berulang di Tomoro
Coffee di Tambaksari, Surabaya. Menghadapi persaingan yang semakin ketat dalam
bisnis kuliner, khususnya di industri kafe, pengalaman pelanggan merupakan faktor
penting yang menentukan loyalitas dan keputusan pembelian berulang. Variasi menu
yang menarik dan persepsi harga yang tepat diyakini dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan dan mendorong pembelian berulang.

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif, dengan pendekatan
survei menggunakan kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data. Sampel
penelitian terdiri dari pelanggan Tomoro Coffee yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda untuk
menentukan pengaruh masing-masing variabel independen pengalaman pelanggan,
variasi menu, dan persepsi harga terhadap variabel dependen, pembelian berulang,
serta pengaruh simultan dari ketiganya.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki
pengaruh positif yang signifikan terhadap pembelian berulang. Ini berarti bahwa
semakin baik 1) pengalaman pelanggan selama interaksi mereka dengan Tomoro
Coffee, termasuk aspek sensorik, emosional, kognitif, dan interaksi sosial, semakin
tinggi kemungkinan mereka melakukan pembelian berulang. 2) Variasi menu juga
memainkan peran penting dalam meningkatkan niat pembelian berulang dengan
menawarkan beragam pilihan menu dalam hal jenis, rasa, penampilan, dan
ketersediaan. Lebih lanjut, 3) Persepsi harga, termasuk keterjangkauan,
kompatibilitas harga-kualitas, dan daya saing harga, telah terbukti memengaruhi
keputusan pembelian berulang pelanggan di Tomoro Coffee. Ketiga variabel ini secara
bersamaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian berulang,
menunjukkan bahwa strategi manajemen pemasaran terpadu yang melibatkan
pengalaman pelanggan, variasi menu, dan penetapan harga yang tepat secara
signifikan berkontribusi pada loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Pengalaman pelanggan, Variasi menu, Persepsi harga,
Pembelian berulang



ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of customer experience, menu variety,
and price perception on repeat purchase decisions at Tomoro Coffee in Tambaksari,
Surabaya. Facing increasingly fierce competition in the culinary business,
particularly in the cafe industry, customer experience is a crucial factor determining
loyalty and repeat purchase decisions. An attractive menu variety and appropriate
price perception are believed to increase customer satisfaction and encourage repeat
purchases.

The research method used was quantitative, with a survey approach using a
questionnaire as the data collection instrument. The study sample consisted of Tomoro
Coffee customers selected using a purposive sampling technique. Data were analyzed
using multiple linear regression to determine the effect of each independent variable—
customer experience, menu variety, and price perception—on the dependent variable,
repeat purchases, as well as the simultaneous effect of all three.

The results showed that customer experience had a significant positive effect
on repeat purchases. This means that the better a 1) customer's experience during
their interaction with Tomoro Coffee, including sensory, emotional, cognitive, and
social interaction aspects, the higher their likelihood of repeat purchases. 2) Menu
variety also plays a crucial role in increasing repeat purchase intention by offering a
diverse selection of menu items in terms of type, flavor, appearance, and availability.
Furthermore, 3) price perceptions, including affordability, price-quality
compatibility, and price competitiveness, have been shown to influence customers’
repeat purchase decisions at Tomoro Coffee. These three variables simultaneously
have a positive and significant influence on repeat purchases, indicating that an
integrated marketing management strategy involving customer experience, menu
variety, and appropriate pricing significantly contributes to customer loyalty.

Keyword: Customer experience, Menu variety, Price perception, Repeat
purchas



RINGKASAN

Persaingan ketat dalam bisnis kuliner yang mendorong pelaku usaha untuk
berinovasi, khususnya dalam meningkatkan pengalaman pelanggan (customer
experience), menyediakan variasi menu (menu variety), serta persepsi harga (price
perception) untuk mendorong pembelian ulang (repeat purchase) di Tomoro Coffee
Tambaksari Surabaya. Penelitian ini dilakukan karena pentingnya faktor-faktor
tersebut sebagai strategi bisnis dalam memenangkan pasar kafe yang terus bertumbuh
di Surabaya, dengan Tomoro Coffee sebagai objek studi yang menawarkan layanan
24 jam dan menu yang beragam guna menciptakan nilai bagi pelanggan.

Tujuan penelitian adalah untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh
Customer Experience, Menu Variety, dan Price Perception secara parsial maupun
simultan terhadap Repeat Purchase pada Tomoro Coffee Tambaksari Surabaya.
Secara spesifik, penelitian bertujuan menguji bagaimana pengalaman pelanggan
mempengaruhi keputusan pembelian ulang, bagaimana variasi menu yang ditawarkan
meningkatkan minat kembali konsumen, serta bagaimana persepsi konsumen
terhadap harga mempengaruhi loyalitas pembelian ulang, sehingga dapat memberikan
masukan untuk strategi pemasaran bisnis kafe.

Desain penelitian ini berlandaskan pada filsafat positivisme dan bertujuan
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Sampel diambil menggunakan rumus
lemeshow karena populasi tidak diketahui secara pasti. Dalam penelitian ini
dihasilkan uji t menunjukan bahwa variabel customer experience berpengaruh
signifikan terhadap repeat purchase dengan signifikasi kurang dari 0,05 (0,000 <
0,05). menu variety berpengaruh signifikan terhadap repeat purchase dengan
signifikasi kurang dari 0,05 (0,005 < 0,05). Price perception berpengaruh signifikan
terhadap repeat purchase dengan signifikasi kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05). Data
hasil uji f diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga dapat diambil kesimpulan
bahwa variabel bebas Customer Experience (X1), Menu Variety (X2), dan Price
Perception (X3) memiliki pengaruh signifikan secara simultan terhadap variabel
terikat repeat purchase.

X1
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