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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji pengaruh Service Innovation, 

Consumer Experience, dan Repurchace Interest terhadap Kepuasan Konsumen 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

explanatory research dengan Teknik metode pengumpulan sampel menggunakan 

purposive sampling. Riset ini memakai 75 responden merupakan konsumen dari 

Kopi Keliling Setunggal Nusantara yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Data 

diolah menggunakan IBM SPSS versi 22. Hasil studi penelitian ini menunjukkan 

bahwa variabel Service Innovation (X1), Consumer Experience (X2), dan 

Repurchace Interest (X3) masing masing berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y). Hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 17.956 dengan tingkat 

signifikansi < 0,05 (0,00 < 0,05) analisis Adjusted R2 memberi hasil bahwa 

kombinasi variable Service Innovation (X1), Consumer Experience (X2), dan 

Repurchace Interest (X3) secara simultan memengaruhi Kepuasan konsumen 

sebesar 40,7%, sedangkan sisanya 69,3%. dipengaruhi oleh variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Inovasi Layanan, Pengalaman Konsumen, 

Minat pembelian ulang 
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to examine the influence of Service Innovation, 

Consumer Experience, and Repurchase Interest on Consumer Satisfaction. This 

type of research uses quantitative research with an explanatory research 

approach. The sample collection method used 75 respondents, consumer of Kopi 

Keliling Setunggal Nusantara, who participated in this study. Data were 

processed using IBM SPSS version 22. The results of this research study indicate 

that the variables Service Innovation (X1), Consumer Experience (X2), and 

Repurchace Interest (X3) each have a significant partial effect on Consumer 

Satisfaction (Y). The F test results obtained a calculated F value of 17.956 with a 

significance level of < 0,05 (0,00 < 0,05). Adjusted R2 analysis shows that the 

combination of the variables Service Innovation (X1), Consumer Experience (X2), 

and Repurchace Interest (X3) simultanesously influences Consumer Satisfaction 

by 40,7% while the remaining 69,3% is influenced by other variables not included 

in this study. 

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Innovation, Consumer Experience, 

Repurchace Intention 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis di era modern kini mengalami perubahan yang pesat, 

terutama dalam bidang kopi. Didukung globalisasi telah memengaruhi kebiasaan 

para peminum kopi. Meminum kopi menjadi bagian dari gaya hidup bagi 

masyarakat, terutama pada kalangan muda sampai dewasa, dari mahasiswa 

sampai para pekerja. Adapun fenomena ini, memunculkan berbagai macam ide 

dari kedai kopi atau coffee shop yang seiring mengikuti berkembangnya tren 

khususnya pada kalangan mahasiswa. Tercatat tingkat konsumsi kopi di 

Indonesia meningkat hingga 7,7% dalam setahun, lebih besar dari nilai global 

yakni 2,5% dalam setahun. Kopi dapat membantu meningkatkan perekonomian 

negara karena menjadi salah satu komoditas utama Indonesia (Rahmah et al, 

2018). Kebiasaan dalam mengkonsumsi kopi saat ini telah menjadi simbol sosial 

tidak sekadar kebutuhan sehari-hari saja. Berdasarkan data International Coffee 

Organization (ICO), di Indonesia pada tahun 2009-2019 konsumsi kopi 

mengalami peningkatan sebesar 44% dan pada tahun 2019-2020 konsumsi kopi 

per kapitanya mencapai 1,5 kg per tahun (Rikza Aulia, 2024.) 

Dari data tersebut, terbukti bahwa peminat kopi sangat besar di Indonesia dan 

diperlukan suplai kopi yang lebih banyak. Oleh karena itu, penjual kopi juga 

memerlukan inovasi yang segar bagi peminat kopi. Maraknya kedai kopi dari skala  
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kecil hingga besar dapat dijumpai di seluruh kota di Indonesia. Salah satu inovasi 

yang unik yakni adanya kopi keliling modern yaitu penjual kopi yang berkeliling 

menggunakan gerobak listrik. Model kopi keliling menjadi solusi yang inovatif 

dan fleksibel serta dapat menjangkau seluruh kalangan masyarakat di berbagi 

lokasi sekolah, kampus, area perkantoran, tempat wisata, taman kota dan ruang 

publik lainnya. Konsep ini menawarkan kemudahan bagi pelanggan yang tidak 

memiliki waktu untuk pergi ke kedai kopi. kopi keliling menawarkan kualitas 

kopi yang baik dan berkualitas serta harga yang terjangkau (Siregar et al., 2025). 

Para mahasiswa menjadi salah satu target utama pasar yang berpotensi besar 

dalam segmentasi para penikmat kopi. Oleh karena itu, peluang ini dapat 

dimanfaatkan menjadi pengembangan bisnis kopi sebagai strategi berkelanjutan. 

Langkah utama untuk membangun bisnis secara berkelanjutan adalah melalui 

tindakan inovatif bertujuan untuk menciptakan nilai aset perusahaan dengan 

melakukan desain ulang, meningkatkan produk, metode, dan layanan melalui 

inovasi. Tidak sekadar mengembangkan, menyediakan layanan baru, dan sistem 

pengiriman tetapi juga kegiatan inovatif yang memperbaiki serta meningkatkan 

performa (Tidd et al., ,2001, Tsu 2019). Service innovation dalam sistem kopi 

keliling dapat meningkatkan daya beli di kalangan mahasiswa dengan 

menawarkan pengalaman yang lebih menarik dan praktis. Inovasi ini menciptakan 

nilai tambah melalui interaksi secara personal, variasi produk, dan kemudahan 

akses, yang memicu keinginan mahasiswa untuk lebih sering membeli kopi. 

Adanya service innovation dapat memengaruhi customer experience, sejalan 

dengan (Hernikasar, et al., 2022), bahwa perbandingan pengalaman antara 
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harapan sebelum membeli dan setelah membeli. apabila kualitas yang dialami 

oleh pelanggan lebih rendah dari yang diharapkan, maka akan terjadi 

ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan dan apabila kualitas pelayanan nya 

lebih yang diharapkan, maka pelanggan akan sangat puas. Maka disebut 

perbandingan kualitas layanan konsumen (Hernikasari et al., 2022). Perusahaan 

yang tidak mengabaikan pelayanan konsumen maka akan mewujudkan kepuasan 

konsumen. Oleh karena itu dibutuhkan strategi pelayanan yang terstruktur 

sehingga dapat tercipta customer experience yang baik. 

Adapun dengan tercapainya customer experience yang baik, sesuai dengan 

harapan konsumen, maka pelanggan akan menarik minat pembelian ulang produk 

(repurchase interest). Perilaku konsumen yang puas terhadap layanan dengan 

produk maka akan memunculkan rasa minat beli ulang sehingga dari pengalaman 

konsumen yang berkesan, dapat memengaruhi pembeli lain untuk mencoba 

produk. (Qudus&Amelia, 2022). Dapat di nyatakan peran kepuasan konsumen 

berpengaruh terhadap faktor-faktor seperti Inovasi pelayanan (service innovation) 

seperti penggunaan digital platform dan sistem personal selling yang baik dapat 

menciptakan pengalaman bagi konsumen (consumer experience) yang 

mengaitkannya dengan sikap rasional seperti kualitas, efektivitas dan efisiensi 

yang meningkatkan minat mereka untuk membeli ulang produk (repurchase 

interest) sehingga berpotensi besar untuk direkomendasikan oleh konsumen 

kepada publik, loyalitas dapat meningkatkan proses membangun dan memelihara 

hubungan antara pebisnis dengan pelanggan (customer engagement). Ketiga 

variabel tersebut menjadi topik penting dari penelitian ini yang mencakup 
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beberapa aspek kepuasan konsumen seperti kepuasan fungsional, emosional dan 

rasional yang berpeluang besar pada tingkat kepuasan konsumen yang tinggi. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka keterkaitan dari penelitian 

ini adalah untuk menganalisis dan memahami secara simultan dengan judul 

pengaruh service innovation, consumer experience, dan repurchase interest 

terhadap kepuasan konsumen pada kopi keliling setunggal nusantara, khususnya di 

kalangan mahasiswa Universitas Islam Malang. 

1.2 Rumusan Masalah 

Untuk mengetahui pengaruh service innovation, consumer experience, dan 

repurchase interest terhadap kepuasan konsumen kopi keliling Setunggal 

Nusantara yang ada di Lowokwaru, Kota Malang. maka rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu: 

1 Bagaimana service innovation, consumer experience, dan repurchase 

interest berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada 

kopi keliling Setunggal Nusantara? 

2 Bagaimana service innovation berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

kopi keliling Setunggal Nusantara di kalangan mahasiswa Universitas 

Islam Malang? 

3 Bagaimana pengaruh consumer experience terhadap kepuasan konsumen 

kopi keliling Setunggal Nusantara? 

4 Bagaimana repurchase interest berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada layanan kopi keliling Setunggal Nusantara? 
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini memiliki tujuan 

yang dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Bagaimana service innovation, consumer experience, dan repurchase 

interest berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada 

kopi keliling Setunggal Nusantara. 

2. Menganalisis pengaruh service innovation terhadap kepuasan konsumen 

kopi keliling Setunggal Nusantara di kalangan mahasiswa Universitas 

Islam Malang. 

3. Menganalisis pengaruh consumer experience terhadap kepuasan konsumen 

kopi keliling Setunggal Nusantara. 

4. Menganalisis pengaruh repurchase interest terhadap kepuasan konsumen 

pada layanan kopi keliling Setunggal Nusantara. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan manfaat bagi semua pihak 

yang bersangkutan dengan penelitian ini. Adapun manfaat yang diharapkan 

dengan adanya penelitian ini antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoretis 

a) Diharapkan dari penelitian ini bermanfaat dapat memberikan tambahan 

ilmu pengetahuan dan wawasan sebagai bukti empiris bukti teori tentang 

literatur utilitas dan teori kepuasan konsumen pada Kopi Keliling Setunggal 

Nusantara. 
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b) Diharapkan dari penelitian ini bermanfaat dan memberikan model 

segmentasi pasar dalam pengaruh peran inovasi layanan terhadap dinamika 

perilaku konsumen pada Kopi Keliling Setunggal Nusantara. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi pihak-

pihak berikut: 

a) Bagi perusahaan 

 

Diharapkan penelitian ini dapat mempelajari informasi serta menelaah lebih 

jauh tentang variabel yang diangkat bagi perusahaan tentang kepuasan 

konsumen terhadap service innovation secara fungsional, consumer 

experience secara rasional serta repurchase interest secara emosional. 

b) Bagi Peneliti Selanjutnya 

 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi atau dasar 

bagi penelitian lanjutan yang ingin mengkaji topik serupa dengan objek 

atau variabel yang berbeda, baik dalam konteks pemasaran, SDM, dan 

keuangan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilaksanakan bertujuan untuk mengetahui, menganalisis dan 

mengukur sejauh mana service innovation, consumer experience dan repurchase 

interest terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil data dan pembahasan, 

maka dapat disimpulkan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a) Variabel service innovation, consumer experience dan repurchase interest 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen. 

b) Variabel service innovation berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

c) Variabel consumer experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

d) Variabel repurchase interest t i dak  berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan namun konsumen sudah sangat 

percaya sehingga repurchase interest dapat menghiraukan 

kepuasan konsumen. 

5.2 Keterbatasan 

Dalam penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan sebagai berikut: 

 

a) Ruang lingkup penelitian ini hanya terbatas pada mahasiswa universitas 

islam malang yang menjadi konsumen dari Kopi Keliling Setunggal 

Nusantara, karena dimensi yang tersegmentasi sehingga  
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memiliki keterbatasan pada ruang penelitian maka dari itu dapat diperluas 

dengan menambah sampel yang lebih luas dengan mengambil dari 

universitas, perkantoran dan lingkup masyarakat tertentu yang ada di malang. 

b) variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini seperti service innovation 

dan consumer experience terdapat kelemahan dengan banyaknya responden 

memilih jawaban ragu-ragu atau netral pada kuesioner menyebabkan skor 

pertanyaan yang kurang kuat. Sehingga pada penelitian berikutnya dapat 

mengambil dari sisi inovasi digital, dan kualitas interaksi agar lebih 

mendalami variabel service innovation dan consumer experience. 

c) Penggunaan metode kuantitatif dalam penelitian ini yang mengandalkan dari 

persebaran kuesioner secara tertutup, sehingga belum maksimal dalam 

mencari persepsi dan pengalaman konsumen lebih lanjut. 

5.3 Saran 

a. Bagi Perusahaan 

perusahaan disarankan untuk terus mengembangkan dan riset inovasi 

pelayanan sehingga dapat mengetahui preferensi pada konsumen mahasiswa. Pada 

bagian pegawai dapat diberikan pelatihan untuk lebih bisa interaktif dalam 

melayani dengan tujuan agar memberi kesan baik dan juga kredibilitas barista 

dalam menjaga lingkungan serta profesionalitas kerja. Sehingga dapat 

menyesuaikan dengan preferensi mahasiswa dalam pengalaman pembelian. Dari 

beberapa pernyataan di atas adalah saran untuk melengkapi beberapa kekurangan 

dari penelitian ini agar memaksimalkan atau mengembangkan dari faktor yang 

diangkat dari perspektif mahasiswa universitas islam malang sehingga dapat 
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diadaptasi untuk menjangkau target pasar yang luas. 

b. Bagi Konsumen 

Diharapkan konsumen dapat mempertimbangkan berbagai faktor seperti 

service innovation, consumer experience dan Repurchase Interest dalam 

merasakan manfaat dari pembelian produk. Maka akan berdampak baik terhadap 

produk yang telah dibeli. Sehingga dapat merasakan kembali nilai guna yang 

sesuai dengan tema yang diangkat. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya dapat menjelajah lebih jauh lagi dikarenakan konsep 

kopi gerobak listrik keliling termasuk masih baru dan beberapa masih banyak hal 

yang dapat mengusut secara lanjut dari bisnis tersebut. Seperti dari pemasaran 

digital, konsep bentuk gerobak, sistem operasional dan lain-lain. Sehingga dapat 

menambah literatur yangmembahas konsep bisnis yang sama. 
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