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Abstract
This study aims to explore the factors that influence repurchase intention of boba drinks among generation Z in
Batam City. By carrying out this research, it helps boba business entreprenenrs to understand which factor influences
consumers to keep repurchase the boba drinks. The number of samples is 453 respondents with using purposive
sampling method. The collected research data will be analyzed using Partial 1east S quares with Structural Equation
Modeling technigues. Based on the results of the analysis applied, it is proven that product quality, service quality,
brand image, store atmosphere, and price have a significant positive ¢ffect on customer satisfaction and consnmer
satisfaction bas a significant positive effect on repurchase intention.
Keywords: Boba, Generation Z, Customer S atisfaction, Repurchase Intention

A. Latar Belakang Teoritis

Industri makanan dan minuman di
Indonesia terus mengalami pertumbuhan dari
tahun ke tahun. Hal ini tidak terlepas dari
kenyataan bahwa makanan dan minuman
merupakan bahan dasar kebutuhan primer,
serta munculnya beragam inovasi bisnis yang
memberi keuntungan bagi pelaku bisnis
dalam memasuki sektor tersebut. Salah satu
fenomena minuman yang sedang tren saat ini
adalah bubble tea atau dikenal sebagai boba,
yang terus berkembang dalam beberapa
tahun terakhir (Nugraha & Dharmawan
Wiguna, 2021). Setiap tahun banyak
pengusaha membuka berbagai gerai cabang
merek boba lokal atau luar negeri untuk
menyebar luas di Indonesia (Hasan &
Stefanie,  2023). Berdasarkan  Laporan
Monentum Works, diketahui bahwa penjualan
pasar boba di Indonesia sendiri menempati
peringkat pertama sebagai pasar terbesar
terhadap minuman boba dengan estimasi nilai
pasar sebesar US$1,6 miliar atau sekitar Rp24
triliun.  Bahkan dari hasil survei Jajak
Pendapat diketahui sebagian besar atau 41%
individu Indonesia bisa mengkonsumsi 1
hingga 3 kali dalam seminggu dan bahkan
39% individu bisa mengkonsumsi lebih dari 4
kali (Databoks, 2022).

Saat ini minuman boba juga sangat
populer di Kota Batam, disebabkan minuman
tersebut sangat digemari oleh kalangan usia
anak-anak, khususnya pada kaum muda
(Hariyanto & Meilita, 2022). Generasi Z

menjadi salah representatif yang sangat
menggemari  minuman  boba.  Bahkan
penelitian dari Iswara & Rahadi (2021)
menyatakan mengunjungi gerai boba adalah
aktivitas santai yang populer bagi kalangan
generasi Z. Dimana remaja generasi Z adalah
pelanggan terbesar yang dikenal untuk
mengkonsumsi minuman berbasis teh, oleh
karena itu permintaan untuk boba cenderung
meningkat.

Berdasarkan data Badan Pusat
Statistik (BPS) pertumbuhan penduduk kaum
muda generasi Z di Kota Batam juga selalu
mengalami pertumbuhan setiap tahun. Pada
tahun 2019 generasi Z di Kota Batam
tercapai populasi sebesar 30606.234 jiwa,
kemudian di tahun 2020  terjadinya
peningkatkan sebesar 389.351 jiwa, dan pada
tahun 2021 meningkat lagi sebesar 405.576
jiwa  dibanding tahun sebelumnya
(Apriansyah, 2022). Melihat fenonema
tersebut, tidak heran usaha minuman boba
juga terus bertambah di tengah komunitas
Kota Batam dengan mengikuti tren pasar
yang sedang terjadi untuk memenuhi peminat
konsumen kalangan muda tersebut. Hal ini
membuat kompetisi yang semakin ketat antar
usaha dan konsumen memiliki banyak pilihan
alternatif  toko  ketika ingin membeli
minuman boba.

Menghadapi persaingan  tersebut,
setiap pelaku usaha harus menetapkan sebuah
strategi kompetitif yang berorientasi terhadap
konsumen, yaitu mengembangkan strategi
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repurchase  intention.  Umumnya,  repurchase
intention merupakan tindakan seseorang yang
telah berbelanja lebih dari sckali dan
terbentuk  disebabkan adanya kepuasan
konsumen (Saraswati et al., 2021). Demikian
beberapa faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen yaitu kualitas produk.
Pelanggan pasti ingin memiliki kualitas yang
terbagus terkait dengan apa yang mercka
dibeli (Zulkarnain et al., 2020). Selain dari
kualitas produk yang dickspektasi, kualitas
pelayanan juga menjadi faktor yang dapat
dipengaruhi kepuasan konsumen. Kualitas
pelayanan  diukur melalui  perbandingan
persepsi konsumen atas harapan pelayanan
yang diterima sebenarnya (Rahayu, 2020).

Faktor  berikut  yang  dapat
berdampak kepuasan konsumen adalah citra
merek. Semakin baik citra merek usaha yang
diingat oleh pelanggan maka konsumen bakal
merasa puas dalam memanfaatkan produknya
(Harmen et al,, 2020). Selain itu, harga juga
merupakan salah satu faktor yang berdampak
perasaan  puas bagi konsumen. Bila
perusahaan memberi harga sangat tinggi
dengan kualitas yang tidak wajar ini tentu
akan menghalangi kepuasannya (Firmansyah,
2020). Saat ini, pemasar tidak hanya dituntut
dalam menawarkan makanan dan minuman
saja, namun harus menyajikan hal-hal yang
menarik  kepada pengunjungnya  seperti
suasana  toko.  Suasana  toko  ini
mengintegrasikan  hiburan, musik, dan
memberikan tempat menarik melainkan
hanya memasarkan suatu produk dalam
proses pembelanjaan (Retno Intan et al,
2021).

Berdasarkan latar belakang yang
telah dipaparkan, terdapat beberapa tujuan
penelitian yaitu untuk mengetahui pengaruh
kualitas produk, kualitas layanan, citra merek,
suasana toko, dan harga terhadap kepuasan
konsumen serta dampaknya  terhadap
repurchase intention pada minuman boba.

Gambar 1. Kerangka penelitian

Hipotesis Penelitian:

H1 : Kualitas produk berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.

H2: Kualitas layanan berpengaruh positf
terhadap kepuasan konsumen.

H3: Citra merek berpengaruh  positif
terhadap kepuasan konsumen.

H4: Suasana toko berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.

H5: Harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen.

Ho6: Kepuasan konsumen berpengaruh positif
terhadap minat beli ulang.

B. Metode Penelitian

Populasi  pada  penelitian  ini
merupakan kalangan generasi Z yang
berdomisili di Kota Batam. Kemudian
menggunakan metode nonprobability sampling.
Purposive sampling diterapkan dengan syarat
pernah mengkonsumsi minuman boba dan
memiliki rentang usia dari 14 tahun hingga
28. Berdasarkan data sensus Badan Pusat
Statistik (BPS) tercatat populasi generasi Z di
Kota Batam pada tahun 2021 adalah 405.576
jiwa (Apriansyah, 2022). Digunakan rumus

slovin untuk menetapkan jumlah sampel:

_ N
" T NG

Keterangan:

n=jumlah sampel

N = jumlah populasi

e = tingkat persentase kesalahan (e = 0,05)

Dengan menggunakan rumus slovin
n=N/(14N(e?) maka 405.576 /(1+405.576
x (0.052) dengan memperoleh hasil minimal
sampel sebanyak 400 responden. Kuesioner
disebarkan pada beberapa  platform  online
seperti WhatsApp, Instagram dan Line dengan
bantuan goggle form. Kemudian pertanyaan
kuesioner ~mencantumkan variabel yang
diteliti yakni kualitas produk, kualitas layanan,
citra merek, suasana toko, kepuasan
konsumen serta minat beli ulang. Penelitian
ini  melibatkan 24  indikator dengan
menggunakan skala likert untuk
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mengukurnya, dimana 1 berarti sangat tidak
setuju dan 5 berarti sangat setuju.

C. Hasil Dan Pembahasan
Hasil Uji Outer Loading

Indikator QOuter Loadings | Keterangan
CM1 0,721 Valid
CM2 0,738 Valid
CM3 0,700 Valid

H1 0,741 Valid
H2 0,621 Valid
H3 0,776 Valid
KK1 0,692 Valid
KK2 0,686 Valid
KK3 0,748 Valid
KL1 0,726 Valid
KL2 0,763 Valid
KIL3 0,671 Valid
KP1 0,774 Valid
KP4 0,680 Valid
KP5 0,720 Valid
MBU1 0,686 Valid
MBU2 0,731 Valid
MBU3 0,804 Valid
ST1 0,719 Valid
ST3 0,760 Valid
ST4 0,722 Valid

Sumber: Peneliti (2023)

Standar  nilai  kriteria  untuk
memenuhi uji outer lading, sebuah indikator
harus mampu memenuhi nilai lebih dari 0,6
(Christiarini & Lee, 2021). Saat melaksanakan
pengujian outer loadings, ditemukan sebanyak 3
indikator yang nilai kurang dari 0,6 yaitu
indikator KP2, KP3 serta ST2. Demikian
ketiga indikator tersebut akan dibuang dan
tidak akan berpartisipasi ke tahap analisis
selanjutnya

Hasil Uji Average Variance Extracted
(AVE)

Average Variance Extracted | Kesimpulan
(AVE)

Citra Merek 0518 Valid
Harga 0,512 Valid
Kepuasan Konsumen 0,503 Valid
Kualitas Layanan 0,520 Valid
Kualitas Produk 0,527 Valid
Minat Beli Ulang 0,550 Valid
Suasana Toko 0,538 Valid

Sumber: Data primer diolah (2023)

Standar nilai kriteria AVE terhadap
setiap variabel harus mendapatkan nilai yang
lebih besar dari 0,5 untuk dikatakan sebagai
valid (Christiarini & Lee, 2021). Dari hasil
AVE vyang terlampir pada tabel tersebut
dapat diindikasikan bahwa semua variabel
berhasil mencapai nilai lebih besar dari 0,5
schingga dapat dinyatakan semua variabel
telah memenuhi kriteria validitas.

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Composite Reliability | Keterangan
Citra Merek 0,763 Reliabel
Harga 0,758 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,752 Reliabel
Kualitas Layanan 0,764 Reliabel
Kualitas Produk 0,769 Reliabel
Minat Beli Ulang 0,785 Reliabel
Suasana Toko 0,777 Reliabel

Sumber: Data primer diclah (2023)

Berdasarkan  hasil uji  reliabilitas
diatas, sebuah wvariabel dianggap reliabel
ketika telah memenuhi salah satu kriteria
dengan cronbach alpha atau composite reliability.
Dapat  disimpulkan  composite  reliability
dinyatakan sebagai reliabel karena telah
memperoleh nilai diatas 0,6 (Christiarini &
Lee, 2021).

Hasil Uji Fornell-Lacker Criteriation

Minat
Citra Kepuasan | Kualitas | Kualitas Suasana
Harga Beli
Merek Konsumen | Layanan | Produk Toko
Ulang
Citra
0,720
Merek
Harga 0,281 | 0,716
Kepuasan
0,295 0,390 0,710
Konsumen
Kualitas
0,287 | 0232 0,283 0,721
Layanan
Kualitas
0,176 | 0,253 0,281 0,256 0,726
Produk
Minat Beli
0313 | 0379 0,507 0,229 0,300 0,742
Ulang
Suasana
0,334 | 0412 0,358 0,316 0,284 0,405 0,734
Toko
Sumber: Data primer diolah (2023)

Sebuah variabel dapat dinyatakan
baik bila akar kuadrat AVE yang diperoleh
dalam setiap konstruk lebih besar dari
korelasi antar konstruk (Christiarini & Lee,
2021). Dati hasil yang telah dipaparkan,
seluruh variabel telah memenuhi standar
kriteria  karena seluruh korelasi antar
indikator pada model ini tidak melebihi atau
tidak besar dibandingkan korelasi antar
indikator pada variabel itu sendiri.

Hasil Uji Hipotesis
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. Sample T P
"
Variable Mean (M) | Statistik | Values Keterangan
]‘tuahras Produk -> Kepuasan 0136 2,695 0.007 S1gnuﬁl§§u
Konsumen Positif
Kanlitas Layanan -> o4 | 234 | oo | Sl
Kepuasan Konsumen Positif
C}T[a Merek -> Kepuasan 0132 3,099 0.002 Slgmﬂl;?u
Konsumen Positif
3113531121 Toko -> Kepuasan 0146 2002 0,004 Slgxuﬁls;ju
Konsumen Positif
]'!:uga -> Kepuasan 0234 1848 0,000 51gxnﬁl§fu
Konsumen Positif
Kepuasan Konsumen > . . Signifikan
0
Minat Beli Ulsag 033 | 1366 | 000 | T

Sumber: Data pJ_'LmE[ diolah | 2023}

Hasil uji hipotesis 1 diketahui bahwa
kualitas ~ produk ~ mempunyai  dampak
signifikan positif ke kepuasan konsumen.
Hasil ini serupa pada penelitian Handayani &
Zuraida (2021) yang mengindikasikan ketika
kualitas produk itu buruk, ini cenderung
membuat pelanggan kecewa dan akhirnya
tidak puas sehingga kualitas produk memain
faktor penting dalam membentuk kepuasan
pelanggan.  Ditemukan dari  penelitian
Ramdhani & Widyasari (2022) yang juga
menyatakan kualitas produk mempunyai
hubungan  signifikan  positif  terhadap
kepuasan konsumen.

Kemudian hasil uji hipotesis 2
diketahui bahwa kualitas layanan mempunyai
dampak signifikan positif ke kepuasan
konsumen. Hasil ini serupa pada penelitian
Khoo (2022) dan Gunawan et al. (2023) juga
membuktikan terdapat hubungan signifikan
positif antara kualitas layanan terhadap
kepuasan  konsumen.  Ketika  kualitas
pelayanan mewujudkan kecepatan dan sikap
profesionalisme dengan baik, maka pelanggan
bakal memberikan respon positif dan merasa
sangat puas karena dilayani sesuai dengan apa
dugaan mereka.

Selanjutnya hasil uji hipotesis 3
diketahui citra merek mempunyai dampak
signifikan  positif ~ terhadap  kepuasan
konsumen. Hasil ini serupa pada penelitian
Khanza & Tjahjaningsih (2022) yang
membuktikan bahwa citra merek terdapat
hubungan  signifikan  positif ~ terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini dapat bermakna
pelanggan akan meningkat kepuasannya
apabila mereka mempunyai kepercayaan
tinggi berhubungan pada suatu citra asosiasi
dan reputasi perusahaan. Penelitian dari
Jamshidi & Rousta (2021) juga menyatakan
dalam mendirikan sebuah citra merek,
perusahaan harus membangun citra merek

baik  karena
konsumen.

Pada hasil uji hipotesis 4 diketahui
suasana toko mempunyai dampak signifikan
positif terhadap kepuasan konsumen. Hasil
ini serupa pada penelitian Dhisasmito &
Kumar (2020) yang menerangkan bahwa
suasana  toko  mempunyai  hubungan
signifikan positif pada kepuasan konsumen.
Suasana toko dapat dijadikan sebagai alat
meningkatkan  nilai  tingkat  kepuasan
pelanggan, Hal ini juga didukung dengan
penelitian Soebandhi et al. (2020) yang juga
ditemukan adanya hubungan signifikan
positif suasana toko dengan kepuasan
konsumen.

Sesudah itu hasil uji hipotesis 5
diketahui ~ harga  mempunyai  dampak
signifikan  positif ~ terhadap  kepuasan
konsumen. Hasil ini serupa pada penelitian
Elgarhy & Mohamed (2022) dan Javed et al.
(2021) yang mengobservasikan bahwa harga
memiliki  hubungan  signifikan  positif
terhadap  kepuasan  konsumen.  Dapat
diuraikan, ketika perusahaan memberi harga
yang termasuk akal, hal ini dapat
menciptakan kepuasan pelanggan yang baik.

Kemudian hasil wuji hipotesis 6
diketahui kepuasan konsumen mempunyai
dampak signifikan positif terhadap minat beli
ulang. Hasil ini serupa pada penelitian Babu
& A.P (2022) dan Gunawan et al. (2023) yang
menerangkan bahwa kepuasan konsumen
memperoleh hubungan signifikan  positif
pada minat beli ulang. Diindikasikan bahwa
ketika konsumen merasa puas dengan seluruh
performa layanan atau produk yang diberikan
ini  akan  mengakibatkan = konsumen
menetapkan keputusan untuk datang kembali
di usaha tersebut.

berpengaruh  kepuasan

D. Kesimpulan

Berdasarkan  hasil  penelitian, dapat

disimpulkan:

1. Hasil pengujian H1 ditemukan
kualitas produk mempunyai
hubungan dampak signifikan positif
tethadap ~ kepuasan  pelanggan
minuman boba di kalangan generasi Z
Kota Batam.

2. Hasil pengujian H2 ditemukan
kualitas layanan mempunyai
hubungan dampak signifikan positif
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tethadap ~ kepuasan  pelanggan
minuman boba di kalangan generasi Z
Kota Batam.

3. Hasil pengujian H3 ditemukan citra
merek  mempunyai  hubungan
dampak  signifikan positif terhadap
kepuasan pelanggan minuman boba
di kalangan generasi Z Kota Batam.

4. Hasil pengujan H4 ditemukan
suasana toko mempunyai hubungan
dampak  signifikan positif terhadap
kepuasan pelanggan minuman boba
di kalangan generasi Z Kota Batam.

5. Hasil pengujian H5 ditemukan harga
mempunyai  hubungan  dampak
signifikan positif terhadap kepuasan
pelanggan minuman boba di kalangan
generasi Z Kota Batam.

6. Hasil pengujian H6 ditemukan
kepuasan pelanggan ~mempunyai
hubungan dampak signifikan positif
dalam membentuk minat beli ulang
minuman boba di kalangan generasi Z
Kota Batam.

E. Rekomendasi

Beberapa rekomendasi dalam penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
Perusahaan hendak memperhatikan
kualitas produk yang ditawarkan,
menanggapi  masalah  pelanggan
secara profesional dan memberi
pelayanan terbaik, mampu menawar
harga dan suasana yang baik serta
untuk  selalu  improvisasi dalam
berbagai  aspek  yang  dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen
dalam mendorong minat  beli
kembali untuk berbelanja lagi.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan peneliti
kedepannya  dapat memperluas
cakupan wilayah atau daerah lain
seperti  Kota  Tanjung  Pinang
maupun  keseluruhan  Provinsi
Kepulauan Riau dan daerah-daerah
lainnya. Kemudian peneliti
kedepannya dapat mengeksplorasi
efek variabel-variabel lain yang dapat
mempengaruhi variabel minat beli
ulang, sehingga penelitian selanjutnya

dapat menunjukkan perbedaan hasil
penelitian.
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