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ABSTRAK

Muhammad Vallery (2024). “Pengaruh Customer Experience Terhadap Repurchase
Intention Konsumen Di Suko Kopi Sutomo”

Penelitian ini dilatar belakangi karena adanya masalah pada customer experience dan
repurchase intention di Coffee Shop Sukokopi Sutomo Padang, seperti konsumen tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan, kurangnya minat konsumen untuk berkunjung
kembali, kurangnya pengetahuan karyawan terhadap menu, dan konsumen tidak mau
merekomendasikan Sukokopi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis customer
experience terhadap repurchase intention konsumen pada Sukokopi Sutomo. Penelitian ini
penting dilakukan supaya pihak Sukokopi Sutomo dapat memperbaiki dan meningkatkan
customer experience sehingga konsumen melakukan repurchase intention.

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif
kausal, Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu non probability sampling jenis
non probability sampling yang digunakan adalah sampling incidental dengan jumlah 135
orang konsumen. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan
angket yang menggunakan skala /ikert yang berjumlah 33 pernyataan yang telah diuji
validitas dan reliabilitas. Data yang dideskripsikan melalui uji persyaratan analisis dan
pengujian hipotesis yang menggunakan teknik analisis regresi linear sederhana serta
koefisien determinan dengan menggunakan program SPSS versi 20.00.

Hasil dari penelitian : (1) Customer Experience menunjukkan secara keseluruhan
termasuk dalam kategori baik dengan nilai rata-rata 77.21, (2) Repurchase Intention
menunjukkan secara keseluruhan termasuk dalam kategori buruk dengan nilai rata-rata
52.89. Berdasarkan dari fest hipotesis regresi linear sederhana dengan nilai F 32.463
dengan sig 0,000 < 0,05, sehingga ditemukan pengaruh antara customer experience dengan
repurchase intention dengan nilai R Square sebesar 0,197. Customer experience
berpengaruh sebesar 19,7% terhadap repurchase intention dan 80,3% dipengaruhi oleh
faktor lain. Selanjutnya diperoleh nilai koefisien regresi linear sederhana sebesar 0,455
dengan skor Sig 0,000 < 0,05, artinya disetiap peningkatan sebesar 1 satuan customer
experience bisa meningkatkan 0,455 satuan repurchase intention. Berdasarkan hasil
penelitian disarankan agar mempertahankan customer experience agar bisa meningkatkan
repurchase intention konsumen.

Kata Kunci : Customer Experience, Repurchase Intention, Coffee Shop.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang dapat menunjang
perekonomian yang ada di Indonesia. Pariwisata adalah suatu perjalanan terencana,
yang dilakukan secara perorangan atau kelompok dari suatu tempat ke tempat lain
dengan tujuan memperoleh suatu bentuk kepuasan dan kesenangan (Sinaga,
2020:12). Semakin banyaknya wisatawan yang berkunjung ke suatu obyek wisata
atau semakin berkembangnya suatu daerah karena pariwisatanya maka salah satu
yang dibutuhkan adalah jasa food and beverage. Industri food and beverage
merupakan salah satu industri pariwisata yang sangat berkembang, terlihat
banyaknya restaurant, café dan coffee shop tersebar di Indonesia.

Coffee shop merupakan tempat yang menyediakan berbagai jenis kopi dan
minuman non alkohol lainnya dalam suasana santai, tempat yang nyaman, dan
dilengkapi dengan alunan musik, baik lewat pemutar atau pun /live music,
menyediakan televisi dan bacaan, desain interior khas, pelayanan yang ramah, dan
beberapa di antaranya menyediakan koneksi internet nirkabel (Herlyana, 2012:190).

Coffee Shop kini selain menjual kopi juga menjual makanan ringan yang
didukung oleh suasana yang menyenangkan. Maraknya kemunculan coffee shop
saat ini tidak terlepas dari pengaruh gaya hidup kota besar yang menyuguhkan
banyak kesenangan bagi para pencari hiburan dan menjadi tempat berkumpul baik

bagi kalangan eksekutif muda di area perkantoran maupun kalangan remaja. Kopi



kini telah menjadi bagian dari gaya hidup, khususnya bagi mereka yang tinggal di
kota besar, salah satunya Kota Padang yang menjadi perhatian penelitian ini.

Perkembangan produk coffee shop saat ini mengarah pada terciptanya
pengalaman konsumen (customer experience). Dalam customer experience
konsumen akan selalu dilibatkan secara emosional dalam setiap kegiatan sehingga
para tamu memiliki pengalaman yang unik , mengesankan, yang berlangsung pada
saat itu dan kemudian timbul keinginan kembali menggunakannya (Hasan, 2018).
Pengalaman-pengalaman yang akan dirasakan dan didapatkan oleh konsumen
secara langsung yaitu melalui lima pendekatan yaitu sense, feel, think, act, dan
relate baik sebelum maupun ketika konsumen mengkonsumsi sebuah produk
ataupun menggunakan jasa tersebut (Thejasukmana, 2014). Prastyaningsih (2014:1)
dalam penelitiannya menyatakan bahwa customer experience berpengaruh positif
terhadap repurchase intention.

Repurchase intention menurut Syafri dan Wulandari (2023) Pada dasarnya,
keinginan untuk membeli ulang dipengaruhi oleh pengalaman masa lalu seseorang,
yaitu konsumsi, yang secara langsung memengaruhi keinginan untuk membeli ulang
pada waktu yang akan datang.

Pada saat ini coffee shop semakin berkembang di Kota Padang.
Perkembangan pesat bisnis coffee shop menimbulkan persaingan, hal ini menjadi
perhatian utama pihak manajemen untuk memberikan pelayanan yang terbaik bagi

konsumen agar konsumen merasa puas dan bersedia untuk datang kembali.



Perkembangan coffee shop di Kota Padang ditandai banyaknya bisnis coffee shop
salah satunya yaitu Sukokopi.

Sukokopi merupakan salah satu coffee shop yang beralamat di JI. Dr.
Sutomo No. 84, Kelurahan Kubu Marapalam, Kecamatan Padang Timur, Kota
Padang. Sukokopi salah satu pilihan coffee shop yang ada di Kota Padang untuk
dikunjungi oleh masyarakat baik dalam atau luar kota, dikarenakan tempat yang
strategis, memiliki 3 lantai dengan suasana yang berbeda dan memiliki fasilitas
seperti musholla, rooftop, pelataran parkir, dan lain-lain. Sukokopi memiliki jam
operasional pada jam 07:30 s/d 23:00, adapun menu di Sukokopi antara lain
espresso, Americano, affogato, cappuccino, caffe latte dan caramel machiatto
dengan harga yang murah dan terjangkau untuk semua kalangan.

Berikut menu yang terdapat pada sukokopi :

SUKOKOPI

KOPI DENGAN BIJI KOPI PILIHAN |

Espresso 15

23
25

SLOW BAR (MANUAL BREW)
18

SPARKLING SERIES
Siasjinan dalan botol can c

Lavita (Lemon)

Gambar 1. Menu Sukokopi Sutomo
Sumber : Dokumentasi Peneliti (2023)



Menu di Sukokopi yang bervariasi dengan harga yang terjangkau menjadi
daya jual tersendiri bagi Sukokopi,hal ini terlihat pada konsumen yang penasaran
dan ingin menikmati sukokopi dengan menu yang disuguhkan. Oleh karena itu jika
menu di Sukokopi ini menarik perhatian para konsumen maka konsumen akan
langsung mencobanya. Berikut ini adalah jumlah konsumen di Sukokopi selama 6
bulan terakhir pada tabel berikut :

Tabel 1. Jumlah Konsumen Di Sukokopi Juli - Desember 2022

Bulan Konsumen
Juli 1.327
Agustus 1.534
September 1.408
Oktober 1.310
November 1.235
Desember 1.314
Total 8.128

Sumber : Sukokopi (2023)
Dilihat dari data konsumen di Sukokopi dari bulan Juli 2022 — Desember
2022 mengalami peningkatan dan penurunan setiap bulannya. Hal ini diduga
semakin banyaknya coffee shop berdiri di JI. Dr. Sutomo tersebut seperti Foresthree
Coffee dan Janji Jiwa. Pada ulasan google penulis menemukan beberapa ulasan
yang berkaitan dengan cutomer experience dan repurchase intention pada Sukokopi

yang dapat dilihat pada gambar berikut ini :



setahun lalu

Saran saya ..Tolong ditingkatkan disiplin krywan nya,saya
lihat semua krywannya bebas main hp dimeja tamu..saya
merasa risih dan terganggu .

3 bulan lalu

Pelayanannya sangat mengecewakan, saran dari saya
karyawan harus komunikatif, saya mesan dari jam brp,
dianterinnya jam brp.

setahun lalu

Harus lebih teliti saat memesan, harga yang ada dimenu
berbeda dgn yang ditagih

Gambar 2. Ulasan Konsumen
Sumber : Google (2023)

Terlihat pada gambar 2 terdapat ulasan konsumen yang berbeda, konsumen
pertama merasa risih dan terganggu karena karyawan yang kurang disiplin bermain
hp pada saat melayani konsumen, sedangkan konsumen kedua komplain terhadap
pelayanan yang sangat lama dan kurang komunikatif. Adanya konsumen yang
kecewa karena harga di menu tidak sesuai dengan bill, jadi konsumen tersebut

meminta karyawan harus lebih teliti.



setahun lalu
Overpriced, rasa ga enak dan porsi nya pun kecil banget.Big
No lah
2minggu lalu = BARU

Saya tidak puas dengan pelayanannya kurang, saya mesan
matcha latte yang di antar malah matcha cheese, minta di
ganti malah ga bisa. Saya ga ingin berkunjung kembali
kesini cukup ini terakhir kali kesini...

2 minggu lalu | BARU

Hemm disini saya visitors ya diajak teman saya
nongkrong di tempat coffee shop recommended
yang ada di Padang bahkan melebihi ekspektasi
saya, namun saya sedikit kecewa dengan pelayanan
nya yang lamban dan saya rasa untuk food &
beverage nya juga lumayan biasa saja, saya pikir
cukup ini yang pertama dan terakhir saya
berkunjung ke coffee shop ini saya tidak mau
kembali lagi dan not recommended from me ygy :)

Gambar 3. Ulasan Konsumen
Sumber : Google (2023)

Selanjutnya pada gambar 3 konsumen pertama merasa kecewa dengan harga
yang diberikan terlalu mahal untuk makanan yang rasanya tidak enak dan porsi
yang kecil, sedangkan konsumen kedua tidak ingin berkunjung kembali karena
pesanan yang diterima tidak sesuai dengan yang dipesan dan tidak bisa diganti.
Selain itu ada juga konsumen yang tidak merekomendasikan untuk mengunjungi
Sukokopi karena pelayanan yang lama dan rasa makanan dan minuman yang biasa

saja tidak sesuai dengan ekpektasinya.



Apabila permasalahan ini tetap dibiarkan dikhawatirkan akan menurunkan
jumlah konsumen, oleh sebab itu penelitian ini penting untuk dilakukan agar dapat
mengetahui bagaimana pengaruh customer experience terhadap repurchase
intention. Berdasarkan uraian permasalahan yang telah di paparkan, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Customer
Experience Terhadap Repurchase Intention Konsumen di Sukokopi Sutomo”.

B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas maka dapat di identifikasi

masalah sebagai berikut :
1. Konsumen merasa kecewa terhadap pelayanan yang diberikan di Sukokopi
Sutomo.
2. Karyawan kurang teliti dalam bekerja.
3. Karyawan kurang disiplin pada jam kerja.
4. Konsumen tidak ingin kembali ke Sukokopi Sutomo.
5. Konsumen tidak ingin merekomendasikan Sukokopi Sutomo.
C. Batasan Masalah
Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penulis membatasi masalah
pada pengaruh customer experience terhadap repurchase intention konsumen.
D. Rumusan Masalah
1. Bagaimana Customer Experience di Sukokopi Sutomo?

2. Bagaimana Repurchase Intention di Sukokopi Sutomo?



3. Bagaimana Pengaruh Customer Experience Terhadap Repurchase Intention
Konsumen di Sukokopi Sutomo?
E. Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana
dampak customer experience terhadap repurchase intention di sukokopi
sutomo.
2. Tujuan Khusus
a. Mendeskripsikan customer experience di sukokopi sutomo
b. Mendeskripsikan repurchase intention di sukokopi sutomo
c. Menganalisis pengaruh customer experience terhadap repurchase intention
konsumen di sukokopi sutomo
F. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut :
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai pengaruh customer experience terhadap repurchase intention
konsumen. Serta juga diharapkan sebagai sarana pengembangan ilmu

pengetahuan yang secara teoritis dipelajari dibangku perkuliahan.



2. Secara Praktis
a. Bagi Perusahaan
Manfaat untuk mendapatkan informasi tentang customer experience
dan repurchase intention konsumen yang diperoleh oleh coffee shop sebagai
acuan dalam meningkatkan repurchase intention konsumen.
b. Bagi Departemen Pariwisata
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk menambah
referensi sebagai bahan penelitian selanjutnya mengenai pengaruh customer
experience terhadap repurchase intention konsumen.
c. Bagi Peneliti Berikutnya
Hasil dari penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi peneliti lain dalam
rangka pemenuhan informasi dan referensi dalam melakukan penelitian yang
berhubungan dengan pengaruh customer experience terhadap repurchase
intention konsumen.
d. Bagi Peneliti
Manfaat yang diperoleh oleh peneliti adalah salah satu syarat untuk

mencapai gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST) di Universitas Negeri Padang.



