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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of customer experience, sales promotion, customer satisfaction and
repurchase interest in Aming Coffee. The research was conducted in Pontianak City, using a sample size of
100 people. The sampling technique used was Non-Probability Sampling, with the sampling method being
Purposive. Data was obtained by distributing online questionnaires and data analysis methods with SEM-PLS
using WarpPLS 6.0 software. The results of this study indicate that customer experience has a positive and
significant effect on customer satisfaction. Customer experience, sales promotion, and customer satisfaction
positively and significantly affect repurchase intention with a coefficient value. Customer satisfaction can
dramatically mediate the effect of customer experience on repurchase intention. Aming Coffee is expected to
provide and improve better service to its customers to create the customer experience expected by customers
and deliver sales promotions that align with consumer expectations so that they impact consumer repurchase

interest in Aming Coffee in Pontianak.
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PENDAHULUAN

Perekonomian di Indonesia saat ini telah
berkembang dengan sangat pesat. Berbagai sektor
pekeronomian semakin maju, hal tersebut
didukung oleh perkembangan teknologi dan
informasi yang semakin berkembang setiap tahun.
Sektor perekonomian menjadi salah satu
penggerak kemajuan negara Indonesia. Diantara
berbagai sektor tersebut, sektor bisnis menjadi
salah satu sektor utama yang mempengaruhi
pergerakan ekonomi Indonesia. Bisnhis-bisnis di
Indonesia bergerak dari industri besar hingga
merambah ke bisnis-bisnis usaha mikro kecil dan
menengah (UMKM).

Kopi adalah salah satu komoditas global
yang dibudidayakan di lebih dari 50 negara. Kopi
adalah minuman yang dibuat dari biji kopi yang
telah diseduh dan dihaluskan menjadi bubuk.
Pemrosesan kopi sendiri membutuhkan banyak
proses, mulai dari pemanenan biji kopi dan
pengeringan sebelum menjadi kopi gelondong,
kemudian penyangraian dengan berbagai tingkat
derajat. Setelah penyangraian, biji kopi digiling

atau dihaluskan untuk menjadi bubuk kopi yang
siap untuk diminum.

Fenomena yang saat ini sedang marak
ditemui adalah berkembang pesatnya bisnis kafe di
Indonesia dan bermunculan kafe-kafe baru dengan
menjual konsep yang berbeda kepada calon
konsumen. Situasi ini memancing terjadinya
persaingan yang tinggi diantara para pebisnis kafe.
Pebisnis yang tidak kuat menghadapi persaingan
ini tentu saja akan kalah bersaing. Setiap kafe
menjadi alternatif bagi calon konsumen untuk
memilih kafe mana yang akan mereka kunjungi,
apabila value yang di dapat tidak memuaskan maka
konsumen cenderung akan memilih tempat lain
untuk dikunjungi. Hal inilah yang mendasari para
pebisnis kafe untuk dapat membuat strategi yang
dapat membuat mereka memenangkan persaingan.

Salah satu perusahaan kopi  yang
berkembang pesat di Kalimantan Barat adalah
Aming Coffee, yang didirikan pada tahun 2002
sebagai warung kopi kecil yang menjual racikan
kopi lokal yang unik. Seiring berjalannya waktu,
Aming Coffee terus berupaya memperluas pangsa
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pasarnya. Aming Coffee saat ini memiliki 26 gerai
di seluruh Indonesia, 16 di antaranya berada di
Kalimantan Barat. Untuk meningkatkan kepuasan
konsumen di kedai kopi, beberapa hal penting
harus dipertimbangkan. Penelitian oleh Hadiputri
et al., (2022) menekankan pentingnya pemasaran
berbasis pengalaman dalam  memengaruhi
kepuasan  pelanggan, menunjukkan  bahwa
menciptakan pengalaman yang unik dan berkesan
bagi pelanggan dapat mengarah pada tingkat
kepuasan yang lebih tinggi.

Pengalaman pelanggan merupakan faktor
penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan
di berbagai industri. Penelitian oleh Susiloadi &
Nirmala, (2022) menyoroti bahwa pengalaman
pelanggan  secara signifikan dan  positif
mempengaruhi  kepuasan pelanggan, sejalan
dengan penelitian sebelumnya. Safrina (2023)
lebih lanjut menekankan bahwa pengalaman
pelanggan secara tidak langsung berkontribusi
pada niat pembelian ulang melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi parsial.
Sintesis dari penelitian-penelitian ini
menggarisbawahi peran penting pengalaman
pelanggan dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Bisnis yang memprioritaskan kualitas layanan,
kepercayaan, nilai yang dirasakan, dan kepuasan
pelanggan akan lebih mungkin menumbuhkan
basis pelanggan yang loyal. Dengan memahami
dan memanfaatkan faktor-faktor yang
memengaruhi  kepuasan pelanggan, organisasi
dapat meningkatkan pengalaman pelanggan,
mendorong loyalitas, dan pada akhirnya mencapai
pertumbuhan yang berkelanjutan.

Pengalaman pelanggan merupakan faktor
penting yang mempengaruhi niat beli ulang di
kalangan konsumen. Purnomo (2023) menemukan
adanya pengaruh positif dari  pengalaman
pelanggan terhadap niat beli ulang. Nusron (2023)
juga menyoroti dampak signifikan dari
pengalaman pelanggan terhadap niat beli ulang.
Anita et al., (2021) menekankan dampak langsung
dari pengalaman pelanggan terhadap niat beli
ulang. Pengalaman pelanggan telah menjadi titik
fokus dalam berbagai penelitian yang menyelidiki
dampaknya terhadap niat beli ulang. Penelitian
oleh Anita et al., (2021) menekankan pengaruh
pengalaman pelanggan terhadap niat beli ulang.
Demikian pula, Ayaumi & Komariah (2021)
menemukan bahwa pengalaman pelanggan secara
signifikan mempengaruhi niat pembelian kembali.
Selain itu, Nusron (2023) menyoroti bahwa
pengalaman pelanggan secara positif dan
signifikan memengaruhi niat beli ulang. Temuan-
temuan ini secara kolektif menggarisbawahi
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pentingnya  pengalaman  pelanggan  dalam
membentuk niat konsumen untuk membeli
kembali produk atau layanan. Lebih lanjut,
penelitian yang dilakukan oleh Purnomo (2023)
juga mendukung dampak positif dari customer
experience terhadap repurchase intention.

Kesimpulannya, sintesis dari penelitian-
penelitian ini menunjukkan pola yang konsisten di
mana pengalaman pelanggan memainkan peran
penting dalam mempengaruhi niat konsumen
untuk  membeli  kembali.  Bisnis  yang
memprioritaskan peningkatan pengalaman
pelanggan lebih mungkin untuk menumbuhkan
loyalitas pelanggan dan mendorong pembelian
berulang.

Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap niat
pembelian ulang merupakan aspek penting dalam
manajemen bisnis dan strategi pemasaran.
Sejumlah  penelitian  telah  mengeksplorasi
hubungan ini, mengungkapkan faktor-faktor yang
memengaruhi kesediaan pelanggan untuk terlibat
dalam pembelian ulang. Salah satu temuan yang
konsisten di seluruh penelitian ini adalah efek
positif dari kepuasan pelanggan terhadap niat beli
ulang (Andra & Soesanto, 2021; Aulia, 2023;
Deliana, 2022; Irpansyah et al., 2021; Komaludin,
2023; Safrina, 2023). Kepuasan pelanggan
berperan sebagai mediator penting dalam
menghubungkan berbagai faktor seperti kualitas
produk, kualitas layanan, citra merek, dan
pengalaman pelanggan dengan niat pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang (Anita et al.,
2021; Asih, 2023; Koeswandi et al., 2017; M. P.
Lestari, 2023; Nugraha, 2023; Nurhasanah et al.,
2023; Osman & Verrin, 2022; Praja, 2022;
Purnawarman et al., 2022; Rahman, 2022;
Rismawati et al., 2022; Setyorini et al., 2022;
Siaputra, 2020; Washil, 2023; Wijayanti &
Almaidah, 2021; Zaharatunnisa, 2023; Zullaihah
& Setyawati, 2021). Hal ini bertindak sebagai
penghubung penting yang menghubungkan
kualitas produk atau layanan yang disediakan oleh
bisnis dengan kemungkinan pelanggan kembali
untuk melakukan transaksi di masa depan.

Selain itu, literatur menggarisbawahi
pentingnya faktor-faktor seperti kualitas layanan,
kualitas produk, citra merek, dan pemasaran
berbasis pengalaman dalam  memengaruhi
kepuasan pelanggan dan kemudian memengaruhi
niat beli ulang (Asih, 2023; Irpansyah et al., 2021;
Komaludin, 2023; B. Lestari & Novitaningtyas,
2021; M. P. Lestari, 2023; Nugraha, 2023;
Nurhasanah et al., 2023; Osman & Verrin, 2022;
Praja, 2022; Rahman, 2022; Rismawati et al.,
2022; Safrina, 2023; Sutrisno & Nurmahdi, 2021;
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Tejantara & Sukawati, 2018) Elemen-elemen ini
secara signifikan membentuk persepsi pelanggan
dan kepuasan keseluruhan dengan interaksi
mereka dengan bisnis, sehingga memengaruhi
keputusan mereka untuk terlibat dalam pembelian
berulang.

Selain itu, penelitian menyoroti peran
mediasi kepuasan pelanggan dalam hubungan
antara berbagai faktor dan niat beli ulang.
Misalnya, kepuasan pelanggan bertindak sebagai
mediator parsial antara pengalaman pelanggan,
dan niat beli ulang (Safrina, 2023). Hal ini juga
memediasi dampak kualitas produk, kualitas
layanan, dan citra merek terhadap niat beli ulang
(Aulia, 2023; Nurhasanah et al., 2023). Mediasi ini
menggarisbawahi pentingnya mempertahankan
tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi untuk
memelihara loyalitas dan mempromosikan bisnis
yang berulang. Kesimpulannya, penelitian tentang
dampak kepuasan pelanggan terhadap niat
pembelian ulang menggarisbawahi peran penting
yang dimainkan oleh kepuasan pelanggan dalam
mendorong pembelian ulang. Bisnis yang
memprioritaskan kepuasan pelanggan dengan
menyediakan produk berkualitas tinggi, layanan
yang sangat baik, pengalaman merek yang positif,
dan nilai yang dirasakan lebih mungkin untuk
menumbuhkan pelanggan setia yang menunjukkan
niat kuat untuk membeli kembali. Dengan
memahami dan memanfaatkan faktor-faktor yang
berkontribusi  terhadap kepuasan pelanggan,
organisasi dapat meningkatkan retensi pelanggan,
mendorong profitabilitas, dan mempertahankan
kesuksesan jangka panjang dalam lanskap pasar
yang kompetitif saat ini.

TINJAUAN TEORITIS
A. Minat Beli Ulang

Minat beli ulang adalah fenomena di mana
konsumen memiliki niat untuk membeli kembali
suatu produk berdasarkan pengalaman pembelian
yang telah dilakukan di masa lalu (B. Lestari &
Novitaningtyas, 2021; Umara et al., 2021;
Zaharatunnisa, 2023). Konsep ini juga dapat
dipahami sebagai bentuk kemungkinan konsumen
untuk membeli suatu produk (Umara et al., 2021).
Teori ini didukung oleh Kotler & Keller (2016)
yang menyatakan bahwa minat beli ulang muncul
setelah konsumen menerima rangsangan dari
produk yang dilihatnya, yang kemudian memicu
ketertarikan untuk membeli produk tersebut (Yanti
et al., 2023).
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B. Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan konsep yang
sangat penting dalam dunia pemasaran dan bisnis.
Menurut Kotler & Keller (2016), mempertahankan
pelanggan memerlukan pencapaian Kkepuasan
pelanggan yang tinggi. Pengertian kepuasan
pelanggan adalah tingkat keadaan perasaan
seseorang yang merupakan hasil perbandingan
antara penilaian kinerja/hasil akhir produk dalam
hubungannya dengan harapan pelanggan (Karina
& Fauzi, 2021). Hal ini mencakup perbedaan
antara harapan dan kinerja atau hasil yang
dirasakan setelah menggunakan produk atau jasa
(Saepudin et al., 2020). Beberapa pakar juga
mengartikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan
senang atau tidak senang terhadap produk atau jasa
dengan membandingkan antara harapan dan
kinerjanya, di mana jika produk atau jasa
memenuhi atau melampaui harapan, maka
pelanggan merasa puas (Setyanta, 2017).
Pengertian ini juga mencakup perbedaan antara
harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan
(Ferdiansyah, 2023) (Ferdiansyah, 2023; Hidayat,
2019; Octaviani et al., 2022). Teori kesenjangan
kualitas pelayanan juga menekankan bahwa
kepuasan pelanggan bergantung pada persepsi
kualitas pelayanan relatif terhadap harapan awal
pelanggan. Dalam konteks ini, kepuasan
pelanggan tidak hanya menjadi prinsip inti dalam
pemasaran, tetapi juga menjadi tujuan utama
dalam bisnis.

C. Customer Experience

Ada istilah "pengalaman pelanggan" yang
mengacu pada cara pelanggan berinteraksi dengan
barang, perusahaan, atau bagian tertentu dari
organisasinya yang menghasilkan respons (Putri,
2023). merupakan konstruk multidimensi yang
melibatkan elemen kognitif, emosional, fisik,
sensorik, dan sosial selama interaksi dengan
pelaku pasar (Keiningham et al., 2017).
Pengalaman pelanggan bersifat holistik, mencakup
respons kognitif, afektif, emosional, sosial, dan
fisik (Lemon & Verhoef, 2016). Adapun enam
dimensi pengalaman pelanggan: sensorik, afektif,
kognitif, gaya hidup, pragmatis, dan komponen
relasional, yang memperluas daya tarik
pengalaman (Hwang & Seo, 2016). Memberikan
pengalaman pelanggan yang baik sangat penting
untuk kepuasan, loyalitas, dan advokasi pelanggan
(Kurtulus & Cengiz, 2022).

Konsep pengalaman pelanggan dipengaruhi
oleh elemen sensorik dan emosional yang timbul
dari interaksi atau pertemuan dengan produk atau
layanan (Quifiones & Rojas, 2023). Hal ini
melibatkan  jumlah total respon kognitif,
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emosional, sensorik, dan perilaku selama proses
pembelian (Bagdare & Jain, 2013). Pengalaman
pelanggan bertujuan untuk memberikan kepuasan,
yang mengarah pada loyalitas dan advokasi merek
(Laming & Mason, 2014). Hal ini memainkan
peran penting dalam menciptakan nilai bersama
dan meningkatkan Kketerlibatan pelanggan (Brodie
et al, 2011). Keterlibatan karyawan dalam
mendefinisikan rutinitas baru dapat membawa
pengetahuan terkait pelanggan yang berharga ke
dalam proses inovasi, sehingga memperkaya
pengalaman pelanggan (Artusi & Bellini, 2021).

Kepuasan
Pelanggan

Customer Minat Beli
Experience Ulang

Gambar 1 — Kerangka Koseptual Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini adalah jenis kuantitatif dan
menggunakan metode penjelasan, yang berarti
penelitian yang melihat bagaimana variabel
berhubungan  satu  sama  lain. Untuk
mengumpulkan data untuk penelitian ini,
kuesioner skala likert digunakan. Konsumen kopi
Aming di Pontianak adalah subjek penelitian.
Karena jumlah populasi yang tidak diketahui, Hair
et al. (2019) menciptakan metode pengambilan
sampel untuk penelitian ini, yang menghasilkan
jumlah responden sebanyak 100 orang.

Untuk mendapatkan data untuk penelitian ini,
kuesioner skala likert digunakan. Peneliti
memutuskan untuk melakukan analisis data
menggunakan Model Structural Equation (SEM).
Untuk penelitian ini, metode Partial Least Squares
(PLS) dianggap sebagai metode penyelesaian SEM
terbaik. Studi ini menggunakan WarpPLS 6.0.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Indeks Ketepatandan Kualitas Model

Lihat apakah model sesuai (sesuai atau
mendukung) dengan data jika nilai P untuk APC
dan ARS kurang dari 0.05 dan nilai AVIF sebagai
indikator multikolinieritas kurang dari 5 (Kock,
2015).
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Tabel 1 — Indeks Ketepaptan dan Kualitas Model

No Indeks Nilai Keterangan
Ril
1 Average path | P<0,001 | Terpenuhi
coefficient
(APC)

2 Average R- P<0,001 | Terpenuhi
squared (ARS)
3 Average P<0,001 | Terpenuhi
adjusted R-
squared
(AARS)
4 | Awverage block 1,960
VIF (AVIF)

Terpenuhi

Semua indeks yang digunakan memenuhi
standar ketepatan dan kualitas model, seperti yang
ditunjukkan oleh hasil uji indeks ketepatan dan
kualitas model pada Tabel 1. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa data yang dihasilkan
oleh uji model sudah sesuai dengan model yang
dihipotesiskan.

Koefisien Determinasi (R-Square)

Variabel laten exogen yang koefisien
determinasinya adalah R-Square. Ukuran ini
ditafsirkan dengan cara yang sebanding dengan
analisis regresi linier. Hasil perhitungan yang
dilakukan menggunakan software WarpPLS 6.0
adalah sebagai berikut: Selain R-Square, nilai R-
Square yang baik adalah mendekati 1 atau 100 %.

Tabel 2 — Koefisien Determinasi

Variabel R-square Variabel
Kepuasan 0610 Kepuasan
Pelanggan Pelanggan
Minat Beli Minat Beli

Ulang 0.542 Ulang

Nilai R-Square Minat Beli Ulang sebesar
0,542 menunjukkan bahwa variabel Pengalaman
Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan sebesar 54,2%
dan 45,8% dari variasi variabel Minat Beli Ulang
ditanggung oleh variabel Pengalaman Pelanggan,
yang tidak ada dalam penelitian ini. Nilai R-Square
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,610 menunjukkan
bahwa variabel Pengalaman Pelanggan sebesar
61% bertanggung jawab atas variasi variabel
kepuasan pelanggan.
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Pengujian Hipotesis

Tabel 3 — Hasil Pengujian Hipotesis

Variabel Variabel | Koef. Si

Penjelas Respon Jalur &

Customer | Kepuasan | 0.608 | <0.001
H1 .

Experience | Konsumen

Customer | MinatBeli | 0.177 | 0.029
H2 .

Experience Ulang

Kepuasan | Minat Beli | 0.329 | <0.001
H3

Konsumen Ulang

Tabel 3 menunjukkan nilai signifikansi
pengalaman  pelanggan terhadap kepuasan

pelanggan sebesar <0.001, yang berarti <0.05
dengan koefisien jalur 0.608. Jadi, pengalaman

pelanggan berdampak besar pada kepuasan
pelanggan. H1: Pengalaman pelanggan
berpengaruh  signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Aming Coffee di Pontianak, sehingga
pengalaman pelanggan yang lebih baik akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

P-value pengalaman pelanggan terhadap
minat beli ulang sebesar 0.029 yang berarti kurang
dari 0,05 dengan nilai Kkoefisien jalur sebesar
0.177. Jadi, pengalaman pelanggan memengaruhi
minat beli ulang. H2: Pengalaman pelanggan
memengaruhi minat beli ulang Aming Coffee di
Pontianak. Oleh karena itu, semakin baik
pengalaman pelanggan yang diberikan Aming
Coffee, semakin besar minat beli ulang.

Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap minat beli ulang, dengan nilai p-value
<0.001 yang berarti <0.05 dengan koefisien jalur
0.329. H3: Diakui bahwa kepuasan pelanggan
memengaruhi minat beli ulang Aming Coffee di
Pontianak. Jika kepuasan pelanggan meningkat,
minat untuk membeli ulang akan meningkat.

Peran Variabel Mediasi
Tabel 4 — Peran Variabel Mediasi

Variabel Variabel Variabel P-
Penjelas Mediasi Respon value
Customer Kepuasan | Minat Beli | 0.001
H4 .
Experience Konsumen Ulang

Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
pengalaman pelanggan terhadap minat beli ulang
melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi, yang
termasuk dalam kategori mediasi parsial, dengan
nilai p-value variabel ini sebesar 0.001, yang
berarti <0,05. H4: Pengaruh pengalaman
pelanggan terhadap minat beli ulang Aming Coffee
di Pontianak termediasi oleh kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN
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Berdasarkan analisis data menggunakan
aplikasi WarpPLS 8.0 dan pembahasan, maka
dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Pengalaman pelanggan memengaruhi tingkat
kepuasan pelanggan Aming Coffee di
Pontianak. Oleh Kkarena itu, pengalaman
pelanggan yang lebih baik dan positif akan
mampu meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan.

2. Pengalaman pelanggan memengaruhi minat
beli ulang Aming Coffee di Pontianak. Oleh
karena itu, semakin baik pengalaman
pelanggan dengan Aming Coffee di
Pontianak, semakin besar minat beli ulang
pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan memengaruhi minat
beli ulang Aming Coffee di Pontianak.
Semakin tinggi kepuasan pelanggan, semakin
besar minat beli ulang.

4. Kepuasan pelanggan termasuk dalam
kategori mediasi parsial karena pengalaman
pelanggan mampu memediasi minat beli
ulang pada Aming Coffee di Pontianak.

Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian,
meningkatkan customer experience adalah kunci
utama untuk meningkatkan kepuasan dan minat
beli ulang pelanggan Aming Coffee di Pontianak.
Hal ini karena customer experience memiliki
pengaruh signifikan terhadap keduanya, baik
secara langsung maupun tidak langsung melalui
kepuasan pelanggan.

Penting untuk dicatat bahwa kepuasan
pelanggan berperan sebagai mediator parsial
dalam hubungan antara customer experience dan
minat beli ulang. Artinya, customer experience
memiliki pengaruh langsung terhadap minat beli
ulang, dan pengaruhnya semakin kuat ketika
kepuasan pelanggan juga tinggi. Oleh karena itu,
Aming Coffee tidak hanya perlu fokus pada
peningkatan customer experience, tetapi juga perlu
memastikan bahwa pelanggan merasa puas dengan
produk dan layanan yang mereka terima. Hal ini
dapat dilakukan dengan menjaga kualitas produk,
memberikan harga yang kompetitif, dan
menawarkan berbagai pilihan produk dan layanan
yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Dengan
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menerapkan strategi yang komprehensif untuk
meningkatkan customer experience dan kepuasan
pelanggan, Aming Coffee dapat membangun
loyalitas pelanggan dan meningkatkan
profitabilitas bisnisnya.
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