BAB 4
KESIMPULAN, IMPLIKASI, DAN REKOMENDASI

4.1 Kesimpulan

Seperti yang sudah dijelaskan dalam bab sebelumnya, penulis mencoba
menganalisis variabel dari pengaruh customer experience terhadap repurchase
intention di Suddenly Coffee Medan menggunakan pendekatan analisis kuantitatif
deskriptif dengan pengolahan data menggunakan aplikasi IBM SPSS 20.0. Data
yang diperoleh penulis berdasarkan variabel penelitian beserta dimensi, indikator
dan hasil observasi. Dari variabel tersebut penulis mengolah data menggunakan
aplikasi IBM SPSS dengan metode uji — uji yang sudah dijabarkan pada bab

sebelumnya. Berikut adalah kesimpulan yang diperoleh penulis sebagai berikut:

1. Berdasarkan dari hasil kuesioner yang telah di sebar ke 100 responden,
penulis dapat menarik kesimpulan mengenai customer experience dan
repurchase intention pada Suddennly Coffee Medan. Dari hasil uji hipotesis
dengan menggunakan uji signifikansi dan uji t dengan nilai t hitung > t tabel
yang menghasiilkan suatu kesimpulan yaitu H1 diterima dan HO ditolak.
Dimana pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang (repurchase intention) pada Suddenly Coffee Medan. Yang
berarti bahwa semakin positif pengalaman pelaggan maka semakin
meningkat minat konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang.

2. Penulis juga meghasilkan kesimpulan dimana konsumen yang sudah pernah
datang ke Suddenly Coffee Medan memiliki tanggapan yang sangat baik

terhadap pembelian berulang di Suddenly Coffee. Hal ini dapat dilihat dari
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tanggapan responden yang diberikan dalam kuesioner yang telah disebar
oleh penulis.

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian uji data deskriptif, dilakukan
crosstab dimana hasil yang didapat dengan menggolongkan jenis kelamin
dengan pengeluaran perbulan didapatkan dari 100 responden bahwa jenis
kelamin laki-laki 53% dan perempuan 47% sebagian besar lebih banyak
mengeluarkan Rp 500.000 — Rp 1.000.000 perbulan untuk makanan dan
minuman, menggolongkan darimana mengetah lebih banyak jenis kelamin
perempuan lebih banyak yang mengetahui Suddenly Coffee Medan melalui
teman/kerabat konsumen sebesar 47%,dan lebih banyak jenis kelamin laki
laki sebesar 53% yang sering datang dan melakukan pembelian ke
SUddenly Coffee Medan. dan juga menggolongkan usia dengan
pengeluaran perbulan bahwa konsumen banyak do usia 21-30 tahun sebesar
63% yang pengeluarannya antara Rp.500.000 — Rp.1.000.000 perbulan
untuk membeli makanan dan minumannya, lebih banyak di usia 21-30 tahun
yang mengetahui Suddenly Coffee melalui teman/kerabat dan melalui
Instagram sebesar 63% dan sering melakukan pembelian secara berulang
dan berkunjung ke Suddenly Coffee Medan.

Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai variabel customer
experience dari pernyataan diatas sebelumnya, rata rata terdapat banyak
pada pernyataan mengenai kualitas produk yang ditawarkan, suasana dan
tempat yang nyaman untuk di kunjungi dan Suddenly Coffee Medan juga

mampu menjaga hubungan baik dengan pelanggannya dengan total hampir
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92% responden menyetujui hal tersebut.

5. Berdasarkan variabel repurchase intention diatas, rata rata banyak terdapat

pada pernyataan bahwa responden yang sudah pernah datang tidak segan-

segan untuk mengajak orang — orang terdekat untuk membeli produk dan

mengunjungi Suddenly Coffee Medan dengan total hampir 95% responden.

Hal ini dapat dilihat bahwa konsumen merasa nyaman saat mengunjugi

tempat baik untuk berkumpul bersama teman atau kerabat.

4.2 Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan penulis, terdapat

beberapa implikasi secara teoritis dan praktis seperti berikut:

1. Implikasi Teoritis

Pengalaman pelanggan merupakan salah satu hal utama Suddenly
Coffee  Medan dalam  mempertahankan  pelanggan  dan
mengembangkan usahanya. Pengalaman dari pelanggan sangat perlu
diperhatikan oleh Suddenly, karena secara tidak langsung pelaku
harus bisa memuaskan pelangga agar terus diingat dibenak konsumen
dan membuat konsumen ingin kembali dan mempengaruhi minat beli
berulang (repurchase intention) pada pelanggan setia Suddenly Coffee
Medan.

Minat membeli produk secara berulang oleh pelanggan Suddenly
Coffee Medan didasari oleh pengalaman pelanggan juga didasari dari
kepuasan pelanggan pada suatu produk atau jasa yang ditawarkan.

Konsumen akan merasa senang jika produk atau jasa yang ditawarkan
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memilki nilai yang positif, sangat baik dan memberikan keuntungan
bagi konsumen.

e Walaupun pengalaman pelanggan berhubungan positif dengan minat
beli ulang (repurchase intention) bagi Suddenly Coffee Medan agar
tetap mencari cara agar dapat meningkatkan kualitas dan mampu
bersaing untuk mempertahankan minat beli ulang pada konsumen
yang datang.

2. Implikasi Praktis
e  Hasil penelitian ini bisa digunakan oleh pihak Suddenly Coffee
Medan untuk mempelajari dan mengetahui hubungan antara
pengalaman pelanggan terhadap minat beli ulang (repurchase
intention) di Suddenly Coffee Medan. Hasil dari penelitian ini juga
diharapkan penulis agar pihak Suddenly Coffee Medan dapat
meningkatkan penjualan untuk waktu yang akan datang.

4.3 Temuan

Penulis memperoleh beberapa temuan yang dapat mendukung aspek — aspek
penting dalam pengalaman pelanggan terhadap minat beli ulang (repurchase
intention) di Suddenly Coffee Medan. Temuan yang diperoleh yaitu dari konsumen
yang sudah pernah datang ke Suddenly Coffee Medan yang menjadi objek
penelitian penulis. Bagi konsumen yang sudah pernah datang sebelumnya ke
Suddenly Coffee Medan sehingga mereka sudah mengetahui produk apa saja yang
mereka suka untuk dibeli kembali saat berkunjung ke Suddenly Coffee. Hal ini

menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan sangat penting bagi pelaku bisnis dan
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juga berpengaruh ke pembelian secara berulang yang dilakukan oleh konsumen itu
sendiri. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap produk yang ditawarkan
Suddenly Coffee juga menjadi aspek yang penting dalam mempertahankan usaha.
Dengan memperlakukan konsumen dengan baik, menjaga hubungan baik dengan
konsumen membuat konsumen menjadi loyal terhadap Suddenly Coffee Medan dan
hal ini sangat menguntungkan bagi pihak pelaku bisnis.

4.4 Rekomendasi

Penulis memiliki beberapa rekomendasi kepada Suddenly Coffee tentang
pengalaman pelanggan terhadap pembelian secara berulang (repurchase intention)
untuk waktu yang akan datang agar Suddenly Coffee mampu bertahan dan bersaing.

Beberapa rekomendasi tersebut yaitu seperti dibawah ini:

e Bagi Suddenly Coffee Medan diharapkan untuk terus berinovasi
dengan megikuti tren selanjutnya serta mempertahankan dan
meningkatkan pemberian kesan yang baik kepada konsumen agar
terus bisa bersaing dengan para pesaing yang lain khususnya di bidang
industri café. Baik dalam menciptkan customer experience melalui
produk ataupun jasa yang diberikan sehingga dapat menciptakan dan
menimbulkan rasa pada konsumen untuk melakukan pembelian secara
berulang (repurchase intention) pada Suddenly Coffee Medan secara
positif.

e Suddenly Coffee agar lebih mempertimbangkan dan memperhatikan
aspek-aspek penting dari dimensi think pada variabel customer

experience antara lain yaitu memberikan kemudahan pada konsumen
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seperti memudahkan dalam bertransaksi, memberikan harga yang
lebih terjangkau dan juga menu — menu yang ditawarkan agar lebih
beragam khususnya di bagian makanan agar pelanggan tetap setia dan
tidak bosan untuk mengunjugi Suddenly Coffee Medan karena
permasalahan ini paling banyak diharapkan oleh konsumen dari
pembelian produk secara berulang di Suddenly Coffee Medan.

Sense & feel experience merupakan variabel yang dominan
mempengaruhi niat pembelian di Suddenly Coffee Medan, sehingga
variabel sense & feel ini harus dipertahankan. Bagi Suddenly Coffee
agar selalu menjadikan harapan konsumen sebagai fokus utama
seperti senang, bangga, terkesan dan bersemangat dengan kualitas
yang diberikan baik dari segi produk maupun pelayanan yang
diberikan ke konsumen Suddenly Coffee Medan. Dan, tetap
menjadikan pengalaman pelanggan dari kenyamanan tempat di
Suddenly Coffee untuk bersantai, ngerjain tugas, nongkrong dan lain
lainnya. Sense & feel ini penting bagi pebisnis karena hal ini yang
akan menentukan konsumen mau atau tidak untuk datang dan
membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Karena semakin positif
pengalaman yang dirasakan oleh konsumen maka akan meningkatkan
rasa minat beli ulang (repurchase intention). Hal ini akan
menguntungkan Suddenly Coffee terutama dalam meningkatkan
keuntungan penjualan.

Seluruh variabel independen dalam penelitian ini yakni feel, sense,
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think, act, dan relate memberikan pengaruh terhadap niat membeli
ulang di Suddenly Coffee Medan. Tetapi, dari hasil analisis
membuktikan bahwa ada beberapa variabel yang lebih dominan tinggi
dan rendah dimana Suddenly seharusnya agar lebih bisa menerapkan
ke lima variabel tersebut agar bisnis café ini dapat memenuhi kriteria
konsep yang mau dikembangkan oleh owner sesuai harapan dan akan
sukses untuk bisnis café seperti ini. Dan ke lima variabel dimensi ini
juga perlu diterapkan karena feel, sense, think, act, dan relate ini akan
membantu Suddenly Coffee lebih tertata dalam meningkatkan kualitas
produk maupun pelayanan yang diberikan oleh Suddenly Coffee ke

konsumen tersebut.
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