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Kesimpulan dan Saran

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil pengolahan analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan
pada sebelumnya mengenai pengaruh persepsi konsumen atas customer experience
terhadap brand preference konsumen pada Maxx Coffee dan Starbucks, penulis
dapat menarik beberapa kesimpulan yang dapat memberikan jawaban terhadap

rumusan masalah dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut :

1. Persepsi Customer Experience yang dirasakan oleh konsumen pada Starbucks
dan Maxx Coffee:
Berdasarkan hasil pengolahan data, persepsi konsumen atas customer experience
terhadap Starbucks termasuk dalam kategori baik. Hal ini dilihat dari indikator-
indikator seperti sense, feel, think, act dan relate yang diberikan kepada
konsumen sudah dapat dirasakan melalui pengalaman yang diperoleh oleh
konsumen terhadap Maxx Coffee dan Starbucks, dimana pengalaman-
pengalaman tersebut merupakan peristiwa-peristiwa pribadi yang terjadi
dikarenakan adanya stimulus tertentu yang diberikan oleh pihak coffee shop
sebelum dan sesudah pembelian barang. Hal ini dapat dibuktikan dengan
berdasarkan rata-rata hasil statistik deskriptif pada sense, feel, think, act, dan
pada relate didapatkan nilai mean sebesar 3.625, maka dari adanya data tersebut
dapat menunjukkan bahwa customer experience Starbucks lebih baik
dibandingkan dengan customer experience Maxx Coffee di mata konsumen
dikarenakan nilai mean deskriptif tersebut mempunyai nilai lebih besar dari 3,4.
Menurut analisa secara deskriptif yang telah dilakukan pada penelitian ini
didapatkan kesimpulan bahwa act memiliki peranan yang sangat penting. Dari
hal tersebut dapat dimungkinkan bahwa konsumen lebih condong ke arah
Starbucks karena pihak Starbucks telah memberikan kinerja yang baik kepada
konsumennya seperti Starbucks memiliki reputasi yang baik, image Starbucks
yang dapat memberikan prestige terhadap konsumennya, image Starbucks yang
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sudah terkenal di kalangan masyarakat, Starbucks telah memberikan fasilitas
yang dibutuhkan oleh konsumen masa kini yang telah disesuaikan dengan gaya
hidup dari konsumennya, Starbucks juga telah melakukan metode pemasaran
yang menarik dan selalu up-to-date, Starbucks pun terus memperluas gerainya di
berbagai tempat sehinggadapat memberikan konsumen kemudahan untuk
menemukan gerai Starbucks, selain itu Strabucks juga memiliki varian jenis dan
rasa produk yang berbeda, sehingga jika konsumen yang tidak menyukai kopi
dapat memesan produk lainnya berupa the atau mojiito dan lainnya.

. Brand preference konsumen pada Maxx Coffee dan Starbucks:

Berdasarkan hasil pengolahan data brand preference konsumen lebih condong ke
arah Starbucks, dimana berarti konsumen lebih tertarik pada Starbucks,
konsumen lebih memilih Starbucks, konsumen lebih menyukai Strabucks,
konsumen lebih cenderung membeli produk-produk Starbucks, konsumen merasa
bahwa Starbucks lebih unggul dibandingkan dengan Maxx Coffee, dan
konsumen juga merasa bahwa mereka lebih bangga dalam membeli produk-
produk Starbucks. Hal ini dapat dibuktikan melalui analisa secara deskriptif pada
brand preference konsumen, yang dimana melalui hasil analisa deskriptif pada
brand preference konsumen didapatkan nilai mean sebesar 3.8337 yang berarti
bahwa hasil pengumpulan data dari 130 responden pun sebagian besar responden
lebih condong ke arah Starbucks.

Besarnya pengaruh persepsi konsumen atas Customer Experience terhadap brand
preference konsumen antara Starbucks dan Maxx Coffee:

Secara parsial pengaruh persepsi konsumen atas customer experience terhadap
brand preference konsumen pada Maxx Coffee dan Starbucks dapat dilihat
berdasarkan hasil uji t menunjukan bahwa variabel sense, think dan relate
berpengaruh secara positif terhadap brand preference konsumen pada Starbucks
dan Maxx Coffee. Sehingga dapat dinyatakan bahwa “persepsi konsumen atas
sense, think, dan relate berpengaruh secara positif terhadap brand preference
konsumen pada Starbucks dan Maxx Coffee.” Selain itu dari hasil penelitian
tersebut peneliti pun dapat mengetahui bahwa relate memiliki pengaruh yang
paling kuat terhadap brand preference konsumen jika dilihat dari nilai beta nya

yang paling besar.
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Sedangkan untuk mengetahui besarnya pengaruh Customer
Experience secara simultan terhadap brand preference konsumen pada Starbucks
dan Maxx Coffee dapat dilihat berdasarkan hasil uji F customer experience
terhadap brand preference konsumen pada Starbucks dan Maxx Coffee secara
simultan berpengaruh dan signifikan terhadap brand preference konsumen.
Besarnya pengaruh customer experience yang diukur pada dimensinya yaitu
sense, feel, think, act, dan relate secara simultan terhadap brand preference
konsumen yaitu sebesar 69.2%; sisanya sebesar 30.8% dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang tidak dijelaskan dalam model penelitian ini.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan antara customer experience dengan
brand experience konsumen pada Maxx Coffee dan Starbucks, maka penulis
memberikan beberapa saran yang dapat dijadikan acuan oleh pihak Maxx Coffee
sebagai berikut:

Pelaksanaan customer experience yang dilakukan oleh pihak Maxx
Coffee sebaiknya mengoptimalkan keseluruhan faktor yang dimiliki sehingga dapat
terjadi keseimbangan pada setiap faktor dan dimensi customer experience di Maxx
Coffee. Untuk pihak Starbucks sebaiknya pihak Starbucks pun mempertahankan
Kinerjanya terhadap customer experience yang sudah cukup baik tersebut.
Berdasarkan temuan penelitian pada penelitian ini, menurut hasil analisa deskriptif
pada customer experience didapatkan hasil bahwa sebagian besar responden lebih
condong ke arah Starbucks. Oleh karena itu Maxx Coffee pun harus lebih
meningkatkan kinerjanya agar konsumen pun mendapat pengalaman pribadi pada

saat “nongkrong” di kedai Maxx Coffee.

Seperti pada dimensi sense pihak Maxx Coffee harus lebih
memerhatikan lagi cita rasa dari produk mereka dikarenakan menurut hasil
wawancara peneliti didapatkan hasil bahwa beberapa responden menyatakan bahwa
cita rasa dari produk minuman Maxx Coffee kurang enak. Maxx Coffee dapat
menambah gula dan kopi agar produk lebih memiliki rasa yang khas. Megenai
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suasana dari kedai kopinya tersendiri Maxx Coffee sebaiknya memutar lagu-lagu

yang up-to-date dengan volume yang sesuai dengan kondisi.

Pada feel, Maxx Coffee sebaiknya lebih memberikan pelatihan lagi
kepada para pelayannya agar pelayan tersebut dapat memberikan pelayanan yang
baik, karena menurut hasil wawancara didapatkan hasil bahwa pesanan apa yang
konsumen pesan tidak sesuai, karyawan pun cenderung memberikan pelayanan yang
kurang ramah, pelayanan yang lama, dan kurang jelasnya penjelasan yang diberikan

oleh karyawan.

Mengenai think, jika Maxx Coffee menetapkan harga yang cukup
mirip dengan Starbucks maka Maxx Coffee juga harus lebih menyesuaikan pada
manfaat apa yang dibutuhkan oleh pelanggan agar pelanggan pun rela untuk
membayar. Maxx Coffee dapat memperbesar ukuran dan memperbaiki cita rasa pada
produk, serta memberikan lebih banyak promo lagi kepada konsumen contohnya
memakai harga bundling. Pada act, sebaiknya Maxx Coffee lebih banyak
mengadakan event-event khusus dimana seperti mengundang komunitas tertentu agar
Maxx Coffee dapat dikenal lebih banyak oleh masyarakat dan memberikan fasilitas
yang dibutuhkan oleh konsumen seperti wifi, tempat duduk yang memadai, dan
lainnya. Pada dimensi relate yang merupakan memiliki pengaruh cukup kuat
terhadap brand preference, maka sebaiknya Maxx Coffee memberikan promosi-
promosi yang menarik, seperti adanya promo buy 1 get 1, atau member gratis produk
andalan mereka kepada 100 orang konsumen agar konsumen merasa penasaran dan
tertarik mengunjungi Maxx Coffee, selain itu Maxx Coffee harus lebih aktif dalam
memasarkan produk dan memberikan informasi yang up-to-date melalui media sosial
dikarenakan pada masa kini hampir seluruh masyarakat memiliki media sosial
sehingga didapatkannya peluang untuk memberikan promosi atau informasi

mengenai Maxx Coffee.
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