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Abstrak

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh customer experience, store atmosphere, dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang pada pengguna Malindo Corner di Kabupaten Kebumen.
Metode purposive sampling dengan jumlah responden 100 orang. Teknik analisis data yang digunakan
adalah regesi linier berganda, uji t, uji F, dan koefesien determinasi. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa
variabel customer experience berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian ulang. Store
atmosphere berpengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian ulang. Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa
customer experience, store atmosphere, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap
keputusan pembelian ulang sebesar 58,6%.

Kata Kunci: Customer Experience, Store Atmsphere, Kualitas Pelayanan, dan Keputusan Pembelian

Ulang

Abstract

This study was conducted to determine the effect of customer experience, store atmosphere, and service
quality to repurchase intention in customer Malindo Corner Kebumen Regency. By using purposive
sampling 100 responden. The data analysis technique used was multiple linier regression, t test, F test,
and coefficient of determinan analys. The result showed that the regression model used has fullfiled
classical assumption test. While partially customer experience significant to repurchase intention, store
atmosphere significantly effect to repurchase intention, and service quality significantly effect to
repurchase intention. From the research result shower that simultaneously the customer experience, store

atmosphere, and service quality to repurchase intention as 58,6%.
Keyword: Customer Experience, Store Atmosphere, Service Quality, and Repurchase Intention

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia usaha tidak pernah lepas dari
persaingan yang menuntut perusahaan lebih kreatif dan
berinovasi agar dapat bertahan. Salah satu bidang usaha
yang berpeluang menjanjikan adalah bisnis jasa makanan.
Bisnis jasa makanan menjadi peluang bisnis yang sangat
menjanjikan karena bentuk dari usaha ini memiliki
prospek yang baik, bahkan dalam kondisi Kkrisis
sekalipun. Hal ini disebabkan karena semua orang
membutuhkan makanan sehingga secara otomatis usaha
di bidang restoran selalu dinikmati oleh banyak orang.
Berkembangnya bisnis jasa makanan secara langsung
akan memberikan alternatif yang lebih banyak bagi
konsumen untuk memilih tempat makan yang sesuai
dengan selera konsumen, sehingga para pengelola bisnis
jasa makanan harus bersaing satu dengan yang lain untuk
merebut konsumen sebanyak-banyaknya.

Salah satu bisnis atau usaha yang juga merasakan
ketatnya persaingan saat ini adalah bidang usaha
pelayanan jasa makanan atau minuman. Cafe adalah
salah satu atau beberapa jenis usaha yang sedang diminati
oleh pengusaha saat ini. Usaha cafe saat ini terus
menunjukan daya tariknya, pertumbuhan bisnis ini terus
mengalami perkembangan yang positif, pasarnya yang
luas mulai merambah pada masyarakat kelas menengah
ke bawah hingga kelas atas. Berkembangnya usaha
pelayanan jasa makanan sering dikaitkan dengan
mobilitas masyarakat yang semakin tinggi, dimana
masyarakat disibukan dengan pekerjaanya diluar rumah

sehingga lebih memilih tempat untuk bersantai dan
mencari suasana baru untuk memenuhi kebutuhan sehari-
hari. Dilihat dari perilaku masyarakat yang semakin
berkembang inilah yang menyebabkan usaha yang
bergerak dibidang pelayanan jasa makanan dan minuman
terbilang sangat menjanjikan.

Salah satu usaha cafe yang ada di Kabupaten
Kebumen yaitu Malindo Corner. Letak Malindo Corner
yang berada Jl. S.Parman, Keposan, Kebumen, Kec.
Kebumen, Kabupaten Kebumen, Jawa Tengah 54316
Jawa Tengah. Malindo Corner adalah salah satu cafe
yang sudah berdiri lama di Kabupaten Kebumen tetapi
saat ini masih tetap menjaga eksistensinya menjadi salah
satu cafe terbaik dari beberapa para pesaingnya seperti
OXZY, Beranda, Royal Cafe dan lain sebagaiannya.
Malindo Corner memberikan konsep yang menarik, ada
ruang indoor dan outdoor sehingga konsumen bebas
memilih senyaman mereka untuk menikmati sajian dari
Malindo Corner.

Rumah makan dengan tema cafe akan menyasar
anak muda sebagai pelanggan utamanya, anak muda
dalam menentukan piihan berdasarkan dengan rating
tertinggi atau ulasan yang disediakan secara otomatis
oleh mesin pencari di smartphone mereka. Berdasarkan
rating yang disediakann, berikut ini merupakan café yang
memiliki ulasan paling baik:
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Tabel.1
Café berdasarkan Rating Google Januari 2022

No Nama Café Rating Ulasan
1 Malindo Corner 4.4 2,077
2 Beranda Eatery 4,4 643
3 Juiceku 4,3 394
4 Teman Hati 4,3 273
5 Ruang Rasa 4,2 89

Sumber: Google Rating, Januari 2022.

Bedasarkan tabel 1 menunjukan bahwa Malindo
Corner memiliki rating paling tinggi dibandingkan
dengan café yang lain. Rating tinggi tersebut disertai
dengan jumlah ulasan mencapai 2077, hal tersebut
menunjukan bahwa pelanggan memperoleh kenyamanan
di Malindo Corner. Pelanggan yang nyaman akan
kembali lagi untuk melakukan pembelian, hal tersebut
menunjukan bahwa pelanggan Malindo Corner tinggi
loyal dan melakukan pembelian ulang.

Untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi pembelian ulang di Malindo Corner,
maka penulis melakukan observasi terlebih dahulu yang
di lakukan teradap 30 responden pengunjung Malindo
Corner. Berikut hasil observasi yang di lakukan oleh
penulis.

Tabel.2
Data Observasi Pada Pengunjung
Malindo Corner Bulan Januari 2022

No Faktor yang _ Jumlah Persentase
Mempengaruhi Responden
1  Store Atmosphere 8 26.8%
2 Lokasi 2 6.6%
g Customer 12 40%
experince
4 Kualitas Produk 3 10%
5  Kualitas layanan 5 16.6%
Total 30 100%

Sumber: Data primer diolah tahun 2022.

Berdasarkan tabel diatas hasil dari observasi awal
yaitu mendapatkan store atmosphere mendapatkan 8
responden atau 26.8%, customer experience mendapatkan
12 responden atau 40%, kualitas layanan mendapatkan 5
responden atau 16.6%, kualitas produk mendapatkan 3
responden atau 10% dan lokasi mendapatkan 2 responden
atau 6,6%.

Menurut Hawkins (2012:640) pembelian kembali
sebagai suatu kegiatan membeli kembali yang dilakukan
oleh konsumen terhadap suatu produk dengan merek
yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang berarti
terhadap produk tersebut. Pembelian ulang (repeat
purchase) menurut Peter dan Olsen (2014) adalah
kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari satu Kkali
atau beberapa kali. Menurut Schiffman dan Kanuk (2015)
keputusan pembelian ulang sendiri adalah Kketika
konsumen memutuskan untuk membeli kembali sebuah
produk yang bisa saja didasarkan pada persetujuan
konsumen bahwa produk tersebut memenuhi apa yang
diinginkan mereka.

Faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian
ulang yaitu customer experience. Menurut Schmitt (2003)
dalam penelitian Japarinto (2013) mendefinisikan
experience adalah kejadian-kejadian yang terjadi sebagai
tanggapan stimulasi atau rangsangan. Experience
seringkali merupakan hasil dari observasi langsung dan
atau partisipasi dari kegiatan-kegiatan, baik merupakan
kenyataan, angan-angan, maupun Vvirtual. Menurut
Schmitt (2003:17) customer experience adalah proses
secara strategis dalam mengatur atau implementasi
pengalaman atas diri pelanggan dengan suatu produk atau
perusahaan, sehingga customer experience perlu menjadi
perhatian para pelaku bisnis dalam memuaskan
konsumennya hingga perusahaan tersebut dapat teringat
dibenak konsumen dan membuat konsumen ingin
kembali.

Pengaruh customer experience Yyaitu pelanggan
mempunyai pengalaman yang baik saat mengunjungi
Malindo Corner, mereka merasakan kenyamanan yang
diberikan oleh pihak Malindo Corner. Pelanggan
merasakan dari kenyamanan konsumen saat berada di
Malindo Corner, dari produk dan layanan yang diberikan
kepada pelanggan membuat pengalaman yang baik dan
memutuskan untuk melakukan pembelian ulang. Hal
tersebut sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh
Rahmadewi (2013) bahwa semakin banyak pengalaman
baik yang dirsakan oleh konsumen maka tingkat
keputusan untuk membeli kembali juga meningkat.

Variabel selain  customer experience Yyang
mempengaruhi  keputusan pembelian ulang dalam
penelitian ini adalah store atmosphere. Menurut Foster
(2008) store atmosphere adalah efek emosional yang
ditimbulkan dari adanya perubahan perencanaan
lingkungan yang  dapat mengakibatkan seseorang
melakukan tindakan pembelian.  Sementara Utami
(2012:279) menyatakan store atmosphere adalah proses
menciptakan suasana merupakan rancangan lingkungan
gerai melalui visual, suara, perwarnaan, pengaturan
cahaya dan aroma untuk merangsang respon emosi dan
persepsi konsumen sehingga memengaruhi tindakannya
dalam membeli barang.

Pelanggan cafe Malindo Corner memberikan respon
mengenai store atmosphere, bahwa suasana yang ada
sangat nyaman, dari tempat duduk yang tertata dengan
rapih dengan konsep yang milenial, parkiran yang tertata
rapih, serta selalu menyajikan musik yang sesuai dengan
suasana yang ada sehingga konsumen merasa senang saat
berkunjung dan melakukan pembelian kembali di
kemudian hari. Semakin menarik atmosphere yang
disajikan maka konsumen akan betah dan nyaman
sehingga kemungkinan besar pembelian akan semakin
meningkat dan akan melakukan pembelian ulang, sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh Azhari (2014).

Faktor lain yang mempengaruhi keputusan
pembelian ulang vyaitu kualitas layanan. Menurut
Lovelock (2016:19) mengartikan kualitas pelayanan
sebagai tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan
pengendalian atas kesempurnaan tersebut  untuk
memenuhi keinginan konsumen. Sedangkan menurut
Parasuraman, et al (1998) dalam penelitian Lupiyoadi
(2013) kualitas pelayanan merupakan perbandingan
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antara layanan yang dirasakan (persepsi) konsumen
dengan kualitas layanan yang diharapkan konsumen. Jika
kualitas pelayanan yang dirasakan sama atau melebihi
kualitas layanan yang diharapkan, maka layanan tersebut
dikatakan berkualitas dan memuaskan. Salah satu upaya
untuk menciptakan, memperhatikan dan meningkatkan
hubungan dengan pelanggan adalah dengan memberikan
jasa yang berkualitas secara konsisten dan nilai yang
lebih baik pada setiap kesempatan serta memberikan jasa
yang lebih unggul dari pesaing.

Kualitas layanan pada Malindo Corner vyaitu
karyawan dari yang melayani dengan ramah, baik dan
sangat cepat dalam menghidangkan pesanan pelanggan.
Itu di buktikan dengan selalu adanya sapaan disaat
pelanggan berkunjung untuk melakukan pembelian, dan
selalu  memberikan senyuman. Kenyamanan yang
diberikan Malindo Corner membuat keinginan pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang juga tinggi. Hal ini
sesuai dengan hasil penelitian Apriyanti (2013) semakin
tinggi kualitas layanan dari sebuah perusahaan maka
tingkat keputusan pembelian ulang pada konsumen juga
akan meningkat.

LANDASAN TEORI

Keputusan Pembelian Ulang

Menurut Hawkins (2012:131) Pembelian ulang
sebagai suatu kegiatan membeli ulang yang dilakukan
oleh konsumen terhadap suatu produk dengan merek
yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang berarti
terhadap produk tersebut, terdapat dua kemungkinan
yang menyebabkan seseorang melakukan pembelian
kembali suatu produk. Pertama, konsumen merasa puas

dengan pembelian yang mereka lakukan. Kedua,
pelanggan merasa tidak puas, tetapi mereka tetap
melakukan pembelian kembali. Pembelian ulang

diartikan sebagai penilaian individu tentang keinginan
untuk membeli kembali layanan dari perusahaan yang
sama dengan mempertimbangkan situasi atau keadaannya
saat ini.

Ketika sikap diperlakukan sebagai konstruksi
pasca pembelian maka kepuasan dapat dinyatakan
sebagai derajat hasil yang diperoleh konsumen dari
pengalamannya menggunakan jasa. Sikap konsumen
dapat berupa penilaian positif, netral atau negatif yang
berdasarkan hasil dari pengalaman sebelumnya terkait
dengan pelayanan yang baik, perusahaan atau merek
Oliver (2013). Adapun indikator keputusan pembelian
ulang menurut Tjiptono (2017) adalah sebagai berikut:

1. Melakukan pembelian pada merek yang sama
2. Merekomendasikan pada orang lain

CustomerExxperience

Pengalaman positif yang dirasakan konsumen
dapat membangun citra perusahaan dan memunculkan
minat mereka untuk dapat menjadi konsumen setia.
Menurut Chen dan Lin (2014) menjelaskan untuk dapat
menghasilkan, memperkuat dan  mempertahankan
kesetiaan pelanggan, sebuah organisasi harus mengerti
konsep customer experience dan secara sistematis
menerapkan prinsip dan alat customer experience.
Nasermoadeli (2012:129) customer experience adalah

ketika seorang pelanggan mendapat sensasi atau
pengetahuan yang di hasilkan dari beberapa tingkat
interaksi dengan berbagai elemen yang diciptakan oleh
kejadian layanan. Sensasi atau pengetahuan yang didapat
tersebut akan secara otomatis tersimpan dalam memori
pelanggan. Schmitt (2003) mendefinisikan experience
adalah kejadian-kejadian yang yang terjadi sebagai
tanggapan simulasi atau rangsangan, contohnya
sebagaimana diciptakan oleh usaha-usaha sebelum dan
sesudah pembelian. Experience seringkali merupakan
hasil dari observasi langsung dan atau partisipasi dari
kegiatan-kegiatan, baik  merupakan kenyataan,
anganangan maupun virtual. Seorang pemasar perlu
mencuptakan lingkungan dan pengaturan yang tepat agar
dapat menghasilkan customer experience yang
diinginkan.

Menurut Schmitt (2003) dalam penelitian
Kustini (2007) indikator customer experience yaitu :
sense
Felling
Thinking
Action
Relation experience

abrwbdE

Store Atmosphere

Store  Atmosphere adalah suasana yang
terencana sesuai dengan pasar sasaranya dan yang dapat
menarik konsumen untuk membeli (Kotler, 2012). Store
atmosphere  adalah  desain  lingkungan  melalui
komunikasi visual, pencahayaan, warna, musik, dan
wangi-wangian untuk menstimulasi persepsi dan respon
emosional pelanggan dan akhirnya mempengaruhi
perilaku pelanggan dalam membeli barang atau jasa.
Menurut Kurniati (2013) store atmosphere adalah satu
penataan lingkungan yang dirancang untuk membuat
pelanggan merasa nyaman dalam berbelanja. Menurut
Berman dan Evan (2014:545) terdapat 4 indikator store
atmosphere yaitu :
1. Exterior
2. General Interior
3. Store Layout
4. Interior Display

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2017) kualitas pelayanan
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya  dalam mengimbangi harapan
konsumen. Sedangkan Lupiyoadi (2013) mengatakan
kualitas pelayanan adalah derajat yang dicapai oleh
karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi
persyaratan. Kualitas sering dianggap sebagai ukuran
relatif kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas
kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Kualitas layanan
menurut pendapat Parasuraman,et al. (1998) merupakan
perbandingan antara layanan yang dirasakan (persepsi)
konsumen dengan kualitas layanan yang diharapkan
konsumen. Kualitas merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk,jasa, manusia, proses dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan



Pengaruh Customer Experience, Store Atmosphere, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Ulang
(Studi Pada Pelanggan Malindo Corner Kebumen)

konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam
mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2017).
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian
pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu
produk atau layanan secara menyeluruh.

. Indikator kualitas pelayanan dalam penelitian
ini menurut Parasuraman, et al (1998) dalam penelitian
Lupiyoadi (2013), ada 5 sebagai berikut :

1. Tangible
2. Reliability
3. Responsiviness
4. Assurance
5. Empathy
Gambar 1
Kerangka Konseptual
Customer iHl
Experience |
: Keputusan
store Atmosphere  F2—3) pempbelian Ulang
EH3 A
| i
Kualitas Pelayanan | i
H4 i

HIPOTESIS PENELITIAN

Hi:  Customer experience berpengaruh
keputusan pembelian ulang pada
Malindo Corner Kebumen.

Ha: Store atmosphere berpengaruh terhadap keputusan
pembelian ulang pada pelanggan Malindo Corner
Kebumen.

Hs: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan
pembelian ulang pada pelanggan Malindo Corner
Kebumen.

Ha: Customer experience, store atmosphere, dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap
keputusan pembelian ulang pada pelanggan
Malindo Corner Kebumen.

terhadap
pelanggan

METODE

Desain penelitian ini yang digunakan dalam
penelitian ini adalah desain penelitian kausalitas yang
disusun untuk meneliti kemungkinan adanya hubungan
sebab akibat antar variabel. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data sekunder, yaitu data yang
diperoleh dari sebaran kuisioner kepada Pelanggan
Malindo Corner Kebumen.
Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2014:80) populasi adalah
wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik
kesimpulannya. Besarnya populasi yang digunakan dalam

suatu penelitian tergantung pada jangkauan kesimpulan
yang akan dibuat. Dalam penelitian ini populasinya yaitu
seluruh Pelanggan Malindo Corner Kebumen.

Menurut Sugiyono (2014:81) sampel adalah
bagian dari jumlah dan Kkarakteristik yang dimiliki oleh
perusahaan tersebut. Teknik sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode nonprobability
sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang tidak
memberi peluang atau kesempatan yang sama bagi setiap
unsur atau anggota populasi yang dipilih menjadi sampel.
Jenis dari teknik nonprobability sampling yang akan
digunakan dalam penelitian ini yaitu teknik accidental
sampling untuk menentukan siapa yang akan menjadi
sumber data penelitian.

Menurut  Sugiyono (2014:123), accidental
sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu konsumen yang secara kebetulan atau
insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan
sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan
ditemui itu cocok sebagai sumber data. Sampel pada
penelitian ini yaitu Pelanggan Malindo Corner Kebumen.

Karena dalam penelitian ini jumlah populasi
yang pernah melakukan pembelian di Malindo Corner
belum diketahui secara pasti dan jumlah sampel untuk
populasi tak terhingga, maka penulis tidak meneliti
seluruh anggota populasi. Menurut Suryaningrum (2019)
karena penelitian ini jumlah populasinya tidak diketahui,
maka penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini
diambil dengan menggunakan rumus sebagai berikut:

n > pq (Z%/2)?
Keterangan :
n : Jumlah sampel
Za/2  :nlai Zipe (2=50% : a/2=0,025)
e : error (batas maksimal error = 10%)
p : Precisious (batas tatapan presis = 5%)
q : Quality (jumlah estimasi = 0,5)

Dari rumus diatas dapat dihitung jumlah sampel sebagai
berikut:

n=>pq

n>0,5x0,5(1,96/0,1)?

n > 96,04
Sampel vyang digunakan untuk responden dalam
penelitian ini berjumlah 100 orang agar dapat memenuhi
syarat pengambilan sampel minimal yaitu sebanyak 96
orang.

Metode Analisis Data

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah analisis statistik deskriptif, uji asumsi klasik (uji
normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas),
analisis regresi linier berganda, dan uji hipoteis (uji t
parsial, uji F simultan, koefesien determinasi)
menggunakan program SPSS.

Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis
regresi linier berganda. Persamaan regresi linier berganda
pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Y =a+biXy+b2Xo+bsXs+e
Y = Keputusan Pembelian Ulang
a = Konstanta
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X1 = Customer Experience
X2 = Store Atmosphere

X3 = Kualitas Pelayanan

by = Koefesien variabel X;
b, = Koefesien variabel X;
b3 = Koefesien variabel X3
e = Standar eror

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Malindo Corner
Malindo Corner Kebumen merupakan

rumah makan dengan konsep Café, beralamat di JI. S.
Parman, Keposan Kecamatan Kebumen Kabupaten
Kebumen. Berdiri sejak tahun 2015, menjadi café yang
memiliki pemina di kalangan remaja. Hal tersebut
dikarenakan Malindo Corner menawarkan design retro
yang begitu kental, akan membuat pelanggan nyaman dan
memiliki kesan yang baik. Lokasi yang strategis di pusat
kota ~Kebumen memudahkan pelanggan  untuk
mengunjungi Malindo Corner.

Malindo Corner memilki fasilitas yang memadai
seperti ruangan yang full AC, smocking area dan no
smocking area, selain itu juga menyediakan WIFI dengan
kecepatan yang tinggi mencapai 20 Mbps secara gratis.
Malindo Corner menyediakan berbagai macam menu
makanan dan minuman, selain menyediakan makanan
berat seperti nasi juga menyediakan berbagai macam
snack serta aneka Juice.

Karakeristik Responden

Berdasarkan data yang terkumpul sebanyak 100
responden, diperoleh informasi mengenai karakteristik
responden berdasarkan Jenis Kelamin sebagai berikut:

Tabel.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel .5
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Prosentase
1 Pelajar/mahasiswa 33 33%
2 Wiraswasta 13 13%
3 Pegawai Swasta 30 30%
4 Lainnya 24 24%
Total 100 100%

Sumber: data primer diolah, 2022.

Berdasarkan tabel 5 menunjukan bahwa
responden dengan karakteristik pekerjaan
sebagai pelajar/mahasiswa berjumlah 33 orang
atau 33%. Responden wiraswasta berjumlah 13
orang atau 13%. Responden  dengan
karakteristik ~ pekerjaan  karyawan swasta
berjumlah 30 orang atau 30%. Responden
dengan  karakteristik  pekerjaan  lainnya
berjumlah 24 orang atau 24%

UJI INSTRUMEN
Uji Validitas

Menurut Ghozali (2018) uji validitas dilakukan
dengan membantingkan r hitung dengan r tabel, diamana
untuk menentukan reper dengan rumus df = n-2. Dimana n
= sampel. Dengan level of signifikan 95%. df = (100-2)
= 98 Rtabet = 0,1966

Dasar pengambilan keputusan apabila rhiung >
lavel (& = 0,05) berarti item tersebut valid. Apabila rniung <
rael (@ = 0,05) berarti item tersebut tidak valid.

Hasil uji validitas pada penelitian ini untuk
masing-masing variabel sebagai berikut:

No  Jenis Kelamin Jumlah Prosentase
1 Laki-laki 55 55%
2 Perempuan 45 45%
Total 100 100%

Sumber: data primer diolah, 2022.

Berdasarkan tabel 3 menunjukan bahwa
responden dengan jenis kelamin laki-laki
sebanyak 55 orang atau 55%. Responden
dengan jenis kelamin perempuan sebanyak 45

orang atau 45%.
Tabel .4
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel.6

Output Uji Validitas Variabel Customer Experience
No Butir  Rniung  Ritabel Sig KET
1 X1.1 0,916 0,1966 0,000 VALID
2 X1.2 0,834 0,1966 0,000 VALID
3 X1.3 0,608 0,1966 0,000 VALID
4 X1.4 0,775 0,1966 0,000 VALID
5 X1.5 0,932 0,1966 0,000 VALID

Sumber: olah data SPSS, 2022.

Berdasarkan hasil uji validitas menunjukan
bahwa secara keseluruhan butir pertanyaan pada variabel
customer experience dapat digunakan karena memiliki
Miwng yang lebih tinggi dari rwpe, dengan tingkat
signifikansi 0,000 atau < 0,05 sehingga dapat digunakan
atau dikatakan VALID.

No Usia Jumlah Prosentase
1 17-20 34 34%
2 21-30 51 51%
3 31-40 15 15%
Total 100 100%
Sumber: data primer diolah, 2022.
Berdasarkan tabel 4 menunjukan bahwa

responden dengan usia 17-20 tahun sebanyak 34 orang
atau 34%. Responden dengan usia 21-30 tahun sebanyak
51 orang atau 51%. Responden dengan usia 31-40 tahun
sebanyak 15 orang atau 15%.

Tabel.7
Output Uji Validitas Variabel Store Atmosphere
No  Butir Rhitung Rtabel Sig KET
1 X2.1 0,726 0,1966 0,000 VALID
2 X2.2 0,811 0,1966 0,000 VALID
3 X2.3 0,835 0,1966 0,000 VALID
4 X2.4 0,785 0,1966 0,000 VALID

Sumber: Olah data SPSS, 2022.

Berdasarkan tabel 7 hasil output uji validitas
untuk variabel store atmosphere menunjukan bahwa
semua butir pertanyaan dapat digunakan atau valid. Hal
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tersebut dikarenakan rhiwng yang diperoleh lebih besar dari
rapel dengan nilai signifikansi yang diperoleh < 0,05.

Tabel.8
Output Uji Validitas Kualitas Pelayanan
No Butir Rhitung  Rtabel Sig KET
1 X31 0,737  0,1966 0,000 VALID
2 X32 0,783  0,1966 0,000 VALID
3 X33 0,600 0,1966 0,000 VALID
4 X34 0,750  0,1966 0,000 VALID
5 X35 0,755 0,1966 0,000 VALID

Sumber: Olah data SPSS, 2022.

Berdasarkan tabel 8 Output uji validitas untuk
variabel kualitas pelayanan secara keseluruhan dapat
digunakan atau valid. Hal tersebut berdasarkan rhiwng
yang diperoleh lebih besar dari rwne dengan tingkat
signifikansi < 0,05.

Tabel.9
Output Uji Validitas Keputusan Pembelian Ulang
No Butir Rhitung  Rtabel Slg KET
1 Yll 0,848 0,1966 0,000 VALID
2 Y12 0,791 0,1966 0,000 VALID
3 Y13 0,618 0,1966 0,000 VALID

Sumber: Olah data SPSS, 2022.

Berdasarkan tabel 9 menunjukan bahwa secara
keseluruhan butir pertanyaan pada variabel keputusan
pembelian ulang dapat digunakan atau valid. Karena
Miwng Yang diperoleh lebih besar daripada repe, dengan
nilai signifikansi < 0,05.

Uji Reliabilitas

Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal
jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jawaban
responden terhadap pertanyaan ini dikatakan reliabel jika
masing-masing pertanyaan dijawab secara konsisten atau
jawaban tidak boleh acak oleh karena masing-masing
pertanyaan hendak mengukur hal yang sama.

Kriteria pengujian uji reliabilitas (Ghozali :
2018) :

a. Jika alpha cronbach > 0,60 atu 60%, maka butir atau
variabel tersebut reliabel.

b. Jika alpha cronbach < 0,60 atau 60%, maka variabel
tersebut tidak reliabel.

Hasil uji realibilitas pada penelitian ini sebagai
berikut:

Tabel .10
Output Uji Reliabilitas
No Variabel Alpha KET
Croncbach
1 Customer Experience 0,875 Reliaibel
2 Store Atmosphere 0,778 Reliaibel
3 Kualitas Pelayanan 0,776 Reliaibel
4 Keputusan Pembelian 0,627 Reliaibel

Ulang

Sumber: Olah data SPSS, 2022.
Berdasarkan tabel 10 menunjukan hasil output
untuk uji realiabilitas variabel customer experience, store

atmosphere,kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian
ulang secara keseluruhan seluruh hasil yang diperoleh
menunjukan bahwa kuisioner realibel atau handal karena
nilai alpha croncbach yang diperoleh > 0,60.

UJl ASUMSI KLASIK

Uji Normalitas

Ghozali (2018:161) uji normalitas bertujuan
untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel
pengganggu atau residual memiliki distribusi normal
sebagai pemenuhan bahwa uji t dan F mengasumsikan
bahwa nilai residual mengikuti distribusi normal.
Pengujian normalitas dalam penelitian ini sebagai berikut:

Gambar.2
Uji Normalitas

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kep_pembelianulang

Expected Cum Prob

0z 0 o5
Observed Cum Prob

Sumber: Olah data SPSS, 2022

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan
normal P-Plot diketahui bahwa data terdistribusi normal,
hal tersebut dilihat dari plot-plot yang menyebar disekitar

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji
apakah model regresi ditemkan adanya korelasi antar
variabel bebas (Ghozali, 2018:107). Uji multikolinearitas
dilakukan dengan melihat nilai tolerance dan VIF, jika
nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF< 10 maka dapat
diketahui dalam penelitian ini tidak terjadi adanya
multikolinearitas. ~ Hasil uji multikolinearitas dalam
penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel.11
Output Uji Multikolinieritas
Collinearity Statistics

Tolerance VIF

Model

1 (Constant)

Customer Experience 379 2,635
Store Atmosphere ,637 1,570
Kualitas pelayanan 469 2,133

Sumber: Olah Data SPSS, 2022

Berdasarkan tabel dapat dijelaskan bahwa bagian
collinearity statistic menunjukan bahwa VIF di bawah 10
dan tolerance di atas 0,1. Karena itu, model regresi
persamaan tersebut tidak terdapat multikolinieritas,
sehingga model regresi dapat dipakai.

Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan
variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan
yang lain (Ghozali, 2018:137). Dalam penelitian ini uji
heteroskedastisitas sebagai berikut:
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Gambar.3
Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Kep_pembelianulang

Studentized Residual
&

Regression

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Olah Data SPSS, 2022.

Berdasarkan gambar menunjukkan bahwa tidak
ada pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar,
kemudian menyempit) dan tidak ada pola yang jelas
sehingga dapat disimpulkan mode regresi tidak terjadi
heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Berikut ini merupakan hasil analisis regresi linier
berganda untuk penelitian ini:
Tabel.12
Output Analisis Regresi Linier Beganda

Model Unstandardized
Coefficients
B Std. Error
1 (Constant) ,966 122
Customer Experience ,178 ,064
Store Atmosphere ,239 ,064
KualitasPelayanan ,188 ,057
Sumber: olah data SPSS, 2022.
Berdasarkan tabel 12 diatas maka dapat

dianalisis model regresi linier berganda sebagai berikut:
Y =0,966 + 0,178 X1 + 0,239 X2 + 0,188 X3 + e

Dari persamaan tersebut dapat dijelaskan bahwa:

1. Nilai Konstanta yang dihasilkan berdasarkan hasil uji
regresi linier berganda pada penelitian ini adalah
sebesar 0.966 menunjukan bahwa apabila tidak
terdapat customer experience, store atmosphere, dan
kualitas pelayanan (Xi, Xz, X3z = 0) maka nilai
keputusan pembelian ulang dalam model persamaan
ini sebesar 0,966.

2. Koefesien customer experience sebesar 0,178. Hal ini
dapat diartikan bahwa setiap variabel customer
experience naik sebesar 1, maka nilai keputusan
pembelian ulang akan naik sebesar 0,178 dengan
asumsi variabel bebas yang lain tetap (X2, X3 = 0).

3. Koefesien store atmosphere 0,239. Nilai tersebut
dapat diartikan bahwa setiap variabel store
atmosphere mengalami kenaikan sebesar 1, maka
variabel nilai keputusan pembelian ulang akan naik
sebesar 0,239 dengan asumsi variabel bebas yang lain
tetap (X1, X3 =0).

4. Koefesien kualitas pelayanan sebesar 0,188. Hal ini
dapat diartikan bahwa setiap variabel kualitas
pelayanan mengalami kenaikan sebesar 1, nilai

keputusan pembelian ulang akan naik sebesar 0,188

dengan asumsi variabel lain tetap (X1, X2 = 0).
UJI HIPOTESIS
Uji t Parsial

Uji statistik t dilakukan untuk mengetahui
pengaruh dari mana masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini hasil
yang dieroleh untuk mengetahui uji t sebagai berikut:
Tabel.13
Output Uji t Parsial

Model
t Sig.

1 (Constant) 1,337 ,184
Customer Experience 2,776 ,007
Store Atmosphere 3,719 ,000
Kualitas Pelayanan 3,300 ,001

Sumber: olah data SPSS, 2022.
Berdasarkan hasil uji t dapat disimpulkan

sebagai berikut:

1. Variabel Customer Experience (Xi)
Keputusan Pembelian Ulang (Y).
Hasil uji t pada tabel I1V-11 menunjukan nilai
signifikansi 0,007 < 0,05 dan nilai thitung 2,776 > tiavel
1,985. Hasil tersebut menunjukan bahwa customer
experience berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian ulang H: = diterima.

2. Variabel Store Atmosphere (X2) terhadap Keputusan
Pembelian Ulang ().
Hasil uji t untuk variabel nilai pelanggan menunjukan
nilai siginikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thiung 3,719 >
taer 1,985 dengan demikian membuktikan bahwa
variabel store atmosphere berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian ulang Hz =
diterima.

3. Variabel Kualitas Pelayanan (Xs3) terhadap Keputusan
Pembelian Ulang ().
Hasil uji t diketahui nilai signfikansi dan thiwung Untuk
variabel kualitas layanan sebesar 0,001 < 0,05 dan
thing 3,300 > twoer 1,985. Hasil yang diperoleh
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian ulang Hs =
diterima.

terhadap

Uji F

Uji F digunakan untuk menunjukan apakah
semua variabel bebas memiliki pengaruh secara bersama-
sama atau simultan terhadap variabel dependen. Apabila
tingkat signifikansi (Sig.F) lebih kecl dari a= 0,05 artinya
variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap
variabel dependen. Berikut hasil pengujian uji statistik F:

Tabel.14

Output Uji Statistik F
Sum of Mean
Squares df  Square F Sig.

Model

1 Regression 113,784 3 37,928 47,624 ,000%
Residual 76,456 96 ,7196
Total 190,240 99

Sumber: olah data SPSS, 2022.
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Berdasarkan tabel 14 diperoleh nilai df 96 (100-
4) dengan nilai signifikansi 0,000 dan Frniwng Sebesar
47,624 Hasil tersebut menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang simultan antara variabel independen
terhadap variabel dependen secara simultan dikarenakan
nilai signifikansi 0,000 < a = 0,05 dan Fhiung 47,624>
Fuoel 2,70. Hasil yang diperoleh menunjukan bahwa Hy4
terdapat pengaruh simultan antara variabel customer
exprience, store atmosphere, dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian ulang Diterima.

Koefesien Determinasi
Koefesien  determinasi  digunakan  untuk
mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam
menerapkan variasi variabel dependen atau terikat
(Ghozali, 2018: 97).
Tabel.15
Output Koefisien Determinasi

Std. Error
of the
Estimate

,89242

Model
R Adjusted
R Square R Square
dimensiono0 1 ,773% ,598 ,586

Sumber: olah data SPSS,2022.

Berdasarkan tabel 15 dapat diketahui bahwa
nilai adjusted R? adalah 0,586 atau sebesar 58,6% dalam
menjelaskan  variabel dependen artinya variabel
independen secara bersama-sama dapat menjelaskan
variabel dependen sebesar 58,6%. Hal ini menunjukan
bahwa pengaruh variabel customer experience, store
atmopshere, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian ulang sebesar 58,6% sedangkan sisanya 41,4%
dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

PEMBAHASAN

Customer Experience

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis adanya pengaruh antara variabel customer
experience terhadap keputusan pembelian ulang. Hasil
penelitian ini menunjukkan nilai thiung Sebesar 2,776 >
tiaber SEbESAr 1,9847 dan nilai signifikansi sebesar 0,007 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
customer experience berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel keputusan pembelian ulang pada
pelanggan Café Malindo Corner Kebumen atau dapat
diartikan bahwa hipotesis (H1) diterima..

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh
dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian besar
responden memberikan penilaian yang cukup tinggi
terhadap variabel customer experience, bahwa semakin
tinggi penalaman yang diterima pelanggan dalam
pemenuhan  harapan yang  memuaskan, akan
meningkatkan kepuasan dalam bagi pelanggan. Kepuasan
pelanggan sebagai faktor positif yang mempengaruhi
keputusan terhadap pembelian ulang. Jika layanan
mampu memberikan kualitas yang melebihi harapan
pelanggan, konsumen akan secara terus-menerus
kembali. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Rahmawati (2015).

Store Atmosphere

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis adanya pengaruh antara variabel store
atmosphere terhadap keputusan pembelian ulang. Hasil
penelitian ini menunjukkan nilai thiwng Sebesar 3,719 >
traper Sebesar 1,9847 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel store
atmosphere berpengaruh terhadap variabel keputusan
pembelian ulang pada pelanggan Café Malindo Corner
Kebumen atau dapat diartikan bahwa hipotesis (Hs)
diterima.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh
dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian besar
responden memberikan penilaian yang baik terhadap
variabel keputusan pembelian ulang mengenai store
atmosphere. Hal ini dikarenakan konsumen dalam
mengunakan layanan makanan tidak hanya sebatas pada
pemenuhan kebutuhan sehingga membuat individu
memperoleh nilai tambah akibat membeli suatu produk
bergantung pada tempatnya. Sehingga konsumen yang
melakukan pembelian makanan di Malindo Corner
memperdulikan mengenai pilihan terhadap suatu rumah
makan sebagai penilaian konsumen terbatas pada manfaat
yang diterima dan untuk menjadi konsumen yang loyal.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Azhari (2014).

Kualitas Pelayanan

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis adanya pengaruh antara variabel Kualitas
Pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang. Hasil
penelitian ini menunjukkan nilai thiung Sebesar 3,300 >
tiaber SEbeSAr 1,9844 dan nilai signifikansi sebesar 0,001 <
0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel keputusan pembelian ulang pada Café Malindo
Corner Kebumen atau dapat diartikan bahwa hipotesis
(Hs) diterima.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh
dari hasil kuesioner menunjukkan bahwa sebagian besar
responden memberikan penilaian yang cukup tinggi
terhadap variabel kualitas pelayanan. Pelanggan yang
melakukan pembelian makanan di Malindo Corner
memiliki keyakinan mengenai pelayanan yang diberikan
akan aman dan tepat waktu, Malindo Corner dapat
memberikan keamanan dan keyakinan dari segi higienis
makanan sehingga pelanggan memiliki kepercayaan yang
tinggi. Sehingga semakin tinggi nilai kepercayaan maka
pelanggan melakukan pembelian ulang, sesusai dengan
hasil penelitian yang dilakukan oleh Apriyani (2014).

PENUTUP
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan,
maka kesimpulan dalam penelitian ini adalah:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
customer experience berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian ulang pada pelanggan Café
Malindo Corner Kebumen

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel store
atmosphere  berpengaruh  signifikan  terhadap
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keputusan pembelian ulang pada pelanggan Café
Malindo Corner Kebumen.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
ulang pada pelanggan Café Malindo Corner
Kebumen.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan
variabel customer experience, store atmosphere, dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
ulang. Pengaruh koefisien determinasi variabel
customer experience, store atmosphere, dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang
sebesar 58,6%.

Saran

Bagi Malindo Corner Kebumen juga harus
meningkatkan pengalaman yang diperoleh pelanggan saat
membeli makanan atau minuman di tempat agar berbeda
dari tempat makan lain di Kabupaten Kebumen.
Peningkatan store atmosphere dapat dilakukan dengan
meningkatkan fasilitas-fasilitas foto yang kekininan,
upaya-upaya yang dilakukan dapat melalui dengan
memaksimalkan media iklan agar pelanggan melakukan
pembelian ulang. Kualitas pelayanan juga perlu
ditingkatkan agar pelanggan lama dapat memberikan
informasi yang jelas dari produk tersebut untuk menarik
pelanggan baru, salah satu cara yang dapat dilakukan
dengan memberikan informasi secara jelas mengenai
bahan baku serta pembuatan makanan sehingga
pelanggan lebih percaya terhadap keamanan produk.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat
dijadikan referensi tambahan untuk melakukan penelitian
lanjutan khususnya di bidang kajian yang sama dengan
menambahkan variabel penelitian.
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