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BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Karakteristik pelanggan Starbucks dan Excelso yang digunakan
dalam penelitian ini mayoritas adalah perempuan dan pada umumnya
berusia 14 — 24 tahun. Mayoritas pelanggan kedai kopi tersebut memiliki
rata-rata pengeluaran per bulan untuk hangout sebesar kurang dari sama
dengan Rp.1.000.000.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan pula bahwa citra
merek mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini berarti semakin baik
citra merek yang dimiliki suatu kedai kopi maka kepuasan pelanggan juga
akan meningkat. Selanjutnya, kualitas yang dirasakan mempengaruhi citra
merek artinya semakin baik kualitas yang dirasakan pelanggan maka citra
merek yang terbentuk juga semakin baik. Kemudian kualitas yang
dirasakan mempengaruhi kepuasan pelanggan yang artinya jika pelanggan
merasakan kualitas yang semakin baik, maka kepuasan yang dirasakan
pelanggan juga semakin tinggi.

Kualitas yang dirasakan tidak mempengaruhi niat beli ulang. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik atau buruknya kualitas yang
dirasakan pelanggan tidak akan mempengaruhi niat pelanggan untuk
melakukan  pembelian ulang. Selanjutnya, kepuasan pelanggan

mempengaruhi niat beli ulang yang berarti semakin tinggi tingkat
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kepuasan yang dirasakan pelanggan, maka niat untuk melakukan
pembelian ulang juga akan meningkat. Kemudian motif pembelian
berdasarkan emosi mempengaruhi niat beli ulang. Hal ini menjelaskan
bahwa semakin tinggi motif pembelian berdasarkan emosi, maka akan
meningkatkan niat pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.

Dari analisis beta variabel kepuasan pelanggan didapatkan bahwa
variabel kualitas yang dirasakan merupakan variabel yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan baik untuk Starbucks maupun
Excelso. Kemudian untuk variabel niat beli ulang didapatkan bahwa
variabel kepuasan pelanggan merupakan variabel yang paling berpengaruh
terhadap niat beli ulang pelanggan pada Starbucks. Sedangkan variabel
motif pembelian berdasarkan emosi merupakan variabel yang paling

berpengaruh terhadap niat beli ulang pelanggan pada Excelso.

Kelemahan Penelitian

Penelitian ini masih memiliki beberapa kelemahan, yaitu
responden dalam penelitian ini tidak dibatasi dengan kapan terakhir kali
mereka mengunjungi Starbucks dan Excelso. Kemudian dalam penelitian
ini tidak ditemukannya referensi penelitian terdahulu dalam industri kopi
yang menunjukkan hubungan antara motif pembelian berdasarkan emosi
ke niat beli ulang. Sehingga hipotesis keenam yang mengatakan bahwa

motif pembelian berdasarkan emosi mempengaruhi niat beli ulang
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dibangun berdasarkan dari penelitian terdahulu mengenai motif pembelian

berdasarkan emosi mempengaruhi compulsive buying.

Saran untuk Penelitian Berikutnya

Meskipun dalam penelitian ini mengatakan bahwa motif pembelian
berdasarkan emosi mempengaruhi niat beli ulang, namun disarankan untuk

melakukan uji ulang pengaruh tersebut agar memperkuat dasar teori ini.

Implikasi Manajerial

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah variabel paling mempengaruhi niat beli ulang pada Starbucks dan
motif pembelian berdasarkan emosi adalah variabel paling mempengaruhi
niat beli ulang pada Excelso. Sehingga, pihak manajemen Starbucks perlu
memberikan perhatian yang lebih terhadap faktor kepuasan pelanggan
untuk dapat meningkatkan niat pelanggan dalam melakukan pembelian
ulang. Sedangkan pihak manajemen Exelso perlu memberikan perhatian
yang lebih terhadap faktor motif pembelian berdasarkan emosi untuk dapat
meningkatkan niat pelanggan dalam melakukan pembelian ulang.
Sehingga, kedai kopi Starbucks maupun Excelso dapat semakin maju dan
berkembang karena mampu mempertahankan pelanggan dan menarik

konsumen baru untuk kembali datang ke kedai kopi mereka.
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Lampiran 1: Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN
EVALUASI FAKTOR DETERMINAN NIAT PEMBELIAN ULANG PADA STARBUCKS COFFEE DAN EXCELSO

I. Data Responden
Jawablah pertanyaan dan berilah tanda centang (V) pada bagian yang sudah disediakan.

1. Jenis Kelamin: L/ P o< 2x o> 2x
2. Usia: ... tahun 6. Menurut Anda, Starbucks Coffee berasal dari Negara: ...
3. Pengeluaran rata-rata per bulan untuk hangout: 7. Apakah Anda pernah mengunjungi Excelso?
0 £ Rp.1.000.000 o > Rp. 1.000.000 oYa o Tidak
4. Apakah Anda pernah mengunjungi Starbucks Coffee? 8. Dalam 1 bulan, seberapa sering Anda pergi ke Excelso:
oYa o Tidak o< 2x 0> 2x
5. Dalam 1 bulan, seberapa sering Anda pergi ke Starbucks Coffee: 9. Menurut Anda, Excelso berasal dari Negara: ....

Untuk bagian I, silahkan Anda membaca secara scksama setiap pertanyaan pada bagian Citra Merek (B), Kualitas yang Dirasakan (P), Kepuasan Pelanggan (C), serta Niat

Pembelian Ulang (R). Selanjutnya Anda dimohon untuk mengungkapkan tingkat kesetujuan atau ketidaksetujuan Anda dengan memberikan tanda silang (X) atau tanda centang

(V) pada kotak yang tersedia. Keterangan dari 5 jawaban yang tersedia:

STS : Sangat Tidak Setuju ] : Setuju
T5 : Tidak Setuju S5 : Sangat Setuju
N : Netral
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Data

Citra

Merek

No.

Pernyataan

STS

5

55

1.

Menurut Saya, merk
Starbucks Coffee  sangat
terkenal

No.

Pernyataan

STS

TS

S5

Menurut Saya, merk
Starbucks Coffee
memberikan kebanggaan
bagi yang membeli

Menurut Saya, merk Excelso
sangat terkenal

Menurut Saya, merk Excelso

memberikan kebanggaan
bagi yang membeli

Menurut Saya, merk
Starbucks Coffee mempunyai
ciri khas di setiap kopi

Menurut Saya, merk
Starbucks Coffee
memberikan kesan positif
kepada pelanggan

Menurut Saya, merk Excelso

mempunyai ciri khas di setiap
kopi

Kualitas yang Dirasakan

Menurut Saya, merk Excelso
memberikan kesan positif
kepada pelanggan

No.

Pernyataan

STS

T5

55

1.

Menurut Saya, Starbucks

Coffee menyediakan kopi
yang berkualitas

Pernyataan

STS

TS5

S5

Menurut Saya, Starbucks

Coffee menyediakan
pelayanan yang berkualitas
bagi konsumen

Menurut Saya, Excelso

menyediakan kopi  yang
berkualitas

Menurut  Saya, Excelso

menyediakan pelayanan yang
berkualitas bagi konsumen

Menurut  Saya, Starbucks
Coffee menyediakan produk
makanan dan minuman yang
berkualitas selain kopi

Menurut  Saya,  Excelso
menyediakan produk
makanan dan minuman yang
berkualitas selain kopi
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Kepuasan Pelanggan

No.

Pernyataan

STS

TS

55

No.

Pernyataan

5TS

TS

55

Secara  keseluruhan, Saya

senang dengan Starbucks
Coffee

Secara keseluruhan, Saya
senang dengan Excelso

Menurut Saya, Starbucks
Coffee memberikan
pelayanan yang memuaskan

Menurut  Saya, Excelso
memberikan pelayanan yang
memuaskan

Menurut Saya, rasa kopi yang
ditawarkan dari Starbucks
Coffee sesuai dengan selera

Saya

Menurut Saya, rasa kopi yang
ditawarkan dari Starbucks
Coffee sesuai dengan selera

Saya

Motif Pembelian Berdasarkan Emosi

No.

Pernyataan

5TS

5

55

No.

Pernyataan

STS

T5

S5

Meminum kopi di Starbucks
Coffee memberikan rasa

bangga

Meminum kopi di Excelso
memberikan rasa bangga

Bagi Saya, meminum kopi di
Starbucks Coffee  dapat
membuat suasana hati saya
menijadi lebih baik

Bagi Saya, meminum kopi di
Excelso dapat membuat

suasana hati saya menjadi
lebih baik

Meminum kopi di Starbucks
Coffee menyenangkan

Meminum kopi di Excelso
menyenangkan

Meminum kopi di Starbucks
Coffee seperti meminum kopi

di luar negeri

Meminum kopi di Excelso
seperti meminum kopi di luar

negeri

Meminum kopi di Starbucks
Coffee membuat status sosial
saya naik

10.

Meminum kopi di Excelso
membuat saya merasa status
sosial saya naik
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Niat Beli Ulang

No.

Pernyataan

5TS

TS

55

Saya berniat membeli
kembali kopi di Starbucks
Coffee

Ketika ingin meminum kopi,
saya akan membeli di
Starbucks Coffee

Saya akan  menjadikan
Starbucks Coffee sebagai
prioritas dalam membeli
kopi

No. Pernyataan STS | TS 55
4. | Saya berniat membeli
kembali kopi di Excelso
5. Ketika ingin meminum kopi,
saya akan membeli di
Excelso
6. | Saya akan menjadikan

Excelso sebagai prioritas
dalam membeli kopi
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Lampiran 2: Hasil Data Kuesioner untuk Starbucks Coffee

NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel
Responden

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

23
24
25
26
27
28
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30
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32

33

34
35

36
37

38
39
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41

42

43

44
45

46
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KDS

CMS

1

Variabel

Responden

47
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53

54
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58
59
60
61

62

63

64
65

66

67

68
69
70

70



NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

71

72

73

74
75

76
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78
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84
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87

88
89
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91
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93

94
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

95

96
97

98
99
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103
104
105
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112
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114
115
116
117
118

72



NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

119
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121
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123
124
125
126
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130
131
132
133
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
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157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

167
168
169
170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

191
192
193

194
195

196
197
198
199
200
201
202
203
204
205
206
207
208
209
210
211
212
213
214
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NPS

MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233

234
235

236
237
238
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MES

KPS

KDS

CMS

1

Variabel

Responden

239
240
241
242
243

244
245

246
247
248
249
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252
253

254
255

256
257
258
259

260
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Lampiran 3: Hasil Data Kuesioner untuk Excelso

NPE
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KDE

CME

1

Variabel

Responden

71
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1

Variabel

Responden

95
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NPE
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KPE
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1
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NPE
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KPE

KDE
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1
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NPE

MEE

KPE
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1

Variabel
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NPE

MEE

KPE

KDE

CME

1

Variabel

Responden

191
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194
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196
197
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199
200
201
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213
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NPE

MEE

KPE

KDE

CME

1

Variabel

Responden

215
216
217
218
219
220
221
222
223
224
225
226
227
228
229
230
231
232
233
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236
237
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NPE
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KPE
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1

Variabel

Responden

239
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242
243

244
245

246
247
248
249

250
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252
253

254
255

256
257
258
259
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