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ABSTRACT

At this time, the development of the food and beverage industry business
sector in Indonesia is growing rapidly. This increasingly fierce and increasing
business competition requires business people to maximize their business
performance in order to compete globally, as well as maintain their business. One
of the important strategies that need to be considered by business people is
Experiential Marketing. One of the cafes that implements Experiential Marketing
is One Refinery Pekanbaru. This study aims to examine the effect of Experiential
Marketing and Servicescape on Repurchase Intention through consumer
satisfaction at One Refinery Pekanbaru café. The analysis technique used is path
analysis. The number of samples taken as many as 105 respondents by accidental
sampling method. Data was collected by distributing questionnaires. Based on the
results of the study, it was found that the Experiential Marketing and Servicescape
variables had a significant effect on consumer satisfaction, the consumer
satisfaction variable had a significant effect on Repurchase Intention, and the
Experiential Marketing and Servicescape variables had a significant effect on
Repurchase Intention through consumer satisfaction.

Keywords Experiential Marketing, Servicescape, Consumer Satisfaction,
Repurchase Intention
PENDAHULUAN serta mempertahankan bisnisnya.

Peluang untuk memperluas pasar

Pada saat ini, para pelaku produknya, dan tantangan untuk

bisnis di Indonesia semakin ramai
dan selalu bertambah setiap tahunnya
sehingga persaingan bisnis pun
semakin meningkat dan ketat.
Persaingan bisnis yang semakin
meningkat dan ketat ini menuntut
para pelaku bisnis untuk
memaksimalkan kinerja usahanya
agar dapat bersaing secara global,

dapat bersaing dengan perusahaan
yang bergerak di bidang yang sama.

Perkembangan sektor usaha
industri makanan dan minuman di
Indonesia  semakin  berkembang
dengan pesat. Dalam tahun 2019
industri  makanan dan minuman
mengalami pertumbuhan yang cukup
signifikan. Menurut Direktur Jendral

JOM FEB, Volume 8 Edisi 2 (Juli — Desember 2021) 1


mailto:febrianbp14@gmail.com

Industri Agro, Kementrian
Perindustrian, Abdul Rochim dalam
wawancaranya bersama
GATRA.COM mengatakan bahwa
“secara kumulatif sejak triwulan I
hingga triwulan 11l tahun 2019, laju
pertumbuhan industri makanan dan
minuman mencapai 7,72%.
Walaupun belum memenuhi target
laju pertumbuhan 8% Rochim yakin
laju pertumbuhan industri makanan
dan minuman akan mencapai sekitar
8,3% pada akhir triwulan IV tahun
ini”. Namun dalam beberapa bulan
kemudian beliau mengatakan dalam
wawancara bersama
KONTAN.CO.ID menjelaskan
beberapa komoditas unggulan yang
memacu Kinerja industri makanan
dan minuman tersebut antara lain
produk olahan ikan, mie, dan kopi.

Banyak cafe dengan berbagali
macam Kkonsep atau ide yang
ditawarkan untuk memikat
pelanggan dari berbagai kalangan
baik dari ditinjau dari  usia,
pendidikan, penghasilan, dan gender.
Café yang sudah lama berdiri
maupun café-café yang baru dibuka
mereka berusaha untuk mengenalkan
atau menawarkan menu-menu baru
agar dapat diterima dengan baik oleh
para pembeli atau konsumen.
Kondisi tersebut akan menimbulkan
banyak persaingan antar café
semakin  ketat untuk  menarik
pembeli sebanyak-banyaknya agar
datang mengunjungi serta menikmati
apa yang telah disediakan.

Café yang baru dibuka harus
bisa semaksimal mungkin untuk
mengenalkan menu-menu terbaiknya
agar bisa diterima di tengah-tengah
masyarakat umum. Untuk café yang
mempunyai usia yang cukup lama
juga harus mampu mempertahankan
kesuksesannya apalagi  semakin

menjamurnya café-café baru dengan
berbagai jenis konsep dan menu yang
ditawarkan ~ mungkin  potensial
menggusur minat para pelanggan
yang sudah lama tersebut.

Di Provinsi Riau terdapat
beberapa kota dan kabupaten,
terkhusus Kota Pekanbaru yang
menjadi ibukota provinsi Riau yang
banyak melahirkan pengusaha di
sektor usaha industri makanan dan
minuman. Di buktikan dengan
banyaknya pengusaha tersebut yang
mendirikan café-café dengan
berbagai macam ide dan konsep
seperti  minimalis, kontemporer,
kuno, mini café, dan café klasik atau
café  interior untuk  memikat
pelanggan serta menarik perhatian
pelanggan, dalam hal ini terkadang
konsep atau ide pada suatu café itu
sendiri meninggalkan pengalaman
yang sangat berkesan sehingga
pelanggan itu sendiri merasa nyaman
untuk kembali datang ke café-café
tersebut.

Cafe One Refinery
merupakan salah satu dari beberapa
café di pekanbaru yang berdiri sejak
tahun 2017, One Refinery disini
selalu konsisten menerapkan ide-ide
dan konsep yang menarik untuk
menarik hati pelanggan sehingga
pelanggan merasa nyaman dan
mempunyai pengalaman yang baik
dalam berbelanja di café tersebut.
Disamping pengalaman yang
disuguhkan oleh café One Refinery
tersebut, yang bertujuan untuk
mengambil hati pengunjung untuk
datang kembali ke cafe tersebut, One
Refinery juga menciptakan
ketertarikan terhadap produk atau
jasa dapat dilakukan  dengan
membentuk suatu fasilitas fisik
(Servicesccape) yang merupakan
bagian dari physical evidence yang
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akan membuat pengunjung lebih
café tertarik.

Cafe One Refinery yang
beralamatkan di jalan Delima no.6 ,
Kota Pekanbaru, Saat memasuki area
tersebut, kita tidak perlu khawatir
karena cafe ini memiliki area parkir
yang luas. Di cafe ini terdapat
beberapa ruangan yang bisa dipilih
wisatawan yaitu area outdoor dan
indoor. Di area outdoor, pengunjung
dapat melihat tema taman yang
terdapat beberapa pohon, serta kursi
dan lantai yang serasi dengan balutan
cat hijau, menjadikan cafe ini
sebagai hunian yang nyaman bagi
siapa saja. Lokasi outdoor ini berada
tepat di depan ruang meja bar dan
dikelilingi oleh jendela transparan
sehingga pengunjung dapat melihat
bagian luar dan dalam bar.

Bersamaan dengan itu, saat
memasuki area indoor, pengunjung
akan dimanjakan dengan
pemandangan kursi dan beberapa
meja. Namun yang mencolok adalah
meja panjang dengan kursi di
atasnya, ditopang dengan batang
pohon dan besi. Tidak hanya itu, di
dalam area indoor ini pengunjung
juga menyukai pameran berupa
peralatan mesin yang umum di
bidang industri, yang menambah
kesan industrial di kawasan tersebut.

Selain memberikan
lingkungan yang nyaman di tempat
ini, juga menyediakan wifi gratis
bagi pengunjung, musholla dan
ruang pertemuan VVIP. Bagi yang
ingin mengadakan meeting, arisan
atau ruang diskusi dan acara lainnya,
One Refinery juga menyediakan
ruang konferensi dengan kapasitas
yang cukup besar. Di tempat yang
nyaman, One Refinery juga
dilengkapi dengan menu  kopi.

Karena kopi yang diberikan kepada
wisatawan merupakan hasil
perkebunan itu sendiri, mulai dari
pemetikan biji kopi, pengeringan dan
pemanggangan  hingga  digiling
langsung di café tersebut dan café
One  Refinery juga  memberi
kesempatan kepada konsumen yang
menginginkan mencoba memetik biji
kopi ataupun melihat proses dari
pemetikan biji kopi, pengeringan,
dan pemanggangan hingga
penggilingan. Kemudian café ini
memberikan ~ pengalaman  bagi
pengunjung dengan meng upgrade
terus menu-menu pilihan mereka per

6 bulan sekali, sambutan makanan

dessert gratis disaat pengunjung baru

datang juga sebagai ciri khas café ini.

Berdasarkan dari latar
belakang  diatas, maka dapat
dirumuskan permasalahan sebagai
berikut:

1. Bagaimana pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru
?

2. Bagaimana pengaruh
Servicecape terhadap Kepuasan
Konsumen pada Café One
Refineri di kota Pekanbaru ?

3. Bagaimana pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru
?

4. Bagaimana pengaruh
Servicecape terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru
2

5. Bagaimana pengaruh
Kepuasan Konsumen terhadap
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Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru
2

Bagaimana pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Repurchase Intention melalui
Kepuasan Konsumen Café One
Refineri di kota Pekanbaru?

Bagaimana pengaruh
Servicecape terhadap
Repurchase Intention melalui
Kepuasan Konsumen Café One
Refineri di kota Pekanbaru ?

Sedangkan tujuan penelitian

adalah untuk:

1.

Untuk menganalisis pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru

Untuk menganalisis pengaruh
Servicecape terhadap Kepuasan
Konsumen pada Café One
Refineri di kota Pekanbaru

Untuk menganalisis pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru

Untuk menganalisis pengaruh
Servicecape terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru

Untuk menganalisis pengaruh
Kepuasan Konsumen terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru

Untuk menganalisis pengaruh
Experiential Marketing terhadap
Repurchase Intention melalui
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru.

Untuk menganalisis pengaruh
Servicecape terhadap
Repurchase Intention melalui
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refineri di kota Pekanbaru

TINJAUAN PUSTAKA

Experiential Marketing

Experiential Marketing
adalah suatu cara untuk membuat
pelanggan mendapatkan pengalaman
melalui panca indera  (sense),
menciptakan pengalaman  afektif
(feel), menciptakan  pengalaman
berpikir secara kreatif  (think),
menciptakan pengalaman pelanggan
yang berhubungan dengan tubuh
secara fisik, dengan perilaku dan
gaya hidup serta dengan
pengalaman-pengalaman sebagai
hasil dari interaksi dengan orang lain
(act), juga menciptakan pengalaman
yang terhubung dengan keadaan
social, gaya hidup, dan budaya yang
dapat direfleksikan merek tersebut
yang merupakan pengembangan dari
sensations, feelings, cognitions, dan
actions (relate) (Schmitt,1999)

Servicescape

Servicescape merupakan
lingkungan fisik yang ada disaat jasa
disampaikan kepada konsumen dan
memiliki elemen-elemen tertentu
yang masih berhubungan dengan
konsep jasa tersebut (Manoppo,
2013). Servicescape terkait erat
dengan  tampilan  fisik  dan
pengalaman yang dirasakan oleh
konsumen (Lovelock & Wirtz,
2011).

Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler & Keller
(2012) definisi kepuasan konsumen
adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan (kinerja atau
hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya. Jika hasil
memenuhi harapan, pelanggan puas.
Jika  hasil  melebihi  harapan,
pelanggan amat puas atau senang.
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Repurchase Intention

Menurut Hasan (2013:173)
Pada dasarnya minat beli ulang
merupakan suatu perilaku seseorang
yang disebabkan oleh perilaku masa
lalu (pengalaman konsumsi) yang
secara  langsung  mempengaruhi
minat untuk mengkonsumsi ulang
pada waktu yang akan datang. Minat
beli pada waktu mendatang tersebut
sangat dipengaruhi oleh pengalaman
pelanggan  (costumer experience)
yang berkaitan dengan harga, merek,
promosi, iklan, rantai pasokan,
kombinasi layanan, suasana, dan
lokasi (tempat).
Model Penelitian

Berdasarkan pemaparan pada
teori di atas, maka dapat dijelaskan
kerangka penelitian dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

Gambar 1 Kerangka Penelitian

Experiential
marketing
(X1)

Repurchase
intention

@

Kepuasan
Konsumen
()

Servicescape
(X2)

Sumber: Data Olahan, 2020

Hipotesis

Berdasarkan pada rumusan
masalah, tinjauan pustaka dan
kerangka penelitian tersebut, maka
hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :

1. Diduga Experiential
Marketing berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen
pada pengunjung Café One
Refinery di Kota Pekanbaru.

N

Diduga Servicescape
berpengaruh terhadap
Kepuasan Konsumen pada
pengunjung Café One Refinery
di Kota Pekanbaru .

3. Diduga Experiential
Marketing berpengaruh
terhadap Repurchase Intention
pada pengunjung Café One
Refinery di Kota Pekanbaru.

4. Diduga Servicescape
berpengaruh terhadap
Repurchase Intention pada
pengunjung Café One Refinery
di Kota Pekanbaru .

5. Diduga Kepuasan Konsumen
berpengaruh terhadap
Repurchase intention  pada
pengunjung Café One Refinery
di Kota Pekanbaru.

6. Diduga Experiential
Marketing berpengaruh
terhadap Repurchase Intention
melalui Kepuasan Konsumen
pada pengunjung Café One
Refinery di Kota Pekanbaru.

7. Diduga Servicescape

berpengaruh terhadap

Repurchase Intention melalui

Kepuasan Konsumen pada

pengunjung Café One Refinery

di Kota Pekanbaru.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di
Café One Refinery di Kota
Pekanbaru. yang beralamat di jalan
Delima Indah no.6 , Panam
Pekanbaru. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen yang
pernah berbelanja di cafe one
refinery.

Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan
teknik Accidental sampling.
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Accidental sampling adalah
teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang
secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang
kebetulan ditemui itu sesuai sebagai
sumber data. Dalam teknik sampling
aksidental, pengambilan  sampel
tidak ditetapkan lebih  dahulu.
Peneliti langsung saja
mengumpulkan data dari  unit
sampling yang ditemui. (Sugiyono,
2012)

Jumlah sampel yang digunakan
adalah  sebanyak 105 dengan
menggunakan rumus Hair et al
(1998). Data penelitian merupakan
data primer yang didapat dari hasil
kuesioner yang disebarkan kepada
pengunjung  Warunk  Upnormal
Pekanbaru. Teknik analisis yang
digunakan vyaitu path analysis
dengan alat statistik program SPSS
20.

HASIL  PENELITIAN  DAN
PEMBAHASAN

Hasil  analisis  deskriptif
menunjukkan  bahwa  responden

paling banyak dalam penelitian ini
adalah laki - laki sebanyak 62 orang.
Berdasarkan usia, responden
terbanyak berusia 17-25 tahun
sebanyak 60 orang. Berdasarkan

pekerjaan, terbanyak pada
pelajar/mahasiswa  sebanyak 45
orang. Dengan pendapatan

perbulannya sebesar > Rp 2.000.000
s/d Rp 3.000.000 sebanyak 28 orang.

Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk
mengukur dan melihat seberapa valid
atau sahih nilai suatu instrumen
dalam hal ini kuesioner. Uji validitas

dilakukan dengan cara
membandingkan nilai r hitung
dengan nilai r tabel dengan taraf
signifikansi 5% untuk uji 2 sisi. Jika
r hitung > r tabel, maka item-item
pernyataan dinyatakan valid. Nilai r
tabel dapat dilihat pada tabel r
dengan persamaan N-2 = 105 — 2 =
103 = 0,192 (lihat r tabel pada df
103). Dan dari tabel diatas diperoleh
nilai r hitung seluruh pernyataan > r
tabel (0,192). Artinya adalah alat
ukur yang digunakan valid.

Tabel 1 Hasil Uji Validitas

Variabel Pernyataan hitung | t a; ol Keputusan
EM1 0,683 | 0,192 Valid
Experiental EM2 0,811 0,192 Valid
Marketing EM3 0,735 | 0,192 Val!d
EM4 0,707 0,192 Valid
EM5 0,757 0,192 Valid
S1 0,744 | 0,192 Valid
S2 0,697 | 0,192 Valid
S3 0,540 | 0,192 Valid
Servicecape S4 0,685 0,192 Valid
S5 0,718 | 0,192 Valid
S6 0,665 | 0,192 Valid
S7 0,690 | 0,192 Valid
KK1 0,743 0,192 Valid
KK2 0,719 | 0,192 Valid
E;‘]’S“ua;ae?] KK3 0,620 | 0,192 Valid
KK4 0,689 | 0,192 Valid
KK5 0,689 0,192 Valid
RI1 0,718 0,192 Valid
Repurchase RI2 0,676 0,192 Valid
Intention RI3 0,724 0,192 Valid
RI4 0,716 | 0,192 Valid

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Berdasarkan tabel diatas
dapat deketahui bahwa nilai r hitung
dari seluruh item pernyataan > tabel
0,192. Dapat disimpulkan bahwa
seluruh  item pernyataan yang
digunakan untuk mengukur variabel
dalam penelitian ini dinyatakan
valid.

Uji Reliabilitas

Uji  reliabilitas  dilakukan
secara statistik dimana pengujian
dilakukan ~ dengan  menghitung
besarnya Cronbach’s Alpa dari
masing-masing  variabel.  Tujuan
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dilakukannya uji reliabilitas yaitu
untuk  mengukur dan  menilai
kuesioner yang digunakan sebagai

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas
Struktur 2

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

indikator dari variabel penelitian. Unstandardized
Apabila nilai Cronbach’s Alpa yang Residual
dihasilkan > 0,6 maka dapat N 105
dikatakan indikator yang digunakan Normal '\S"tza” 0
reliabel dan dapat dipercaya. Parameters™” L 1.534919
Deviation
s C s Most Absolute 0.072
Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas Extreme Positive 0072
Variabel Crzrl‘gﬁ;h S| Dual | Keputusan Differences [ Negative -0.036
Experiental isti
Marketing 0,893 06 Reliabel Test Stat|§t|c : 0'07620
Servicecape 0,881 0,6 Reliabel Asymp. Sig. (2-tailed) .200™
Kepuasan 0,865 0,6 ) a. Test distribution is Normal.
Konsumen ' ' Reliabel
Repurchase b. Calculated from data.
pur 0,861 06 .
Intention ’ ’ Reliabel c. Lilliefors Significance Correction.

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Berdasarkan tabel 2 dapat
diketahui bahwa nilai reliabilitas
seluruh variabel dalam penelitian ini
> 0,6 yang artinya alat ukur yang
digunakan dalam penelitian ini
reliabel dan dapat dipercaya.

Uji Normalitas

Uji  normalitas dilakukan
dengan uji statistik One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test. Jika nilai
signifikansi > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa data berdistribusi
normal.

Tabel 3 Hasil Uji Normalitas
Struktur 1

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 105
Normal Mean .0000000
Parameters®™ | Std. 2.05824173
Deviation
Most Extreme | Absolute .067
Differences Positive .067
Negative -.051
Test Statistic .067
Asymp. Sig. (2-tailed) .200%°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true

significance.

Sumber: Hasil Penelitian,2021

d. This is a lower bound of the true
significance.

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Berdasarkan Tabel 3 dan 4

dapat dilihat bahwa dari hasil
pengujian  Kolmogorov ~ Smirnov
diperoleh nilai signifikansi pada

masing-masing model sebesar 0,200
> 0,05. Dengan demikian maka dapat
diartikan bahwa pada kedua model
struktural dalam penelitian ini
memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas
bertujuan untuk mengetahui apakah
ada atau tidak korelasi antar variabel
independen dalam model regresi.
Biasanya cara yang digunakan untuk
mengetahui ada atau tidaknya
problem  multikolinearitas  pada
model regresi adalah dengan melihat
nilai tolerance dan VIF (variance
inflation  factor). Apabila nilai
tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10
maka dapat diketahui bahwa tidak
ada problem multikolinearitas dan
begitu pula sebaliknya (Hair et al.
2010).
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Tabel 5 Hasil Uji

Multikolinearitas Struktur 1
Coefficients?

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Experiental .640 1.562
Marketing
Servicecape .640 1.562

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen
Sumber: Hasil Penelitian,2021

Tabel 6 Hasil Uji Multikolinearitas
Struktur 2

Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
(Constant)
Experiental
) Marketing 0.511 1.959
Servicecape 0.45 2.224
Kepuasan
Konsumen 0.374 2.674

a. Dependent Variable: Repurchase Intention
Sumber: Hasil Penelitian,2021

Berdasarkan tabel 4 dan tabel
5 didapatkan nilai tolerance seluruh
variabel pada kedua model lebih
besar dari 0,1 dan VIF kecil dari 10.
Dapat diartikan bahwa tidak terjadi
gejala multikolinieritas pada kedua
model struktural penelitian ini.

Hasil Uji Heterokedasitas

Gambar 2 Uji Heterokedasitas
Struktur 1

Statterplot
Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

-
b

Regression Studentized Residual
5 2 = -~
e 3
-
-
=

Regreasion Standardized Predicted Valug

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Gambar 3
Uji Heterokedasitas Struktur 1

Scatterplot

Dependent Variable: Repurchase Intention

ession Studentized Residual
ar
&

Regr

Regreesion Standardized Predicted Valug

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Dari  gambar  Scatterplot
diatas dapat dilihat bahwa pada
kedua model titik-titik  tidak
membentuk  pola tertentu dan
menyebar secara acak diatas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y.
Dengan demikian maka dapat
diartikan  bahwa tidak terjadi
heterokedastisitas pada kedua model
struktural dalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dalam
penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan analisis jalur dan data
yang diuji diambil dari kuesioner
yang telah disebarkan kepada 105
orang responden.

Tabel 7 Hasil Pengujian Hipotesis

Tahap 1
Struktural | Koefisien | T hitung | T tabel
Jalur
Pyixi 0,385 5,093 1,983
Pyix2 0,498 6,576 1,983

Sumber: Hasil Penelitian,2021

H1: Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap Kepuasan
Konsumen

Experiental Marketing.
Diperoleh nilai t hitung sebesar
5,093 dengan signifikansi 0,000.
Dengan demikian maka diketahui t
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hitung (5,093) > t tabel (1,983) atau
signifikansi (0,000) < 0,05. Artinya
adalah  Experiental Marketing
berpengaruh  signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen.

H2: Pengaruh Servicescape
Terhadap Kepuasan Konsumen
Servicecape. Diperoleh nilai t
hitung  sebesar 6,576  dengan
signifikansi 0,000. Dengan demikian
maka diketahui t hitung (6,576) > t
tabel (1,983) atau signifikansi
(0,000) < 0,05. Artinya adalah
Servicecape berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.

Tabel 8 Hasil Pengujian Hipotesis

Tahap 2
Struktural | Koefisien | T hitung | T tabel
Jalur
Pyaxt 0,195 2,579 1,984
Py2x2 0,202 2,506 1,984
Py2y2 0,529 5,974 1,984

Sumber: Hasil Penelitian,2021

H3: Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap Repurchase
Intention

Experiental Marketing.
Diperoleh nilai t hitung sebesar
2,579 dengan signifikansi 0,011.
Dengan demikian maka diketahui t
hitung (2,579) > t tabel (1,984) atau
signifikansi (0,011) < 0,05. Artinya
adalah  Experiental Marketing
berpengaruh  signifikan  terhadap
Repurchase Intention.

H4: Pengaruh Servicescape
Terhadap Repurchase Intention
Servicecape. Diperoleh nilai t
hitung sebesar 2,506 dengan
signifikansi 0,014. Dengan demikian
maka diketahui t hitung (2,506) > t
tabel (1,984) atau signifikansi

(0,014) < 0,05. Artinya adalah
Servicecape berpengaruh signifikan
terhadap Repurchase Intention.

H5: Pengaruh Kepuasan
Konsumen Terhadap Repurchase
Intention

Kepuasan Konsumen.
Diperoleh nilai t hitung sebesar
5,974 dengan signifikansi 0,000.
Dengan demikian maka diketahui t
hitung (5,974) > t tabel (1,984) atau
signifikansi (0,000) < 0,05. Artinya
adalah Kepuasan Konsumen
berpengaruh  signifikan terhadap
Repurchase Intention.

H6: Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap Repurchase
Intention Melalui Kepuasan
Konsumen

Tabel 9 Hubungan Pengujian
Antar Variabel

Pengaruh | Langsung Tidak Total Keterangan
Langsung
X1=Y 038 x | 0398 Kuat

—Z 0529 +
0195 =
0,398

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Experiental Marketing
terhadap  Repurchase Intention
sebesar 0,195 dan pengaruh tidak
langsung melalui Kepuasan

Konsumen sebesar 0,398. (0,398 x
0,195) + 0,195 = 0,398. Dengan
demikian diketahui pengaruh tidak

langsung  (0,398) >  pengaruh
langsung (0,195). Artinya
Experiental Marketing berpengaruh
signifikan  terhadap  Repurchase
Intention melalui Kepuasan
Konsumen.
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H7: Pengaruh Servicescape
Terhadap Repurchase Intention
Melalui Kepuasan Konsumen

Tabel 10 Hubungan Pengujian
Antar Variabel

Pengaruh | Langsung Tidak Total Keterangan
Langsung

X25Y (0,498 x 0,465 Kuat

-7 0,529)
0,202
0,465

1 +

Sumber: Hasil Penelitian,2021

Servicecape terhadap
Repurchase Intention sebesar 0,202
dan pengaruh tidak langsung melalui
Kepuasan Konsumen sebesar 0,465.
(0,498 x 0,529) + 0,202 = 0,465
Dengan demikian diketahui pengaruh
tidak langsung (0,465) > pengaruh

langsung (0,202). Artinya

Servicecape berpengaruh signifikan

terhadap  Repurchase Intention

melalui Kepuasan Konsumen.

PEMBAHASAN

1) Pengaruh Experiential
Marketing Terhadap

Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil pengujian
yang telah  dilakukan  maka
didapatkan hasil bahwa Experiential
Marketing berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Café One Refinery
Pekanbaru. Dengan demikian

hipotesis 1 diterima.

Hasil penelitian ini sejalan
dengan  penelitian  yang telah
dilakukan oleh Toar R.D Mailoor,
James D.D Massie, Hendra N. Tawas
(2021) dimana Experiental
Marketing berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen Mobil Wuling Pada Pt

Kumala Cemerlang Abadi Wuling
Motors Tomohon.

Experiential Marketing
dilakukan sebagai upaya perusahaan
dalam beradaptasi dan menyesuaikan
diri dalam persaingan lingkungan
bisnis yang dinamis. Apabila Café
One Refinery Pekanbaru memiliki
Experiential Marketing yang baik
dan membuat pelanggan di café
tersebut menimbulkan kesan yang
baik sehingga akan membuat kesan
positif ~ yang  dirasakan  oleh
pelanggan atau konsumen café
tersebut.

2) Pengaruh
Terhadap
Konsumen

Berdasarkan hasil pengujian
yang telah  dilakukan  maka
didapatkan hasil bahwa Servicescape
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen pada
Cafée One Refinery Pekanbaru.
Dengan demikian hipotesis 2
diterima.

Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan
oleh Desty Ratnasari, Marjam Desma
Rahadbhini, Suprihatmi Sri
Wardiningsih (2019) dimana
Servicescape berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Pada Konsumen
Warung Selat Solo Mbak Lies.

Christoper  Lovelock dan
Laurent Wright (2011) mengatakan
bahwa Servicescape adalah istilah
yang menggambarkan gaya dan
penampilan dari lingkungan fisik
dimana pelanggan dan penyedia
layanan berinteraksi. Karena
servicescape dapat memberikan
kesan yang positif atau negatif, dan
penting untuk mengelolanya secara
efektif.

Servicescape
Kepuasan
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3) Pengaruh
Marketing
Repurchase Intention

Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan Experiental
Marketing berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap  Repurchase
Intention pada Café One Refineri
Pekanbaru. Dengan demikian
hipotesis 3 diterima.

Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang telah
dilakukan oleh Wayan Febri Astari,
Komang Agus Satria Pramudana
(2016) yang dimana Experiential
Marketing berpengaruh positif dan
signifikan  terhadap  Repurchase
Intention pada Gusto Gelato and
Café.

Experiential
Terhadap

Repurchase Intention
menurut Hasan (2013:173) Pada
dasarnya minat beli ulang merupakan
suatu perilaku seseorang yang
disebabkan oleh perilaku masa lalu
(pengalaman konsumsi) yang secara
langsung mempengaruhi minat untuk
mengkonsumsi ulang pada waktu
yang akan datang.

4) Pengaruh
Terhadap
Intention

Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan Servicescape
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention pada
Café  One Refineri Pekanbaru.
Dengan  demikian hipotesis 4
diterima.

Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian Desty Ratnasari,
Marjam Desma Rahadhini,
Suprihatmi Sri Wardiningsih (2019)
yang dimana Servicescape
berpengaruh  signifikan  terhadap
Repurchase Intnetion pada

Servicescape
Repurchase

Konsumen Warung Selat Solo Mbak
Lies

5) Pengaruh
Konsumen
Repurchase Intention

Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan Kepuasan

Konsumen berpengaruh positif dan

Kepuasan
terhadap

signifikan  terhadap  Repurchase
Intention pada Café One Refineri
Pekanbaru. Dengan demikian

hipotesis 5 diterima.

Hasil penelitian ini sejalan
dengan  penelitian  yang telah
dilakukan oleh Deasy Rahayu
,Srikandi Kumadiji ,LAndriani
Kusumawati (2016) dimana
Kepuasan Konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Repurchase Intention Pada
pelanggan warung coto Abdullah
daeng sirua, kota Makasar.

Kepuasan Konsumen
merupakan tahapan penting untuk
menentukan konsumen tersebut akan
Kembali melakukan pembelian atau
tidak. Hal ini Kepuasan Konsumen
yang dihasilkan haruslah bersifat
positif sehingga mendorong
konsumen agar mempunyai niat
melakukan pembelian ulang pada
café One Refinery Pekanbaru

6) Pengaruh Experiential
Marketing terhadap
Repurchase Intention Melalui
Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan didapatkan
hasil bahwa Experiential Marketing
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap  Repurchase Intention
melalui Kepuasan Konsumen pada

Café One Refinery Pekanbaru.

Kepuasan konsumen adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
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membandingkan (kinerja atau hasil)
yang dirasakan dibandingkan dengan
harapannya. Jika hasil memenuhi
harapan, pelanggan puas. Jika hasil
melebihi harapan, pelanggan amat
puas atau senang (Kotler & Keller,
2012).

7) Pengaruh Servicescape
terhadap Repurchase Intention
Melalui Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian
yang telah dilakukan didapatkan
hasil bahwa Servicescape
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap  Repurchase Intention
melalui Kepuasan Konsumen pada
Café One Refinery Pekanbaru.

. Bukti fisik dari sebuah jasa
dapat dilihat melalui gedung,
perabotan interior, perlengkapan,
seragam dari karyawan, tanda-tanda,
materi yang dicetak dan petunjuk
yang terlihat, kebersamaan dengan
penggunaan dari warna, aroma dan
suara. Semua itu menghasilkan bukti
nyata dari sebuah citra perusahaan
dan kualitas jasa.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian
dan pembahasan yang telah dibahas
sebelumnya, maka diperoleh

beberapa kesimpulan sebagai

berikut:

1. Berdasarkan hasil penelitian,
Experiental Marketing

berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refinery Pekanbaru

2. Berdasarkan hasil penelitian,
Servicescape berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen pada Café One
Refinery Pekanbaru

3. Berdasarkan hasil penelitian,
Experiental Marketing
berpengaruh signifikan terhadap
Repurchase Intention pada Café
One Refinery Pekanbaru

4. Berdasarkan hasil penelitian,
Servicescape berpengaruh
signifikan terhadap Repurchase
Intention pada Café One Refinery
Pekanbaru

5. Berdasarkan hasil penelitian,
Experiental Marketing
berpengaruh signifikan terhadap
Repurchase Intention melalui
Kepuasan Konsumen pada Café
One Refinery Pekanbaru

6. Berdasarkan hasil penelitian,
Servicescape berpengaruh
signifikan terhadap Repurchase
Intention  melalui  Kepuasan
Konsumen pada Café One
Refinery Pekanbaru

7. Berdasarkan hasil penelitian,
Kepuasan Konsumen berpengaruh
signifikan terhadap Repurchase
Intention pada Café One Refinery
Pekanbaru

Saran
Berdasarkan kesimpulan
yang telah  diperoleh  dalam
penelitian ini, maka saran yang dapat
diberikan sebagai berikut :
1. Bagi One Refinery pekanbaru
a. One Refinery pekanbaru

diharapkan lebih
meningkatkan Kinerja
karyawan dalam hal

menyajikan makanan dan
minuman sehingga membuat
karyawan siap dalam waktu
ketika pengunjung café lagi
meningkat atau ramai

b. One Refinery pekanbaru
diharapkan lebih
meningkatkan kualitas café
sehingga membuat  para
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pengunjung berfikir  tidak
akan mudah beralih ke café
lain selain café One Refinery
Pekanbaru

One Refinery pekanbaru
diharapkan  untuk  dapat
mempertahankan bahkan

meningkatkan  Servicescape
yang dimiliki. Hal ini paling
utama yang harus dilakukan
One Refinery pekanbaru
dalam meningkatkan
kenyamanan konsumen saat
berkunjung.

One  Refinery  pekanbaru
diharapkan memberikan kesan
yang lebih menyentuh ke
perasaan  konsumen  yang
berkunjung sehingga
konsumen memiliki pikiran
terhadap tidak ada nya café
yang menarik di kunjungi
selain café One Refinery
pekanbaru.

2. Bagi penelitian yang akan datang :
a. Melakukan penelitian terhadap

variabel-variabel bebas lainnya
yang mungkin juga
berpengaruh terhadap
Repurchase Intention sehingga
bermanfaat dan berkontribusi
dalam pengembangan ilmu
pengetahuan

. Melakukan penelitian dengan
melibatkan  jumlah  sampel
yang lebih besar, sehingga
nantinya didapatkan hasil yang
akan memperkuat konsistensi
dari hasil penelitian ini.
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