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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari customer experience dan electronic word of mouth terhadap
minat pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember. Jenis penelitian yang digunakan adalah explanatory research
dengan pendekatan kuantitatif. Sampel yang digunakan sejumlah 120 responden menggunakan teknik purposive
sampling dengan ketentuan responden pernah melakukan pembelian secara langsung atau makan di tempat (dine in) di
Mie Kober Jember Cabang Karimata sebanyak dua kali atau lebih. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
customer experience berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember. Sementara
itu, variabel electronic word of mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian ulang pelanggan Mie
Kober Jember yang disebabkan oleh rendahnya tingkat diskusi antar pelanggan di media sosial. Meski begitu, secara
bersama-sama variabel customer experience dan electronic word of mouth berpengaruh signifikan terhadap minat
pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember.

Kata kunci: Pengalaman Pelanggan, Electronic Word of Mouth, Minat Pembelian Ulang

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of customer experience and electronic word of mouth on customer repurchase
intentions of Mie Kober Jember. The type of research used is explanatory research with a quantitative approach. The
sample used was 120 respondents using a purposive sampling technique with the condition that the respondent had
made a direct purchase or dined in at Mie Kober Jember, Karimata Branch twice or more. The results showed that the
customer experience variable had a significant effect on customer repurchase intention of Mie Kober Jember.
Meanwhile, electronic word of mouth variable has no significant effect on customer repurchase intention of Mie Kober
Jember caused by the low level of discussion between customers on social media. Even so, together the variables of
customer experience and electronic word of mouth have a significant effect on the repurchase intention of Mie Kober
Jember customers
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langsung dan tidak langsung dengan suatu produk
atau perusahaan. Pengaruh customer experience
terhadap minat pembelian ulang, dibuktikan oleh
penelitian yang dilakukan oleh Amoako et al.,
(2021) pada industri hotel di Ghana. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa inovasi layanan
online menjadi salah satu faktor penting dalam
menciptakan customer experience yang lebih baik
untuk mendorong timbulnya minat pembelian
ulang. Pernyataan ini didukung oleh hasil
penelitian dari Chatzoglou et al., (2022) yang
menyatakan  bahwa  pelanggan  cenderung
melakukan pembelian ulang jika memiliki
pengalaman positif pada pembelian produk di
masa lalu.

Minat pembelian ulang juga dapat
didorong oleh adanya electronic word of mouth.
Electronic word of mouth adalah penyampaian
informasi dari konsumen satu kepada konsumen
lainnya mengenai suatu produk melalui media
elektronik. Penggunaan platform sosial media,
menjadikan strategi electronic word of mouth
semakin efektif digunakan untuk mendorong
adanya minat pembelian ulang. Hal tersebut
didukung dengan adanya penelitian yang
dilakukan oleh Mao & Lyu (2017) yang
menyatakan bahwa electronic word of mouth
berperan penting dalam mencerminkan kualitas
suatu produk yang akan menjadi pertimbangan
bagi pelanggan dalam melakukan pembelian. Pada
konteks pembelian online, Matute et al., (2016)
menjelaskan bahwa kualitas electronic word of
mouth menjadi perhatian utama bagi pelanggan.
Kualitas ini  meliputi relevansi, akurasi,
kelengkapan, dan ketepatan waktu dari informasi
yang diterima pelanggan.

Beberapa bulan terakhir ini, industri
makanan dan minuman kembali diramaikan
dengan munculnya tren olahan mie pedas level
yang digemari masyarakat. Mie merupakan salah
satu olahan makanan yang menjadi favorit bagi
semua kalangan. Salah satu daya tarik dari olahan
mie pedas ini adalah tingkat kepedasan yang bisa
disesuaikan dengan keinginan konsumen. Mie
Kober merupakan brand pelopor olahan mie pedas
pertama di Indonesia yang berdiri sejak tahun
2010. Olahan mie pedas yang identik dengan
kalangan muda, menjadikan Kabupaten Jember
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sebagai salah satu wilayah dengan pangsa pasar
yang luas untuk bisnis tersebut. Hal ini
dikarenakan jumlah pelajar dan mahasiswa di
Kabupaten Jember selalu bertambah tiap
tahunnya. Berdasarkan data BPS, terhitung jumlah
mahasiswa di Kabupaten Jember pada tahun 2020
mencapai 68.247 mahasiswa.

Tabel 1 Daftar restoran mie pedas di Kabupaten Jember

No Nama Alamat Jumlah
Ulasan
1 Mie Kober J1. Karimata 5200
JI. Moch. Sruji 1067
2 Mie Gacoan J1. Sumatra 208
3 Mie Teror JI. Sunan Bonang 1301
4 Mie Semeru J1. Bengawan Solo 160
5 Mie Sakera J1. Danau Toba 1410
JI. DR. Wahidin 585
J1. Cendrawasih 48
JI. Rambipuji 13

Sumber: Google Maps (2022)

Berdasarkan uraian diatas, maka tujuan
dari penelitian ini adalah : (1) Untuk mengetahui
pengaruh customer experience terhadap minat
pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember;
(2) Untuk mengetahui perngaruh electronic word
of mouth terhadap minat pembelian ulang
pelanggan Mie Kober Jember; (3) Untuk
mengetahui pengaruh customer experience dan
electronic word of mouth terhadap minat
pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember.

KAJIAN TEORI

Pemasaran

Bisnis bukan hanya berfokus pada
menjual dan mengiklankan produk saja,
melainkan juga mengelola hubungan dengan
pelanggan. Menjalin hubungan dengan pelanggan
merupakan hal yang wajib dilakukan. Hal ini
sesuai dengan pengertian pemasaran yang
dijelaskan oleh Kotler dan Armstrong (2016),
yakni pemasaran merupakan suatu upaya
menciptakan  nilai  bagi  pelanggan  dan
membangun hubungan yang kuat dengan tujuan
untuk mendapatkan nilai dari pelanggan sebagai
imbalannya. Manap (2016) mendefinisikan
pemasaran sebagai suatu proses perencanaan dan
pelaksanaan konsepsi, penetapan harga, penentuan
proses produk, promosi dan tempat atau distribusi,
sekaligus merupakan proses sosial dan manajerial
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untuk mencapai tujuan. Sedangkan menurut
Sunyoto (2018) pemasaran adalah kegiatan
manusia yang bertujuan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan langganan melalui
proses pertukaran dan pihak-pihak  yang
berkepentingan dengan perusahaan.

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan semua
kegiatan, tindakan, serta proses psikologis yang
mendorong tindakan konsumen pada saat sebelum
membeli, ketika ~membeli, menggunakan,
menghabiskan produk dan jasa, serta kegiatan
mengevaluasi (Sumarwan, 2015). Hal serupa
diungkapkan  oleh  Malau (2017) yang
menjelaskan ~ bahwa  perilaku  konsumen
merupakan tingkah laku individu, kelompok, atau
organisasi dalam proses memilih, mengamankan,
menggunakan, dan membuang produk, jasa,
pengalaman, atau ide wuntuk memperoleh
kepuasan. Menurut Kotler & Armstrong (2016)
proses pembelian dalam perilaku konsumen dapat
dipengaruhi oleh beberapa faktor yakni faktor
budaya, sosial, pribadi, dan psikologis.

Customer Experience

Customer experience adalah respon
pelanggan terhadap rangsangan ketika melakukan
suatu  pembelian produk (Becker, 2020).
Rangsangan ini bisa tercipta secara langsung
melalui proses pembelian atau secara tidak
langsung melalui informasi dari mulut ke mulut
dan wulasan mengenai suatu produk atau
perusahaan (Lemon & Verhoef, 2016). Customer
experience menjadi salah satu prioritas utama bagi
organisasi di seluruh dunia. Pemimpin bisnis
mendedikasikan lebih banyak sumber daya untuk
mengembangkan strategi dalam memberikan
pengalaman yang tepat kepada pelanggan mereka.
Menurut Schmitt (dalam Septian & Handaruwati,
2021) pengalaman yang didapatkan pelanggan
ketika berinteraksi dengan perusahaan dapat
dibagi menjadi beberapa macam yakni sensory
experience, emotional experience, dan social
experience.

Electronic Word of Mouth

Electronic  word of mouth adalah
pernyataan yang dibuat oleh pelanggan mengenai
informasi produk atau perusahaan yang tersedia
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untuk orang yang membutuhkan informasi melalui
internet (Belarmino & Koh, 2018). Strategi
electronic  word of mouth ~memungkinkan
pelanggan untuk mendapatkan informasi tentang
produk atau layanan melalui customer review yang
disampaikan pelanggan lain. Customer review
yang disampaikan pelanggan melalui media sosial
merupakan bagian dari terjadinya electronic word
of mouth (Zhao et al., 2018). Online customer
review didefinisikan sebagai komentar terbuka
yang ditulis pelanggan tentang produk atau layanan
yang biasanya berisi peringkat numerik dengan
maksud mempengaruhi pandangan pelanggan lain
terhadap suatu produk (Wang et al., 2015).
Tentunya informasi yang disampaikan oleh
konsumen melalui platform sosial media mengenai
suatu produk, akan dengan cepat diakses dan
mudah mempengaruhi konsumen lainnya (Trivedi
& Yadav, 2020).

Minat Pembelian Ulang

Minat adalah suatu hal personal dan erat
kaitannya dengan sikap yang dapat mendorong
individu untuk melakukan serangkaian tingkah
laku. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh
Jogiyanto (dalam Rusi, 2019) bahwa minat
merupakan keinginan seseorang untuk melakukan
suatu perilaku tertentu. Sementara menurut
Donnellan et al.,, (2022) minat merupakan
perhatian yang terfokus pada hal tertentu yang
dipicu oleh rangsangan dari lingkungan sekitar.
Minat yang terjadi pada setiap individu memiliki
perbedaan tingkat dan stabilitas yang ditentukan
oleh pengalaman dan pengetahuan yang dimiliki
individu sebelumnya (Hagay et al., 2013). Minat
pembelian ulang merupakan bagian dari perilaku
pembelian konsumen di mana kesesuaian antara
performa dari produk atau jasa yang ditawarkan
perusahaan menghasilkan minat konsumen untuk
mengkonsumsinya lagi di masa yang akan datang
(Wijaya, 2015).

METODELOGI

Jenis penelitian yang digunakan adalah
explanatory  research  dengan  pendekatan
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan Mie Kober Jember yang jumlahnya

tidak diketahui. Teknik pengambilan sampel
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menggunakan teknik purposive sampling dengan
ketentuan yakni responden berusia minimal 17
tahun dan telah melakukan pembelian secara
langsung (makan di tempat) sebanyak dua kali
atau lebih Penentuan sampel mengacu pada
pendapat Ferdinand (2014) yakni ukuran sampel
adalah sama dengan jumlah indikator dikalikan 5
sampai dengan 10, maka jumlah sampel dalam
penelitian ini 12 x 10 = 120 sampel.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
studi kepustakaan dengan sumber data sekunder
dari jurnal dan buku. Sedangkan data primer
didapatkan melalui teknik penyebaran kuesioner
dalam bentuk google formulir yang disebar
melalui media sosial tiktok, whatsapp, instagram,
dan twitter. Skala pengukuran menggunakan skala
likert dengan lima pilihan jawaban. Teknik
analisis data yang digunakan yakni uji instrumen,
uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda,
dan wuji hipotesis. Adapun alat bantu untuk
menganalisis data, peneliti menggunakan program
SPSS.

PEMBAHASAN DAN HASIL PENELITIAN

Uji Instrumen
1) Uji Validitas

Suatu kuesioner dapat dikatakan valid jika
item-item pertanyaan dalam kuesioner mampu
untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur
oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2021).
Pengujian validitas pada penelitian ini adalah
dengan cara membandingkan nilai rwpe dengan
Thing Nilai rwvel dengan taraf signifikansi 5% dapat
dihitung menggunakan rumus df= 120-3= 118
pada tabel ruvel product moment, sehingga dengan
df=118 dan taraf signifikansi 5% diperoleh nilai
T'tabel S€besar 0,1509.

Tabel 2 Uji Validitas
Item I'tabel Thitung Sig Ket

Customer Experience (X1)

X1.1 0,1509 0,547 0,000 Valid
X1.2 0,1509 0,458 0,000 Valid
X1.3 0,1509 0,576 0,000 Valid
X1.4 0,1509 0,641 0,000 Valid
X1.5 0,1509 0,614 0,000 Valid
X1.6 0,1509 0,584 0,000 Valid
X1.7 0,1509 0,637 0,000 Valid
X1.8 0,1509 0,634 0,000 Valid
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X1.9 0,1509 0,471 0,000 Valid
X1.10 0,1509 0,508 0,000 Valid
Electronic Word of Mouth (X2)

X2.1 0,1509 0,798 0,000 Valid
X222 0,1509 0,737 0,000 Valid
X2.3 0,1509 0,775 0,000 Valid
X2.4 0,1509 0,620 0,000 Valid
X2.5 0,1509 0,637 0,000 Valid
Minat Pembelian Ulang (Y)

Y1.1 0,1509 0,895 0,000 Valid
Y1.2 0,1509 0,816 0,000 Valid
Y13 0,1509 0,885 0,000 Valid
Y1.4 0,1509 0,891 0,000 Valid
Y1.5 0,1509 0,765 0,000 Valid
Y1.6 0,1509 0,727 0,000 Valid

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

2) Uji Reliabilitas

Suatu kuesioner dapat dikatakan reliabel
jika jawaban responden terhadap pernyataan
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu
(Ghozali, 2021). Pengujian reliabilitas dalam
penelitian ini, menggunakan reliabilitas metode
Cronbach Alpha. Suatu variabel dapat dikatakan
reliabel apabila nilai variabel Cronbach Alpha >
0,70.

Tabel 3 Uji Reliabilitas

No. Variabel Cronbach’s Ket
Alpha
1 Customer 0,756 Reliabel
Experience
2 Electronic Word 0,762 Reliabel
of Mouth
3 Minat Pembelian 0,906 Reliabel
Ulang

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji
variabel pengganggu atau residual dalam model
regresi berdistribusi normal atau tidak normal
(Ghozali, 2021). Uji normalitas dalam penelitian
ini  menggunakan uji  Kolmogorov-Smirnov
dengan menetapkan derajat keyakinan (o)) sebesar
0,05 atau 5%. Apabila hasil analisis menunjukkan
nilai probabilitas > 0,05 maka residual
berdistribusi normal, begitupun sebaliknya
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Tabel 4 Uji Normalitas
Unstandardized Keterangan
Residual
Asymp. 0,200 Berdistribusi normal
Sig. (2-
tailed)

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

2) Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas bertujuan untuk
menguji ada atau tidaknya korelasi antar variabel
bebas dalam model regresi. Pengujian
multikolonieritas dalam penelitian ini dilakukan
dengan cara melihat nilai Variance Inflation
Factor (VIF) dan nilai tolerance. Jika nilai
tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10 maka tidak
terjadi gejala multikolinieritas, begitu pula
sebaliknya.

Tabel 5 Uji Multikolinieritas

No. Variabel Nilai Nilai Ket
TOL VIF
1. Customer 0,826 1,211 Tidak terjadi
Experience multikolinierit

as
2. Electronic 0,826 1,211 Tidak terjadi
word of multikolinierit
mouth as

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

3) Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan  varian dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Untuk
mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas
dapat dilakukan dengan melihat pola titik-titik
pada scatterplot regresi.

ool
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Gambar 1. Scatterplot Regresi
Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
bahwa titik-tittk pada scatterplots  tidak
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membentuk pola tertentu, serta titik-titik tersebut
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y, maka dapat disimpulkan tidak terjadi
heteroskedastisitas

Analisis Regresi Linier Berganda

Hasil analisis menggunakan SPSS dapat
dibuat suatu persamaan regresi linier, sebagai
berikut:

Y =-3,730 + 0,633x; + 0,152x,+e
Maka dilihat persamaan tersebut dapat dijelaskan
sebagai berikut :

1. Nilai konstanta bernilai negatif sebesar -3,730
menunjukkan bahwa apabila variabel bebas
yaitu customer experience dan electronic
word of mouth dianggap tidak ada atau
bernilai 0 (nol) maka variabel minat
pembelian ulang nilainya menurun sebesar -
3,730.

2. Nilai koefisien customer experience bernilai
positif sebesar 0,633 yang berarti adanya
penurunan 1% customer experience akan
menurunkan minat pembelian ulang sebesar
0,633 begitu pula sebaliknya.

3. Nilai koefisien electronic word of mouth
bernilai positif sebesar 0,152 yang berarti
adanya penurunan 1% electronic word of
mouth akan menurunkan minat pembelian
ulang sebesar 0,152 begitu pula sebaliknya.

Uji Hipotesis
1) Uji Parsial (t)

Uji t Dbertujuan untuk menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu variabel bebas secara
individual dalam menerangkan variasi variabel
terikat (Ghozali, 2021). Uji t pada penelitian ini
dilakukan dengan asumsi jika nilai signifikansi <
0,05 dan nilai thiung > twber maka dapat dikatakan
variabel bebas secara parsial berpengaruh terhadap
variabel terikat, begitu pula sebaliknya.

Tabel 6 Uji Parsial (t)
Var  thitung trabel Sig Keterangan

X1 7,747 1,9804 0,000 Berpengaruh
X2 1,633 1,9804 0,105 Tidak Berpengaruh

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian
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Berdasarkan tabel di atas dapat dikatakan
variabel customer experience memiliki nilai thiung
sebesar 7,747 lebih besar dari tiupe 1,9804 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa H; dapat
diterima yaitu customer experience berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat pembelian
ulang pelanggan Mie Kober Jember. Sedangkan
variabel electronic word of mouth memiliki nilai
thing S€besar 1,633 lebih kecil dari tabe 1,9804 dan
nilai signifikansi sebesar 0,105 yang lebih besar
dari 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa H»
ditolak yaitu electronic word of mouth tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap minat
pembeliang ulang pada pelanggan Mie Kober
Jember

2) Uji Simultan (F)

Uji F bertujuan untuk mengetahui tingkat
siginifikansi pengaruh variabel — variabel bebas
secara bersama-sama terhadap variabel terikat
(Ghozali, 2021). Uji F dilakukan dengan asumsi
jika Fhiwung > Fravet dan nilai signifikansi < 0,05 maka
dapat dikatakan terdapat pengaruh variabel bebas
secara simultan terhadap variabel terikat, begitu
pula sebaliknya.

Tabel 7 Uji Simultan (F)

Model Ftabel Fhitung Sig.

Regression 3,073 44,343 0,000°
Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
hasil uji F dengan nilai Fhiung sebesar 44,343.
Nilai tersebut lebih besar dari Fiapel yakni sebesar
3,073 dan nilai signifikansi sebesar 0,000 yang
artinya lebih kecil dari 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa Hj; diterima yaitu customer
experience dan electronic word of mouth
berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian
ulang pelanggan Mie Kober Jember

3) Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk
mengetahui besarnya variasi variabel bebas
dalam menerangkan variabel terikat.
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Tabel 8 Uji Koefisien Determinasi (R?)
Model R R Square Std. Error
1 657 431 3.31519

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penelitian

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan
bahwa nilai R Square sebesar 0,431 atau 43,1%.
Nilai tersebut menunjukkan bahwa customer
experience (X1) dan electronic word of mouth
(X2) berpengaruh sebesar 43,1% terhadap minat
pembelian ulang (Y), sedangkan sisanya 57,9%
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Pembahasan

Pengaruh Customer Experience Terhadap
Minat Pembelian Ulang

Hasil analisis data menunjukkan bahwa
variabel customer experience secara parsial
berpengaruh positif terhadap minat pembelian
ulang, terbukti melalui nilai thjwne sebesar 7,747
lebih besar dari twer yakni 1,9804 dengan
signifikansi 0,000 (0,000<0,05), maka penelitian
ini berhasil membuktikan hipotesis pertama yang
menyatakan ~ bahwa  customer  experience
berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian
ulang. Hal ini berarti semakin bagus customer
experience yang diberikan oleh manajemen Mie
Kober Jember kepada pelanggan, maka semakin
besar pula peluang munculnya minat pembelian
ulang pelanggan tersebut.

Berdasarkan hasil distribusi jawaban
responden, dapat dikatakan pelanggan merasa
senang dan memiliki pengalaman positif memalui
pemberian diskon pada momen-momen tertentu
oleh Mie Kober Jember. Pemberian diskon ini
dapat mendorong niat pelanggan yang masih ragu-
ragu untuk melakukan pembelian. Adanya diskon
membuat pelanggan merasa dihargai dan
diperhatikan,  sehingga dapat memperkuat
hubungan antara pelanggan dengan Mie Kober
Jember. Selain itu, pemberian diskon juga akan
mendorong pemikiran pelanggan bahwa mereka
telah melakukan pembelian cerdas. Hal ini dapat
memberikan  kepercayaan kepada pelanggan
bahwa mereka membuat keputusan yang tepat
sehingga dapat meningkatkan pengalaman positif
mereka.
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Namun, pelanggan kurang menyukai tata
ruang yang dimiliki Mie Kober Jember. Tata
ruang penting untuk diperhatikan karena akan
mempengaruhi  perasaan pelanggan selama
menikmati menu yang dihidangkan. Tata ruang
yang baik seharusnya mengutamakan kenyamanan
pelanggan. Tata letak kursi dan meja harus
memudahkan pelanggan dalam berinteraksi dan
menikmati produk. Selain itu, pencahayaan yang
baik dan desain interior yang menarik akan
mendorong perasaan senang dan nyaman
pelanggan selama melakukan pembelian. Tata
ruang yang sesuai dengan keinginan pelanggan
dan mengutamakan kenyamanan akan
menimbulkan pengalaman positif bagi pelanggan.

Pengaruh Electronic Word of Mouth Terhadap
Minat Pembelian Ulang

Hasil analisis data menunjukkan bahwa
nilai thwng variabel electronic word of mouth
hanya sebesar 1,633 yang lebih kecil dari tipe
yakni 1,9804. Hasil nilai signifikansi dari variabel
electronic word of mouth juga lebih kecil dari
0,05 yakni 0,105. Kedua nilai tersebut
membuktikan bahwa variabel electronic word of
mouth tidak  berpengaruh terhadap minat
pembelian ulang. Maka hipotesis kedua yang
menyatakan of  mouth
berpengaruh signifikan terhadap minat pembelian

electronic  word

ulang pelanggan Mie Kober Jember ditolak.

Berdasarkan hasil distribusi jawaban
responden, menunjukkan rendahnya tingkat
terjadinya diskusi pada forum online antar
pelanggan. Hasil tersebut menjadi salah satu
penyebab variabel electronic word of mouth tidak
berpengaruh terhadap minat pembelian ulang.
Terdapat beberapa kemungkinan pelanggan tidak
sering berdiskusi pada forum online, seperti
keterbatasan waktu yang dimiliki, tingkat
kepercayaan pada forum online yang rendah, dan
pelanggan memiliki preferensi komunikasi lain
yang mereka nilai lebih efektif.

Hasil distribusi jawaban responden juga
menyatakan bahwa pelanggan lebih suka
membaca ulasan produk yang disampaikan
pelanggan lain, daripada harus berinteraksi dan
melakukan diskusi dengan pelanggan lainnya.
Pelanggan mungkin menilai bahwa ulasan yang
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diberikan pelanggan lain merupakan penilaian
yang penilaian objektif. Membaca ulasan
memungkinkan pelanggan untuk mengeksplorasi
dan menyerap informasi pada waktu yang sesuai
bagi mereka. Selain itu, mereka dapat membaca
ulasan positif dan negatif dari banyak pelanggan
lain yang berbeda sehingga dapat memberikan
gambaran yang lebih lengkap.

Pengaruh Customer Experience dan Electronic
Word of Mouth Terhadap Minat Pembelian
Ulang

Berdasarkan hasil olah data menunjukkan
bahwa variabel customer experience dan
electronic word of mouth diperoleh nilai Fhiwung
sebesar 44,343 dengan nilai signifikansi sebesar
0,000 (0,000< 0,05). Hasil ini dapat diartikan
bahwa variabel customer experience dan
electronic word of mouth memiliki nilai positif,
maka akan memberikan pengaruh dalam
meningkatkan minat pembelian ulang.
Berdasarkan hasil tersebut, maka variabel
customer experience dan electronic word of mouth
secara bersama-sama berpengaruh terhadap minat
pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember.
Hasil uji koefisien determinasi R? pada penelitian
ini diperoleh nilai sebesar 0,421 yang berarti
bahwa besarnya pengaruh customer experience
dan electronic word of mouth terhadap minat
pembelian ulang adalah sebesar 42,1%, sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
digunakan dalam penelitian ini.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier
berganda nilai koefisien regresi menunjukkan
bahwa nilai customer experience lebih tinggi yaitu
sebesar 0,633 dibanding dengan nilai koefisien
regresi dari variabel electronic word of mouth
yang hanya sebesar 0,152. Hal ini berarti variabel
customer  experience lebih  mempengaruhi
terhadap minat pembelian ulang dari pada variabel
electronic word of mouth. Dapat dikatakan
mayoritas pelanggan Mie Kober Jember yang
merupakan mahasiswa lebih mementingkan
customer experience yang pernah mereka dapat
ketika melakukan pembelian  sebelumnya,
daripada electronic word of mouth yang mereka
dapatkan dari pelanggan lain melalui media sosial.
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Berdasarkan hasil distrbusi jawaban
responden, pelanggan Mie Kober Jember lebih
suka membeli menu yang biasa mereka pesan
sebelumnya. Menu yang biasa atau favorit
memberikan rasa kepuasan dan familiaritas
kepada pelanggan. Pelanggan tahu apa yang
diharapkan dari menu tersebut, baik dari segi rasa
maupun kualitas. Pelanggan yang suka memesan
menu seperti yang biasa mereka pesan, umumnya
ingin menghindari kemungkinan kekecewaan atau
ketidakcocokan rasa yang bisa terjadi ketika
mencoba menu yang baru. Membeli menu yang
biasa mereka pesan, akan menimbulkan perasaan
nyaman dan yakin bahwa mereka akan
mendapatkan pengalaman yang memuaskan
seperti yang mereka dapatkan pada pembelian
sebelumnya.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian yang
telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan bahwa:

1) Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer
experience berpengaruh signifikan terhadap
minat pembelian ulang pelanggan Mie Kober
Jember.

2) Hasil
electronic word of mouth tidak berpengaruh

penelitian ~ menunjukkan  bahwa
signifikan terhadap minat pembelian ulang
pelanggan Mie Kober Jember.

3) Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer
experience dan electronic word of mouth
berpengaruh  signifikan  terhadap  minat
pembelian ulang pelanggan Mie Kober Jember.

Saran
1) Bagi Perusahaan
a. Hasil penelitian menyatakan bahwa respon
pelanggan terhadap komunikasi di media
sosial rendah, sehingga peneliti
menyarankan manajemen Mie Kober
Jember lebih aktif membagikan konten
menarik dan  menjawab  pertanyaan
pelanggan di media sosial, sehingga mampu
mendorong terjadinya interaksi dan diskusi
antar pelanggan.
b. Hasil penelitian menyatakan bahwa
pelanggan kurang tertarik terhadap tata
ruang Mie Kober Jember, sehingga peneliti
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menyarankan manajemen Mie Kober
Jember lebih memperhatikan fungsi dan
visual tata ruang sehingga memberikan
kenyamanan bagi pelanggan.
2) Bagi Penelitian Selanjutnya
Bagi penelitian  selanjutnya  disarankan
menambahkan variabel lain seperti kualitas
layanan dan harga serta melakukan penelitian
pada bidang lain seperti teknologi dan layanan.
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