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Abstract. This study examines and analyzes the effect of E-Service Quality, Online
Customer Reviews and Sales Promotion simultaneously and partially on repurchase
intention in the Kopi Kenangan application. And knowing the most dominant variable in
influencing repurchase intention. The research approach used in this research is
quantitative research. The sample selection criteria in this study were those aged 17 and
over who had ordered coffee and consumed coffee on the Kopi Kenangan application
more than once and were in the Greater Jakarta area. Questionnaires collected as many
as 150 respondents, the data is then processed using multiple linear regression method.
Based on the results of this analysis, it is known that the variables E-Service Quality,
Online Customer Review and Sales Promotion simultaneously have a positive effect on
repurchasing interest in the Kopi Kenangan application. Partially, the E-Service Quality,
Online Customer Review and Sales Promotion variables have a positive effect on
repurchasing interest in the Kopi Kenangan application. Then in the results of the
analysis the variable Online Customer Review is the most dominant variable.

Keywords: E-Service Quality, Online Customer Review, Sales Promotion and
Repurchase Intention.

Abstrak. Penelitian ini menguji dan menganalisis pengaruh E-Service Quality, Online
Customer Review dan Sales Promotion secara simultan dan parsial terhadap Minat beli
ulang pada aplikasi Kopi Kenangan. Mengetahui variabel mana yang paling dominan
dalam mempengaruhi minat beli ulang. Pendekatan riset yang digunakan dalam penelitian
ini adalah penelitian kuantitatif. Kriteria pemilihan sampel pada penelitian ini yaitu usia
17 tahun ke atas yang sudah memesan kopi dan mengkonsumsi kopi pada aplikasi Kopi
Kenangan lebih dari satu kali dan berada di wilayah JABODETABEK. Kuesioner yang
terkumpul sebanyak 150 responden, data tersebut kemudian diolah dengan metode regresi
linear berganda. Berdasarkan hasil analisis diketahui bahwa variabel E-Service Quality,
Online Customer Review dan Sales Promotion secara simultan berpengaruh positif
terhadap Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan. Secara parsial variabel E-Service
Quality, Online Customer Review dan Sales Promotion berpengaruh positif terhadap
Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan. Selanjutnya didapatkan hasil bahwa
variabel Online Customer Review adalah variabel yang paling dominan mempengaruhi
minat beli ulang.
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Kata Kunci : E-Service Quality, Online Customer Review, Sales Promotion dan Minat
Beli Ulang.

PENDAHULUAN

Coffee shop menjadi bisnis yang sedang berkembang di Indonesia. Berdasarkan

data pada tahun 2021 bisnis kedai kopi di Indonesia sedang mencapai angka 15%- 20%,

angka tersebut mengalami peningkatan dibandingkan dengan tahun 2018 yang ada di

angka 8%-10% (Bangsa, 2019). Saat ini orang pergi ke coffee shop tidak untuk menikmati

minum kopi, melainkan juga untuk  berkumpul dan bersantai, bahkan coffee shop

sekarang sering digunakan sebagai tempat belajar dan pertemuan (Herlyana, 2017).

Coffee shop juga menjadi salah satu tempat untuk rekreasi, tempat menghilangkan stress

akibat aktivitas yang padat, dan tempat untuk bertemu rekan bisnis, hal ini dikarenakan

masyarakat Indonesia sangat senang dalam bersosialisasi. Sehingga hal ini menyebabkan

tingginya minat masyarakat untuk pergi ke coffee shop (Fibriyanti & Hukama, 2021).

Selain itu juga tingginya minat pelanggan ke kedai kopi karena pelanggan merasa

memiliki status social yang berbeda serta dapat meningkatkan gengsi mereka. (Jakpat,

2017).

Salah satu coffee shop yang berkembang saat ini Kopi Kenangan didirikan pada

tahun 2017 oleh Edward Tirtanata, James Prananto dan Cynthia Chaerunnisa. Kopi

Kenangan merupakan coffee shop di Indonesia yang menggunakan konsep coffee to-go,

coffee-to-go memudahkan konsumen yang membeli Kopi Kenangan dibawa pulang tetapi

tetap menyediakan pelayan secara dine-in. Konsep coffee-to-go yang diterapkan oleh

Kopi Kenangan, membuat lebih efisien karena tidak membutuhkan banyak tempat

sehingga tidak membutuhkan banyak modal juga (Finance, 2019). Dalam strategi

pemasarannya, Kopi Kenangan menerapkan strategi pemasaran untuk meningkatkan

minat beli ulang konsumen, dengan memberikan promo penjualan pada menu makanan

dan minuman. Selain itu, juga menggunakan strategi “buy one get one” (Zhang, 2017).

Berbagai strategi pemasaran yang dilakukan oleh Kopi Kenangan berdampak pada

peningkatan penjualan, dimana Kopi Kenangan sudah berhasil menjual 30 juta cangkir

kopi pada tahun 2022, saat ini perusahaan memiliki lebih 500 toko di 32 kota diIndonesia

(Kopikenangan.com, 2022). Kopi Kenangan juga berhasil meraih predikat “Brand of the

Year” dalam kategori café pada ajang 14th World Branding Award 2022. Penghargaan ini
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penghargaan kedua berturut-turut diraih Kopi Kenangan. Namun dengan berbagai

keunggulan strategi yang sudah dilakukan, masih ada beberapa keluhan pelanggan

mengenai pelayanan yang dilakukan Kopi Kenangan. Berdasarkan data dari

kopikenangan.com 2022, beberapa keluhan yang disampaikan pelanggan antara lain,

kasir kurang ramah dalam menjelaskan produk dan promo, kasir kurang teliti dalam

bertransaksi, peralatan pelayanan kurang memadai, sehingga pelayanan kurang baik dan

konsumen kecewa terhadap pelayanan yang diberikan di Kopi Kenangan.

Salah satu faktor yang mempengaruhi minat pembelian berulang konsumen yaitu

e-service quality, Semakin baik e-service quality maka semakin besar konsumen tertarik

untuk berminat beli ulang. Dengan adanya e-service quality yang baik memudahkan

proses pengiriman kopi, serta memberikan kemudahan konsumen dalam melakukan

pembayaran (Toffin & Mix, 2020). E-service quality yang di berikan di aplikasi Kopi

Kenangan bisa memesan menu di aplikasi Kopi Kenangan dengan mudah. Dengan

metode pembayaran bisa melalui ShopeePay, OVO, DANA, Credit card, dan Gopay.

Untuk pengiriman bisa menggunakan Grab dan Gosend. Saat ini, konsumen saat

berbelanja online mengevaluasi dan menilai e-service quality dan dapat memperoleh

minat untuk beli ulang. Kepuasan pelanggan kunci untuk menjaga bisnis tetap kompetitif

dan mendapatkan kepercayaan konsumen untuk menggunakan kembali jasa toko online

agar usaha tetap eksis dan bertahan lama (Abid, 2020). E-service quality berkualitas

tinggi, seperti penggunaan staf berpengalaman dan waktu tunggu yang singkat, konsumen

akan berminat beli ulang ke kedai kopi (Novita & Liekardo, 2020). Penelitian Aldo (2018)

e-service quality merupakan salah satu pendorong minat beli ulang, pelanggan yang puas

lebih cenderung mengungkapkan minat beli ulang dan menjadi pengaruh e-service quality

yang ditampilkan di media televisi dan jejaring sosial.

Selain e-service quality, faktor lain yang mempengaruhi minat membeli ulang

adalah online customer review. Berdasarkan survei Bright Local menyatakan bahwa 93%

konsumen membaca ulasan online customer review, ketika berminat untuk melakukan

pembelian ulang dan 85% konsumen mempercayai ulasan tersebut (Aningtyas &

Supriyono, 2022). Online customer review yang di berikan oleh Kopi Kenangan bisa

memberikan review tentang memesan menu di Kopi Kenangan, kepuasan ataupun

keluhan pelanggan agar pelanggan lain mengetahui dari online customer review,

kepuasan ataupun keluhan pelanggan agar pelanggan lain mengetahui dari online
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customer review dari pelanggan sebelumnya yang yang membangkitkan minat beli ulang

dari pelanggan lainnya.  Fungsi online customer review agar konsumen yang membeli

suatu produk dapat berbagi pengalaman. e- service quality diberikan oleh penjual dan

kualitas produk yang dibeli, sehingga konsumen yang membeli produk yang sama bisa

dapat menerima informasi. Ketika konsumen merasa perlu membeli sesuatu, mereka

mencari informasi tentang produk tersebut ke berbagai sumber. Salah satunya adalah

online customer review untuk konsumen yang pernah membeli dari penjual yang sama

(Atma, 2021). Selain itu, ulasan dari pelanggan online mendorong konsumen untuk

mengunjungi situs web dan melakukan transaksi melalui situs web, karenanya perusahaan

harus membangun tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap calon pelanggan (Tilaar,

2018). Selain itu, opini konsumen yang dipublikasikan secara online mendapatkan

kepercayaan 70 persen dari pembacanya, karena mereka percaya bahwa ulasan yang

diberikan pelanggan merupakan ulasan yang jujur dan tepat (Nielson, 2018).

TINJAUAN PUSTAKA

Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah ilmu yang menyelidiki individu, kelompok dan

organisasi dalam proses memilih, menggunakan atau memakai suatu produk, jasa, atau

inspirasi sebagi bagian dari pemenuhan keinginan dan sebagai proses yang terjadi pada

individu dan masyarakat (Goenawan, 2021). Perilaku konsumen dapat mempengaruhi

pilihan produk tersebut dan memudahkan konsumen dalam mengambil keputusan

pembelian (Ekaprana, 2020). Menurut Fatihuddin (2019) perilaku konsumen adalah

proses pengambilan keputusan dimana konsumen menentukan, membeli, menggunakan

jasa, pandangan baru, pengalaman buat memuaskan kebutuhan dan  keinginan mereka.

Menurut Herdiana (2019) perilaku konsumen secara umum memiliki berbagai alasan

yang membuat mereka berminat membeli ulang. Menurut Harman (2017) perilaku

konsumen adalah perilaku individu, gerombolan, atau organisasi serta proses dimana

mereka memilih, mempertahankan dan  memakai produk.

Minat Beli Ulang

Berdasarkan penelitian Peburiyanti (2022) menjelaskan minat beli ulang adalah

aktivitas dimana seseorang telah melakukan pembelian atau mengalami pembelian,

menyadari pembelian suatu produk, dan kemudian kembali melakukan pembelian
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tersebut. Dari kegitan ini dapat dikatakan bahwa hasil pembelian pertama yang

memuaskan pasti akan minat beli ulang konsumen. Minat beli dapat dipahami sebagai

tingkat dimana konsumen tertarik untuk membeli produk yang mereka beli (Umara,

2021). Minat beli ulang dapat muncul ketika konsumen telah mengkonsumsi produk atau

jasa dan mengevaluasi produk tersebut. Oleh karena itu, konsumen harus memikirkan

apakah mereka memiliki minat beli ulang (Solichin, 2021). Menurut Ramadhan (2019)

minat beli ulang dapat diartikan menjadi kesamaan seorang buat menggunakan produk

perusahaan. Menurut Adekunle (2018) mendefinisikan minat  beli ulang sebagai proses

dimana konsumen membeli barang dan jasa dari perusahaan sama. Menurut Putri (2016)

terdapat lima faktor yang mempengaruhi minat beli ulang yaitu kepuasan pelanggan,

preferensi merek, nilai yang dirasakan, harga dan lingkungan fisik. Menurut Hasan (2018)

minat beli ulang memiliki empat dimensi yaitu Willingness to buy, Trend to repurchase,

More repurchase dan Repurchase the same type of product.

E-Service Quality

E-service quality memiliki mempengaruhi minat beli ulang dengan

membandingkan kinerja layanan dengan ekspektasi sebelumnya mengenai cara layanan

diterima dan apakah melebihi kurangnya dari harapan. Tingkat kepuasan pelanggan yang

tinggi merupakan ukuran kualitas pelayanan yang baik (Kunadi, 2021). E-service quality

merupakan faktor penting dalam kesuksesan bisnis, cara bisnis memberikan kualitas

layanan terbaik mereka kepada pelanggan, dan strategi bisnis untuk bersaing dan

berkembang (Wiradarma, 2020). E-service quality adalah bentuk kualitas layanan yang

luas dari pada kualitas layanan media online yang menghubungkan penjual dan pembeli

untuk melakukan aktivitas pembelian secara efficient (Saragih, 2019). Menurut Luthfiana

& Hadi (2019) e-service quality adalah ilmu di bidang e-service quality, untuk

mendapatkan keunggulan kompetitif yang digunakan. E-service quality juga digunakan

untuk mengelaborasi interaksi dengan pelanggan yang lebih ramah, hal ini dinilai cara

yang efisien untuk lebih meminimalisasi biaya. Menurut Tjiptono (2021) terdapat empat

dimensi e-service quality yaitu: Efisiensi, System Availability, Fulfillment, dan Privasi.

Online Customer Review

Menurut Latief (2020) online custumer review merupakan sumber informasi

produk yang kaya akan variasi, pengunjung situs online memiliki keinginan untuk

membaca online customer review saat akan menentukan pilihan minat beli ulang.
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Kehadiran online customer review diharapkan dapat membentuk ekspektasi awal dari

calon konsumen sebelum melakukan transaksi pembelian ulang online. Konsumen akan

lebih mudah untuk mencari perbandingan dengan produk yang sejenis yang dijual pada

penjual online lain. Adanya informasi online customer review, memberikan gambaran

kepada konsumen tentang kualitas produk yang dicarinya berdasarkan pengalaman

konsumen yang telah melakukan pembelian sebelumnya (Sari, 2020). Menurut Ichsan

(2018) online customer review merupakan suatu opini atau pengalaman yang diberikan

oleh konsumen dari layanan yang didapatkan maupun produk dari suatu bisnis. Online

customer review adalah Review pelanggan merupakan hal penting yang harus

diperhatikan saat menjual barang secara online. Bagi calon pembeli, online customer

review berguna untuk membantu mereka untuk membuat minat beli ulang, calon pembeli

menjadi semakin yakin dan hal ini menjadikan online customer review sebagai jawaban

atas keraguan mereka terkait dengan sebuah produk (Nurlinda, 2022). Menurut

Dzulqarnain (2019) online customer review terdiri dari tiga dimensi yaitu : Credible,

Expert, dan Likeable.

Sales Promotion

Sales promotion merupakan cara yang efektif untuk menambah tingkat penjualan

produk. Semakin baik promosi penjualan, semakin tinggi tingkat minat pembelian ulang,

dan semakin buruk promosi penjualan, semakin sedikit keinginan untuk berminat beli

ulang. Oleh sebab itu, dengan adanya promosi penjualan dapat membuat pembelian

produk menjadi lebih nyaman dan informatif (Alvian, 2022). Menurut Hermawan (2021)

mengungkapkan bahwa sales promosion adalah insentif dan penawaran yang merangsang

dan mendorong konsumen atau pelanggan untuk berminat membeli ulang suatu produk.

Sales promotion adalah kumpulan alat insentif jangka pendek yang dirancang untuk

mendorong pembelian suatu produk atau jasa (Ratih, 2020). Menurut Haryani (2019)

menjelaskan bahwa sales promotion merupakan salah satu program promosi yang dapat

meningkatkan minat beli kembali dan minat pelanggan untuk berbelanja suatu merek

ataupun produk. Menurut Septiana (2022) ada empat dimensi dari sales promotion yaitu

Coupons, Cashback, Contest dan Product Warranty.
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HUBUNGAN ANTAR VARIABEL

Pengaruh E-Service Quality, Online Customer Review dan Sales Promotion terhadap

Minat Beli Ulang

Menurut Sari dan Suryadi (2019) online consumer review dan sales promotion

bersama-sama memiliki pengaruh positif minat beli ulang saat menggunakan aplikasi

belanja online. Adanya sales promotion yang telah ditawarkan berhasil menarik

konsumen dalam melakukan transaksi pembelian. Hal ini menunjukan bahwa semakin

positif online customer review maka semakin berminat beli ulang. Menurut Luthfiana &

Hadi (2019) e-service quality dan sales promotion memiliki pengaruh positif terhadap

minat beli ulang. Menunjukan bahwa semakin baik sales promotion maka semakin besar

pengaruhnya terhadap minat konsumen untuk beli ulang. Demikian juga dengan e-service

quality terhadap minat beli ulang, menunjukkan bahwa semakin baik kualitas e-service

quality yang ditawarkan maka semakin besar pengaruhnya terhadap minat beli ulang

konsumen. Menurut Welda et al. (2022) menunjukan bahwa sales promotion dan e-

service quality memiliki pengaruh positif secara bersama-sama, menunjukkan bahwa

semakin baik sales promotion dan e-service quality yang ditawarkan maka akan semakin

besar pengaruhnya terhadap minat beli ulang konsumen. Dengan demikian hipotesis

berikut diajukan:

H1.: E-Service Quality, Online Customer Review dan Sales Promotion berpengaruh

secara bersama-sama terhadap Minat Beli Ulang

Pengaruh E-Service Quality terhadap Minat Beli Ulang

Menurut Priyatna & Agisty (2022) menunjukan bahwa e-service quality

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Hasil menunjukkan bahwa ketika sebuah

perusahaan menawarkan e-service quality kepada konsumen dengan baik dan

meningkatkan e-service quality, akan meningkatkan kualitas minat beli ulang. Hal ini

menunjukkan bahwa e-service quality dapat meningkatkan minat pelanggan untuk

melakukan minat beli ulang. Penelitian Saragih & Hasbi (2021) juga menyatakan e-

service quality berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Artinya jika perusahaan

menyediakan dengan baik dan meningkatkan kualitas e-service quality bagi konsumen,

maka akan memiliki pengaruh positif terhadap minat beli ulang konsumen pada

produknya. Sejalan dengan penelitian Tunggadewi & Pudjoprastyono (2022) menyatakan

bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Semakin baik e-
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service quality yang ditawarkan, maka semakin besar pula pengaruhnya terhadap minat

beli ulang. Hal ini menjelaskan bahwa e-service quality memiliki pengaruh terhadap

minat beli ulang konsumen. Dengan demikian hipotesis berikut diajukan:

H2: E-Service Quality berpengaruh positif terhadap Minat beli ulang

Pengaruh Online Customer Review terhadap Minat Beli Ulang

Berdasarkan penelitian Ananda & Sudrajat (2021) mengatakan bahwa online

customer review berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Sejalan dengan penelitian

Aningtyas & Supriyono (2022) menyatakan bahwa online customer review berpengaruh

positif terhadap minat beli ulang. Menjelaskan bahwa semakin baik ulasan produk

diberikan oleh pelanggan, semakin baik pengaruh terhadap minat beli ulang pelanggan.

Online customer review yang bagus mendorong konsumen untuk berminat untuk

melakukan minat beli ulang. Penelitian Damayanti (2019) menunjukkan bahwa ulasan

pelanggan online berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Karena ulasan pelanggan

online memberikan review produk agar konsumen lain minat untuk beli ulang produk.

Sejalan dengan penelitian Fransiscus et al. (2022) menyatakan ulasan pelanggan online

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Ulasan pelanggan online yang kredibel

memberikan informasi tentang seperti apa produk dan dengan demikian meningkatkan

keyakinan konsumen dalam melakukan minat beli ulang. Dengan demikian hipotesis

berikut diajukan:

H3: Online Customer Review berpengaruh positif terhadap Minat beli ulang

Pengaruh Sales Promotion terhadap Minat Beli Ulang

Menurut Febrilla & Ponirin (2022) menyatakan bahwa promosi penjualan

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Reaksi konsumen terhadap sales

promotion merupakan dorongan untuk minat beli ulang. Penelitian ini diperkuat oleh

penelitian Aditia & Yuliati (2019) menunjukan sales promotion berpengaruh positif

terhadap minat beli ulang. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik sales promotion

yang ditawarkan, maka semakin besar pengaruh terhadap minat beli ulang. Menurut

Harfaina (2018) menyatakan bahwa sales promotion berpengaruh positif terhadap minat

beli ulang. Adanya sales promotion yang menarik atau relevan bagi konsumen untuk

melakukan minat beli ulang, baik dalam jangka pendek dan jangka panjang. Dengan

demikian hipotesis berikut diajukan:

H4: Sales Promotion berpengaruh positif terhadap Minat beli ulang
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METODOLOGI PENELITIAN

Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian asosiatif kasual yang menjelaskan

bahwa variabel independent (X) berpengaruh terhadap variabel dependen (Y). Variabel

dalam penelitian ini E-service quality (X1), Online customer review (X2), Sales

promotion (X3), dan Minat beli ulang (Y1). Penelitian ini menggunakan data kuantitatif

yang diperoleh dari data responden melalui kuesioner untuk menjawab penelitian

mengenai E-service quality (X1), Online customer review (X2), Sales promotion (X3),

dan Minat beli ulang (Y). Penelitian ini menggunakan jenis data primer. Data primer

adalah data yang belum pernah diolah oleh pihak tertentu untuk tujuan tertentu. Menurut

Sugiyono (2018) Data primer merupakan suatu data yang tidak pernah diolah sebelumnya

oleh orang lain. Pengumpulan data pada penelitian ini melalui survey dengan sebuah

kuesioner. Metode survei adalah sebuah cara ataupun metode pengumpulan data dengan

cara membagikan pertanyaan kepada responden dengan cara menyebarkan questionnaire.

Penyebaran kuesioner melalui google form di media sosial seperti whatsapp dan

Instagram.

Pengukuran Variabel

Dalam penelitian ini penyusunan kuesioner menggunakan skala likert. Skala likert

adalah skala penelitian yang digunakan untuk mengukur sikap dan pendapat. Pada

penelitian ini menggunakan empat tingkat skala likert yaitu dari 1-4. Dalam penelitian ini

ada tiga variabel independen yang terdiri dari e-service quality, online customer review

dan sales promotion serta satu variabel dependen adalah minat beli ulang. Pengukuran

variabel e-service quality menggunakan dimensi dari Tjiptono (2021) yaitu: Efficiency,

System Availability, Fulfillment, dan Privasi. Pengukuran variabel online customer

review menggunakan dimensi dari Dzulqarnain (2019) yaitu : Credible, Expert dan

Likeable. Pengukuran variabel sales promotion menggunakan dimensi dari Septiana

(2022) yang terdiri dari Coupons, Cashback, Contest dan Product Warranty. Sedangkan

Pengukuran variabel minat beli ulang menggunakan dimensi dari Hasan (2018) yaitu:

Willingness to buy, Trend to repurchase, More repurchase dan Repurchase the same type

to product.
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Populasi dan Sampel

Populasi pada penelitian ini adalah pengguna yang sudah pernah membeli melalui

aplikasi dan sudah pernah mengkonsumsi Kopi Kenangan. Menurut Hair et al. (2019)

jumlah sampel harus memiliki lima kali jumlah pertanyaan yang dianalisis agar

mendapatkan sebuah hasil yang nyata. Terdapat 30 pernyataan pada kuesioner di

penelitian ini, sehingga jumlah minimum sampel yang diperlukan adalah 150 responden.

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel secara non-probabilitas dengan

cara purposive sampling. Menurut Sugiyono, (2018) tujuan memakai purposive sampling

adalah untuk mendapatkan sampel dengan menentukan kriteria-kriteria tertentu.

Pemilihan sampel penelitian ini dilakukan berdasarkan kriteria pelanggan yang telah

melakukan pembelian melalui aplikasi Kopi Kenangan, sudah pernah mengkonsumsi

Kopi Kenangan, berusia > 17 tahun, mereka yang telah melakukan pembelian lebih dari

dua kali dalam 1 tahun terakhir melalui aplikasi Kopi Kenangan dan berlokasi di wilayah

JABODETABEK.

Metode Analisis Data

Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan

kuesioner, oleh karena itu diperlukan adanya alat ukur untuk mengukur validitas dan

reliabilitas. Uji validitas pada penelitian ini menggunakan teknik korelasi Pearson

product moment dengan syarat valid jika signifikan < 0,05 (Ghozali, 2018). Untuk

menguji reliabilitas menggunakan cronbach alpha, dengan standar reliabel jika nilai

cronbach alpha > 0,6 (Ghozali, 2018). Selanjutnya dilakukan uji asumsi yang merupakan

persyaratan fix model analisis regresi berganda. Dalam uji asumsi klasik ini meliputi uji

normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas (Sugiyono, 2018). Kemudian

untuk pengujian hipotesis menggunakan uji F bertujuan untuk menguji signifikansi

variabel independen secara bersama-sama atau simultan, syarat diterima jika nilai

signifikasinya < 0,05, kemudian untuk menguji pengaruh secara parsial dengan

menggunakan uji t dengan syarat diterima jika nilai signifikansi < 0,05 (Sugiyono, 2018).

Selanjutnya uji koefisien determinasi ( R2 ) dari besarnya kuadrat dari koefisien korelasi

sehingga uji koefisien ini berguna untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel.

(Sugiyono, 2018).
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HASIL PENELITIAN

Demografi Responden

Berdasarkan dari hasil penyebaran kuesioner yang dilakukan secara online dengan

Menggunakan google form yang terkumpul sebanyak 150 responden dijabarkan sebagai

berikut. Kriteria responden pada penelitian ini yaitu yang sudah melakukan pembelian

melalui aplikasi Kopi Kenangan, merupakan orang yang sudah mengkonsumsi Kopi

Kenangan, Seseorang yang sudah pernah berbelanja online lebih dari 2 kali dalam 1 tahun

terakhir melalui aplikasi Kopi Kenangan, berusia 17 tahun ke-atas dan berada di wilayah

JABODETABEK. Untuk karakteristik responden menjelaskan terkait jenis kelamin, usia,

pekerjaan, Berapa lama anda menggunakan aplikasi Kopi Kenangan, Berapa kali dalam

1 bulan anda berbelanja online melalui Aplikasi Kopi Kenangan, dan Kategori produk

yang sering Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui bahwa responden berdasarkan

Jenis Kelamin paling banyak yaitu Perempuan sebanyak 81 orang (54%), Hal ini berarti

bahwa Perempuan lebih banyak membeli di aplikasi Kopi kenangan dibandingkan Laki-

laki. Responden berdasarkan usia terbanyak adalah 17-28 tahun dengan presentase

sebanyak 132 orang (88%) termasuk generasi Z yang karakteristiknya menyukai semua

hal yang serba instan dan sangat bergantung pada teknologi. Hal ini berarti bahwa pada

usia rentang 17-28 tahun sudah akrab dengan pembayaran digital di tengah

perkembangan teknologi yang kian pesat. Responden berdasarkan pekerjaan terbanyak

adalah Pelajar/Mahasiswa yaitu sebanyak 122 orang (81,3%). Hal ini berarti

Pelajar/Mahasiswa lebih banyak melakukan pembelian melalui aplikasi Kopi Kenangan.

Kebanyakan responden sudah menggunakan aplikasi Kopi Kenangan 1-2 Tahun yaitu

sebanyak 131 orang (87,3%). Sebagian besar Responden dalam 1 bulan berbelanja

online melalui aplikasi Kopi Kenangan yaitu 119 orang (79,3%). Dan kategori produk

yang sering dibeli oleh responden adalah Minuman yaitu sebanyak 147 orang (98%).

Uji Validitas dan Reliabilitas

Peneliti melakukan pengujian validitas dan reliabilitas pada survei awal (pre-

test) yang melibatkan partisipasi 30 responden. Kuesioner pada survey tersebut terdiri

30 pertanyaan. Pengujian validitas menggunakan metode Korelasi Pearson Product

Moment pada variabel E-Service Quality, Online Customer Review, Sales Promotion

dan Minat beli ulang menunjukkan bahwa semua pernyataan dalam kuesioner

dinyatakan valid karena memiliki nilai signifikan < 0.05. Selanjutnya, pengujian
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reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi, dengan memeriksa skor cronbach’s

alpha yang harus > 0.6. Hasil analisis menunjukan bahwa skor cronbach’s alpha untuk

variabel e-service quality adalah 0,859, variabel Online Customer Review sebesar

0.854, variabel sales promotion sebesar 0,852, dan variabel minat beli ulang sebesar

0.820. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam

penelitian ini sangat reliabel, karena nilai cronbach alpha untuk semua variabel

melebihi 0,6.

Uji Asumsi Klasik

Berdasarkan hasil uji normalitas, di dapat nilai signifikan sebesar 0.200 > 0.05.

Hal ini berarti bahwa data berdistribusi normal. Selanjutnya hasil uji multikolinearitas

di dapat nilai tolerance dan VIF yaitu, pada variabel e-service quality mendapatkan

nilai tolerance sebesar 0.415 dan nilai VIF sebesar 2.408, variabel online customer

review dengan nilai tolerance sebesar 0.453 dan nilai VIF sebesar 2.206, variabel sales

promotion dengan nilai tolerance sebesar 0.569 dan nilai VIF sebesar 1.758. Karena

keseluruhan variabel memperoleh nilai tolerance>0.10 dan VIF<10, maka dikatakan

tidak terjadi gejala multikolinearitas. Berdasarkan grafik scatter plot dapat dilihat

bahwa grafik scatter plot tidak memiliki pola yang jelas, serta titik-titiknya menyebar

diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu y, maka dapat diindikasikan bahwa tidak

terdapat gejala heteroskedastisitas.

Analisis Persamaan Model Regresi

Berdasarkan table uji t di dapat nilai constanta 3.050, mengartikan jika variabel

E-Service Quality, Online Customer Review, Sales Promotion sama dengan nol (0),

maka besarnya Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan adalah bernilai 3.050.

Pada variabel e-service quality memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0.213,

mengartikan setiap variabel e-service quality mengalami kenaikan, maka minat beli

ulang juga akan mengalami kenaikan sebesar 0.213. Pada variabel online customer

review memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0.461, mengartikan setiap variabel

online customer review mengalami kenaikan, maka minat beli ulang akan mengalami

kenaikan sebesar 0.461. Pada variabel sales promotion memperoleh nilai koefisien

regresi sebesar 0.358 mengartikan setiap variabel sales promotion mengalami

kenaikan, maka minat beli ulang akan mengalami kenaikan sebesar 0.358. Berdasarkan



e-ISSN: 2985- 5918 ; p-ISSN: 2985-590X, Hal 01-25
hasil analisis, maka persamaan model regresi dari penelitian ini sebagai berikut:  Y =

3.050 + 0 .213X1 + 0.461X2 + 0.358X3

Analisis Pengaruh Secara Bersama-Sama (Simultan)

Berdasarkan tabel uji F, diperoleh nilai uji F sebesar 67.561 dan nilai signifikan

0.000<0.05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh secara bersama-sama,

variabel E-Service Quality, Online Customer Review, Sales Promotion memiliki

pengaruh signifikan terhadap Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan.

Analisis Pengaruh Secara Parsial (sendiri –sendiri)

Berdasarkan tabel uji t diperoleh hasil bahwa variabel e-service quality

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang dengan nilai signifikan 0.014<0.05

dengan nilai signifikansi sebesar 0.213, variabel online customer review memiliki

pengaruh terhadap minat beli ulang dan nilai signifikansi 0.000<0.05 dengan nilai

pengaruh sebesar 0.461, variabel sales promotion berpengaruh terhadap minat beli

ulang dengan nilai signifikan 0.000<0.05 dengan nilai pengaruh sebesar 0.358.

Selanjutnya variabel online customer review merupakan variabel yang dominan dalam

mempengaruhi minat beli ulang karena memiliki nilai pengaruh yang paling paling

tinggi dibandingkan dengan variabel lainnya yaitu sebesar 0.461. Dari hasil

keseluruhan dapat dinyatakan bahwa E- Service Quality, Online Customer Review,

Sales Promotion mempengaruhi Minat beli ulang secara sendiri-sendiri

Analisis Koefisien Determinasi (R2)

Berdasarkan nilai koefisien determinasi (R2), hasil analisis menunjukan bahwa

variabel E-Service Quality, Online Customer Review, dan Sales Promotion secara

kolektif berpengaruh positif terhadap Minat beli ulang dengan tingkat pengaruh

sebesar 0.581. Dengan demikian, sebesar 58,1% dari variabel Minat beli ulang dapat

dijelaskan oleh variabel E-Service Quality, Online Customer Review, dan Sales

Promotion, sementara 41,9% sisanya dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang

tidak termasuk dalam penelitian ini, seperti kepuasan pelanggan, preferensi merek, nilai

yang dirasakan, harga, dan lingkungan fisik.
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Berdasarkan uraian diatas maka dapat ditarik kesimpulan hipotesis dalam

penelitian ini, yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1

Hasil Pengujian Hipotesis Model Penelitian

Hipotesis Pernyataan
Hipotesis

Nilai
Signifikan

Nilai
Beta

Keterangan Kesimpulan

H1 E-Service Quality,
Online Customer
Review, dan Sales
Promotion
berpengaruh
secara bersama-
sama terhadap
Minat beli ulang

0.000 - Data
Mendukung
Hipotesis

H1 Diterima

H2 E-Service Quality
berpengaruh
positif terhadap
Minat beli ulang

0.014 0.213 Data
Mendukung
Hipotesis

H2 Diterima

H3 Online Customer
Review
berpengaruh
positif terhadap
Minat beli ulang

0.000 0.461 Data
Mendukung
Hipotesis

H3 Diterima

H4 Sales Promotion
berpengaruh
positif terhadap
Minat beli ulang

0.000 0.358 Data
Mendukung
Hipotesis

H4 Diterima

H5 Sales Promotion
berpengaruh
dominan terhadap
Minat beli ulang

0.358 Data Tidak
Mendukung
Hipotesis

H5 Ditolak

Sumber : Data diolah penulis, 2023
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Diskusi

Dalam penelitian ini menghasilkan beberapa temuan, yaitu E-Service Quality,

Online Customer Review dan Sales Promotion secara bersamaan memiliki pengaruh

positif pada Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan. Kondisi tersebut bisa

dinyatakan makin baik e-service quality, semakin berpengaruh positif online customer

review dan semakin menarik sales promotion maka meningkatkan minat beli ulang.

Sebagian besar responden yang merupakan perempuan berusia 17-28 tahun, menganggap

aplikasi Kopi Kenangan memberikan kemudahan bagi mereka untuk mencari produk

yang mereka inginkan. Kopi Kenangan adalah sebuah perusahaan yang sangat

berorientasi pada teknologi dan salah satu merek yang memiliki aplikasi pemesanan kopi

sendiri. Dimana aplikasi Kopi Kenangan memberikan kemudahan untuk mencari

informasi produk karena sudah tertera di dalam aplikasi, dimana konsumen langsung

diberikan pilihan minuman, makanan, dan merchandise sesuai yang mereka inginkan

untuk dibeli kembali melalui aplikasi Kopi Kenangan. Responden juga merasa bahwa

review yang ada dalam aplikasi kenangan sangat berguna karena dapat menunjukkan

rating pada aplikasi Kopi Kenangan. Dengan adanya informasi tentang rating tersebut

membuat responden lebih berminat untuk melakukan minat beli ulang.  Responden juga

merasa bahwa dengan adanya pengembalian dana jika terjadi kesalahan dalam

pengiriman order juga membuat mereka lebih berminat untuk melakukan pembelian

ulang dalam jangka panjang. Hal ini konsisten dengan karakteristik responden yang

sebagian besar adalah generasi Z yang sangat menyukai teknologi dan suka

berkomunikasi melalui dunia maya, serta sangat menyukai belanja secara online. Hasil

penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Sari dan Suryadi (2019), Luthfiana & Hadi

(2019), dan Welda et al. (2022) menunjukan bahwa e-service quality, online customer

review dan sales promotion mempunyai pengaruh terhadap minat beli ulang produk pada

aplikasi Kopi Kenangan.

Hasil penelitian selanjutnya, e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap

minat untuk beli ulang. Dalam konsteks ini, semakin tinggi e-service quality semakin

meningkatkan minat untuk melakukan beli ulang produk melalui aplikasi Kopi

Kenangan. Konsumen merasa berminat melakukan pembelian ulang melalui aplikasi

karena memberikan kemudahan pembayaran. Kopi Kenangan menyediakan berbagai
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pilihan metode pembayaran kepada konsumennya, termasuk transfer Bank, kartu kredit,

ShopeePay, OVO, DANA, Jenius Pay, dan GoPay. Selain itu responden juga merasa

bahwa aplikasi Kopi Kenangan memberikan informasi yang sangat akurat dikarenakan

mereka dapat mengetahui berbagai informasi melalui aplikasi sebelum mereka

memutusakn membeli produk, diantaranya informasi mengenai berbagai jenis minuman

dan makanan, merchandise, harga produk, cara pembayaran serta berbagai tawaran

promosi yang menarik seperti buy one get one, dan gratis satu cup sesudah pembelian 5

kali melalui aplikasi Kopi Kenangan. Dengan adanya kemudahan cara pembayaran dan

adanya informasi yang akurat yang ada dalam aplikasi Kopi Kenangan membuat

responden mendapatkan kesan yang menyenangkan ketika pertama kali akan membeli

produk melalui aplikasi sehingga membuat mereka merencanakan untuk melakukan

pembelian dalam jangka panjang. Kondisi tersebut selaras dengan ciri khas Generasi Z

yang suka hal-hal praktis, mudah serta cepat dalam proses transaksi di situs online

(Utamanyu dan Darmastuti, 2022). Penelitian ini sejalan dengan penelitian Priyatna &

Agisty (2022), Saragih & Hasbi (2021), dan Tunggadewi & Pudjoprastyono (2022) e-

service quality memiliki pengaruh positif terhadap minat untuk beli ulang. Hasil

penelitian menunjukkan bahwa ketika sebuah perusahaan menawarkan e-service quality

dengan baik dan meningkatkan e-service quality mereka maka hal ini akan meningkatkan

minat beli ulang.

Hasil riset selanjutnya menyatakan bahwasanya online customer review

berpengaruh positif pada minat beli ulang. Kondisi tersebut dinyatakan bahwasanya

review positif yang diberikan konsumen melalui aplikasi Kopi Kenangan membuat

responden menjadi menyukai produk Kopi Kenangan. Responden merasa dengan adanya

berbagai ulasan positif dari konsumen tentang makanan dan minuman yang ada di Kopi

Kenangan, membuat mereka lebih tertarik untuk melakukan minat beli ulang. Semakin

baik komentar atau pendapat yang dirasakan responden, akan semakin meningkatkan

minat beli ulang mereka. Hal ini sejalan dengan penelitian Hurriyati et.al (2017), yang

menyatakan bahwa online customer review dapat digunakan untuk meminimaliskan

resiko yang dirasakan konsumen. Ulasan dari konsumen secara online yang dapat

dipercaya memberikan wawasan tentang kualitas produk tersebut, sehingga membuat

konsumen lebih yakin dan tertarik untuk melakukan pembelian ulang. Responden juga

merasa lebih yakin terhadap review produk di aplikasi Kopi Kenangan karena dibuat
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langsung oleh konsumen, sehingga hal ini menyebabkan timbulnya keinginan yang kuat

dari responden untuk mencoba varian rasa lainnya yang mendapatkan review positif dari

konsumen tersebut.  Hal ini sesuai dengan karakteristik responden yang Sebagian besar

adalah remaja putri berusia antara 17- 28 tahun dan merupakan generasi Z yang memiliki

keingintahuan yang besar terhadap hal-hal yang menarik yang terjadi disekitar mereka,

terutama yang sedang viral di sosial media. Mereka juga merupakan gerenarsi yang selalu

termotivasi untuk memperoleh pengetahuan tentang berbagai hal melalui sumber-sumber

informasi yang banyak tersedia dan mudah diakses saat ini. Hasil dari penelitian ini

sejalan dengan temuan yang telah dilakukan dalam penelitian sebelumnya Ananda &

Sudrajat (2021), Aningtyas & Supriyono (2022), Damayanti (2019), dan Fransiscus et al.

(2022) yang menunjukan bahwa online customer review berpengaruh positif pada minat

beli ulang.

Temuan selanjutnya sales promotion memiliki pengaruh positif terhadap minat

beli ulang. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin menarik promosi penjualan, maka

semakin meningkat minat beli ulang melalui aplikasi Kopi Kenangan. Responden merasa

bahwa dengan adanya program cash back dengan minimal pembelian serta adanya

program coupons berupa by one get one yang diadakan setiap bulannya melalui aplikasi

Kopi Kenangan membuat mereka tertarik untuk melakukan pembelian. Salah satu strategi

pada aplikasi Kopi Kenangan untuk mendorong konsumen untuk melakukan minat beli

ulang adalah dengan melaksanakan strategi bundling atau marketing campaign yang

menawarkan buy one get one produk best seller, tujuannya adalah agar konsumen mau

mencoba produk baru. Strategi ini telah memberikan pengaruh positif dalam hal interaksi

sosial dan media, serta meningkatkan penjualan. Selain menjalankan promosi penjualan

melalui media sosial, Kopi Kenangan menjalin Kerjasama dengan berbagai perusahaan,

termasuk pelayanan ojek online, e-wallet, QRIS, kartu kredit dan debet dari berbagai

bank, yang menawarkan berbagai promo dan diskon kepada pelanggan. Hal sesuai

dengan karakteristik responden yang merupakan remaja putri berstatus sebagai

mahasiswa yang menginginkan segalanya dan terbiasa mendapatkan apa yang mereka

inginkan serta cenderung memilih brand yang memiliki keunikan sendiri namun juga

terkenal seperti Kopi Kenangan. Penelitian ini sejalan dengan Febrilla & Ponirin (2022),

Aditia & Yuliati (2019), dan Harfaina (2018) yang menyatakan bahwa adanya promosi

penjualan yang menarik atau relevan dengan kebutuhan konsumen memiliki pengaruh
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positif terhadap minat beli ulang. Promosi semacam ini dapat membuat konsumen tertarik

untuk melakukan pembelian, baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang.

Temuan terakhir online customer review merupakan variabel yang paling

dominan yang mempengaruhi minat beli ulang. Hal ini berarti responden sangat

mempertimbangkan online customer review saat akan melakukan pembelian ulang.

Dengan adanya komentar yang positif dari konsumen yang membeli produk kopi

kenangan akan menjadi acuan bagi responden ketika mereka akan melakukan minat beli

ulang dan sekaligus dapat menjadi faktor yang akan meminimalis resiko ketika mereka

akan melakukan pembelian. Review adalah salah satu dari beberapa faktor yang

menentukan keputusan pembelian seseorang (Ananda & Sudrajat, 2021). menunjukkan

bahwa seseorang dapat mengambil jumlah review sebagai indikator popularitas produk

atau nilai dari suatu produk yang akan mempengaruhi kemauan untuk membeli suatu

produk. Hal ini sesuai dengan karakteristik responden yang merupakan generasi Z dimana

mereka seringkali mempertimbangkan testimoni atau review dari pelanggan sebelumnya

sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk. Selain itu mereka juga merupakan

salah satu generasi yang paling aktif berinteraksi dengan brand favorit mereka

secara online. Hasil penelitian tidak sejalan dengan hasil penelitian Sari & Suryadi (2019)

yang menyatakan Sales promotion mempengaruhi minat beli ulang produk. Hal tersebut

menunjukkan bahwa semakin menarik Sales promotion yang diberikan, maka akan

semakin tinggi pula pengaruhnya pada minat beli ulang.

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

Kesimpulan

Berdasarkan temuan penelitian, dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan, E-

Service Quality, Online Customer Review, dan Sales Promotion memiliki pengaruh

positif terhadap Minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan, semakin baik E- Service

Quality, Online Customer Review, dan Sales Promotion maka semakin meningkat juga

minat beli ulang pada aplikasi Kopi Kenangan. E-service quality berpengaruh positif

terhadap minat beli ulang, hal ini dapat diartikan bahwa responden merasa dengan

semakin mereka mendapatkan kemudahan pembayaran serta semakin akurat informasi

yang diberikan melalui aplikasi Kopi Kenangan, maka akan semakin meningkatkan

keputusan pembelian ulang dalam jangka panjang.
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Penelitian berikutnya menunjukkan bahwa online customer review berpengaruh

positif terhadap minat beli ulang. Ini berarti bahwa responden yang menerima ulasan yang

baik dari konsumen yang telah membeli produk Kopi Kenangan memiliki peningkatan

minat dalam melakukan pembelian ulang melalui aplikasi Kopi Kenangan. Hasil

penelitian juga mengindikasikan bahwa sales promotion memiliki pengaruh positif

terhadap minat beli ulang. Hal ini dapat diartikan bahwa semakin banyak responden yang

tertarik dengan program cash back minimal pembelian yang ditawarkan melalui program

tersebut, semakin menarik programs coupons by one get one maka semakin besar minat

untuk melakukan beli ulang.

Penelitian ini menunjukkan bahwa online customer review adalah faktor yang

paling dominan dalam mempengaruhi minat beli ulang. Hal ini ketika responden

memutuskan untuk melakukan minat beli ulang melalui aplikasi Kopi Kenangan mereka

sebenarnya sangat mempertimbangkan online customer review. Responden merasa

bahwa online customer review pada aplikasi sangat jujur dalam melakukan ulasan tentang

produk Kopi Kenangan sehingga memudahkan mereka dalam memutuskan produk mana

saja yang akan mereka membeli ulang.

Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang perlu ditingkatkan ke depannya. Salah

satunya adalah cakupan variabel yang terbatas pada E-Service Quality, Online Customer

Review, Sales Promotion, dan Minat beli ulang. Penelitian ini hanya membahas pengaruh

secara simultan dan parsial serta dominan. Selanjutnya penelitian ini hanya dilakukan di

ruang lingkup konsumen yang membeli produk pada aplikasi Kopi Kenangan khususnya

untuk wilayah JABODETABEK, yang dimana apabila penyebarannya dilakukan lebih

luas maka mendapatkan hasil yang berbeda atau lebih baik lagi.

Saran

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah untuk memperluas cakupan penelitian

dari satu entitas ke beberapa entitas yang ada di wilayah yang lebih luas dalam skala

Nasional. Selain itu, diharapkan penelitian selanjutnya dapat menggunakan variabel

lainnya yang dapat mempengaruh minat beli ulang seperti kepuasan pelanggan, preferensi

merek, nilai yang dirasakan, harga, dan lingkungan fisik. Selanjutnya penelitian yang

sama dapat menggunakan analisis berbeda seperti analisis path dengan variabel mediasi
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ataupun dengan variabel moderasi dan juga menggunakan alat analisa lain seperti Smart

PLS, AMOS dan Lisrel.

Implikasi Majerial

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari E-Service Quality,

Online Customer Review, dan Sales Promotion terhadap Minat beli ulang. Penelitian ini

telah memberikan pengaruh positif bagi perusahaan Kopi Kenangan dalam upayanya

meningkatkan pelayanan kepada penggunanya. Hasil penelitian e-service quality

berpengaruh positif terhadap minat beli ulang, maka kedepannya aplikasi Kopi Kenangan

dapat berpengaruh positif terhadap kemudahan dalam mencari informasi pada aplikasi

Kopi Kenangan. Namun Kopi Kenangan perlu meningkatkan keamanan dalam aplikasi

terutama untuk menjaga kerahasiaan data konsumen dengan mampu memback-up data

otomatis. Hasil penelitian online customer review mempengaruhi minat beli ulang,

kedepannya diharapkan aplikasi Kopi Kenangan dapat mempertahankan layananan

review konsumen yang ingin berminat beli ulang dan menunjukan rating produk yang

diberikan mereka pada aplikasi Kopi Kenangan. Namun, Kopi Kenangan perlu

meningkatkan kepercayaan konsumen melalui adanya ulasan online dari pelanggan yang

diberikan oleh mereka dengan cara selalu menjaga kualitas produk dan layanan yang ada.

Aplikasi Kopi Kenangan harus memberikan manfaat untuk konsumen yang ingin review

produk Kopi Kenangan, diharapkan Kopi Kenangan memberikan poin untuk

meningkatkan konsumen yang review produk Kopi Kenangan. Hasil penelitian sales

promotion mempengaruhi minat beli ulang, maka diharapkan aplikasi Kopi Kenangan

dapat mempertahankan jaminan pengembalian dana jika terjadi kesalahan dalam

pengiriman produk. Namun Kopi Kenangan perlu meningkatkan program cashback

menggunakan debit bank seperti BCA, BRI dan BNI. Hasil penelitian online customer

review merupakan variabel dominan dalam melakukan minat beli ulang, oleh karena itu

Kopi Kenangan harus mempertahankan keberadaan fitur review pada aplikasi Kopi

Kenangan, karena komentar yang positif dari konsumen yang sudah membeli produk

Kopi Kenangan akan menjadi acuan bagi responden ketika mereka berminat untuk

melakukan beli ulang.
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