
 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis saat ini mengalami persaingan yang semakin 

ketat. Hal ini tentunya dapat memberikan andil yang sangat besar bagi 

kelangsungan hidup manusia. di kondisi sekarang yang terasa lebih cepat dan 

mudah, salah satunya pada kemajuan di bidang perekonomian. Salah satu 

penyumbang ekonomi pada sebuah kota adalah industi bisnis. Pengembangan 

industri di Indonesia dipandang sebagai solusi pemerataan ekonomi daerah jika 

industri besar dapat bersinergi dengan industri lokal. Semua kegiatan industri ini, 

dapat menciptakan hubungan yang sangat besar dalam berbagai jenis usaha 

diantaranya usaha ritel (Jati, 2017). 

Ritel merupakan mata rantai yang penting dalam proses distribusi 

barang dan merupakan mata rantai terakhir dalam suatu proses distribusi. 

Melalui ritel, suatu produk dapat bertemu langsung dengan penggunanya. 

Menurut Asosiasi Pengusaha Ritel Indonesia (APRINDO), bisnis ritel atau usaha 

eceran di Indonesia mulai berkembang seiring dengan mulai dikembangkannya 

perekonomian Indonesia. Berkembangnya usaha di industri ritel ini juga diikuti 

dengan persaingan yang semakin ketat antara sejumlah peritel baik lokal maupun 

peritel asing yang marak bermunculan di Indonesia. Peningkatan permintaan 

pasar yang semakin ramai untuk mendorong pengusaha untuk terus berinovasi 

untuk menarik pelanggan, selain itu pengusaha juga harus peka dalam membaca 

peluang bisnis di pasar, termasuk diantaranya adalah persaingan dalam bisnis 

holtikultura. 

Di Indonesia merupakan salah satu negara tropis yang kaya akan 

keragaman hayatinya. Iklim Indonesia yang basah dan hangat setiap tahun 

menciptakan kondisi yang kondusif bagi pertumbuhan dan keanekragaan flora 

khususnya buah-buahan tropis yang jumlahnya lebih dari 300 jenis (Nafillah, 

2004). Data yang diperoleh dari Direktorat Jendral Bina Produksi Hortikultura 

menunjukkan bahwa perkembangan produksi buah-buahan di Indonesia 

berflukturasi setiap tahunnya. Pada tahun 2015 sampai dengan tahun 2019 
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evaluasi terhadap produk yang diinginkan (Fitriani & Nurdin, 2020). Minat beli 

ulang (repurchase intention) merupakan suatu komitmen konsumen yang timbul 

setelah konsumen merasakan produk ataupun suasana dari perkebunan tersebut. 

Komitmen ini didasarkan pada pandangan konsumen yang positif terhadap suatu 

merek ketika konsumen melakukan pembelian. Melihat kondisi persaingan yang 

semakin kompetitif, setiap pengusaha perlu meningkatkan kekuatan yang ada 

pada perusahaannya dengan cara menonjolkan perbedaan atau keunikan yang 

dimiliki perkebunan tersebut dibandingkan dengan para pesaingnya, untuk dapat 

memikat ketertarikan belanja konsumen (Solichin, 2021). Minat beli pada waktu 

mendatang tersebut sangat dipengaruhi oleh costumer experience yang berkaitan 

dengan harga, merek, promosi, iklan, rantai pasokan, kombinasi layanan, 

suasana, dan lokasi. Minat beli ulang merupakan perilaku pelanggan dimana 

pelanggan telah mendapatkan pengalaman yang melebihi ekspektasinya dan 

merespon positif terhadap kualitas pelayanan suatu perusahaan dan berniat 

melakukan kunjungan kembali ke perkebunan tersebut (Samuel & Chandra, 

2020). Saat ini pelaku bisnis sudah tidak hanya berfokus dalam melakukan 

promosi, tetapi juga memberikan keunggulan dan pengalaman yang unik kepada 

konsumen sehingga dapat menciptakan pengalaman yang berkesan dan selalu 

mengingat perkebunan tersebut. Sebuah produk yang ditawarkan harus dapat 

membangkitkan sensasi dan pengalaman yang akan menimbulkan minat beli 

ulang pada sebuah perusahaan atau merek (Monica & Widaningsih, 2020). 

Cutomer Experience juga dapat dijadikan sebagai salah satu alat 

pemasaran untuk menarik konsumen agar datang dan menikmati suasana 

perkebunan sampai melakukan pembelian ulang (Monica & Widaningsih, 2020). 

Pada konsep customer experience, konsumen tersebut akan selalu dilibatkan 

secara emosional pada setiap kegiatan sehingga para konsumen memiliki 

pengalaman yang mengesankan, unik, yang berlangsung pada saat itu dan 

kemudian timbul keinginan untuk kembali menggunakannya, selain itu juga 

mereka akan membangun merek tersebut secara antusias dan akan 

mempromosikan melalui word of mouth kepada orang lain Monica & 

Widaningsih (2020). Salah satu perkebunan di Gresik yang memperhatikan 
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customer experience adalah Perkebunan Galasari Gunung Sejahtera. Perkebunan 

Galasari Gunung Sejahtera memberikan cukup banyak experience kepada 

konsumen melalui buah mangga chokanan yang memiliki keunikan dari cita rasa 

yang manis dan suasana yang nyaman pada saat konsumen berada di perkebunan 

tersebut. Berdasarkan observasi awal yang dilakukan oleh peneliti bahwa strategi 

pemasaran dari perkebunan Galasari Gunung Sejahtera adalah membuat 

konsumen dapat memetik buah memetik buah secara langsung di pohonnya 

sampai akhirnya melakukan pembelian, sehingga hal ini merupakan bentuk dari 

customer experience. Salah satu perkebunan mangga yang dapat memberikan 

experience berbeda dan unik dari pesaing dengan buah sejenis adalah 

perkebunan Galasari Gunung Sejahtera. Di perkebunan Galasari Gunung 

Sejahtera juga terdapat karyawan kebun yang membantu pengunjung untuk 

memberikan informasi tentang buah-buhan serta membantu pengunjung untuk 

memilih buah mangga yang bagus dan matang sehingga buah yang di dapat juga 

fresh dari perkebunan. Hal ini nantinya juga dapat mempengaruhi minat beli 

ulang konsumen pada perusahaan. Akan tetapi, selain keunikan tersebut terdapat 

beberapa hal yang masih kurang dapat dirasakan oleh konsumen yaitu tidak 

adanya tempat peneduh yang berada di perkebunan ketika terjadinya fenomena 

alam seperti hujan. Oleh karena itu, hal ini juga tentunya dapat memberikan 

pengaruh terhadap minat beli ulang konsumen pada perkebunan tersebut. 

Menurut Ayumi & Komariyah (2021) Customer Experience adalah 

bentuk interpretasi pengalaman keseluruhan dari pelanggan atas terjadinya 

interaksi dengan suatu merek baik secara langsung maupun tidak langsung yang 

bersifat internal dan subjektif. Hasil penelitian dari Ayumi & Komariyah (2021) 

dan Monica & Widaningsih (2020) membuktikan bahwa customer experience 

juga dapat mempengaruhi ketika konsumen tersebut berada di dalam ruangan 

serta dapat mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian. Sehingga 

customer experience menunjukkan memiliki pengaruh positif terhadap minat beli 

ulang. Akan tetapi, hal ini tentunya bebeda dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Lamongi et al. (2018) bahwa customer experience tidak berpengaruh 

terhadap minat beli ulang. 
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Selain customer experience terdapat faktor lain yang dapat 

mempengaruhi konsumen di dalam melakukan pembelian berulang, faktor 

tersebut yaitu lokasi. Lokasi atau lebih dikenal dengan kata di mana usaha akan 

didirikan, di dalam pendirian usaha perlu memperhatikan letak atau lokasi yang 

strategis, yang mana pada pemilihan tempat harus mempertimbangkan di mana 

usaha akan dimulai. Lokasi itu sendiri merupakan perencanaan dan pelaksanaan 

program penyaluran produk atau jasa melalui tempat atau lokasi yang tepat. 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan oleh peneliti pada Perkebunan Galasari 

Gunung Sejahtera letaknya kurang stategis dan tidak mudah dijangkau karena 

lokasi di Galasari Gunung Sejahtera ini jauh dari jalan raya dan jalan akses 

menuju perkebunan Galasari Gunung Sejahtera juga jalannya masih berbentuk 

bebatuan. Selain itu, pada Perkebunan Galasari Gunung Sejahtera tidak memiliki 

area parkir yang cukup memadai. Konsumen ini akan merasa puas jika mereka 

memperoleh kemudahan dan kenyamanan dari lokasi yang dikunjungi. Menurut 

Aldi (2019), lokasi juga dapat diartikan sebagai wujud nyata yang menjadi salah 

satu komponen utama dari sebuah usaha yang dapat dilihat di dalam 

pembentukan suatu usaha yang dijalankan baik itu perusahaan maupun usaha 

kecil seperti kedai kelontong dalam melakukan penempatan usahanya dan 

kegiatan dalam menyediakan saluran yang bertujuan memenuhi kebutuhan 

konsumen. Mendasar pada penelitian yang dilakukan oleh Susanto (2019), 

Kurniawan dan Krismonita (2020) serta Solichin (2021) bahwa lokasi 

berpengaruh terhadap minat beli ulang. Sedangkan pada penelitian Bahruzen et 

al (2020) bahwa lokasi tidak perpengaruh terhadap minat beli ulang. 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif kausal. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang 

disebar secara online dan offline. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

teknik non probability sampling dengan metode purposive sampling. Sampel 

pada penelitian ini adalah konsumen yang pernah membeli buah mangga di 

perkebunan Galasari Gunung Sejahtera dengan maksimal satu kali pembelian 

dan membeli secara ecer. Teknis analisis data dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi linier berganda dengan menggunakan alat statistik SPSS for windows. 
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Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, maka peneliti akan 

menggunakan judul penelitian “Pengaruh Customer Experience dan Lokasi 

Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen Pada Perkebunan Galasari Gunung 

Sejahtera”. 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, maka yang menjadi 

permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah customer experience dan lokasi berpengaruh terhadap minat 

beli ulang konsumen pada perkebunan Galasari Gunung Sejahtera ? 

2. Apakah customer experience berpengaruh terhadap minat beli ulang 

konsumen pada perkebunan Galasari Gunung Sejahtera ? 

3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap minat beli ulang konsumen pada 

perkebunan Galasari Gunung Sejahtera? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang ada diatas, maka tujuan 

penelitian saat ini adalah: 

1. Untuk menganalisis pengaruh customer experience dan lokasi 

terhadap minat beli ulang konsumen pada perkebunan Galasari 

Gunung Sejahtera 

2. Untuk menganalisis pengaruh customer experience terhadap minat 

beli ulang konsumen pada perkebunan Galasari Gunung Sejahtera 

3. Untuk menganalisis pengaruh lokasi terhadap minat beli ulang 

konsumen pada perkebunan Galasari Gunung Sejahtera 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Sebagai bahan referensi atau masukan mengenai strategi yang dapat 
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mempengaruhi minat beli ulang konsumen pada perkebunan Galasari Gunung 

Sejahtera serta guna sebagai pembaruan untuk penelitian selanjutnya 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat membantu pengusaha dalam 

meningkatkan penjualan, dan menjaga kenyamanan pelanggan supaya 

dapat tetap mempercayai produk yang di tawarkan oleh perusahaan. 

2. Dapat Hasil penelitian ini agar dapat memberikan masukan tentang 

strategi lebih bagus lagi dalam pemasaran, misalnya konsumen yang sudah 

pernah membeli produk buah dari perkebunan Galasari Gunung Sejahtera 
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