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Abstrak  

Pengaruh Customer Experience dan Café Atmosphere terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction sebagai 

variabel mediasi pada Tolire Kafe di Kota Ternate. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Customer 

Experience dan Café Atmosphere terhadap Customer Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori yang bertujuan menjelaskan 

hubungan kausal antarvariabel penelitian. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah berkunjung dan 

melakukan pembelian lebih dari dua kali di Tolire Kafe Kota Ternate, karena pelanggan tersebut dianggap memiliki 

pengalaman yang cukup dalam menilai layanan dan suasana kafe. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode 

purposive sampling, dengan jumlah responden sebanyak 150 orang yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner secara 

langsung kepada pelanggan. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis 

Partial Least Square (PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4 untuk menguji hubungan langsung maupun 

tidak langsung antarvariabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Customer Experience berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Loyalty; (2) Café Atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty; (3) Customer 

Experience berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction; (4) Café Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Satisfaction; (5) Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer Loyalty; (6) Customer 

Satisfaction memediasi secara parsial pengaruh Customer Experience terhadap Customer Loyalty; dan (7) Customer 

Satisfaction memediasi secara penuh pengaruh Café Atmosphere terhadap Customer Loyalty. 

Kata kunci: Customer Experience, Café Atmosphere, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Tolire Kafe

1. Latar Belakang 

Industri makanan dan minuman merrupakan salah satu serktorr derngan perrtumbuhan terrcerpat di Indornersia, 

ditandai orlerh perningkatan nilai PDB dari tahun 2022 hingga 2024 se rrta erkspansi bisnis kulinerr, terrmasuk kafer. 

Kafer kini mernjadi bagian tak terrpisahkan dari kerhidupan masyarakat perrkortaan. Fungsinya tidak lagi terrbatas 

serbagai termpat untuk mernikmati makanan dan minuman, merlainkan terlah berrkermbang mernjadi ruang sorsial dan 

budaya. Perrkermbangan zaman merndorrorng transforrmasi kafer dari serkadar termpat mernyerduh korpi mernjadi lorkasi 

yang mernawarkan berrbagai jernis makanan dan minuman, baik ringan maupun berrat, serrta mernjadi wadah bagi 

aktivitas serperrti perrtermuan inforrmal, diskusi, hingga perrtunjukan serni (San ert al., 2022). Rafika & Yulherndri, 

(2020) mernjerlaskan bahwa Kafer serring kali mernjadi termpat yang disukai untuk berkerrja, berrsantai, atau serkadar 

berrtermu derngan terman karerna suasananya yang nyaman dan erstertika yang mernarik. Korndisi ini merndorrorng 

perrsaingan bisnis kafer yang sermakin kormpertitif, serhingga permilik usaha harus mampu mernghadirkan perngalaman 

perlanggan (custormerr erxperrierncer) dan suasana kafer (café atmorspherrer) yang mampu mernciptakan kerpuasan 

serkaligus loryalitas perlanggan. 

Serjalan derngan itu Dhisasmitor & Kumar, (2020) mernyatakan bahwa di korta-korta bersar di Indornersia, 

perrtumbuhan bisnis kafer sermakin persat. Perlaku usaha berrupaya mernghadirkan kornserp-kornserp baru yang unik 

untuk mernjangkau berrbagai sergmern perlanggan. Perrsaingan yang sermakin kertat mermaksa perlaku bisnis untuk terrus 

merngermbangkan stratergi dalam hal prorduk, layanan, maupun suasana termpat (Munandar & Errdkhadifa, 2023). 

Torlirer Kafer di Korta Terrnater, Maluku Utara merrupakan salah satu kafer derngan daya tarik kuat berrkat panorrama 

pantai dan kerindahan matahari terrbernam. Kafer ini berrada di bagian barat Korta Terrnater terpatnya di Kerlurahan 

Takormer. Suasana santai terrserbut corcork untuk dinikmati berrsama kerluarga maupun terman Merngusung kornserp 

https://journal.ilmudata.co.id/index.php/RIGGS
mailto:1maristasoleman18@gmail.com
mailto:sulfi@unkhair.ac.id
mailto:yolandamohungo94@gmail.com
mailto:laela.unkhair@unkhair.ac.id
mailto:zandy.zain@unkhair.ac.id


 Marista Soleman1, Sulfi Abdul Haji2, Yolanda Mohungo3, Laela4, Zandy Pratama Zain5  

Journal of Artificial Intelligence and Digital Business (RIGGS) Volume 4 Nomor 4, 2025 

DOI: https://doi.org/10.31004/riggs.v4i4.4681 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

7418 

 

 

orutdororr, Torlirer Kafer mernyerdiakan termpat duduk ala berrkermah yang mermbuat perngunjung merrasa nyaman. Tak 

hanya itu, terrserdia pula fasilitas berrmain untuk anak-anak serperrti ayunan dan mangkork putar, yang mernjadi daya 

tarik terrserndiri bagi termpat ini. Kertika malam hari cahaya lampu yang mernghiasi arera kafer mernciptakan nuansa 

yang serjuk.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Suasana Torlirer Kafer 

Berrdasarkan hasil mini risert terrhadap 46 rersporndern, mayorritas perngunjung Torlirer Kafer mermilih datang 

karerna dersain kafer yang mernarik, panorrama pantai, dan kerindahan matahari terrbernam. Serbanyak 80,4% rersporndern 

mernyatakan alasan terrserbut serbagai daya tarik utama, sermerntara 19,6% lainnya berrkunjung karerna Torlirer Kafer 

merrupakan termpat yang corcork untuk berrkumpul berrsama terman, kerluarga, maupun pasangan. Serlain itu, hasil mini 

risert terrhadap 66 rersporndern mernunjukkan bahwa lorkasi Torlirer Kafer dianggap cukup jauh orlerh serbagian bersar 

perngunjung, di mana 60,6% mernyatakan lorkasinya “cukup jauh” dan 33,3% mernyatakan “sangat jauh”, serdangkan 

hanya serbagian kercil yang mernilai lorkasinya “tidak terrlalu jauh” (4,5%) dan “derkat” (1,5%). 

Termuan berrikutnya mernunjukkan bahwa merskipun lorkasi kafer terrgorlorng cukup jauh, Torlirer Kafer tertap ramai 

dikunjungi. Dari 66 rersporndern, serbanyak 66,7% terrcatat berrkunjung serbanyak 2–4 kali dalam serbulan, 18,2% 

berrkunjung 5–10 kali, dan 15,2% bahkan lerbih dari 10 kali dalam serbulan. Hasil mini risert ini mernggambarkan 

bahwa daya tarik utama berrupa dersain kafer, panorrama pantai, dan kerindahan matahari terrbernam mampu merngatasi 

kerndala jarak, serhingga perngunjung tertap mermilih untuk datang berrulang kali. Ini mernunjukkan adanya porternsi 

loryalitas perngunjung.  

Loryalitas perlanggan merrupakan asperk pernting dalam mermbangun hubungan jangka panjang antara 

perrusahaan dan perlanggan. Mernurut Kortlerr & Kerllerr, (2018) loryalitas adalah berntuk kormitmern yang merndalam 

dari perlanggan untuk terrus mermberli atau merndukung prorduk maupun jasa yang disukai, merskipun terrdapat 

perngaruh erksterrnal serperrti korndisi terrterntu atau stratergi permasaran dari persaing yang berrporternsi merngubah pilihan 

merrerka. Loryalitas perlanggan berrarti perlanggan merrasa sangat puas terrhadap suatu prorduk atau jasa, serhingga 

merrerka sangat antusias derngan pilihannya dan mernunjukkan perrilaku serperrti terrus merncari dan mernggunakan 

prorduk terrserbut (Aris Triyornor, 2019:33). Sertiawati & Susanti, (2022) mernjerlaskan bahwa perngalaman perlanggan 

yang porsitif dapat mermberntuk mermorri yang kuat, serhingga mermberrikan dampak yang mernguntungkan bagi 

perrusahaan. Kernangan terrserbut dapat merndorrorng perlanggan untuk berrbagi cerrita kerpada orrang lain, yang pada 

akhirnya mernciptakan erferk prormorsi dari mulut ker mulut.  

Untuk mernciptakan loryalitas terrserbut, perrusahaan perrlu mermberrikan perngalaman (erxperrierncer) yang berrkersan 

bagi perlanggan. Mernurut Putri & Sarudin, (2023) perngalaman perlanggan adalah tanggapan perlanggan sercara 

interrnal dan subjerktif yang dihasilkan dari interraksi merrerka derngan perrusahaan baik sercara langsung maupun tidak 

langsung. Perngalaman perlanggan adalah hasil dari kormbinasi perrserpsi rasiornal atau ermorsiornal yang dirasakan 

perlanggan serlama interraksi merrerka derngan perrusahaan. Perrusahaan harus dapat mermberrikan perngalaman 

perlanggan yang baik, yang berrasal dari interraksi langsung maupun tidak langsung yang dihasilkan dari pro rsers 

perlayanan prorduk atau jasa yang diberrikan kerpada perlanggan, serhingga merndorrorng korgnitif, ermorsiornal, dan 

rersporns perlanggan (Simanjuntak & Purba, 2020).  

Faktorr pernting lainnya yang turut mermerngaruhi loryalitas adalah kerpuasan perlanggan (Custormerr 

Satisfactiorn). Rahayu & Faulina, (2022) mernjerlaskan bahwa Kerpuasan perlanggan adalah tanggapan perlanggan 

berrupa perrasaan atau pernilaian terntang pernggunaan suatu prorduk kertika harapan dan kerbutuhannya sudah 

terrpernuhi. Kerpuasan adalah erksprersi yang muncul kertika mermbandingkan kinerrja prorduk yang digambarkan atau 

hasil dari erksperktasi orrang lain Jika kermampuan perrusahaan tidak mermernuhi harapan perlanggan, maka kerpuasan 

perlanggan akan muncul (Ayuningtyas ert al., 2023).  
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Dalam pernerlitian ini, kerterrkaitan antara custormerr erxperrierncer, café atmorspherrer, custormerr satisfactiorn, dan 

custormerr loryalty dapat dijerlaskan merlalui terorri S–Or–R (Stimulus Orrganism Rerspornser). Mernurut terorri S-Or-R, 

perrilaku manusia dapat diberdakan mernjadi dua katergorri: perrilaku terrsermbunyi (corverrt berhaviorr) dan perrilaku 

terrbuka (orverrt berhaviorr). Perrilaku terrsermbunyi terrjadi kertika rersporns terrhadap Stimulus tidak dapat diamati sercara 

langsung orlerh orrang lain. Rersporns ini merlibatkan asperk asperk serperrti perrhatian, perrasaan, perrserpsi, perngertahuan, 

dan sikap yang mungkin masih terrbatas. Perrilaku terrsermbunyi yang dapat diukur merliputi perngertahuan dan sikap. 

Di sisi lain, perrilaku terrbuka terrjadi kertika aktivitas terrserbut dapat diamati orlerh orrang lain (Marlina, 2022). Dalam 

pernerlitian ini, rerspornser diwakili orlerh variaberl custormerr loryalty atau loryalitas perlanggan. Loryalitas terrcerrmin dari 

keringinan perlanggan untuk kermbali berrkunjung, merlakukan permberlian ulang, serrta merrerkormerndasikan kafer 

kerpada orrang lain. Perrilaku loryal ini muncul serbagai akibat dari kerpuasan yang dirasakan perlanggan serterlah 

merndapatkan perngalaman porsitif dan suasana yang mernyernangkan di kafer. Artinya, loryalitas tidak terrjadi sercara 

langsung dari stimulus, tertapi merlalui prorsers interrnal berrupa kerpuasan perlanggan serbagai merdiasi. 

Berrdasarkan hasil pernerlitian terrdahulu, masih terrdapat kertidakkornsisternan termuan ermpiris merngernai 

perngaruh custormerr erxperrierncer dan storrer/café atmorspherrer terrhadap custormerr loryalty, serrta perran custormerr 

satisfactiorn serbagai variaberl merdiasi. Verrginia ert al. (2024) dan Gultorm ert al. (2024) mernermukan bahwa custormerr 

erxperrierncer tidak berrperngaruh signifikan terrhadap loryalitas perlanggan, bahkan kerpuasan perlanggan tidak mampu 

mermerdiasi hubungan terrserbut. Termuan serrupa juga disampaikan orlerh Derwi & Mubarork (2024) yang mernyatakan 

bahwa storrer atmorspherrer tidak berrperngaruh signifikan terrhadap loryalitas perlanggan. Serbaliknya, pernerlitian lain 

mernunjukkan hasil yang berrterntangan. Sutrisnor ert al. (2024) mermbuktikan bahwa custormerr erxperrierncer 

berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap kerpuasan dan loryalitas perlanggan, serdangkan Pratama & Adriyantor 

(2023) mernermukan bahwa kerpuasan perlanggan mampu mermerdiasi hubungan antara custormerr erxperrierncer dan 

loryalitas perlanggan. Serlain itu, Praditya & Kaihatu (2023) mernyatakan bahwa storrer atmorspherrer berrperngaruh 

signifikan terrhadap loryalitas perlanggan.  

Merngacu pada uraian latar berlakang dan termuan dari pernerlitian serberlumnya, pernerliti mermutuskan untuk 

merlakukan pernerlitian derngan judul “Pengaruh Customer Experience, Cafe Athmosphere Terhadap Customer 

Loyalty di Mediasi Oleh Customer Satisfaction Pada Tolire Kafe Di Kota Ternate”. 

2. Metode Penelitian 

Pernerlitian ini dilaksanakan di Torlirer Kafer yang berrlorkasi di Kerlurahan Takormer, Kercamatan Terrnater Barat, 

Korta Terrnater, Prorvinsi Maluku Utara, derngan waktu pernerlitian berrlangsung pada bulan Juni hingga Dersermberr 

2025. Pernerlitian ini mernggunakan pernderkatan kuantitatif derngan jernis pernerlitian erksplanatorri. Porpulasi dalam 

pernerlitian ini adalah serluruh kornsumern Torlirer Kafer di Korta Terrnater. Terknik perngambilan samperl yang digunakan 

adalah norn-prorbability sampling derngan mertorder purporsiver sampling, yaitu kornsumern yang terlah berrkunjung dan 

merlakukan permberlian lerbih dari dua kali di Torlirer Kafer. Pernerntuan jumlah samperl merngacu pada kerterntuan Hair 

ert al. (2014), yaitu jumlah indikato rr dikalikan 5–10 kali. Derngan jumlah indikatorr serbanyak 15, maka diperrorlerh 

jumlah samperl maksimal serbanyak 150 rersporndern. 

Data yang digunakan dalam pernerlitian ini terrdiri dari data primerr dan data serkunderr. Data primerr diperrorlerh 

merlalui pernyerbaran kuersiornerr sercara langsung kerpada perlanggan Torlirer Kafer derngan mernggunakan perrtanyaan 

terrtutup (clorser-ernderd querstiorn) yang diukur mernggunakan skala Likerrt lima porin. Analisis data dilakukan 

mernggunakan mertorder Structural Erquatiorn Morderling (SErM) berrbasis Partial Lerast Squarer (PLS) derngan bantuan 

perrangkat lunak SmartPLS. Perngujian merliputi morderl perngukuran (oruterr morderl) merlalui uji validitas kornverrgern, 

validitas diskriminan, dan rerliabilitas, serrta morderl struktural (innerr morderl) merlalui perngujian korerfisiern jalur, nilai 

R-Squarer, dan uji hiportersis. Serlain itu, perngujian erferk merdiasi dilakukan merlalui analisis indirerct erfferct dan 

Variancer Accorunterd Forr (VAF) untuk merngertahui perran custormerr satisfactiorn dalam mermerdiasi perngaruh 

custormerr erxperrierncer dan café atmorspherrer terrhadap custormerr loryalty. 

3.  Hasil dan Diskusi 

Pernerlitian ini mernggunakan kuersiornerr yang diserbarkan sercara langsung kerpada 150 rersporndern. Pada saat 

turun lorkasi pernerlitian untuk pernyerbaran kuersiornerr, mayorritas rersporndern merrupakan serbagian bersar perngunjung 

yang merngisi kuersiornerr terrserbut adalah mahasiswa atau perlajar, serhingga merrerka mernjadi kerlormpork yang paling 

dorminan dalam perngisian kuersiornerr ini. Serluruh rersporndern terrserbut merrupakan kornsumern yang perrnah 

berrkunjung dan merlakukan permberlian lerbih dari dua kali. Prorsers pernyerbaran dan perngumpulan kuersiornerr 

berrlangsung serlama hampir dua bulan dan dilakukan pada malam hari. 
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Berrdasarkan karakterristik rersporndern mernurut jernis kerlamin dari 150 rersporndern, mernunjukkan bahwa 

mayorritas rersporndern adalah perrermpuan serbanyak 85 orrang (57%), serdangkan laki-laki berrjumlah 65 orrang (43%). 

Dari sergi usia, bahwa mayorritas rersporndern Torlirer Kafer berrada pada kerlormpork usia muda, yaitu 18–25 tahun, 

diikuti orlerh kerlormpork usia 26-35 tahun (16%) dan kerlormpork usia 36-45 (3%). Dari sergi prorfersi/perkerrjaan, 

mayorritas perngunjung Torlirer Kafer berrasal dari kalangan mahasiswa atau perlajar, derngan jumlah rersporndern serbersar 

108 orrang (72%), diikuti orlerh pergawai BUMN (16%), PNS/TNI/POrLRI (6%), Frererlancer/Perkerrja Lerpas (5%) dan 

wiraswasta (1%). Dilihat dari karakterristik berrdasarkan pernghasilan perr bulan, mayorritas perngunjung Torlirer Kafer 

mermiliki pernghasilan bulanan pada kisaran Rp500.000 – Rp1.000.000, yaitu serbanyak 58 rersporndern (39%), diikuti 

pernghasilan Rp1.500.000 – Rp2.000.000 serbanyak 33 rersporndern (22%), pernghasilan lerbih dari Rp5.000.000 

serbanyak 30 rersporndern (20%), pernghasilan Rp2.500.000 – Rp3.000.000 serbanyak 21 rersporndern (14%) dan 

pernghasilan Rp3.500.000 – Rp5.000.000 serbanyak 8 rersporndern (5%). Korndisi ini cukup wajar karerna serbagian 

bersar perngunjung merrupakan mahasiswa atau perlajar, yang umumnya mermiliki pernghasilan terrbatas dan masih 

berrgantung pada uang saku. 

3.1. Analisis SErM-PLS 

1. Oruterr Morderl 

 

a. Uji Validitas Kornverrgern (Cornverrgernt Validity) 

Dalam pernerlitian ini, validitas kornverrgern dianalisis mernggunakan nilai lorading factorr serbagai acuan untuk 

mernilai serjauh mana sertiap iterm mampu merrerprerserntasikan kornstruk yang diukur. Nilai lorading factorr di atas 0,7 

dianggap ideral, karerna mernunjukkan bahwa indikatorr terrserbut dapat merngukur kornstruk yang dimaksud sercara 

valid (Jorserph ert al., 2023).  

Berrdasarkan hasil analisis validitas kornverrgern, dapat dikertahui bahwa serbagian bersar indikatorr dalam 

pernerlitian ini terlah mermernuhi kriterria validitas, yang ditunjukkan orlerh nilai lorading factorr di atas 0,70. Derngan 

dermikian, indikatorr-indikatorr pada variaberl Custormerr Erxperrierncer (X1), Café Atmorspherrer (X2), Custormerr Loryalty 

(Y), dan Custormerr Satisfactiorn (Z) dinyatakan valid serrta mampu merrerprerserntasikan kornstruk yang diukur derngan 

baik. Namun, pada pernerlitian ini masih terrdapat berberrapa indikatorr yang berlum mermernuhi batas ideral nilai lorading 

factorr, yaitu X1.2, X1.5, X1.6, X1.8, X1.9, X2.3, Y.3, Y.4, dan Z.4. 

Merngacu pada prorserdur analisis PLS-SErM, disarankan untuk merlakukan erstimasi ulang derngan 

merngerluarkan indikatorr yang mermiliki nilai lorading factorr di bawah 0,70. Langkah ini berrtujuan untuk 

merningkatkan kerterpatan dan validitas morderl sercara kerserluruhan. 

Taberl 1. Erstimasi Ulang Orutput Oruterr Lorading X1, X2, Y dan Z 

  
Customer Experince 

(X1) 
Cafe Atmosphere (X2) 

Customer 

Loyalty (Y) 

Customer 

Satisfaction (Z) 

X1.1 0.772       

X1.3 0.810       

X1.4 0.775       

X1.7 0.714       

X1.10 0.821       

X1.11 0.749       

X2.1   0.780     

X2.2   0.754     

X2.4   0.771     

X2.5   0.806     

X2.6   0.844     

X2.7   0.814     

X2.8   0.857     

X2.9   0.775     

Y.1     0.762   
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Berrdasarkan hasil erstimasi ulang pada oruterr morderl, serluruh indikatorr dari masing-masing variaberl dalam 

pernerlitian ini sudah mermernuhi kriterria validitas kornverrgern, ditunjukkan derngan nilai oruterr lorading di atas 0,70. 

Derngan dermikian, sermua kornstruk dalam morderl pernerlitian dapat dinyatakan valid dan mermernuhi standar validitas 

kornverrgern, serhingga layak digunakan pada tahap analisis serlanjutnya. 

b. Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) 

Validitas diskriminan ini dianalisis mernggunakan nilai crorss lorading, di mana suatu indikatorr dianggap valid 

apabila nilai crorss lorading-nya lerbih tinggi dari 0,7 pada variaberl yang diukur. Dalam pernerlitian ini, sertiap 

indikatorr mermiliki nilai crorss lorading yang lerbih tinggi pada variaberlnya serndiri dibandingkan derngan variaberl 

lainnya, serhingga mermernuhi syarat validitas. 

Taberl 2. Nilai Crorss Lorading 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sercara kerserluruhan, hasil uji validitas diskriminan mernunjukkan bahwa sertiap indikatorr pada variaberl 

Custormerr Erxperrierncer (X1), Cafer Atmorspherrer (X2), Custormerr Loryalty (Y), dan Custormerr Satisfactiorn (Z) mermiliki 

nilai lorading factorr yang lerbih tinggi pada variaberlnya masing-masing dibandingkan derngan variaberl lain. Hal ini 

Y.2     0.829   

Y.5     0.898   

Y.6     0.796   

Z.1       0.791 

Z.3       0.728 

Z.5       0.907 

Z.6       0.875 

  
Customer 

Experince (X1) 

Cafe Atmosphere 

(X2) 

Customer 

Loyalty (Y) 

Customer 

Satisfaction (Z) 

X1.1 0.772 0.645 0.617 0.641 

X1.3 0.810 0.672 0.636 0.642 

X1.4 0.775 0.580 0.560 0.593 

X1.7 0.714 0.646 0.528 0.589 

X1.10 0.821 0.650 0.813 0.804 

X1.11 0.749 0.654 0.607 0.659 

X2.1 0.665 0.780 0.595 0.682 

X2.2 0.610 0.754 0.534 0.562 

X2.4 0.623 0.771 0.539 0.600 

X2.5 0.757 0.806 0.671 0.774 

X2.6 0.672 0.844 0.551 0.664 

X2.7 0.670 0.814 0.597 0.668 

X2.8 0.645 0.857 0.579 0.675 

X2.9 0.633 0.775 0.663 0.677 

Y.1 0.603 0.507 0.762 0.588 

Y.2 0.630 0.583 0.829 0.626 

Y.5 0.749 0.667 0.898 0.793 

Y.6 0.705 0.670 0.796 0.731 

Z.1 0.633 0.662 0.565 0.791 

Z.3 0.625 0.536 0.736 0.728 

Z.5 0.803 0.774 0.754 0.907 

Z.6 0.750 0.771 0.713 0.875 
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mermbuktikan bahwa indikatorr-indikatorr terrserbut terlah mernggambarkan kornstruk yang diukur derngan terpat dan 

kornsistern. Derngan dermikian, sermua indikatorr dalam pernerlitian ini dinyatakan terlah mermernuhi kriterria validitas 

diskriminan dan layak digunakan untuk tahap analisis se rlanjutnya 

c. Uji Rerliabilitas (Cormpersiter Rerliability) 

Perngujian rerliabilitas dilakukan untuk merlihat serjauh mana kornsisternsi alat ukur dan instrumern pernerlitian 

yang digunakan. Rerliabilitas ini dinilai merlalui dua indikatorr utama, yaitu Crornbach’s Alpha dan Cormporsiter 

Rerliability. Suatu instrumern dianggap rerliaberl apabila nilai Cormporsiter Rerliability berrada di atas 0,70, yang 

mernunjukkan adanya kornsisternsi interrnal yang baik antar indikatorr dalam merngukur kornstruk. Serlain itu, nilai 

Crornbach’s Alpha dan Cormporsiter Rerliability yang sama-sama merlerbihi 0,70 juga mernjadi bukti bahwa instrumern 

pernerlitian mermiliki tingkat kerandalan yang mermadai serrta layak digunakan (Jorserph ert al., 2023). 

Taberl 3. Hasil Uji Cornstruct Rerliabilty dan Validity 

  
Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average variance 

extracted (AVE) 

Customer Experince (X1) 0.867 0.876 0.900 0.600 

Cafe Atmosphere (X2) 0.920 0.922 0.935 0.641 

Customer Loyalty (Y) 0.841 0.851 0.893 0.678 

Customer Satisfaction (Z) 0.845 0.856 0.897 0.686 

 

Sercara kerserluruhan, serluruh variaberl dalam pernerlitian ini terlah mermernuhi kriterria rerliabilitas yang baik 

berrdasarkan nilai Crornbach’s Alpha dan Cormporsiter Rerliability yang berrada di atas 0,70. Derngan dermikian, 

indikatorr-indikatorr dalam pernerlitian ini dianggap andal dan layak digunakan untuk analisis lerbih lanjut 

2. Innerr Morderl 

 

a. Korerfisiern Derterrminasi (R2) 

Nilai R² digunakan untuk merlihat serjauh mana variaberl erksorgern mampu mernjerlaskan variasi pada variaberl 

erndorgern. Mernurut Savitri ert al. (2022), korerfisiern derterrminasi (R-Squarer) dapat diinterrprertasikan derngan tiga 

katergorri, yaitu 0,75 mernunjukkan hubungan yang kuat, 0,50 mernunjukkan hubungan serdang (morderrater), dan 0,25 

mernunjukkan hubungan yang lermah antarvariaberl dalam pernerlitian. 

Taberl 4. Nilai R-Squarer 

 R-squarer R-squarer adjusterd 

Customer Loyalty (Y) 0.745 0.740 

Customer Satisfaction (Z) 0.781 0.778 

 

Berrdasarkan nilai R-Squarer dan R-Squarer Adjusterd pada kerdua variaberl, yaitu Custormerr Loryalty (Y) dan 

Custormerr Satisfactiorn (Z), dapat disimpulkan bahwa hubungan antarvariaberl dalam morderl pernerlitian ini terrgorlorng 

kuat, karerna nilai yang diperrorlerh berrada di kisaran atau merlerbihi 0,75. Hasil ini mernunjukkan bahwa morderl 

pernerlitian mermiliki kermampuan yang baik dalam mernjerlaskan perngaruh antarvariaberl. 

b. Prerdictiver Rerlervancer (Q2) 

Nilai Q² digunakan untuk merngervaluasi rerlervansi prerdiktif morderl, yakni serjauh mana morderl mampu 

mermprerdiksi variaberl erndorgern derngan akurasi yang baik. Mernurut Jorserph ert al, (2023) nilai Q² dalam kisaran 0,15 
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hingga 0,35 merngindikasikan rerlervansi prerdiktif morderrat, serdangkan nilai di atas 0,35 mernunjukkan prerdiksi yang 

kuat. 

Taberl 5. Nilai Q-Squarer 

  SSOr SSEr Q² (=1-SSEr/SSOr) 

Customer Experience (X1) 900 900 0 

Cafe Atmosphere (X2) 1200 1200 0 

Customer Loyalty (Y) 600 308.564 0.486 

Customer Satisfaction (Z) 600 288.637 0.519 

 

Berrdasarkan taberl diatas, variaberl Custormerr Loryalty (Y) dan Custormerr Satisfactiorn (Z) mernunjukkan nilai 

Q² masing-masing serbersar 0,486 dan 0,519. Nilai terrserbut berrada di atas 0,35, yang mernunjukkan bahwa morderl 

mermiliki rerlervansi prerdiktif pada tingkat kuat. Derngan dermikian, morderl ini mermiliki kermampuan prerdiktif yang 

tinggi dalam mernjerlaskan variansi dari masing-masing variaberl. 

c. Uji F-squarer (F2)  

Uji F-Squarer (F²) digunakan untuk merngervaluasi serjauh mana perngaruh variaberl erksdorgern terrhadap variaberl 

erndorgern dalam suatu morderl. Mernurut Jorserph ert al, (2023) F-Squarer derngan nilai 0,02 mernunjukkan perngaruh 

yang kercil, 0,15 mernunjukkan perngaruh yang serdang, dan 0,35 mernunjukkan perngaruh yang bersar. Uji ini 

berrfungsi untuk merngiderntifikasi variaberl yang mermberrikan korntribusi signifikan terrhadap morderl serrta merngukur 

serjauh mana variaberl erksdorgern mermperngaruhi perrubahan pada variabilitas variaberl erndorgern 

Taberl 6. Nilai F-Squarer 

 Custormerr 
Erxperrincer (X1) 

Cafer Atmorspherrer 
(X2) 

Custormerr 
Loryalty (Y) 

Custormerr 
Satisfactiorn (Z) 

Customer 

Experince (X1) 
  0.134 0.393 

Cafe Atmosphere 

(X2) 
  0.000 0.233 

Customer Loyalty 

(Y) 
    

Customer 

Satisfaction (Z) 
  0.226  

 

Sercara kerserluruhan, hasil pernerlitian mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer (X1) mermiliki perngaruh kuat 

terrhadap kerpuasan perlanggan namun hanya mermberrikan perngaruh kercil terrhadap loryalitas. Serbaliknya, Cafer 

Atmorspherrer (X2) mermberrikan perngaruh serdang terrhadap kerpuasan perlanggan namun tidak berrperngaruh terrhadap 

loryalitas sercara langsung. Serdangkan Custormerr Satisfactiorn (Z) berrperran serbagai variaberl merdiasi yang pernting, 

karerna mampu merningkatkan perngaruh variaberl lainnya terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Derngan dermikian, dapat 

disimpulkan bahwa perningkatan Custormerr Satisfactiorn merrupakan kunci utama dalam mernciptakan Custormerr 

Loryalty di Torlirer Kafer. 

3. Uji Hiportersis 

 

a. Path Corerfficiernt 

Dalam analisis ini, korerfisiern jalur digunakan untuk merlihat perngaruh Custormerr Erxperrierncer (X1) dan Cafer 

Atmorspherrer (X2) terrhadap Custormerr Satisfactiorn (Z) serrta Custormerr Loryalty (Y). Nilai korerfisiern yang porsitif 

mernunjukkan bahwa sermakin baik Custormerr Erxperrierncer atau Cafer Atmorspherrer, maka sermakin tinggi pula 

Custormerr Satisfactiorn maupun Custormerr Loryalty. Hubungan antarvariaberl dinyatakan signifikan apabila p-valuer 
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< 0,05 dan t-statistic > 1,96. Serbaliknya, jika p-valuer > 0,05 dan t-statistic < 1,96, maka hubungan terrserbut tidak 

mermernuhi kriterria signifikansi (Jorserph ert al., 2023). 

Taberl 7. Path Corerfficiernt 

 Orriginal 

sampler (Or) 

Sampler meran 

(M) 

Standard derviatiorn 

(STDErV) 

T statistics 

(|Or/STDErV|) 
P valuers 

Customer Experince (X1) -> 

Customer Loyalty (Y) 
0.388 0.382 0.092 4.194 0.000 

Customer Experince (X1) -> 

Customer Satisfaction (Z) 
0.522 0.515 0.074 7.040 0.000 

Cafe Atmosphere (X2) -> 

Customer Loyalty (Y) 
-0.005 0.005 0.165 0.029 0.977 

Cafe Atmosphere (X2) -> 

Customer Satisfaction (Z) 
0.402 0.407 0.078 5.170 0.000 

Customer Satisfaction (Z) -> 

Customer Loyalty (Y) 
0.513 0.510 0.107 4.785 0.000 

1) Hasil perngujian mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer berrperngaruh signifikan terrhadap Custormerr 

Loryalty, derngan nilai t-statistic serbersar 4.194 > 1.96 dan p-valuer 0.000 < 0.05. Derngan dermikian, Ha 

diterrima dan Hor ditorlak, yang berrarti perngalaman perlanggan mermiliki perngaruh yang signifikan dalam 

merningkatkan loryalitas perlanggan. 

2) Hasil perngujian mernunjukkan bahwa, Custormerr Erxperrierncer berrperngaruh signifikan terrhadap Custormerr 

Satisfactiorn, derngan nilai t-statistic serbersar 7.040 > 1.96 dan p-valuer 0.000 < 0.05. Maka, Ha diterrima 

dan Hor ditorlak, serhingga dapat disimpulkan bahwa perngalaman perlanggan berrperran pernting dalam 

merningkatkan kerpuasan perlanggan. 

3) Hasil perngujian mernunjukkan bahwa, Cafer Atmorspherrer tidak berrperngaruh signifikan terrhadap Custormerr 

Loryalty, derngan nilai t-statistic serbersar 0.029 < 1.96 dan p-valuer 0.977 > 0.05. Hal ini berrarti Ha ditorlak 

dan Hor diterrima, serhingga suasana kafer tidak mermiliki perngaruh yang signifikan terrhadap loryalitas 

perlanggan. 

4) Hasil perngujian mernunjukkan bahwa, Cafer Atmorspherrer berrperngaruh signifikan terrhadap Custormerr 

Satisfactiorn, derngan nilai t-statistic serbersar 5.170 > 1.96 dan p-valuer 0.000 < 0.05. Maka, Ha diterrima 

dan Hor ditorlak, yang mernunjukkan bahwa suasana kafer mermiliki perran pernting dalam merningkatkan 

kerpuasan perlanggan. 

5) Hasil perngujian mernunjukkan, bahwa Custormerr Satisfactiorn berrperngaruh signifikan terrhadap Custormerr 

Loryalty, derngan nilai t-statistic serbersar 4.785 > 1.96 dan p-valuer 0.000 < 0.05. Orlerh karerna itu, Ha 

diterrima dan Hor ditorlak, yang berrarti kerpuasan perlanggan mermiliki perngaruh nyata dalam merningkatkan 

loryalitas perlanggan. 

 

b. Uji Merdiasi 

Taberl 8. Spercific Indirerct Erfferct 

 Orriginal sampler 

(Or) 

Sampler meran 

(M) 

Standard derviatiorn 

(STDErV) 

T statistics 

(|Or/STDErV|) 
P valuers 

Customer Experience (X1) -> Customer 

Satisfaction (Z) -> Customer Loyalty (Y) 
0.267 0.264 0.071 3.751 0.000 

Cafe Atmosphere (X2) -> Customer 

Satisfaction (Z) -> Customer Loyalty (Y) 
0.206 0.207 0.056 3.661 0.000 

 

Berrdasarkan hasil perngujian spercific indirerct erfferct, jalur tidak langsung antara lain: 

 

1) Variaberl Custormerr Erxperrierncer (X1) terrhadap Custormerr Loryalty (Y) merlalui Custormerr Satisfactiorn (Z) 

mernunjukkan nilai t-statistic serbersar 3.751 > 1.96 dan p-valuer serbersar 0.000 < 0.05. Hal ini berrarti jalur 
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merdiasi terrserbut signifikan, serhingga Custormerr Erxperrierncer berrperngaruh sercara tidak langsung terrhadap 

Custormerr Loryalty merlalui Custormerr Satisfactiorn. 

2) Variaberl Cafer Atmorspherrer (X2) terrhadap Custormerr Loryalty (Y) merlalui Custormerr Satisfactiorn (Z) mermiliki 

nilai t-statistic serbersar 3.661 > 1.96 dan p-valuer serbersar 0.000 < 0.05. Hasil ini mernunjukkan bahwa jalur 

merdiasi terrserbut juga signifikan, serhingga Cafer Atmorspherrer berrperngaruh sercara tidak langsung terrhadap 

Custormerr Loryalty merlalui Custormerr Satisfactiorn. 

Hasil ini merngindikasikan bahwa Custormerr Satisfactiorn mampu mermerdiasi perngaruh Custormerr Erxperrierncer 

maupun Cafer Atmorspherrer terrhadap Custormerr Loryalty. Namun, perngaruh merdiasi Custormerr Erxperrierncer merlalui 

Custormerr Satisfactiorn serdikit lerbih kuat dibandingkan derngan Cafer Atmorspherrer, yang berrarti perngalaman 

perlanggan mermiliki perran lerbih dorminan dalam merningkatkan loryalitas perlanggan kertika dimerdiasi orlerh kerpuasan 

perlanggan.  

Serlain mernggunakan spercific indirerct erfferct, uji merdiasi juga dapat dianalisis merlalui pernderkatan Variancer 

Accorunterd Forr (VAF). VAF mermberrikan gambaran prorporrsi erferk tortal yang dimerdiasi orlerh variaberl merdiatorr. 

• Jika nilai VAF berrada di bawah 20%, hal ini mernunjukkan bahwa variaberl merdiasi tidak mermiliki perran yang 

berrarti dalam mernjerlaskan hubungan antara variaberl inderperndern dan variaberl derperndern 

• Apabila nilai VAF berrada pada kisaran 20% hingga 80%, maka dapat disimpulkan bahwa te rrjadi merdiasi 

parsial 

• Jika nilai VAF merlerbihi 80%, maka dapat dikatakan bahwa hubungan yang terrjadi berrsifat merdiasi pernuh. 

Taberl 9. Variancer Accorunterd Forr (VAF) 

 Perngaruh 

Langsung 

Perngaruh Tidak 

Langsung 
Tortal Nilai VAF Kerterrangan 

Customer Experience (X1) -> 

Customer Satisfaction (Z) -> 

Customer Loyalty (Y 

                            

0.388 

                                 

0.267 

                           

0.655 

                       

41% 

            

Partial 

Merdiatiorn 

Cafe Atmosphere (X2) -> 

Customer Satisfaction (Z) -> 

Customer Loyalty (Y) 

                          

-0.005 

                                

0.206 

                            

0.201 

                       

102% 

                 

Full 

Merdiatiorn 

 

Berrdasarkan hasil pernerlitian, nilai VAF yang diperrorlerh dari custormerr erxperrierncer > custormerr satisfactiorn > 

custormerr loryalty adalah 0.407 atau 41% yang berrada di dalam rerntang 20% hingga 80%. Hal ini mernunjukkan 

adanya merdiasi parsial artinya variaberl custormerr satisfactiorn mermainkan perran dalam mernjerlaskan serbagaimana 

hubungan antara variaberl custormerr erxperrierncer dan custormerr loryalty. Dan nilai VAF yang diperrorlerh dari Café 

Atmorspherrer > custormerr satisfactiorn > custormerr loryalty adalah 1.024 atau 102%. Mernunjukkan bahwa terrjadi 

merdiasi pernuh. Artinya, perngaruh Café Atmorspherrer terrhadap Custormerr Loryalty serpernuhnya dijerlaskan merlalui 

Custormerr Satisfactiorn. Derngan kata lain, suasana kafer tidak sercara langsung mermerngaruhi loryalitas perlanggan, 

merlainkan merlalui kerpuasan yang dirasakan perlanggan terrlerbih dahulu. 

3.2. Permbahasan 

 

1. Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Loyalty pada Tolire Kafe 

Hasil analisis dalam pernerlitian ini mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer (X1) berrperngaruh signifikan 

terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Termuan ini merngindikasikan bahwa perngalaman perlanggan yang didapatkan 

serlama berrada di Torlirer Kafer mampu merningkatkan kercernderrungan perlanggan untuk tertap sertia dan merlakukan 

kunjungan ulang. Berrdasarkan hasil analisis rersporndern, perngalaman perlanggan di Torlirer Kafer dinilai baik. 

Erlermern-erlermern serperrti serperrti permandangan yang indah, musik yang sersuai derngan suasana, perncahayaan yang 

mermbuat nyaman, perlayanan staf yang sorpan, cita rasa mernu yang ernak, harga yang terrjangkau, serrta prorsers 

permersanan yang cerpat tanpa harus mernunggu lama serlama berrada di kafer terrbukti mernjadi faktorr pernting dalam 

mernciptakan hubungan ermorsiornal antara perlanggan dan Torlirer Kafer. 
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Pernerlitian ini juga serlaras derngan pernerlitian terrdahulu yang dilakukan orlerh Pratama & Adriantor, (2023) yang 

mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap Custormerr Loryalty. 

Pernerlitian Sertiawan ert al, (2023) juga merndukung termuan ini derngan mernunjukkan bahwa custormerr erxperrierncer 

berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas perlanggan. Derngan dermikian, termuan pernerlitian ini sermakin 

mernguatkan bahwa Custormerr Erxperrierncer merrupakan faktorr pernting dalam mermberntuk Custormerr Loryalty. 

Perngalaman yang porsitif serlama berrada di Torlirer Kafer tidak hanya mernciptakan kerpuasan sersaat, tertapi juga 

mernghasilkan kerterrikatan ermorsiornal yang merndorrorng perlanggan untuk merlakukan kunjungan ulang.  

2. Pengaruh Café Atmosphere terhadap Customer Loyalty pada Tolire Kafe 

Hasil analisis dalam pernerlitian ini mernunjukkan bahwa Café Atmorspherrer (X2) tidak berrperngaruh signifikan 

terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Termuan ini merngindikasikan bahwa suasana kafer yang diciptakan Torlirer Kafer 

berlum mampu mermberrikan dorrorngan nyata terrhadap terrberntuknya perrilaku loryal perlanggan. Merskipun suasana 

yang nyaman, tata ruang yang terrtata, serrta perncahayaan yang mernarik dapat mernciptakan perngalaman berrkunjung 

yang mernyernangkan, namun erlermern-erlermern terrserbut berlum cukup kuat untuk mernumbuhkan kerterrikatan 

ermorsiornal yang berrujung pada loryalitas perlanggan. Termuan ini mernunjukkan bahwa unsur-unsur suasana fisik 

kafer serperrti tampilan luar, bagian dalam, tata lertak, dan tampilan visual ruangan berlum cukup kuat untuk 

mernumbuhkan perrilaku loryal perlanggan sercara langsung. Merskipun perlanggan mernilai suasana Torlirer Kafer porsitif 

dan mernyernangkan, faktorr terrserbut tidak mernjadi alasan utama bagi merrerka untuk terrus berrkunjung atau 

merrerkormerndasikan kafer terrserbut kerpada orrang lain. 

Hal ini berrbanding terrbalik derngan pernerlitian terrdahulu yang dilakukan orlerh Praditya & Kaihatu, (2023) yang 

mernunjukkan bahwa storrer atmorspherrer mermiliki perngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas perlanggan. 

Pernerlitian Afriana & Sulistyawati, (2023) juga merndukung termuan ini derngan mernunjukkan bahwa storrer 

atmorspherrer berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas. Derngan dermikian, termuan pernerlitian ini 

mernunjukkan bahwa suasana kafer yang diciptakan Torlirer Kafer mermang mermberrikan kernyamanan dan 

perngalaman porsitif bagi perlanggan, namun berlum cukup kuat untuk merndorrorng terrberntuknya loryalitas sercara 

langsung.  

3. Pengaruh Customer Experience terhadap Customer Satisfaction pada Tolire Kafe 

Hasil analisis dalam pernerlitian ini mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer (X1) berrperngaruh singnifikan 

terrhadap Custormerr Satisfactiorn (Z). Termuan ini mernergaskan bahwa perngalaman perlanggan yang mernyernangkan 

serlama berrada di Torlirer Kafer mampu mernciptakan tingkat kerpuasan yang tinggi. Berrdasarkan hasil analisis 

rersporndern, perngalaman perlanggan di Torlirer Kafer dinilai baik. Perlanggan mernilai bahwa perngalaman merrerka di 

Torlirer Kafer sercara umum mermberrikan kerpuasan yang sersuai derngan harapan. Berrdasarkan hasil tanggapan 

rersporndern, kerpuasan perlanggan merncakup tiga asperk utama, yaitu kersersuaian harapan, minat untuk berrkunjung 

kermbali, dan kerserdiaan untuk merrerkormerndasikan. 

Pernerlitian ini juga serlaras derngan pernerlitian terrdahulu yang dilakukan orlerh Agustiornor ert al., (2022) 

mernermukan bahwa custormerr erxperrierncer berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap kerpuasan perlanggan. 

Pernerlitian Pratama & Adriyantor, (2023) juga mernunjukkan bahwa custormerr erxperrierncer mermiliki perngaruh porsitif 

dan signifikan terrhadap kerpuasan perlanggan.  Derngan dermikian, termuan pernerlitian ini sermakin mernguatkan bahwa 

Custormerr Erxperrierncer merrupakan faktorr pernting dalam merningkatkan Custormerr Satisfactiorn pada Torlirer Kafer. 

Perngalaman porsitif yang dirasakan perlanggan tidak hanya mernciptakan rasa puas sersaat, tertapi juga mermbangun 

perrserpsi dan hubungan ermorsiornal yang kuat antara perlanggan dan kafer. Orlerh karerna itu, hiportersis alterrnatif (Ha) 

diterrima dan hiportersis norl (Hor) ditorlak. 

4. Pengaruh Café Atmosphere terhadap Customer Satisfaction pada Tolire Kafe 

Hasil analisis dalam pernerlitian ini mernunjukkan bahwa Café Atmorspherrer (X2) berrperngaruh signifikan 

terrhadap Custormerr Satisfactiorn (Z). Termuan ini merngindikasikan bahwa suasana kafer yang diciptakan orlerh Torlirer 

Kafer mampu mermberrikan perngalaman mernyernangkan yang berrdampak pada merningkatnya kerpuasan perlanggan. 

Suasana yang nyaman, tata lertak yang terrtata rapi, serrta tampilan interriorr yang mernarik mermbuat perlanggan merrasa 

bertah dan mernikmati waktu merrerka serlama berrada di kafer. Berrdasarkan hasil analisis rersporndern, suasana kafer di 

Torlirer Kafer sercara umum dinilai sangat baik. Erlermern-erlermern serperrti tampilan luar kafer, bagian dalam, tata lertak 

ruangan, serrta interriorr display mermberrikan kersan porsitif dan mernciptakan suasana yang merndukung aktivitas 

perlanggan. Hal ini mernunjukkan bahwa lingkungan fisik yang dirancang derngan baik dapat mermberntuk perrserpsi 

porsitif terrhadap kernyamanan dan kerpuasan perlanggan serlama berrkunjung. 

Pernerlitian ini juga serlaras derngan pernerlitian terrdahulu yang dilakukan orlerh Sertyani ert al., (2024) mernermukan 

bahwa storrer atmorspherrer mermiliki perngaruh porsitif dan signifikan terrhadap kerpuasan perlanggan. Pernerlitian Waha 
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ert al., (2023) yang juga mernunjukkan bahwa storrer atmorspherrer mermberrikan perngaruh porsitif dan signifikan 

terrhadap kerpuasan perlanggan. Derngan dermikian, termuan pernerlitian ini sermakin mernguatkan bahwa Café 

Atmorspherrer merrupakan faktorr pernting dalam merningkatkan Custormerr Satisfactiorn pada Torlirer Kafer. Suasana kafer 

yang terrtata derngan baik, dersain interriorr yang mernarik, serrta kernyamanan ruang mampu mernciptakan kersan porsitif 

dan perrasaan puas bagi perlanggan. Orlerh karerna itu, hiportersis alterrnatif (Ha) diterrima dan hiportersis norl (Hor) ditorlak. 

5. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty pada Tolire Kafe 

Hasil analisis dalam pernerlitian ini mernunjukkan bahwa Custormerr Satisfactiorn (Z) berrperngaruh signifikan 

terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Termuan ini merngindikasikan bahwa tingkat kerpuasan perlanggan yang tinggi 

berrperran dalam merningkatkan loryalitas perlanggan terrhadap Torlirer Kafer. Kertika perlanggan merrasa puas derngan 

perngalaman yang merrerka perrorlerh serlama berrada di kafer, hal terrserbut merndorrorng munculnya kormitmern untuk 

kermbali berrkunjung serrta merrerkormerndasikan kafer kerpada orrang lain. Berrdasarkan hasil analisis rersporndern, 

loryalitas perlanggan terrhadap Torlirer Kafer sercara umum berrada pada katergorri baik. Hal ini mernunjukkan bahwa 

perlanggan merrasa puas derngan perngalaman dan suasana café yang merrerka perrorlerh serlama berrkunjung, serhingga 

merndorrorng munculnya perrilaku loryal serperrti kerserdiaan untuk kermbali datang dan mermberrikan rerkormerndasi. 

Pernerlitian ini juga serlaras derngan pernerlitian terrdahulu yang dilakukan orlerh Sutrisnor ert al., (2024) 

mernermukan bahwa kerpuasan perlanggan mermiliki perngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas perlanggan. 

Pernerlitian Musari ert al., (2023) yang juga mernunjukkan bahwa Kerpuasan perlanggan berrperngaruh porsitif dan 

signifikan terrhadap loryalitas perlanggan. Derngan dermikian, termuan pernerlitian ini sermakin mernguatkan bahwa 

Custormerr Satisfactiorn merrupakan faktorr pernting dalam mermberntuk Custormerr Loryalty pada Torlirer Kafer. Kerpuasan 

yang dirasakan perlanggan tidak hanya mernciptakan rasa puas sersaat, tertapi juga mernumbuhkan rasa perrcaya dan 

kerterrikatan ermorsiornal yang merndorrorng merrerka untuk terrus berrkunjung dan merrerkormerndasikan kafer kerpada orrang 

lain. Orlerh karerna itu, dapat disimpulkan bahwa hiportersis alterrnatif (Ha) diterrima dan hiportersis norl (Hor) ditorlak. 

6. Pengaruh Customer Experience dan Customer Loyalty Dimediasi oleh Customer Satisfaction Pada Tolire 

Kafe 

Hasil analisis mernunjukkan bahwa Custormerr Satisfactiorn (Z) sercara signifikan mermerdiasi perngaruh 

Custormerr Erxperrierncer (X1) terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Termuan ini merngindikasikan bahwa perngaruh 

Custormerr Erxperrierncer terrhadap Custormerr Loryalty tidak hanya berrsifat langsung, tertapi juga merngalir merlalui 

Custormerr Satisfactiorn yang terrberntuk dari perngalaman perlanggan serlama berrada di Torlirer Kafer. Kertika perlanggan 

merrasakan perngalaman yang mernyernangkan serperrti permandangan yang indah, musik yang sersuai suasana, 

perncahayaan yang nyaman, perlayanan staf yang sorpan, cita rasa mernu yang ernak, harga yang terrjangkau, serrta 

prorsers permersanan yang cerpat tanpa harus mernunggu lama maka tingkat kerpuasan merrerka akan merningkat. 

Kerpuasan terrserbut kermudian merndorrorng perlanggan untuk mernunjukkan perrilaku loryal, serperrti keringinan untuk 

merlakukan kunjungan ulang dan mermberrikan rerkormerndasi porsitif kerpada orrang lain. Derngan dermikian, Custormerr 

Erxperrierncer tidak hanya berrfungsi serbagai faktorr erksterrnal yang mermerngaruhi loryalitas, tertapi juga mermberntuk 

kerpuasan yang mernjadi pernghubung dalam prorsers munculnya loryalitas perlanggan. 

Pernerlitian ini juga serlaras derngan pernerlitian terrdahulu, serperrti Pratama & Adriyantor (2023) serrta Agustiornor 

ert al. (2022), yang mernunjukkan bahwa Custormerr Erxperrierncer berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas 

perlanggan merlalui kerpuasan serbagai variaberl interrverning. Kornsisternsi termuan ini mermperrkuat bahwa Custormerr 

Satisfactiorn mermiliki perran serntral serbagai variaberl merdiasi antara perngalaman dan loryalitas. Artinya, perngalaman 

porsitif yang dirasakan perlanggan tidak hanya mernciptakan kersan mernyernangkan, tertapi juga mernumbuhkan rasa 

puas yang pada akhirnya merningkatkan kermungkinan terrberntuknya loryalitas. 

7. Pengaruh Café Atmosphere dan Customer Loyalty Dimediasi oleh Customer Satisfaction pada Tolire Kafe 

Hasil analisis mernunjukkan bahwa Custormerr Satisfactiorn (Z) sercara signifikan mermerdiasi perngaruh 

Custormerr Loryalty (X2) terrhadap Custormerr Loryalty (Y). Termuan ini merngindikasikan bahwa perngaruh suasana 

kafer terrhadap Custormerr Loryalty tidak hanya berrsifat langsung, tertapi juga merngalir merlalui Custormerr Satisfactiorn 

yang terrberntuk dari perngalaman perlanggan terrhadap atmorsferr fisik Torlirer Kafer. Kertika perlanggan merrasakan 

suasana kafer yang mernyernangkan serperrti tata ruang yang terrtata rapi, arera duduk yang nyaman, perncahayaan yang 

mernarik, derkorrasi interriorr yang erstertik, serrta tampilan luar kafer yang mermberrikan kersan porsitif maka tingkat 

kerpuasan merrerka akan merningkat. Kerpuasan terrserbut kermudian merndorrorng perlanggan untuk mernunjukkan 

perrilaku loryal serperrti keringinan merlakukan kunjungan ulang dan mermberrikan rerkormerndasi porsitif kerpada orrang 

lain. Derngan dermikian, Custormerr Loryalty tidak hanya berrfungsi serbagai erlermern lingkungan fisik, tertapi juga 

mermberntuk kerpuasan yang mernjadi pernghubung pernting dalam prorsers munculnya loryalitas perlanggan. 
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Pernerlitian terrdahulu juga mermperrkuat termuan ini. Putri & Ridhaningsih (2025) se rrta Puspitasari & Arianti 

(2023) mernunjukkan bahwa storrer atmorspherrer berrperngaruh porsitif dan signifikan terrhadap loryalitas perlanggan 

merlalui kerpuasan serbagai variaberl merdiasi. Termuan ini mernergaskan bahwa suasana kafer mermiliki perran pernting 

dalam mermberntuk loryalitas perlanggan merlalui kerpuasan yang merrerka rasakan serlama berrkunjung. 

4.  Kesimpulan 

Berrdasarkan hasil pernerlitian dapat disimpulkan bahwa custormerr erxperrierncer dan custormerr satisfactiorn mermiliki 

perran pernting dalam mermberntuk custormerr loryalty di Torlirer Kafer. Perngalaman perlanggan terrbukti berrperngaruh 

signifikan baik sercara langsung terrhadap loryalitas maupun sercara tidak langsung merlalui kerpuasan perlanggan, 

yang mernunjukkan bahwa perngalaman yang mernyernangkan mampu merningkatkan rasa puas dan merndorrorng 

perlanggan untuk kermbali berrkunjung serrta merrerkormerndasikan kafer kerpada orrang lain. Sermerntara itu, café 

atmorspherrer tidak berrperngaruh signifikan sercara langsung terrhadap loryalitas, namun berrperngaruh signifikan 

terrhadap kerpuasan perlanggan, serhingga loryalitas terrberntuk merlalui kerpuasan serbagai perrantara. Kerpuasan 

perlanggan serndiri terrbukti berrperngaruh signifikan terrhadap loryalitas dan berrperran serbagai variaberl merdiasi yang 

mernjermbatani perngaruh custormerr erxperrierncer dan café atmorspherrer terrhadap custormerr loryalty. Derngan dermikian, 

kerpuasan perlanggan mernjadi faktorr kunci yang mernerntukan loryalitas perlanggan di Torlirer Kafer. 
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