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ABSTRAK 

 
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh meningkatnya persaingan bisnis di industri kopi, yang menuntut 

pelaku usaha untuk menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul guna membangun loyalitas. 

Studi ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, pada konsumen Kafe Madaya. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik survei melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada anggota member aktif Kafe Madaya. Analisis data dilakukan menggunakan 

regresi linier sederhana, regresi berganda, dan uji mediasi dengan Sobel Test. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (R² = 62,0%), serta terhadap kepuasan pelanggan (R² = 67,7%). Kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (R² = 67,8%). Ketika pengalaman dan 

kepuasan pelanggan digabungkan, keduanya memberikan kontribusi sebesar 71,6% terhadap 

loyalitas. Uji mediasi menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memediasi 

hubungan antara pengalaman dan loyalitas pelanggan, dengan nilai t Sobel sebesar 4,367 > 1,661. 
Temuan ini menegaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan jalur penting dalam membentuk 

loyalitas, dan pengalaman yang positif harus dikelola untuk menghasilkan kepuasan yang 

berkelanjutan. 

 

KataKunci: Pengalaman Pelanggan; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study was motivated by the increasing business competition in the coffee industry, which 

requires businesses to create superior customer experiences in order to build loyalty. The study aims 

to analyze the influence of customer experience on customer loyalty, with customer satisfaction as 

a mediating variable, among Madaya Cafe consumers. The research method used is quantitative, 

employing a survey technique through a questionnaire distributed to active members of Kafe 

Madaya. Data analysis was conducted using simple linear regression, multiple regression, and 

mediation testing with the Sobel Test. The results of the study indicate that customer experience has 

a positive and significant influence on customer loyalty (R² = 62.0%) and customer satisfaction (R² 

= 67.7%). Customer satisfaction also significantly influences customer loyalty (R² = 67.8%). When 

customer experience and satisfaction are combined, they contribute 71.6% to customer loyalty. The 

mediation test shows that customer satisfaction significantly mediates the relationship between 

customer experience and customer loyalty, with a Sobel t-value of 4,367 > 1,661. These findings 

confirm that customer satisfaction is an important pathway in shaping loyalty, and positive 

experiences must be managed to generate sustained satisfaction.  

Keywords: Customer Experience; Customer Satisfaction; Customer Loyalty 
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