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ABSTRAK 
 

Austin Nathanael / 70200196 / Pengaruh Pengalaman Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan pada kafe Caribbe / 

Pembimbing: Supriyanto, S.A.B., M.Si. 

Internet merupakan salah satu dampak dari perkembangan teknologi 

moderna yang mampu mengubah cara dalam berinteraksi dalam komunikasi 

pemasaran dari face to face (konvesional) menjadi screen to face (digital 

marketing). Berdasarkan data Badan Pusat Statistik Indonesia pada tahun 2023 

mengatakan bahwasannya penyedia usaha makanan dan minuman berdasarkan 

lokasinya, Mall/pertokoan yaitu sebesar 50,35% lalu mengikuti urutan kedua yaitu 

usaha lainnya sebesar 19,44%, Mengikuti urutan ketiga adalah kawasan industri 

sebesar 15,91%. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penulisan ini adalah definisi 

pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Kemudian 

didukung oleh teori mengenai hubungan antara pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, 

pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan pengalaman pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

Obyek penelitian ini adalah pelanggan kaffe Caribbe. Metode pengumpulan 

data dalam penelitian ini menggunakan metode komunikasi. Oleh karena itu, 

kuesioner online disebar melalui media Google form sebanyak 100 responden yang 

pernah menggunakan atau membeli produk di kaffe Caribbe. Prosedur yang 

digunakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan 

struktural (Structural Equation Model) dengan menggunakan SmartPLS 3.0 dan 

SPSS 20. 

Output yang dihasilkan menunjukan bahwa pengalaman pelanggan 

berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan pelanggan, pengalaman 

pelanggan berpengaruh positif dan tidak siginifikan secara langsung terhadap 

loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan siginifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dan pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah tiga dari empat hipotesis di terima 

dengan bukti positif dan signifikan yaitu, pengalaman pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan, pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan serta pengalaman 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan 1 hipotesis 

di tolak dengan dengan bukti hasil analisis positif dan tidak signifikan yaitu 

hubungan pengalaman pelanggan terhadap loyaitas pelanggan secara langsung. 

Kata kunci: umkm, pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

Austin Nathanael / 70200196 / The Influence of Customer Experience on 

Customer Loyalty Through Customer Satisfaction at Caribbe caffe / Supervisor: 

Supriyanto, S.A.B., M.Si. 

The internet is one of the impacts of the development of modern technology 

which is able to change the way of interacting in marketing communications from 

face to face (conventional) to screen to face (digital marketing). Based on data from 

the Indonesian Central Bureau of Statistics in 2023, food and beverage business 

providers based on location are malls/shops at 50.35%, followed by second place, 

namely other businesses at 19.44%. Following third place are industrial areas at 

15, 91%. 

The theory used to support this writing is the definition of customer experience, 

customer satisfaction and customer loyalty. Then it is supported by theory 

regarding the relationship between customer experience and customer satisfaction, 

customer satisfaction and customer loyalty, customer experience with customer 

loyalty and customer experience with customer loyalty through customer 

satisfaction. 

The object of this research is the customers of the Caribbe cafe. The data 

collection method in this research uses the communication method. Therefore, an 

online questionnaire was distributed via Google form to 100 respondents who had 

used or purchased products at the Caribbe cafe. The procedure used for model 

testing and data processing is a structural equation model using SmartPLS 3.0 and 

SPSS 20. 

The resulting output shows that customer experience has a positive and 

significant effect on customer satisfaction, customer experience has a positive and 

not significant direct effect on customer loyalty, customer satisfaction has a positive 

and significant effect on customer loyalty and customer experience has an indirect 

positive and significant effect on customer loyalty through customer satisfaction. 

The conclusion of this research is that three of the four hypotheses are accepted 

with positive and significant evidence, namely, customer experience towards 

customer satisfaction, customer experience towards customer loyalty and customer 

experience towards customer loyalty through customer satisfaction and 1 

hypothesis is rejected with evidence of positive analysis results and not significant, 

namely the relationship between customer experience and customer loyalty 

directly. 

Keywords: MSMEs, customer experience, customer satisfaction and customer 

loyalty. 
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