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Abstract 

Increasing competition in the coffee shop industry has made it increasingly important for 
businesses to retain Generation Z customers by creating positive customer experiences. This 
study examines the effect of behavioral experience on revisit intention, with customer 
satisfaction serving as a mediating variable. The sample consisted of 200 Generation Z 
consumers who had visited coffee shops and purchased their products in Bandung, Indonesia. 
This study employed a quantitative approach with a causal research design. Primary data were 
collected through an online questionnaire administered via Google Forms and analyzed using 
partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). The findings indicate that 
behavioral experience has both direct and indirect effects on revisit intention. Behavioral 
experience also influences customer satisfaction, which, in turn, affects customers’ intention 
to revisit. The mediation analysis confirms that customer satisfaction mediates the relationship 
between behavioral experience and revisit intention. These findings offer practical insights for 
coffee shop operators seeking to develop customer experience strategies tailored to 
Generation Z, thereby increasing customer satisfaction, encouraging repeat visits, and 
supporting long-term business sustainability. 
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Abstrak 

Meningkatnya persaingan di industri coffee shop telah membuat semakin penting bagi bisnis 
untuk mempertahankan pelanggan Generasi Z dengan menciptakan pengalaman pelanggan 
yang positif. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman perilaku 
terhadap niat berkunjung kembali dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. 
Sampel yang digunakan merupakan generasi Z yang pernah mengunjungi dan membeli 
produk coffee shop di Kota Bandung sebanyak 200 responden. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kuantitatif dengan metode kausal. Data primer dikumpulkan melalui penyebaran 
kuesioner. Melalui google form dan diolah menggunakan PLS–SEM. Penelitian ini 
menunjukan bahwa memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung pada pengalaman 
perilaku, kepuasan pelanggan dan niast berkunjung kembali. Pengujian mediasi menunjukan 
bahwa kepuasan pelanggan sebagai mediasi berpengaruh pengalaman perilaku terhadap niat 
berkunjung kembali. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pelaku bisnis coffee 
shop dalam merancang strategi pengalaman pelanggan yang sesuai dengan karakteristik 
Generasi Z untuk meningkatkan kepuasan, mendorong kunjungan kembali, dan mendukung 
keberlanjutan bisnis. 
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1. Pendahuluan 

Di tengah berkembang pesatnya industri kopi, niat pelanggan untuk kembali 

berkunjung menjadi kunci dalam menjaga keberlanjutan bisnis yang didasarkan pada 

pengalaman perilaku dan kepuasan dari pelanggan. Menurut Hanafi et al (2025) 

pelanggan yang puas dan memiliki pengalaman yang positif akan menjadi faktor 

utama untuk mendorong niat pelanggan untuk berkunjung kembali, hal tersebut pada 

akhirnya memperkuat keberlanjutan bisnis pada coffee shop. Menurut Wong et al 

(2025) pelanggan akan berkunjung kembali di dorong dengan adanya pengalaman 

positif yang dirasakan. Banyak anak muda saat ini yang tertarik dengan suasana kafe 

yang menyenangkan seperti tempat yang instagramable sehingga memberikan 

pengalaman perilaku positif bagi pelanggan dan dapat meningkatkan untuk 

berkunjung kembali (Nisa & Prawitasari, 2025). Menurut Farouqi et al (2025) pemilik 

bisnis harus mengetahui strategi yang tepat untuk meningkatkan pengalaman perilaku 

pelanggan untuk mendorong pelanggan berkunjung ulang. Selain itu, kepuasan 

pelanggan merupakan hal yang penting untuk meningkatkan niat berkunjung ulang.  

Pelanggan yang terpenuhi harapannya dan kebutuhannya seperti suasana yang 

nyaman akan cenderung memiliki niat berkunjung kembali di kemudian hari 

(Alessandro et al., 2024). Suatu produk atau jasa yang memberikan nilai baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada produk atau layanan tersebut (Carmo et al., 

2022). Kepuasan pelanggan yang baik akan memberikan keunggulan bagi pemilik 

bisnis mendorong niat pelanggan untuk berkunjung kembali (Tirus & Nuralam, 2024). 

Niat berkunjung kembali dipengaruhi oleh pengalaman perilaku dan kepuasan 

pelanggan (Haifa et al., 2020; Meeprom & Kokkhangplu, 2025).  

Menurut Opoku et al (2023) secara keseluruhan suasana kafe, preferensi individu 

dan perilaku individu dapat menciptakan pengalaman perilaku yang baik untuk 

memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Pengalaman perilaku yang santai, 

nyaman dan menyenangkan dapat menjadi peran yang penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan (Agrawal et al., 2025). Menurut Annisa et al (2023) pengalaman 

baik yang dirasakan oleh pelanggan memiliki peran penting dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan sehingga pelanggan akan berkunjung kembali.  

Penelitian ini dikembangkan dari penelitian (Haifa et al., 2020). Penelitian tersebut 

menguji kualitas layanan, kualitas makanan, variasi menu, atmosfer café, kepuasan 

pelanggan dan niat berkunjung kembali. Sampel penelitian yang digunakan yaitu 

Konsumen di wilayah DKI Jakarta dan pernah melakukan pembelian di coffee shop 

dengan konsep industrial. Pengembangan penelitian ini adalah menguji pengalaman 

perilaku, kepuasan pelanggan dan niat berkunjung kembali. Sampel yang digunakan 

generasi Z yang pernah mengunjungi dan membeli produk coffee shop di Kota 

Bandung.  

Penelitian ini menggunakan niat berkunjung kembali pada generasi Z pada coffee 

shop. Perubahan sosial dan budaya yang menunjukan pola hidup generasi Z di era 

modern menjadikan coffee shop sebagai ruang untuk mengekspresikan diri, sarana 

bersosialisasi dan membangun identitas (Arlado, 2025; Daniswara, 2024). Bagi 
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generasi Z, coffee shop bukan hanya tempat menikmati minuman tetapi merupakan 

tempat melakukan interaksi, belajar, dan bekerja maka pengalaman harus menarik 

dan suasana nyaman (Awa et al., 2025). Menurut Jauza & Suryawardani (2025) 

generasi Z lebih mudah terpengaruh secara emosional oleh pengalaman perilaku, 

suasana dan lingkungan di kafe. 

Tujuan penelitian ini untuk menguji dan menganalisis pengaruh langsung serta 

pengaruh tidak langsung pengalaman perilaku dan kepuasan pelanggan pada niat 

berkunjung kembali. Peneliti berharap pada penelitian ini dapat memberikan kontribusi 

untuk pemahaman yang lebih mendalam di sektor coffee shop sehingga dapat 

meningkatkan pengalaman perilaku yang pada akhirnya niat berkunjung kembali. 

Penelitian ini dapat berkontribusi untuk pengembangan penelitian selanjutnya 

mengenai pengalaman perilaku, kepuasan pelanggan dan niat berkunjung kembali. 

2. Tinjauan Literatur 

Pengalaman Perilaku 
Menurut Agrawal et al (2025) pengalaman perilaku merupakan pengalaman dan 

interaksi seseorang dengan lingkungan sekitarnya dalam bentuk sikap, maupun 

tindakan. Pengalaman perilaku merupakan seluruh pengalaman yang dirasakan oleh 

pelanggan saat mengunjungi suatu tempat (Siswat et al., 2025). Pengalaman perilaku 

dapat membentuk individu untuk bertindak dan merespon suatu situasi (Awa et al., 

2025). Pengalaman pelanggan merupakan rangkaian interaksi antara pelanggan dan 

penyedia layanan yang mencakup sensorik, emosional, perilaku dan intelektual 

(Meeprom & Kokkhangplu, 2025). Indikator pengukuran pengalaman perilaku dari 

Altun et al (2025); Meeprom & Kokkhangplu (2025) yaitu: “biasanya melakukan 

gerakan atau aktivitas tertentu saat menikmati kopi spesial”; “minum kopi spesial 

memberikan pengalaman fisik pada diri saya”; “pengalaman yang sangat nyaman 

memotivasi saya untuk minum kopi spesial”; “staffnya sangat membantu dan penuh 

perhatian saat saya memesan kopi”.  

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan respon emosional seseorang yang muncul setelah 

membandingkan hasil produk atau jasa dengan harapan (Haryanto et al., 2025). Haifa 

et al (2020) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan penilaian pasca 

pembelian ketika yang diambil sesuai atau melebihi harapan. Kepuasan pelanggan 

akan timbul ketika perasaan seorang pelanggan terpenuhi sesuai dengan harapan 

(Meeprom & Kokkhangplu, 2025). Indikator pengukuran kepuasan pelanggan dari 

Alessandro et al (2024); Haifa et al (2020) yaitu: “puas ketika mengunjungi coffee shop 

lokal, mengingat waktu dan energi yang dikeluarkan”; “puas mengunjungi coffee shop 

lokal, dibandingkan dengan harapan saya”; “merekomendasikan coffee shop lokal 

kepada orang lain”; “puas dengan kinerja yang diberikan coffee shop lokal”; “puas 

dengan suasana yang nyaman di coffee shop lokal”. 

Niat Berkunjung Kembali 

Niat berkunjung kembali merupakan tindakan seseorang untuk membeli kembali 

produk atau jasa yang sama (Haifa et al., 2020). Menurut Azzahra et al (2020) niat 

untuk berkunjung kembali merupakan cerminan pelanggan yang memiliki perilaku 
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ingin kembali, terdorong untuk mengunjungi suatu tempat dan tinggal lebih lama dari 

yang diharapkan. Niat berkunjung kembali merupakan kecenderungan pelanggan 

untuk mengunjungi kembali tempat yang sama berdasarkan pengalaman yang 

dirasakan (Tirus & Nuralam, 2025). Indikator pengukuran niat berkunjung kembali dari 

Alessandro et al (2024); Haifa et al (2020) yaitu: “di masa yang akan datang, berniat 

untuk kembali ke coffee shop lokal”; “akan kembali ke coffee shop lokal”; “ingin lebih 

sering datang ke coffee shop lokal”; “lebih mengutamakan mengunjungi coffee shop 

lokal dibandingkan coffee shop lainnya”. 

Pengalaman Perilaku dan Kepuasan Pelanggan 

Pengalaman perilaku merupakan pengalaman unik yang dirasakan oleh pelanggan 

dengan keterlibatan pelanggan di berbagai aspek yang menjadi faktor dalam 

membentuk kepuasan pelanggan, yakni tingkat perasaan individu yang muncul 

setelah membandingkan dengan kualitas dan hasil suatu produk, penelitian dilakukan 

di sektor granit di Pakistan dengan menggunakan sampel sebanyak 216 dan juga 

penelitian dilakukan di Pakistan dengan sampel sebanyak 275 responden (Ahmed et 

al., 2022; Rehman et al., 2025). Menurut Al-Abdallah & Ababakr (2023) & Kasim (2021) 

pengalaman perilaku dapat memengaruhi hasil persepsi pelanggan dari pengalaman 

yang merasa puas setara atau melebihi harapan pelanggan pada suatu produk atau 

jasa, penelitian dilakukan di Erbil, Sulaymaniyah, Duhok dan Kurdistan Irak dengan 

sampel yang digunakan sebanyak 952 dan juga dilakukan di Dinas Sosial Kabupaten 

Sleman dengan sampel sebanyak 100 responden. Pelanggan yang merasakan 

pengalaman perilaku baik dari suasana, layanan, dan kualitas akan berdampak positif 

pada peningkatan kepuasan pelanggan (Meeprom & Kokkhangplu, 2025). Menurut 

Fachri (2023) ditemukan bahwa pengalaman perilaku tidak berpangaruh positif secara 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, penelitian yang dilakukan di Aston Pontianak 

Hotel dengan sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. 

H1:  Pengalaman perilaku memengaruhi kepuasan pelanggan 

Pengalaman Perilaku dan Niat Berkunjung Kembali 

Pengalaman yang positif yang dirasakan akan membuat kosumen memiliki perasaan 

yang nyaman dan aman akan mendorong niat pelanggan untuk berkunjung kembali, 

penelitian yang dilakukan di destinasi wisata berkuda Royal Sport Horse Bali dengan 

sampel sebanyak 100 responden (Julyastini et al., 2024). Pengalaman perilaku yang 

menyenangkan seperti layanan yang baik, dan suasana yang nyaman dapat 

menciptakan kesan baik dan positif meningkatkan niat berkunjung kembali, penelitian 

dilakuakn di Pulau Karimunjawa dengan sampel yang digunakan sebanyak 192 

responden (Anggraini & Komaryatin, 2025). Menurut Torabi et al (2022) disaat 

pelanggan mendapatkan pengalaman yang berkesan pebisnis mendapatkan 

keunggulan kompetitif sehingga dapat meningkatkan peluang untuk niat pelanggan 

berkunjung kembali, penelitian dilakukan di Kota Tehran dan sampel yang digunakan 

sebanyak 380 responden. Menurut Wusko & Auliyah (2024) mengatakan bahwa 

pengalaman perilaku yang kurang mampu dalam mendorong niat pelanggannya untuk 

berkunjung kembali maka tidak berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali, 
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penelitian yang dilakukan di Taman Safari Indonesia II Jatim dengan sampel yang 

digunakan sebanyak 115 responden. 

H2: Pengalaman perilaku memengaruhi niat berkunjung kembali. 

Kepuasan Pelanggan dan Niat Berkunjung Kembali 

Kepuasan pelanggan menjadi alat strategis dan pembeda bagi pemilik bisnis untuk 

mempertahankan pelanggan dan meningkatkan niat untuk berkunjung kembali, 

penelitian dilakukan di Surabaya dengan sampel yang digunakan sebanyak 267 

responden (Purwanto et al., 2023). Pelanggan melakukan kunjungan ulang di 

kemudian hari menunjukan kepuasan baik yang dirasakan pelanggan, semakin besar 

niat untuk kembali semakin tinggi kepuasan yang dirasakan, penelitian yang dilakukan 

di DKI Jakarta dengan sampel yang digunakan sebanyak 246 responden (Haifa et al., 

2020). Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, semakin besar pelanggan akan 

melakukan kunjungan ulang, penelitian dikumpulkan dari DianPing.com dengan 

305.000 komentar restoran (Zhao & Liu, 2025). Menurut Maharani & Marsasi (2024) 

mengatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh yang positif 

terhadap niat berkunjung kembali, penelitian yang menggunakan sampel sebanyak 

150 responden.  

H3: Kepuasan pelanggan memengaruhi niat berkunjung kembali 

Pengalaman Perilaku, Kepuasan Pelanggan dan Niat Berkunjung Kembali 

Kepuasan pelanggan muncul dari pengalaman perilaku yang didapat individu dari 

suatu produk atau jasa sehingga hal tersebut dipandang sebagai faktor penting untuk 

dapat menentukan niat pelanggan untuk berkunjung kembali (Torabi et al., 2022). 

Menurut Lee (2022) pengalaman perilaku yang di dapat individu memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan pada produk, layanan, dan kualitas pengalaman yang ditawarkan 

sehingga menumbuhkan niat untuk berkunjung kembali, penelitian yang dilakukan di 

Korea Selatan dengan sampel sebanyak 460 responden. Menurut Fachri (2023); 

Maharani & Marsasi (2024); Wusko & Auliyah (2024) ditemukan bahwa pengalaman 

perilaku tidak berpengaruh pada niat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan. 

H4: Pengalaman perilaku memengaruhi niat berkunjung kembali melalui kepuasan 

pelanggan 

3. Metode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan kausal guna 

menguji hubungan sebab akibat antara variabel pengalaman perilaku (independen), 

variabel kepuasan pelanggan (mediasi) dan variabel niat berkunjung kembali 

(dependen). Definisi dan pengukuran masing-masing variabel sebagimana Tabel 1. 

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh generasi Z yang 

pernah mengunjungi dan membeli produk di coffee shop di Kota Bandung. Jumlah 

populasi yang akan diambil sebanyak 400 orang. Sampel penelitian ini merupakan 

sebagian generasi Z yang pernah mengunjungi dan membeli produk di coffee shop di 

Kota Bandung. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling yaitu 
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sampel yang diambil berdasarkan kriteria tertentu. Penentuan jumlah sampel yang 

diambil sebesar 200 responden teknik yang dipakai non - probability sampling dan 

menggunakan rumus Slovin.  

Tabel 1. Pengukuran Variabel 
Variabel Dimensi Indikator Skala 

Pengukuran 
Sumber 

Pengalaman 
Perilaku 

Aktivitas 
Fisik 

Saya biasanya melakukan gerakan 
atau aktivitas tertentu saat menikmati 
kopi spesial. 

Likert (Altun et 
al., 2025; 
Meeprom 

& 
Kokkhang
plu, 2025) 

Kenyaman
an Fisik 

Minum kopi spesial memberikan 
pengalaman fisik pada diri saya. 

Motivasi Pengalaman yang sangat nyaman 
memotivasi saya untuk minum kopi 
spesial. 

Interaksi 
Sosial 

Staffnya sangat membantu dan penuh 
perhatian saat saya memesan kopi. 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kesesuaian 
Harapan 

Saya merasa puas ketika mengunjungi 
coffee shop lokal, mengingat waktu 
dan energi yang saya keluarkan. 

Likert (Alessand
ro et al., 
2024; 

Haifa et 
al., 2020) 

Nilai Saya merasa puas mengunjungi coffee 
shop lokal, dibandingkan dengan 
harapan saya. 

Rekomend
asi 

Saya merekomendasikan coffee shop 
lokal kepada orang lain. 

Kinerja 
Layanan 

Saya merasa puas dengan kinerja 
yang diberikan coffee shop lokal. 

Kenyaman
an 
Suasana 

Saya merasa puas dengan suasana 
yang nyaman di coffee shop lokal. 

Niat 
Berkunjung 
Kembali 

Keinginan 
untuk 
kembali 

Di masa yang akan datang, saya 
berniat untuk kembali ke coffee shop 
lokal. 

Likert 

Perilaku 
ulang 

Saya akan kembali ke coffee shop 
lokal. 

Frekuensi 
Kunjungan 

Saya ingin lebih sering datang ke 
coffee shop lokal. 

Preferensi 
Tempat 

Saya lebih mengutamakan 
mengunjungi coffee shop lokal 
dibandingkan coffee shop lainnya. 

Pada penelitian ini menggunakan data primer dan teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah survei kuesioner dengan penyebaran menggunakan google form. 

Penelitian ini memiliki 3 (tiga) variabel dengan 13 indikator pernyataan yang diukur 

menggunakan skala likert 1 sampai 5 dari sangat tidak setuju hingga setuju. Indikator 

dalam penelitian ini merupakan hasil adopsi dan pengembangan dari Haifa et al (2020) 

dan Meeprom & Kokkhangplu (2025). 

 
Gambar 1. Model Penelitian 
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Metode analisis data pada penelitian ini menggunakan PLS – SEM. Uji instrumen 

menggunakan uji validitas dengan Average Variance Extraced (AVE) dan uji reliabilitas 

dengan Cronbach Alpha. Selanjutnya dilakukan pengujian signifikansi menggunakan 

Bootstrapping. 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1. Hasil Penelitian 

Responden 

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap 200 responden, mayoritas responden 

berada pada rentang usia 21–28 tahun sebanyak 153 orang, sedangkan responden 

usia 13–20 tahun sebanyak 47 orang. Hal ini menunjukkan bahwa responden 

didominasi oleh kelompok dewasa muda yang aktif mengunjungi coffee shop. 

 
Gambar 1. Profil Responden 

Berdasarkan status pekerjaan, responden didominasi oleh kategori bekerja 

sebanyak 98 orang, diikuti mahasiswa sebanyak 85 orang, pelajar sebanyak 13 orang, 

dan ibu rumah tangga sebanyak 4 orang. Data ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

pengunjung coffee shop berasal dari kalangan produktif. Seluruh responden (200 

orang) menyatakan pernah berkunjung ke coffee shop, sehingga data yang diperoleh 

dinilai relevan dengan tujuan penelitian. Dilihat dari frekuensi kunjungan dalam satu 

bulan terakhir, mayoritas responden mengunjungi coffee shop sebanyak 2–3 kali, yaitu 

113 orang. Selanjutnya sebanyak 35 orang berkunjung 4–5 kali, sedangkan masing-

masing 26 orang melakukan kunjungan 1 kali dan lebih dari 5 kali. 

Adapun tujuan utama responden mengunjungi coffee shop adalah untuk 

bersosialisasi atau berkumpul sebanyak 92 orang. Selain itu, terdapat 50 orang yang 
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datang untuk minum kopi atau mencoba menu, 36 orang untuk bekerja, dan 22 orang 

untuk belajar. Hal ini menunjukkan bahwa coffee shop tidak hanya berfungsi sebagai 

tempat menikmati minuman, tetapi juga sebagai sarana sosial dan aktivitas produktif. 

Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas  

Penelitian ini menggunakan validitas metode Average Variance Extraced (AVE). hasil 

pengujian validitas Average Variance Extraced (AVE) menunjukan valid atau akurat 

dengan kriteria > 0,5 (Hair et al., 2019). Seluruh nilai Average Variance Extraced (AVE) 

antara 0,514 – 0,571. Penelitian ini menggunakan Cronbach Alpha dan Composite 

Reliability. Hasil pengujian reliabilitas seluruh variabel menunjukan reliabel atau 

konsisten dengan kriteria Cronbach Alpha (> 0,6) dan Composite Reliability (≥ 0,7) 

(Hair et al., 2019). Seluruh variabel memiliki nilai Cronbach Alpha antara 0,697 – 0,763, 

untuk Composite Reliability (rho_a) memiliki nilai antara 0,698 – 0,777 dan Composite 

Reliability (rho_c) memiliki nilai antara 0,814 – 0,841. Hasil dari pengujian dapat dilihat 

pada Tabel 2.  

Tabel 2. Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

 
Cronbach 

Alpha 
Composite 

Reliability (rho_a) 
Composite 

Reliability (rho_c) 
Average Variance 
Extraced (AVE) 

BE 0,697 0,698 0,814 0,524 
CS 0,763 0,777 0,840 0,514 
RI 0,748 0,751 0,841 0,571 

Pengujian Validitas Diskriminan  

Penelitian ini menggunakan metode Cross Loading. Hasil semua indikator pada 

konstruk BE, CS, dan PI menunjukan valid atau akurat dengan kriteria nilai loading ≥ 

0,5 lebih besar dari pada konstruknya. Hasil dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. Pengujian Validitas Diskriminan 

 BE CS RI 

BE1 0,707   
BE2 0,765   
BE3 0,781   
BE4 0,637   
CS1  0,766  
CS2  0,791  
CS3  0,651  
CS4  0,654  
CS5  0,712  
RI1   0,712 
RI2   0,767 
RI3   0,832 
RI4   0,708 

Pengujian Hipotesis 

Penelitian ini menggunakan bootstraping. Kriteria pengujian hipotesis dapat diterima 

jika nilai p values < 0,005. Hasil dapat dilihat pada Tabel 3.  
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Tabel 4. Pengujian Hipotesis 

 
Original 
Sample 

Sample Mean 
Standard 
Deviation 

T Statistics P Values 

BE -> CS 0,723 0,728 0,037 19,584 0,000 
CS -> RI 0,334 0,328 0,094 3,552 0,000 
BE -> RI 0,626 0,621 0,043 14,337 0,000 

BE -> CS -> RI 0,242 0,239 0,070 3,436 0,001 

Hasil dari pengujian menunjukan bahwa pengalaman perilaku berpengaruh 

signifikan pada kepuasan pelanggan (T Statistics 19,584; P Values 0,000). Kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan pada niat berkunjung kembali (T Statistics 3,552; P 

Values 0,000). Pengalaman perilaku berpengaruh signifikan pada niat berkunjung 

kembali (T Statistics 14,337; P Values 0,000). Pengalaman perilaku berpengaruh 

signifikan pada niat berkunjung kembali melalui kepuasan pelanggan (T Statistics 

3,436; P Values 0,000).  

4.2. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman perilaku memiliki pengaruh 

langsung dan tidak langsung terhadap niat berkunjung kembali melalui kepuasan 

pelanggan. Secara langsung, pengalaman perilaku berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dan niat berkunjung kembali, sedangkan kepuasan pelanggan juga 

berpengaruh terhadap niat berkunjung kembali. Selain itu, pengalaman perilaku 

terbukti berpengaruh secara tidak langsung terhadap niat berkunjung kembali melalui 

kepuasan pelanggan.  

Temuan ini menyatakan bahwa hasil memperkuat penelitian sebelumnya (Haifa et 

al., 2020; Meeprom & Kokkhangplu, 2025; Torabi et al., 2022). Pengaruh tidak 

langsung pengalaman perilaku pada niat berkunjung kembali melalui kepuasan 

pelanggan memiliki pengaruh yang signifikan yang menunjukan bahwa pengalaman 

perilaku seseorang tidak hanya bekerja secara langsung tetapi juga melalui proses 

kepuasan pelanggan yang pada akhirnya mendorong niat untuk berkunjung kembali. 

Temuan ini menguatkan pendapat penelitian sebelumnya yang dengan adanya 

kepuasan yang muncul akibat pengalaman perilaku individu dapat mendorong niat 

individu untuk berkunjung kembali (Torabi et al., 2022). 

Implikasi dari penelitian ini menunjukan bahwa pengalaman perilaku yang baik 

dapat meningkatkan niat berkunjung kembali ke coffee shop terutama dengan 

suasana ruangan, interaksi yang dilakukan, dan kenyamanan ruang duduk. Terutama 

adanya pengalaman perilaku pelanggan yang dapat meningkatkan perasaan 

emosional seperti kualitas kopi yang konsisten, staff yang ramah dan membantu 

pelanggan, dan ruangan yang mendukung produktif (stop kontak maupun wifi yang 

stabil). Strategi ini penting diperhatikan oleh pelaku bisnis coffee shop sehingga dapat 

meningkatkan probabilitas pelanggan teresbut untuk berkunjung kembali. 

Pelaku bisnis coffee shop dapat membangun niat berkunjung kembali pelanggan 

dengan menciptakann pengalaman perilaku yang menarik dengan memberikan 

suarana ruang yang instagramable generasi z cenderung memperhatikan estetika 
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ruangan, variasi menu kopi yang mengikuti gaya trend terkini dan harus konsisten 

sehingga dapat menarik perhatian para generasi z. Melakukan training kepada seluruh 

staff dengan memberikan senyuman, pelayanan yang ramah dan cepat agar 

memberikan penilaian positif pada pelanggan yang dapat mendukung niatnya untuk 

berkunjung kembali. Selain itu, menyediakan live music dengan konsep lagu yang 

terupdate sesuai dengan selera generasi z. Pembelian dengan menggunakan mesin 

atau website yang dapat mempermudah dan mempercepat pelayanan sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan keinginan untuk berkunjung kembali. 

5. Kesimpulan 

Penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh pengalaman perilaku terhadap 

niat berkunjung kembali dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada 

generasi Z di coffee shop Kota Bandung, dapat ditarik beberapa kesimpulan 

diantaranya, pengalaman perilaku berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan baik pengalaman seperti kenyamanan, suasana yang 

mendukung aktivitas, dan adanya interaksi dengan staf dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian pengalaman perilaku juga berpengaruh terhadap niat 

berkunjung kembali, perilaku yang menyenangkan akan mendorong keinginan 

pelanggan untuk berkunjung ulang di masa yang akan datang. Kepuasan pelanggan 

memengaruhi secara signifikan niat berkunjung kembali, semakin besar tingkat 

pelanggan yang puas, maka akan semakin besar juga kecenderungan pelanggan 

tersebut untuk berkunjung kembali dan memprioritaskan coffee shop tersebut 

dibanding coffee shop lainnya. Pengalaman perilaku pelanggan berpengaruh pada 

niat berkungjung melalui kepuasan pelanggan sebagai mediasi menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan menjadi alat yang penting untuk memengaruhi pengalaman 

perilaku pelanggan dengan keputusannya untuk melakukan kunjungan kembali pada 

coffee shop.  

Penelitian ini hanya meneliti pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan dan niat 

berkunjung kembali. Penelitian ini memfokuskan penelitian pada coffee shop di Kota 

Bandung, Peneliti berharap penelitian selanjutnya dapat dilakukan di wilayah lain yang 

lebih luas. Peneliti berharap penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel 

lainnya seperti harga, brand, dan customer experience. Sampel penelitian ini hanya 

meneliti generasi Z, untuk penelitian selanjutnya dapat menggunakan generasi yang 

berbeda 
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