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ABSTRAK 

Fanisa Nadya Putri 

(2021/21059164) 

: 

 

Pengaruh Store Atmosphere dan Experiential 

Marketing Terhadap Loyalitas Pelanggan Yang 

Dimediasi Oleh Kepuasan Pelanggan di Salejourn 

Cafe and Space Padang 

Dosen Pembimbing  : Fitria Ridhaningsih, S.E., M.M. 

 

 

Loyalitas pelanggan yang berasal dari pengaruh store atmosphere dan experiential 

marketing adalah kemampuan untuk terus setia dan akan terus membeli produk atau 

jasa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh store atmosphere dan 

experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang. Dalam peneliatian ini digunakan 110 

110 sampel yang kemudian diolah menggunakan aplikasi Partial Least Square (PLS). 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : (1) Store Atmosphere berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang (2) Experiential 

Marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and 

Space Padang (3) Store Atmosphere berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

di Salejourn Cafe and Space Padang (4)  Experiential Marketing berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang (5) Loyalitas 

Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan di Salejourn Cafe and 

Space Padang (6) Experiential Marketing berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang (7) Store Atmosphere 

tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan di 

Salejourn Cafe and Space Padang. 

 

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Store Atmosphere, Experiential Marketing, 

Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sektor usaha kafe dan restoran di Indonesia telah mengalami 

perkembangan yang pesat dalam beberapa tahun terakhir, dipicu oleh  

transformasi pola konsumsi dan gaya hidup masyarakat modern. Perubahan ini 

menggambarkan peralihan preferensi konsumen yang kini tidak hanya terfokus 

pada produk makanan dan minuman, tetapi juga pada pengalaman menyeluruh 

yang disajikan oleh suatu tempat. Kafe kini tidak lagi sekadar menjadi lokasi 

untuk menikmati makanan dan minuman, tetapi telah berkembang menjadi 

ruang multifungsi yang memenuhi berbagai kebutuhan pelanggan, seperti 

tempat bersosialisasi, bekerja, belajar, hingga sekadar bersantasai Mufhtie 

Haifa et al., ( 2022) 

Peningkatan penetrasi media sosial juga menjadi faktor pendorong 

perkembangan industri ini. Media sosial memberikan peluang besar bagi kafe 

untuk memperkenalkan identitas dan keunggulannya kepada pasar yang lebih 

luas. Konsumen modern cenderung mencari tempat yang tidak hanya 

memberikan kepuasan secara fungsional tetapi juga memiliki daya tarik visual 

yang dapat diabadikan dan dibagikan di media sosial. Fenomena ini mendorong 

persaingan yang semakin ketat di antara pelaku usaha kafe untuk terus 
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berinovasi, baik dari segi desain interior, layanan, hingga pengalaman yang 

ditawarkan kepada pelanggan Mufhtie Haifa et al., (2022). 

Selain itu, kelas menengah yang berkembang ini mencerminkan 

perubahan dalam gaya hidup masyarakat, di mana mereka lebih cenderung 

untuk menghabiskan uang pada produk dan layanan yang berkaitan dengan 

gaya hidup, termasuk kafe dan restoran  Ansori, (2009) Dengan perkembangan 

yang pesat ini, para pelaku usaha, termasuk pemilik kafe, perlu memahami 

preferensi konsumen yang semakin dinamis dan berorientasi pada pengalaman 

Friska Mastarida, (2023). Konsep-konsep seperti store atmosphere dan 

experiential marketing menjadi strategi kunci untuk menarik perhatian dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan dalam lanskap pasar yang semakin 

kompetitif.   

Berdasarkan hasil pengamatan, perkembangan usaha makanan dan 

minuman di Kota Padang menunjukkan peningkatan yang sangat pesat dalam 

beberapa tahun terakhir. Hal ini terlihat dari semakin banyaknya kafe, restoran, 

dan gerai makanan baru yang bermunculan di berbagai sudut kota. Peningkatan 

ini tidak hanya terjadi pada usaha berskala besar, tetapi juga pada usaha kecil 

dan menengah yang menghadirkan beragam konsep unik dan inovatif untuk 

menarik perhatian konsumen Nababan et al., (2023). Selain itu, meningkatnya 

daya beli masyarakat kelas menengah serta tingginya penetrasi media sosial di 
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kalangan generasi muda turut berperan dalam mempromosikan usaha makanan 

dan minuman di Kota Padang secara lebih efektif dan luas. 

Faktor pendorong utama dari pertumbuhan ini adalah perubahan gaya 

hidup masyarakat yang semakin modern dan dinamis, di mana aktivitas makan 

di luar rumah menjadi bagian dari kebutuhan sosial dan hiburan Nababan et al., 

(2023). Menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) Sumatera Barat, sektor 

makanan dan minuman mencatatkan kontribusi yang signifikan terhadap 

PDRB, dengan pertumbuhan yang konsisten dalam lima tahun terakhir 

Nababan et al., (2023). Selain itu, meningkatnya daya beli masyarakat kelas 

menengah serta tingginya penetrasi media sosial di kalangan generasi muda 

turut berperan dalam mempromosikan usaha makanan dan minuman di Kota 

Padang secara lebih efektif dan luas. Dapat dilihat dari data di bawah ini, bahwa 

pertumbuhan sektor di bidang makanan di kota Padang sudah meningkat. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Dinas Pariwisata Kota Padang 

Gambar 1 Jumlah Restoran dan Rumah Makan di Kota Padang 
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Berdasarkan data di atas, dapat disimpulkan bahwa persaingan di sektor 

kuliner saat ini sangat ketat. Hal ini terlihat dari banyaknya restoran dan rumah 

makan yang tersebar di Kota Padang, dengan jumlah yang terus bertambah. 

Oleh karena itu, diperlukan strategi yang tepat agar kafe dapat bersaing dan 

memiliki keunggulan dibandingkan para kompetitor. Dalam lima tahun 

terakhir, perkembangan bisnis coffeshop di Kota Padang mengalami 

pertumbuhan yang signifikan, sejalan dengan perkembangan gaya hidup 

masyarakat yang menjadikan kopi dan suasana bersosialisasi sebagai bagian 

dari keseharian.   

Salah satu coffe shop yang populer kota Padang yaitu Salejorn Cafe and 

Space Padang. Salejorn Cafe and Space, yang berlokasi di Jalan Ujung Gurun 

No. 62A, Padang Barat, Kota Padang, menawarkan pengalaman yang berbeda 

bagi pengunjungnya dengan konsep yang unik dan estetis. Cafe ini dirancang 

dengan suasana yang nyaman dan menarik, menjadikannya pilihan favorit bagi 

berbagai kalangan, mulai dari mahasiswa, pekerja, hingga keluarga yang ingin 

bersantai. Salah satu daya tarik utama dari Salejorn Cafe and Space adalah 

desain interiornya yang modern dan instagrammable, yang sering kali menjadi 

latar belakang foto para pengunjung. Selain suasana yang menyenangkan, 

Salejorn Cafe juga menyediakan beragam menu makanan dan minuman yang 

mengakomodasi berbagai selera. Menu makanan yang ditawarkan mencakup 

pilihan lokal hingga masakan bergaya barat (western cuisine), mulai dari 
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makanan berat seperti steak dan pasta, hingga makanan ringan seperti camilan 

tradisional dan modern. Pilihan minumannya juga sangat variatif, mulai dari 

berbagai jenis kopi seperti espresso, cappuccino, dan latte, hingga minuman 

non-kopi seperti teh, fresh drinks, dan minuman khas lainnya yang 

menyegarkan. Keberagaman menu ini tidak hanya mencerminkan keinginan 

Salejorn Cafe untuk memenuhi selera yang beragam, tetapi juga 

memperlihatkan komitmen mereka dalam memberikan kualitas terbaik. 

Dengan kombinasi antara suasana, pelayanan yang ramah, dan menu yang 

lengkap, Salejorn Cafe and Space berhasil menciptakan pengalaman yang 

memuaskan dan berkesan bagi pelanggan, menjadikannya salah satu destinasi 

kuliner yang wajib dikunjungi di Kota Padang. Dapat dilihat dari gambar di 

bawah yang menggambarkan suasana yang terdapat dari Salejourn Coffe and 

Space Padang: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Instagram/Salejourn 

Gambar 2 Sosial Media dari Salejourn Cafe and Space Padang 
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Berdasarkan hasil polling survei yang dilakukan oleh penulis melalui 

media sosial yaitu Instagram, Salejourn Cafe and Space menjadi pilihan dengan 

jumlah pemilih terbanyak dibandingkan coffe shop lain di Kota Padang Berikut 

bukti data polling survei yang di lakukan di akun sosial media penulis: 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Instagram/fanisanp 

Gambar 3 Hasil Polling Via Instagram 

Hal ini menunjukkan tingkat popularitas yang cukup tinggi di kalangan 

masyarakat, terutama di segmen pelanggan muda yang mencari tempat dengan 

konsep unik, suasana nyaman, dan pengalaman kuliner yang menyenangkan. 

Survei tersebut mencerminkan bahwa daya tarik utama Salejorn Cafe and Space 

tidak hanya terletak pada kualitas produk yang ditawarkan, tetapi juga pada 

bagaimana tempat ini berhasil memenuhi kebutuhan pelanggan akan ruang 

sosial yang estetis dan relevan dengan gaya hidup modern.  
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 Salejorn Cafe and Space Padang, sebagai salah satu coffe shop 

terkemuka di Kota Padang, menghadapi tantangan dalam mempertahankan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri kafe yang sangat kompetitif. 

Loyalitas pelanggan tidak hanya sekadar kemampuan untuk membuat 

pelanggan kembali, tetapi juga menjadi indikator utama keberhasilan bisnis 

jangka panjang. Dalam hal ini, loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai 

faktor yang melampaui kualitas produk, seperti suasana tempat, pengalaman 

berkesan, dan keterlibatan emosional yang dihasilkan dan interaksi dengan 

brand. Meskipun Salejorn Cafe and Space Padang memiliki reputasi yang baik, 

tidak dapat dipungkiri cafe ini mendapatkan penilaian negatif dari pelanggan 

mereka yang pernah berkunjung. Kritik yang sering muncul meliputi kualitas 

layanan yang dianggap kurang optimal, di mana pelanggan merasa bahwa 

responsivitas dan keramahan staf masih perlu ditingkatkan agar dapat 

memberikan pengalaman yang lebih baik. Selain itu, beberapa pelanggan 

menilai bahwa harga yang diberikan tidak sebanding dengan produk yang 

ditawarkan, baik dari segi porsi, rasa, maupun kualitas bahan baku yang 

digunakan. Faktor lain yang turut menjadi perhatian adalah inkonsistensi dalam 

penyajian menu, yang terkadang berbeda dari ekspektasi pelanggan, baik dalam 

hal rasa, presentasi, maupun ketersediaan menu yang diiklankan. 

Fenomena ini mengindikasikan bahwa terdapat beberapa aspek yang 

perlu diperbaiki guna meningkatkan loyalitas pelanggan dan mempertahankan 
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citra positif kafe di tengah persaingan industri kuliner yang semakin ketat. 

Dalam industri jasa makanan dan minuman, kualitas layanan dan konsistensi 

produk merupakan faktor utama yang memengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh 

karena itu, perbaikan dalam aspek layanan, evaluasi terhadap strategi penetapan 

harga, serta peningkatan standar operasional dalam penyajian menu menjadi 

langkah yang perlu dipertimbangkan oleh manajemen kafe. Dengan melakukan 

peningkatan pada aspek-aspek tersebut, diharapkan Salejorn Cafe and Space 

Padang dapat terus mempertahankan reputasi positifnya dan meningkatkan 

daya saing di pasar kuliner lokal. Berikut krtitikan berupa komentar negatif 

yang di dapatkan oleh Salejorn Cafe and Space Padang:  

 

 

 

 

 

 

Sumber : google.com 

Gambar 4 Komentar Pelanggan dari Salejourn Cafe and Space Padang 

Komentar negatif ini menjadi tantangan serius bagi Salejorn Cafe and 

Space karena dapat mempengaruhi citra dan loyalitas pelanggan. Konsumen 

yang merasa tidak puas dengan pengalaman mereka lebih cenderung untuk 

tidak kembali atau bahkan memberi ulasan negatif yang dapat mempengaruhi 
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calon pelanggan lainnya. Menurut penelitian oleh Sumantri et al., (2022), 

umpan balik negatif yang tidak ditangani dengan baik dapat mempercepat 

penurunan loyalitas pelanggan, karena mereka merasa tidak dihargai atau 

diabaikan. Oleh karena itu, penting bagi Salejorn Cafe and Space untuk 

mengidentifikasi sumber masalah ini dan meresponnya dengan cepat.  

Untuk memperbaiki situasi ini, Salejourn Cafe and Space perlu fokus 

pada dua aspek penting yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan 

menggunakan Store Atmosphere dan Experiential Marketing. Store 

atmosphere, atau suasana tempat, memainkan peran krusial dalam menciptakan 

pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen. Suasana yang nyaman dan 

estetis dapat membuat pelanggan merasa lebih betah dan terhubung secara 

emosional dengan tempat tersebut. Penelitian oleh Fitriza Ferunita Koto et al., 

(2023)menunjukkan bahwa desain dan elemen fisik yang ada di toko dapat 

memengaruhi perilaku pelanggan, termasuk kenyamanan dan kepuasan 

pelanggan. Dengan menciptakan suasana yang lebih menarik dan konsisten, 

seperti meningkatkan kenyamanan tempat, pencahayaan yang tepat, dan 

elemen dekoratif yang menyenangkan, Salejorn Cafe dapat mengurangi 

ketidakpuasan pelanggan dan meningkatkan kepuasan mereka secara 

keseluruhan. Menurut . & Idris, (2022) juga menyoroti pentingnya store 

atmosphere dalam membangun pengalaman menyenangkan yang mendorong 

pelanggan untuk berkunjung kembali dan tetap loyal. Mereka menemukan 
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bahwa pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan pelanggan dapat 

memperkuat loyalitas, terutama ketika pelanggan merasakan kedekatan 

emosional dengan merek yang mereka pilih.  

Keluhan yang terjadi di Salejorn Cafe terkait store atmosphere 

menunjukkan adanya gap antara harapan pelanggan dan kenyataan suasana 

yang disediakan. Meskipun suasana pada Salejorn Cafe and Space sudah 

memadai, masih ada beberapa hal yang perlu diperhatikan oleh cafe. Salah satu 

permasalahan yang ada pada cafe yaitu kurangnya tata letak meja dimana tata 

letak meja di Salejourn Cafe and Space terlalu padat membuat ruang gerak 

untuk pelanggan menjadi kurang terutama saat cafe sedang ramai yang 

membuat privasi dari pelanggan juga menjadi kurang. Selain itu, pencahayaan 

di beberapa area sering kali tidak merata. Cahaya yang terlalu redup dapat 

membuat pelanggan yang ingin bekerja atau membaca merasa terganggu, 

sedangkan pencahayaan yang terlalu terang di area tertentu dapat menciptakan 

kesan yang kurang hangat dan intim. Kemudian fasilitas pendukung seperti 

lahan parkir yang terbatas juga menjadi tantangan besar, terutama bagi 

pelanggan yang membawa kendaraan pribadi. Salejourn Cafe and Space yang 

berlokasikan di pinggir jalan seringkali menggunakan area pinggir jalan sekitar 

cafe. Hal ini membuat jalanan menjadi tidak kondusif.  

Dalam konteks ini, store atmosphere berperan penting dalam 

membentuk persepsi pelanggan terhadap bisnis. Penelitian menurut Madiawati, 
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(2023) menunjukkan bahwa store atmosphere yang baik dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya berkontribusi pada loyalitas 

pelanggan. Namun, jika elemen-elemen yang mendukung suasana yang 

nyaman, tetapi jumlah fasilitas tidak di perhatikan, maka pelanggan akan 

merasa tidak puas akan Salejourn Cafe and Space.  

Selain itu, pendekatan experiential marketing, yang berfokus pada 

menciptakan pengalaman yang melibatkan emosi, panca indera, dan interaksi 

personal dengan pelanggan, sangat efektif untuk membangun hubungan jangka 

panjang. Ardini et al., (2024) menjelaskan bahwa pemasaran berbasis 

pengalaman membantu merek untuk lebih mendalam terhubung dengan 

pelanggan melalui pengalaman yang unik dan personal. Dengan 

menggabungkan unsur kejutan, personalisasi layanan, dan kegiatan yang 

melibatkan pelanggan secara langsung, Salejorn Cafe dapat meningkatkan 

keterlibatan emosional pelanggan. Hal ini akan memperkuat kesetiaan mereka 

terhadap merek dan meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali ke kafe 

tersebut. Pamungkas & Hidayati, (2021) juga mendukung temuan ini, dengan 

menunjukkan bahwa pemasaran berbasis pengalaman yang dipersonalisasi 

mampu menciptakan pengalaman yang lebih mendalam, meningkatkan rasa 

dihargai pelanggan, dan memperkuat hubungan mereka dengan merek. Ini 

sejalan dengan teori keterikatan emosional, yang menyatakan bahwa 

pengalaman pelanggan yang menyentuh emosi dapat memperdalam loyalitas 
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jangka panjang. Salejorn Cafe and Space menerima banyak penilaian negatif 

dari pelanggannya karena berbagai aspek layanan yang dianggap tidak 

memadai. Beberapa pelanggan mengeluhkan sikap karyawan yang kurang 

ramah, sehingga menciptakan suasana yang tidak nyaman selama kunjungan. 

Selain itu, harga menu yang tergolong mahal tidak sebanding dengan kualitas 

rasa makanan yang disajikan, yang sering dianggap kurang memuaskan oleh 

pelanggan. Masalah-masalah ini, jika tidak segera ditangani, dapat berdampak 

buruk pada reputasi bisnis dan mengurangi minat pelanggan untuk kembali 

berkunjung. Menurut artikel Hermanto & Ngatimun, (2023) experiential 

marketing adalah strategi pemasaran yang berfokus pada menciptakan 

pengalaman positif bagi konsumen, yang dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Strategi ini melibatkan penggunaan berbagai elemen yang 

dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap produk, seperti rasa, 

suasana, dan interaksi dengan karyawan. Berikut komentar yang diberikan oleh 

pelanggan yang pernah berkujung ke Salejourn Cafe and Space:  

 

 

 

 

Sumber: google.com 

Gambar 5 Komentar Pelanggan Salejourn Cafe and Space 
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Di sisi lain, kepuasan pelanggan menjadi faktor mediasi yang sangat 

penting dalam konteks ini. Kepuasan yang lebih tinggi, yang dapat tercapai 

melalui peningkatan kualitas layanan dan produk, akan meningkatkan 

kemungkinan pelanggan untuk kembali dan memberikan rekomendasi positif. 

Penanganan keluhan dengan cara yang tepat dan responsif juga dapat 

meningkatkan persepsi positif pelanggan terhadap kafe dan memperbaiki 

tingkat loyalitas mereka dalam jangka panjang. Penelitian oleh Urfany & 

Muthohar, (2022) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memainkan peran 

kunci dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, dengan menciptakan 

pengalaman positif yang mendorong pelanggan untuk terus berinteraksi dengan 

merek. Isnanto & Saputro, (2024) juga mengungkapkan bahwa pelanggan yang 

merasa puas dengan produk dan layanan cenderung lebih loyal dan bersedia 

memberikan rekomendasi kepada orang lain. Mereka berpendapat bahwa 

kepuasan yang konsisten, yang tercapai melalui pengalaman positif yang 

berulang, dapat menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dan 

merek. 

Dengan menggabungkan kedua elemen ini, peningkatan store 

atmosphere yang lebih menyenangkan dan penerapan experiential marketing 

yang lebih personal Salejorn Cafe and Space dapat membangun hubungan yang 

lebih kuat dengan pelanggannya. Seiring waktu, hal ini akan berkontribusi pada 
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peningkatan loyalitas pelanggan, yang akan meningkatkan keberlanjutan bisnis 

kafe di pasar yang sangat kompetitif. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian tentang “pengaruh store atmosphere dan experiential markteting 

terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan di 

salejorn cafe and space padang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, beberapa 

masalah utama dapat diidentifikasi sebagai berikut: 

1. Perubahan Preferensi Konsumen 

Perubahan pola konsumsi dan gaya hidup masyarakat modern telah 

mendorong konsumen untuk tidak hanya berorientasi pada produk 

berupa makanan dan minuman, tetapi juga pada pengalaman 

holistik yang ditawarkan oleh sebuah kafe. Hal ini menuntut pelaku 

usaha untuk menyediakan ruang multifungsi yang mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggan, seperti tempat bersosialisasi, 

bekerja, belajar, hingga bersantai. 

2. Peningkatkan Persaingan di Industri Cafe 

Persaingan di industri kafe dan restoran di Indonesia, termasuk di 

Kota Padang, semakin meningkat seiring bertambahnya jumlah kafe 

dan restoran dengan konsep unik dan inovatif. Kondisi ini menuntut 
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pelaku usaha untuk terus berinovasi agar dapat bertahan dan 

memenangkan persaingan. 

3. Komentar Negatif Pelanggan Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Ulasan negatif dari pelanggan terkait kualitas layanan, harga yang 

dinilai tidak sebanding dengan kualitas produk, serta 

ketidakkonsistenan produk menjadi hambatan serius yang dapat 

menurunkan tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap 

Salejourn Cafe. 

4. Fenomena dalam Store Atmosphere 

Meskipun Salejourn Cafe memiliki suasana yang dianggap nyaman 

dan menarik, masih terdapat keluhan dari pelanggan mengenai 

fasilitas yang belum memadai. Hal ini menunjukkan adanya 

kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan yang 

dirasakan. 

5. Pentingnya Penerapan Experiential Marketing 

Strategi experiential marketing, yang bertujuan untuk menciptakan 

pengalaman pelanggan yang melibatkan emosi, panca indera, dan 

interaksi personal, belum sepenuhnya diimplementasikan secara 

optimal untuk meningkatkan keterlibatan emosional pelanggan dan 

membangun loyalitas jangka panjang. 

6. Peran Kepuasan Pelanggan sebagai Mediator 
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Kepuasan pelanggan berperan sebagai faktor mediasi yang penting 

dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun, tingkat kepuasan 

pelanggan yang rendah akibat ketidaksesuaian harapan dapat 

berdampak negatif terhadap loyalitas pelanggan. 

C. Batasan Masalah 

Peneliti menyadari bahwa batasan masalah menjadi hal penting yang 

harus dilakukan, agar pembahasan yang dilakukan tidak mengambang. Oleh 

sebab itu, beberapa pembatasan masalah yang peneliti lakukan adalah: 

1. Pada penelitian ini variabel penelitian yang digunakan sebagai faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah store atmosphere 

dan experiential marketing dimana kepuasan pelanggan menjadi 

variabel mediasi. 

2. Penelitian ini hanya dilakukan pada masyarakat di Kota Padang yang 

pernah berkunjung ke Salejourn Cafe and Space. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penulis 

merumuskan masalah yaitu: 

1. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan 

pada Salejorn Cafe and Space Padang? 

2. Bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas 

pelanggan pada Salejorn Cafe and Space Padang? 
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3. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan 

pelanggan pada Salejorn Cafe and Space Padang? 

4. Bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan 

pelanggan pada Salejorn Cafe and Space Padang? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyaliyas 

pelanggan pada Salejorn Cafe and Space Padang? 

6. Bagaimana pengaruh experiential marketing terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space 

Padang? 

7. Bagaimana pengaruh store atmosphere terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang diutarakan di 

atas, maka tujuan dalam penelitian adalah untuk mengkaji dan menganalisis 

pengaruh: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara store 

atmosphere terhadap loyalitas pelanggan pada Salejorn Cafe and 

Space Padang. 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh experiential 

marketing terhadap loyalitas pelanggan pada Salejorn Cafe and 

Space Padang. 
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3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh store atmosphere 

terhadap kepuasan pelanggan pada Salejorn Cafe and Space Padang. 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Salejourn Cafe and Space 

Padang. 

5. Untuk mengetahui dan menganalisis experiential marketing 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di 

Salejourn Cafe and Space Padang. 

6. Untuk mengetahui dan menganalisis store atmosphere terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe 

and Space Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat diambil beberapa manfaat antara 

lain sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

a. Penelitian ini dilakukan guna menambah ilmu kajian mengenai 

manajemen pemasaran khususnya Pengaruh Store Atmosphere dan 

Experiential Marketing terhadap Loyalitas Pelanggan 

b. Untuk memberikan sebuah kontribusi bagi penelitian lebih lanjut 

dalam bidang pemasaran dan juga memberikan literatur tambahan 

dalam studi pemasaran. 
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2. Manfaat Praktis 

Untuk kepentingan praktis diharapkan agar dapat menjadi 

masukan dan bahan pertimbangan bagi pelaku usaha dalam rangka 

pengambilan keputusan serta kebijakan dalam melakukan strategi 

pemasaran yang lebih baik 
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BAB V 

PENUTUP 

 

Pada Bab V penulis akan menguraikan kesimpulan yang diperoleh dari 

penelitian ini, memberikan rekomendasi kepada pihak perusahaan dan peneliti di masa 

mendatang terkait topik yang diteliti, serta mengidentifikasi keterbatasan yang di 

hadapi selama pelaksanaan penelitian. 

A. Kesimpulan 

Peneltian ini bertujuan untuk mengkaji pegaruh store atmosphere dan 

experiential marketing terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan 

pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang. Untuk mengevalusi hubungan 

antar variabel tersebut, penelitian menggunakan metode Partial Least Square 

(PLS). Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

A. Store atmosphere memiliki pengaruh langsung yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang, karena 

lingkungan yang menyenangkan dapat menciptakan pengalaman berbelanja 

yang lebih memuaskan. Desain interior yang estetis, pencahayaan yang tepat, 

aroma yang menyenangkan, serta musik yang sesuai dapat memberikan 

kenyamanan bagi pelanggan, sehingga mereka merasa betah untuk berlama-

lama di dalam toko. 
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B. Experiential marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang karena pengalaman 

yang menarik dan berkesan dapat membangun keterikatan emosional antara 

pelanggan dan merek. Ketika perusahaan mampu menciptakan pengalaman 

yang unik, baik melalui interaksi langsung, layanan yang dipersonalisasi, 

maupun penggunaan teknologi yang inovatif, pelanggan akan merasa lebih 

terlibat dan dihargai. 

C. Store atmosphere memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang, karena suasana toko 

yang nyaman dan menarik dapat memberikan pengalaman berbelanja yang 

lebih menyenangkan. Faktor-faktor seperti desain interior yang estetis, 

pencahayaan yang sesuai, aroma yang menyegarkan, serta musik yang 

menenangkan dapat menciptakan lingkungan yang mendukung kenyamanan 

pelanggan. 

D. Experiential marketing terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang, 

sebagaimana didukung oleh data yang menunjukkan adanya hubungan erat 

antara pengalaman yang diberikan oleh perusahaan dan tingkat kepuasan 

pelanggan. Ketika perusahaan mampu menghadirkan pengalaman yang 

menarik, interaktif, dan berkesan melalui strategi pemasaran yang inovatif, 

pelanggan akan merasa lebih terlibat dan dihargai. 
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E. Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang, karena pelanggan 

yang merasa puas dengan layanan atau produk yang diterima cenderung 

memiliki keterikatan yang lebih kuat dengan merek atau perusahaan. Ketika 

harapan pelanggan terpenuhi atau bahkan terlampaui, mereka akan merasakan 

pengalaman yang menyenangkan, yang pada akhirnya mendorong mereka 

untuk tetap menggunakan produk atau layanan tersebut di masa mendatang. 

F. Hasil analisis menunjukkan bahwa Experiential Marketing  memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan sebagai variabel perantara di Salejourn Cafe and Space Padang, 

yang menegaskan bahwa pengalaman pelanggan yang menarik dan berkesan 

berperan penting dalam membangun loyalitas terhadap merek atau perusahaan. 

G. Terakhir hipotesis yang menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan tidak didukung oleh 

hasil analisis. 

 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan, penulis 

memberikan beberapa rekomendasi sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, diketahui 

bahwa store atmosphere memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
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loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang. Meskipun telah 

berada dalam kategori tinggi, peningkatan store atmosphere tetap menjadi 

faktor penting untuk mempertahankan dan bahkan meningkatkan loyalitas 

pelanggan di masa mendatang. Suasana yang semakin nyaman dan menarik 

akan membuat pelanggan merasa betah, meningkatkan kepuasan mereka, 

serta memperkuat keterikatan emosional dengan kafe. 

2. Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, diketahui bahwa experiential 

marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan di Salejourn Cafe and Space. Meskipun telah berada di kategori 

tinggi, peningkatan experiential marketing juga perlu terus ditingkatkan 

karena penilaian baik dari pelanggan menjadi faktor penting untuk 

kesuksesan dari sebuah usaha. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and Space 

Padang. Meskipun sudah berada di kategori tinggi, suasana toko yang 

nyaman dan menarik dapat menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih 

menyenangkan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan. 

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experiential marketing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe and 

Space Padang. Meskipun experiential marketing di Salejourn Cafe and 
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Space Padang sudah berada dalam kategori tinggi, pihak manajemen 

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pengalaman pelanggan 

melalui inovasi dalam layanan, serta interaksi yang lebih personal guna 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

5. Hasil penelitian manyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space 

Padang. Meskipun kepuasan pelanggan sudah berada di kategori tinggi, 

pihak manajemen disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan, 

konsistensi produk, dan program loyalitas yang menarik agar dapat 

mempertahankan serta meningkatkan loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe 

and Space Padang. 

6. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experiential berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di 

Salejourn Cafe and Space Padang. Meskipun kepuasan pelanggan sudah 

berada di kategori tinggi, pihak manajemen disarankan untuk terus 

meningkatkan pengalaman pelanggan melalui inovasi layanan, atmosfer 

kafe yang lebih nyaman, serta interaksi yang lebih personal. Dengan 

demikian, kepuasan pelanggan yang optimal dapat semakin memperkuat 

loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space Padang. 

7. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan di Salejourn Cafe 
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and Space Padang. Meskipun hasil penelitian menunjukkan bahwa store 

atmosphere tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan, pihak manajemen tetap disarankan untuk tidak 

mengabaikan aspek atmosfer toko. Store atmosphere yang nyaman dan 

menarik tetap dapat menjadi nilai tambah dalam menciptakan pengalaman 

positif bagi pelanggan, yang secara tidak langsung dapat mendukung faktor 

lain dalam meningkatkan loyalitas pelanggan di Salejourn Cafe and Space 

Padang. 
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