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ABSTRACT

This study examines the role of social media marketing, location, and customer
experience in shaping Generation Z customer loyalty at a local coffee shop. Using a quantitative
explanatory approach, data were collected from 131 Generation Z respondents through an online
questionnaire and analyzed using SEM-PLS with SmartPLS 4. The results indicate that social
media marketing and customer experience have a positive and significant effect on customer
loyalty, while location shows no significant effect. Simultaneously, the three variables explain
56.5% of the variance in Generation Z loyalty. These findings highlight that digital engagement
and positive customer experience are more influential than physical location in fostering loyalty
among Generation Z consumers.
Keywords: Social Media Marketing, Location, Customer Experience, Loyalty, Generation Z

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pemasaran Media Sosial, Lokasi, dan
Pengalaman Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z pada coffee shop. Penelitian
menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan metode purposive sampling
terhadap 131 responden Generasi Z. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert dan
dianalisis menggunakan SEM-PLS (SmartPLS 4). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Social
Media Marketing dan Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan lokasi tidak berpengaruh signifikan. Secara simultan, ketiga
variabel mampu menjelaskan 56,5% variasi loyalitas Generasi Z. Temuan ini menegaskan
bahwa pengalaman pelanggan dan Kketerlibatan digital lebih menentukan loyalitas
dibandingkan faktor lokasi fisik pada coffee shop.
Kata Kunci: Sosial Media Marketing, Lokasi, Customer Experience, Loyalitas, Generasi Z

PENDAHULUAN

Industri coffee shop di Indonesia mengalami laju pertumbuhan yang sangat
cepat dalam beberapa tahun terakhir. Indonesia bahkan tercatat sebagai salah satu
negara dengan pertumbuhan coffee shop tercepat di kawasan Asia Tenggara.
Berdasarkan data Toffin Indonesia (2019), jumlah coffee shop di Indonesia
meningkat secara signifikan, dari sekitar 1.000 gerai pada tahun 2016 menjadi lebih
dari 2.950 gerai pada tahun 2019. Kecenderungan pertumbuhan tersebut
menunjukkan tren yang terus berlanjut dari waktu ke waktu , di mana pada periode
2023-2024 jumlah coffee shop di Indonesia diperkirakan telah melampaui 5.000
gerai. Pesatnya perkembangan tersebut tidak terlepas dari perubahan gaya hidup
masyarakat perkotaan, meningkatnya urbanisasi, serta dominasi konsumen dari
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kalangan Generasi Milenial dan Generasi Z yang menjadikan coffee shop sebagai ruang
sosial, produktif, dan simbol gaya hidup modern (Kementerian Perindustrian RI;
Asosiasi Kopi Indonesia/ASKI ).

Kota Semarang sebagai kota pendidikan mengalami pertumbuhan coffee shop
yang signifikan seiring meningkatnya gaya hidup konsumtif Generasi Z (Dinas
Pariwisata Kota Semarang, 2024). Menurut (Dhisasmito & Kumar, 2020) Coffee shop
kini menjadi bagian dari gaya hidup yang terkait dengan media sosial, estetika visual,
dan pengalaman pelanggan. Kondisi ini mendorong kontestasi dalam industri
makanan dan minuman, di mana setiap coffee shop harus mampu menciptakan
keterikatan konsumen secara berkelanjutan agar tetap bertahan, seperti adanya di
Kota Semarang. Berdasarkan observasi lapangan dan informasi media sosial resmi
Toko Kopi Djuara Semarang merupakan salah satu coffee shop yang cukup diminati
Gen Z, namun menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan
karena semakin banyaknya alternatif cafe dengan konsep menarik. Namun demikian,
tingginya minat kunjungan Generasi Z ke coffee shop tidak selalu berbanding lurus
dengan tingkat loyalitas pelanggan. Generasi Z dikenal sebagai segmen yang mudah
berpindah merek, sensitif terhadap tren, serta memiliki ekspektasi tinggi terhadap
pengalaman, interaksi digital, dan kenyamanan fisik. Kondisi ini menjadi tantangan
bagi pelaku usaha coffee shop, termasuk Toko Kopi Djuara Semarang, untuk tidak
hanya menarik kunjungan awal, tetapi juga mempertahankan pelanggan agar
berkunjung kembali memberikan rekomendasi kepada orang lain.

Dalam konteks tersebut, Media sosial berperan sebagai strategi strategis dalam
pembentukan loyalitas Generasi Z. Menurut (Rosada & Shofi, 2025) media sosial
memegang peranan penting dalam memengaruhi perilaku konsumsi Generasi Z.
Mereka adalah kelompok yang sangat aktif, visual-oriented, dan responsif terhadap
konten digital. Studi global menunjukkan bahwa TikTok menjadi salah satu platform
paling persuasif bagi brand dalam memasarkan produk kepada Gen Z. Penelitian
(Truman et al, 2025) mengungkap bahwa konten minuman di TikTok yang
menampilkan visual kuat, musik menarik, dan influencer ternyata memiliki daya tarik
yang sangat tinggi bagi remaja Gen Z, menegaskan bahwa pemanfaatan media sosial
berperan strategis dalam membangun persepsi dan preferensi merek. Vuong et al.
(2025) menyatakan bahwa pemanfaatan KOL (Key Opinion Leader ) dan KOC (Key
Opinion Consume ) pada livestream TikTok berperan dalam meningkatkan interaksi,
kepercayaan, dan ikatan sosial, sehingga mendorong terbentuknya kepuasan serta
loyalitas Generasi Z.

Selain itu, loyalitas Gen Z juga dipengaruhi oleh kualitas pengalaman yang
mereka rasakan di coffee shop. Pengalaman pelanggan tidak lagi bersifat satu
dimensi; penelitian modern menekankan bahwa Customer Experience mencakup
aspek fisik, emosional, sensorik, hingga digital. Studi (Barile et al, 2025)
memperkenalkan konsep digital customer experience, yaitu perpaduan antara
pengalaman fisik dan digital yang lebih mendalam dan imersif. Generasi Z sangat
menghargai pengalaman yang autentik, cepat, menarik, dan personal. Penelitian
(Rahman et al., 2025) menunjukkan bahwa pengalaman yang dirancang dengan baik
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mampu menciptakan pleasurable experience yang meningkatkan niat pembelian dan
kedekatan konsumen dengan brand. Sementara itu, studi menegaskan bahwa inovasi
layanan yang melibatkan pelanggan dalam value co-creation dapat meningkatkan
repurchase intention, menunjukkan bahwa Gen Z ingin merasakan keterlibatan dalam
pengalaman mereka (Do et al,, 2025).

Penelitian (Helin & Fadli, 2025) semakin memperkuat temuan tersebut dengan
menyatakan bahwa pada Kedai Kopi Yong Bengkalis di Pekanbaru memberikan
wawasan berharga sekaligus membuka ruang untuk pengembangan lebih lanjut,
mereka menemukan ahwa pemasaran media sosial berpengaruh signifikan secara
individual terhadap loyalitas pelanggan.

Di sisi lain, aspek lokasi tetap menjadi faktor klasik namun tak tergantikan
dalam membentuk loyalitas pelanggan. Ketersediaan lokasi yang strategis, mudah
dijangkau, dilengkapi fasilitas parkir, serta lingkungan yang aman dan nyaman
berkontribusi terhadap peningkatan intensitas kunjungan ulang. Penelitian (Hartono
& Purba, 2022) mengenai Sugar Cafe Batam membukttikan bahwa. Hasil pengujian
menunjukkan bahwa variabel lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (p < 0,05). Indikator lokasi yang digunakan aksesibilitas mudah,
kondisi lalu lintas lancar, serta adanya fasilitas parkir yang memadai, nyaman, dan
aman. secara simultan dengan harga dan kualitas pelayanan menjelaskan variasi
loyalitas secara signifikan.

Penelitian (Mirza et al., 2025) mengenai perilaku konsumen di retail fisik juga
menunjukkan bahwa atribut toko seperti tata letak, ambiance, kenyamanan, dan
aksesibilitas berperan penting dalam membentuk brand loyalty, perceived value, niat
beli ulang, hingga perilaku WOM (Word of Mouth). Penelitian juga ini diperkuat
dengan temuan (Koay et al., 2025) bahwa nilai emosional dan nilai lingkungan
memengaruhi niat Gen Z untuk mengunjungi atau merekomendasikan sebuah
tempat. Dengan demikian, baik aspek digital maupun fisik sama-sama penting dalam
membangun loyalitas Gen Z.

Meskipun telah terdapat sejumlah studi yang membahas pemasaran digital,
lokasi, dan pengalaman pelanggan secara terpisah, penelitian yang menilai ketiganya
secara bersamaan dalam konteks coffee shop lokal di Semarang masih sangat terbatas.
Penelitian terdahulu telah mengkaji faktor-faktor pembentuk loyalitas pelanggan
pada industri coffee shop, seperti pemasaran media sosial (Helin & Fadli, 2025), lokasi
yang strategis (Hartono & Purba, 2022), serta atribut fisik dan nilai emosional yang
mendorong loyalitas dan niat rekomendasi konsumen (Mirza et al., 2025);(Koay et al.,
2025) kajian-kajian tersebut masih cenderung membahas aspek digital dan fisik
secara terpisah serta banyak berfokus pada brand besar atau konteks di luar coffee
shop lokal. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kebutuhan akan penelitian yang
bertujuan mengkaji secara komprehensif faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas
Generasi Z pada Toko Kopi Djuara Semarang.

Beberapa penelitian di Kota Semarang telah dilakukan pada Strada Coffee
(Sulistyorini & Rahardjo, 2018), Kopi Lain Hati (Anggraeni & Soliha, 2020), Antariksa
Coffeeshop (Utomo et al., 2022), serta Coffee Shop Pijar Tembalang (Putri et al., 2023)

757 | Volume 7 Nomor 1 2026


https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/11165
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/11165
https://journal-laaroiba.com/ojs/index.php/elmal/11165

gj,ﬁ]}jﬂ | Jurnal Kajian Ekonomi & “Bisnis Islam

Vol 7 No 1 (2025) 755 -775 P-ISSN 2620-295 E-ISSN 2747-0490
DOI: 1047467 /elmal.v7i1.11165

dengan fokus pada kualitas produk, harga, gaya hidup, store atmosphere, kepuasan,
dan niat kunjung ulang. Namun demikian, belum terdapat penelitian yang mengkaji
Toko Kopi Djuara Semarang, khususnya terkait loyalitas Generasi Z dengan integrasi
pemasaran media sosial, lokasi, dan customer experience. Berdasarkan uraian
tersebut, diperlukan penelitian yang secara khusus mengintegrasikan pemasaran
media sosial, lokasi, dan customer experience dalam satu model penelitian untuk
menjelaskan pembentukan loyalitas Generasi Z pada Toko Kopi Djuara.

Berdasarkan kondisi tersebut, Berdasarkan tujuan penelitian, dirumuskan
beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut: (1) Bagaimana peran pemasaran
media sosial dalam membentuk loyalitas pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara
Semarang ; (2) Bagaimana peran faktor lokasi dalam membentuk loyalitas pelanggan
Generasi Z di Toko Kopi Djuara Semarang ; (3) Bagaimana pengalaman pelanggan
berperan dalam membangun loyalitas; serta (4) Bagaimana peran ketiga variabel
tersebut jika dianalisis secara simultan terhadap loyalitas Generasi Z pada Toko Kopi
Djuara Semarang.

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan, tujuan utama
penelitian ini adalah menganalisis dan membuktikan secara empiris kontribusi
pemasaran media sosial, lokasi, dan pengalaman pelanggan dalam membentuk
loyalitas Generasi Z, baik secara individu maupun secara keseluruhan dalam satu
model penelitian.

Secara akademik,. Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi teoretis
terhadap pengembangan literatur di bidang pemasaran, khususnya pada topik yang
dikaji. Dari perspektif praktis, temuan Hasil penelitian ini diharapkan menjadi dasar
pertimbangan dalam pengambilan keputusan manajerial strategis bagi pengelola
Toko Kopi Djuara Semarang dalam merancang strategi pemasaran yang lebih optimal
dapat dicapai melalui pemanfaatan media sosial secara maksimal serta penentuan
lokasi usaha yang strategis. serta penciptaan customer experience yang relevan
dengan karakteristik Generasi Z guna membangun loyalitas pelanggan secara
berkelanjutan.

TINJAUAN LITERATUR
Sosial Media Marketing

Menurut (Aprilya et al., 2025) Pemasaran melalui media sosial adalah upaya
perusahaan menggunakan platform digital untuk menyampaikan informasi, promosi
produk, serta menciptakan hubungan baik dengan pelanggan. Media sosial
memungkinkan bisnis berkomunikasi lebih cepat, menjangkau audiens lebih luas, dan
menekan biaya promosi. Selain itu, data yang diperoleh dari aktivitas pengguna dapat
digunakan untuk menyesuaikan pesan pemasaran agar lebih sesuai dengan
kebutuhan konsumen.

Penelitian (Konstantoulaki et al., 2025) menunjukan bahwa konten yang
disajikan secara menarik, relevan dengan kebutuhan mahasiswa, serta diperbarui
secara berkala mampu membentuk pengalaman yang positif.Sebaliknya, aktivitas
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media sosial yang kurang konsisten dapat menurunkan kepuasan dan berdampak
pada rendahnya loyalitas terhadap institusi.

Social media marketing berperan penting dalam membangun loyalitas Generasi
Z melalui konten yang menarik, interaktif, dan relevan. Keterlibatan pelanggan,
interaksi dua arah, serta penggunaan influencer di media sosial mampu menciptakan
penilaian yang baik terhadap merek dan memperdalam hubungan emosional
konsumen, sehingga pada akhirnya mendorong loyalitas pelanggan (Helin & Fadlj,
2025).

Indikator :

1. Keterlibatan (Engagement)

2. Interaksi (Interaction)

3. Pemberi Pengaruh (Influencer)
Lokasi

Menurut (Rahmadani et al., 2019) Lokasi adalah salah satu faktor penting yang
dipertimbangkan konsumen ketika memilih suatu usaha. Konsep lokasi tidak hanya
merujuk pada tempat usaha secara fisik, tetapi juga pada aksesibilitas produk atau
layanan bagi konsumen. Oleh karena itu, lokasi berkaitan dengan sistem distribusi
yang menjembatani produsen dengan pembeli.

Berdasarkan penelitian (Ardhana et al, 2024) menunjukkan menunjukkan
bahwa lokasi berperan penting dalam membentuk loyalitas pelanggan. Lokasi yang
mudah dijangkau dan memberikan kenyamanan bagi konsumen dapat mendorong
mereka untuk memilih dan melakukan pembelian pada tempat tersebut.

Lokasi merupakan faktor strategis yang memengaruhi loyalitas pelanggan.
Coffee shop dengan lokasi yang mudah diakses, berada di area yang ramai, serta
memiliki fasilitas pendukung seperti parkir yang nyaman cenderung lebih sering
dikunjungi kembali oleh pelanggan. Lokasi yang strategis meningkatkan kenyamanan
dan keputusan pembelian ulang konsumen (Hartono & Purba, 2022).

Indikator:
1. Aksesibilitas
2. Lalu Lintas Pejalan Kaki/Kendaraan
3. Tempat Parkir (Luas, Nyaman, Aman)
Customer Experience

Menurut (Altun et al., 2025) Customer experience adalah pengalaman yang
diperoleh pelanggan dari hasil keterlibatan dan interaksi mereka dengan suatu
produk, layanan, atau aktivitas tertentu, baik secara langsung maupun melalui media
lain. Pengalaman ini muncul sebagai respons terhadap berbagai rangsangan yang
diberikan perusahaan. Persepsi pelanggan terbentuk dari kombinasi aspek fisik,
emosional, psikologis, hingga respons bawah sadar selama mereka berinteraksi
dengan bisnis.

Pada penelitian (Annisa et al., 2023) penerapan customer experience yang baik
menjadi upaya penting bagi perusahaan dalam menghadapi persaingan, karena
mampu menciptakan, memperkuat, dan mempertahankan sikap loyal konsumen.
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Berdasarkan respon konsumen secara umum, pengalaman pelanggan yang positif
akan berbanding lurus dengan peningkatan loyalitas mereka

Customer experience mencakup keseluruhan pengalaman pelanggan, baik
secara sensorik, emosional, sosial, maupun fungsional. Pengalaman yang positif dan
berkesan akan menciptakan kepuasan dan keterikatan pelanggan terhadap brand,
sehingga mendorong loyalitas dan niat kunjungan ulang (Helin & Fadli, 2025)
Indikator:

1. Pengalaman Sensorik

2. Pengalaman Emosional

3. Pengalaman Sosial

4. Pengalaman Fungsional
Loyalitas Gen Z

Menurut (Geraldo, 2023) loyalitas Gen Z adalah komitmen konsumen untuk
tetap memilih brand secara berkelanjutan, yang terbentuk ketika mereka merasa
puas terhadap pengalaman konsumsi yang diterima. Loyalitas ini muncul terutama
ketika Gen Z merasakan nilai yang menguntungkan.

Temuan penelitian sebelumnya mengindikasikan menunjukkan bahwa
aktivitas promosi di media sosial, word of mouth, dan mutu pelayanan berkontribusi
secara positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas konsumen, baik secara
individual maupun secara bersama-sama. (Sihotang et al., 2022).

Penelitian terdahulu customer experience dan hasil penelitian menunjukkan
bahwa brand image memiliki pengaruh positif dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan Starbucks. Pengalaman pelanggan yang menyenangkan, didukung oleh
citra merek yang kuat, mampu membentuk hubungan emosional dan meningkatkan
komitmen konsumen untuk tetap setia terhadap coffee shop tersebut (Musari et al.,
2023).

Loyalitas pelanggan ditunjukkan melalui pembelian ulang, kesetiaan perilaku
dalam menggunakan produk secara konsisten, ditunjukkan melalui kesediaan
merekomendasikan kepada orang lain dan kesetiaan sikap yang menggambarkan
ikatan emosional serta komitmen terhadap merek. Loyalitas tersebut terbentuk
ketika pelanggan memperoleh pengalaman yang memuaskan dan nilai yang sesuai
dari merek yang digunakan (Helin & Fadli, 2025).

Indikator:
1. Pembelian Ulang
2. Kesetiaan Perilaku
3. Rekomendasi
4. Kesetiaan Sikap
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Pengembangan Hipotesis
Gambar 1 Kerangka Konseptual

Saosial Media Marketing Lokasi (X2) Customer Experience (X3)

X1
>4 1. Aksesibilitas 1. Sensorik

— 1. Keterlibatan 2. lalulintas 2. Emosional
2. Interaksi 3. Parkir luas, 3. Sosial
3. Influencer lokal nyaman, aman 4. Fungsional

(H1) (H2) (H3]

Loyalitas Gen Z (Y)

1. Pembelian ulang

2. Kesetiaan perilaku
3. Rekomendasi
4

(H4) . Kesetiaan sikap

Sumber: Data diolah peneliti 2025

Pada Gambar 1 disajikan model konseptual penelitian yang menjelaskan
pengaruh Social Media Marketing, Lokasi, dan Customer Experience sebagai variabel
bebas terhadap loyalitas Generasi Z sebagai variabel terikat. Kerangka ini
menegaskan bahwa loyalitas pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara Semarang
diperkirakan terbentuk melalui pengaruh masing-masing variabel, baik secara
individual maupun melalui kombinasi ketiganya secara bersamaan.

Sejumlah penelitian terdahulu mendukung hubungan tersebut. (Yoga et al,,
2024) hasil penelitian mengungkapkan bahwa aktivitas pemasaran di media sosial
secara signifikan memengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian (Ginting & Haloho,
2021) mengungkapkan pemasaran media sosial dan keterlibatan pelanggan secara
bersamaan berkontribusi positif dan signifikan. (Helin & Fadli, 2025) temuan Hasil
penelitian mengindikasikan bahwa aktivitas pemasaran di media sosial berkontribusi
signifikan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan, khususnya melalui konten
interaktif, komunikasi dua arah, dan penggunaan influencer yang mampu
membangun ikatan emosional dengan konsumen. Sedangkan pada penelitian
(Sihotang et al., 2022) membuktikan bahwa promosi media sosial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, baik secara parsial maupun
simultan, seiring dengan peran word of mouth dan kualitas pelayanan. Merujuk pada
landasan teori dan hasil penelitian empiris, dapat disimpulkan bahwa pemasaran
melalui media sosial memiliki peran strategis dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan, khususnya pada Generasi Z. Dengan mempertimbangkan pembahasan
sebelumnya, penelitian ini mengajukan hipotesis sebagai berikut:

H1: Social Media Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara Semarang.

Selain promosi media sosial, lokasi yang mudah diakses serta mendukung
kenyamanan konsumen juga mendukung loyalitas pelanggan coffee shop, karena
memudahkan Generasi Z untuk berkunjung kembali. Penelitian (Muhtarom et al,,
2022) menyatakan bahwa lokasi memberikan pengaruh positif dan signifikan
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terhadap loyalitas pelanggan .Penelitian (Widiyastuti & Widiantari, 2024) pada MOOI
Caffe di Kabupaten Blitar juga membuktikan bahwa lokasi berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya, (Hartono & Purba, 2022)
menegaskan bahwa lokasi strategis dengan akses yang mudah dan fasilitas
pendukung mampu meningkatkan kenyamanan serta keputusan pembelian ulang.
Penelitian (Ekasari, 2018) turut memperkuat temuan tersebut dengan menunjukkan
bahwa lokasi bersama variabel inovasi dan mutu pelayanan berkontribusi secara
positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas konsumen. Berdasarkan uraian
tersebut, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Lokasi berkontribusi secara positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas
pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara Semarang.

Customer Experience mencerminkan keseluruhan interaksi pelanggan dengan
coffee shop, mulai dari pelayanan, suasana, hingga kualitas produk yang diterima.
Pengalaman yang positif dan berkesan akan membentuk kepuasan serta keterikatan
emosional pelanggan, sehingga mendorong niat kunjungan ulang dan loyalitas dalam
jangka panjang. (Khatimah et al., 2023) membuktikan bahwa customer experience
memberikan pengaruh positif dan signifikan.

Temuan tersebut diperkuat oleh hasil penelitian sebelumnya (Tamadesha &
Istiharini, 2020) yang menunjukkan bahwa customer experience bersama dengan
brand image mampu meningkatkan loyalitas pelanggan Starbucks. (Helin & Fadli,
2025) juga menegaskan bahwa pengalaman pelanggan yang mencakup aspek
sensorik, emosional, sosial, dan fungsional berkontribusi secara penting membangun
loyalitas konsumen. Selain itu, (Indriyani & Azahra, 2025) menemukan bahwa
customer experience Selanjutnya, kepuasan pelanggan menunjukkan pengaruh
signifikan secara parsial dan simultan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan
demikian, penelitian ini merumuskan hipotesis sebagai berikut:

H3: Customer Experience berkontribusi secara positif dan signifikan dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara Semarang.

Loyalitas pelanggan Generasi Z pada Toko Kopi Djuara Semarang dibentuk oleh
promosi media sosial, kemudahan lokasi, dan pengalaman pelanggan. Media sosial
menarik dan melibatkan pelanggan, lokasi memudahkan kunjungan, sedangkan
customer experience memperkuat hubungan jangka panjang sehingga mendorong
loyalitas secara berkelanjutan. Pandangan ini diperkuat oleh penelitian (Helin &
Fadli, 2025) yang menegaskan pengaruh promosi sosial media dan pengalaman
pelanggan dalam membangun loyalitas, serta (Hartono & Purba, 2022) yang
mengindikasikan bahwa lokasi turut berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan.
Selain itu, (Sihotang et al., 2022) membuktikan bahwa aktivitas promosi media sosial
dan word of mouth secara simultan berkontribusi positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen. Penelitian (Musari et al, 2023) juga menunjukkan bahwa
customer experience yang didukung citra merek yang kuat mampu membentuk
keterikatan emosional dan meningkatkan loyalitas pelanggan coffee shop.
Berdasarkan uraian tersebut, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
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H4: Social Media Marketing, Lokasi, dan Customer Experience secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Generasi Z di Toko Kopi Djuara
Semarang.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian merupakan tahapan ilmiah yang diterapkan dalam proses
pengumpulan data. Dalam penerapannya terdapat empat aspek penting, yaitu
pendekatan ilmiah, data yang dikumpulkan, tujuan penelitian, serta manfaat yang
dihasilkan (Sugiyono, 2023).
Desain Penelitian

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif dengan pendekatan eksplanatif.
Pendekatan kuantitatif berfokus pada pengujian teori dengan mengukur variabel
dalam populasi atau sampel dengan tujuan mengkaji keterkaitan antar variabel yang
dianalisis (Sugiyono, 2023).
Objek Penelitian

Penelitian ini menjadikan Toko Kopi Djuara Semarang sebagai objek kajian,
khususnya yang berhubungan dengan aktivitas pemasaran media sosial, kondisi
lokasi outlet, serta pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan Generasi Z. Objek
penelitian ini dipilih karena Toko Kopi Djuara menjadi salah satu coffee shop favorit
generasi muda di Kota Semarang, namun menghadapi persaingan ketat sehingga
membutuhkan strategi efektif untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.
Sampel Penelitian

Sampel penelitian ini mencakup seluruh pelanggan Generasi Z (usia 17-28
tahun) yang pernah berkunjung ke Toko Kopi Djuara pada empat cabang, yaitu
Pleburan, Gajahmada, Muladi Dome, dan Tugu Muda, dalam kurun waktu enam bulan
terakhir (Mei-Oktober 2025). Sampel ini bersifat tidak terhingga karena tidak
tersedia data pasti mengenai jumlah kunjungan harian yang tercatat secara formal.

Sampel penelitian ditentukan melalui teknik purposive sampling sesuai kriteria
tertentu meliputi:

1. berusia 17-28 tahun,
2. pernah berkunjung etidaknya dua kali dalam kurun waktu enam bulan
terakhir, dan aktif menggunakan media sosial.
Ukuran sampel minimum dihitung dengan rumus Cochran (1977) berikut:
Z?p-q
no=——3—
dengan parameter:
e 7 = 1,96(tingkat kepercayaan 95%)

e p=20,50

o q= 0,50

e e=0,10
Perhitungan:

_ (1,96)2-0,50 - 0,50
o = (0,10)2

=96,04 = 96
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Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, diperoleh 141 responden. Setelah
proses screening kesesuaian kriteria, terdapat 10 responden yang tidak memenuhi
syarat, sehingga 131 kuesioner dinyatakan layak diolah. Jumlah ini telah melampaui
kebutuhan minimum (96 responden), sehingga dianggap memadai untuk analisis
kuantitatif, termasuk regresi berganda.

Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data primer dalam penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan kuesioner daring terstruktur berbasis Google Forms yang disebarkan
kepada para responden (Sugiyono, 2023). Responden diminta memberikan tingkat
persetujuan atas pernyataan yang diukur menggunakan skala Likert dengan lima
kategori penilaian.

Kuesioner berisi 14 item pernyataan yang berkaitan dengan variabel penelitian
dan empat pertanyaan terkait identitas responden.

Analisis Data

Dalam penelitian ini, pengolahan dan analisis data dilakukan menggunakan
SmartPLS 4 melalui pendekatan Structural Equation Modeling-Partial Least Squares
(SEM-PLS) (Ghozali & Kusumadewi, 2024). Signifikansi pengaruh antarvariabel diuji
dengan bootstrapping dimana memperkatikan nilai T-statistic dan P-value. Tahapan
analisis meliputi uji instrumen, evaluasi outer model, serta pengujian hubungan
struktural antar variabel dalam inner model (Sugiyono, 2023).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Diskriptif

Tabel 1 Data Responden Penelitian

Kriteria Responden Presentase
Jenis Kelamin Perempuan 63 48,1%
Laki-laki 68 51,9%
Usia 17-22 97 74%
23-28 34 26%
Frekuensi Kunjungan 2-5 67 51,1%
6-10 38 29%
>10 26 19,8%
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Cabang Favorit Gajahmada 46 351%
Tugumuda 38 29%
Pleburan 32 24,4%
Muladi Dome 15 11,5%
Platform sering TikTok 62 47,3%
digunakan
Instagram 53 40,5%
Lainnya 16 12,2%

Sumber: Data diolah peneliti 2025

Berdasarkan Tabel 1, terlihat bahwa dalam penelitian ini mayoritas responden
laki-laki berjumlah 68 responden (51,9%), sementara responden perempuan
berjumlah 63 responden (48,1%). Ini menunjukkan bahwa keduanya sering
mengunjungi Toko Kopi Djuara.

Dari perspektif usia, responden didominasi antara usia 17-22 tahun dengan
jumlah 97 responden (74%), sedangkan untuk usia 23-28 tahun berjumlah 34
responden (26%). Artinya, Toko Kopi Djuara lebih banyak dikunjungi oleh kelompok
usia mahasiswa dan awal pekerja yang sesuai dengan karakteristik Generasi Z.

Berdasarkan frekuensi kunjungan, sebagian besar responden telah
mengunjungi Toko Kopi Djuara sebanyak 2-5 kali (51,1%). Sebanyak 29% responden
berkunjung 6-10 kali, dan sisanya (19,8%) telah berkunjung lebih dari 10 kali. Data
ini menunjukkan adanya kecenderungan pelanggan melakukan kunjungan berulang
sehingga relevan dengan pengukuran loyalitas.

Untuk cabang favorit, cabang Gajahmada merupakan lokasi yang paling banyak
dipilih oleh responden yaitu 46 orang (35,1%), disusul Tugu Muda (29%), Pleburan
(24,4%), dan Muladi Dome (11,5%). Hal ini menunjukkan lokasi yang lebih strategis
serta memiliki akses yang mudah cenderung lebih diminati.

Pada variabel media sosial yang digunakan, mayoritas responden mengakses
konten Toko Kopi Djuara melalui TikTok sebanyak 62 orang (47,3%), kemudian
Instagram 53 orang (40,5%), dan platform lainnya 16 orang (12,2%). Hal ini semakin
menegaskan bahwa TikTok merupakan berperan sebagai sarana pemasaran yang
lebih dominan dalam menjangkau Generasi Z.

Uji Model Pengukuran (Outer Model)

Pengujian outer model dilakukan untuk menilai seberapa baik indikator dalam
penelitian ini bisa merepresentasikan variabel yang sedang diukur. Tahapan ini guna
memastikan seluruh pernyataan pada kuesioner benar dan dapat menjelaskan
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konsep secara akurat melalui uji validitas dan reliabilitas. Evaluasi yang dilakukan
meliputi validitas konvergen, validitas diskriminan dan reliabilitas.

Validitas konvergen berfokus pada kedekatan hubungan di antara indikator-
indikator pada satu variabel, sehingga mencerminkan konsep yang sama. Penilaian
dilakukan melalui nilai outer loading dan AVE. Indikator dinilai memenubhi validitas
konvergen jika memiliki outer loading di atas 0,70 dan nilai AVE mencapai minimal
0,50.

Tabel 2. Output Smart PLS, loading factor

CUSTOMER LOKASI LOYALITAS SOCIAL MEDIA
EXPERIENCE GENZ MARKETING
SMM3 0.804
SMM2 0.846
SMM1 0.931
LO3 0.863
LO2 0.740
LO1 0.702
LG4 0.855
LG3 0.900
LG2 0.875
LG1 0.890
CE4 0.832
CE3 0.836
CE2 0.851
CE1 0.876

Sumber: Data diolah peneliti 2025

Hasil yang tersaji pada Tabel 2 mengindikasikan bahwa semua indikator pada
variabel Social Media Marketing, Lokasi, Customer Experience, dan Loyalitas Generasi
Z mempunyai nilai loading factor > 0,70. Kondisi ini menegaskan bahwa semua
indikator sudah memenuhi standar validitas dan layak dilanjutkan ke analisis
berikutnya. Indikator dengan nilai tertinggi adalah SMM1 sebesar 0,931, sementara
indikator lainnya berada dalam rentang 0,702-0,900, sehingga keseluruhan
instrumen dinyatakan valid untuk digunakan.
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Gambar 2 Graphical Output
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Sumber: Data diolah peneliti 2025

Gambar 2 menampilkan model hasil pengolahan SEM-PLS yang
memperlihatkan keterkaitan antar variabel penelitian, yaitu peran Social Media
Marketing, Lokasi, dan Customer Experience terhadap Loyalitas Generasi Z. Grafik
tersebut juga memperlihatkan kontribusi tiap indikator terhadap konstruk melalui
nilai outer loading yang tercantum pada setiap jalur indikator.

Validitas diskriminan berfungsi untuk menilai sejauh mana suatu konstruk
laten dapat dibedakan dari konstruk laten yang lain karakteristik yang berbeda
dengan variabel lain. Pengujian dilakukan melalui AVE dan cross loading. Jika nilai
setiap konstruk memiliki nilai AVE yang melebihi nilai korelasi dengan konstruk lain,
maka validitas diskriminan dinyatakan terpenuhi.

Tabel 3 Construct Reliability and Validity

. , Average
, Composite Composite ,
Cronbach's . e variance
reliability reliability
alpha (rho.a) (rho.c) extracted
- - (AVE)
CUSTOMER
EXPERIENCE 0.871 0.872 0.912 0.721
LOKASI 0.706 0.831 0.814 0.595
LOYALITAS
GEN Z 0.903 0.904 0.932 0.775
SOCIAL MEDIA
.82 .84 . 744
MARKETING 0.826 0.847 0.897 0.7

Sumber: Data diolah peneliti 2025
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Mengacu pada Tabel 3 Construct Reliability and Validity, seluruh variabel
menunjukan nilai AVE > 0,50 yang berarti kemampuan konstruk dalam menjelaskan
varian indikator secara baik. Di sisi lain, Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh
variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability melebihi 0,70,
sehingga instrumen penelitian dapat dinilai reliabel dan konsisten.

Model Struktural (Inner Model)

Nilai R-Square digunakan untuk mengukur seberapa besar peran variabel
independen mampu memberikan kontribusi terhadap variabel dependen dalam
model penelitian. Semakin tinggi nilai R?, semakin besar kemampuan variabel bebas
dalam menjelaskan perubahan pada variabel terikat.

Tabel 4 Tabel R-Square

R-square R-square adjusted
LOYALITAS GEN Z 0.565 0.555
Sumber: Data diolah peneliti 2025

Berdasarkan Tabel 4 Output SmartPLS - R-Square, ditunjukkan bahwa nilai R?
untuk variabel Loyalitas Gen Z adalah sebesar 0,565. Artinya, Social Media Marketing,
Lokasi, dan Customer Experience secara simultan dapat menjelaskan 56,5% variasi
pada Loyalitas Gen Z. Sementara itu, 43,5% sisanya dipengaruhi oleh variabel
eksternal di luar model, misalnya aspek harga, kualitas produk, citra merek, maupun
strategi promosi yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis digunakan untuk menganalisis peran setiap variabel independen
terhadap loyalitas Generasi Z, dengan ketentuan nilai T-statistic sebesar = 1,96 dan P-
value < 0,05.

Tabel 5 Tabel Path Coefficients

Original | Sample | Standard o
sample mean deviation T statistics P
O/STDEYV, 1
(0) M) (STDEV) (/0/. 1) | values
CUSTOMER
EXPERIENCE
: : 12 2. _
-> LOYALITAS 0355 0.350 0.125 837 0.005
GEN Z
LOKASI ->
LOYALITAS 0.159 0.168 0.093 1.703 0.089
GEN Z
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SOCIAL MEDIA
MARKETING ->
LOYALITAS
GEN Z

0.332 0.333 0.118 2.811 0.005

Sumber: Data diolah peneliti 2025

Berdasarkan Tabel 5, dua hubungan dinyatakan signifikan diperoleh bahwa
Social Media Marketing memiliki peran positif dan signifikan terhadap Loyalitas Gen
Z, ditunjukkan oleh nilai T-statistic sebesar 2,811 dan P-value 0,005. Hal ini berarti
semakin efektif pemasaran melalui media sosial, maka semakin tinggi tingkat
loyalitas pelanggan Generasi Z. Sebaliknya, variabel Lokasi tidak berperan signifikan
terhadap Loyalitas Gen Z, karena memiliki nilai T-statistic sebesar 1,703 dan P-value
0,089 yang berada di atas batas signifikansi. Sementara itu, variabel Customer
Experience menunjukkan peran positif dan signifikan terhadap Loyalitas Gen Z,
dengan nilai T-statistic sebesar 2,837 dan P-value 0,005. Dapat disimpulkan bahwa
Customer Experience merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk
Loyalitas Gen Z, diikuti oleh Social Media Marketing, sedangkan Lokasi bukan
merupakan penentu utama dalam pembentukan loyalitas pada Toko Kopi Djuara
Semarang.

Pembahasan

Temuan ini menjelaskan bahwa (H1) berdasarkan hasil analisis, Social Media
Marketing terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan dalam membangun
loyalitas pelanggan Generasi Z, dengan nilai $ = 0,332, T-statistic = 2,811, dan P-value
= 0,005 (p < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa semakin optimal strategi pemasaran
melalui media sosial, semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, H1
diterima.

Hasil ini menggambarkan bahwa media sosial berperan penting dalam
menciptakan keterikatan emosional melalui konten kreatif, interaksi real-time, serta
dukungan influencer lokal. Gen Z cenderung membentuk loyalitas melalui kedekatan
digital dan pengalaman visual, sehingga strategi pemasaran media sosial menjadi
faktor kunci yang mendorong pembelian ulang dan rekomendasi pelanggan.

Menurut penelitian sebelumnya (Yoga et al, 2024) variabel social media
marketing terbukti berpengaruh nyata terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata
lain, strategi pemasaran yang dijalankan pada platform media sosial mampu
mendorong peningkatan keterikatan konsumen terhadap sebuah merek maupun
produk. Semakin efektif aktivitas pemasaran digital yang dilakukan, melalui
penyajian konten yang menarik, informasi yang sesuai dengan kebutuhan, dan
interaksi yang aktif dengan pengguna, peluang pelanggan untuk tetap melakukan
pembelian ulang menjadi semakin besar.

Variabel lokasi (H2) menunjukkan hasil tidak signifikan dalam membentuk
loyalitas pelanggan Generasi Z dengan nilai § = 0.159, T-statistic = 1.703, dan P-value
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=0.089 (p > 0.05), sehingga hipotesis kedua (H2) ditolak. Artinya, peran lokasi tidak
menjadi faktor dominan dalam meningkatkan loyalitas Gen Z.

Temuan ini memperlihatkan bahwa Generasi Z lebih memprioritaskan
pengalaman dan interaksi digital dibandingkan kenyamanan lokasi fisik. Aksesibilitas
dan fasilitas fisik kedai bukan lagi penentu utama loyalitas, karena perilaku
konsumen muda lebih banyak dipengaruhi oleh ulasan online, suasana unik, dan
pengalaman personal.

Temuan hasil penelitian ini berbeda dengan hasil penelitian terdahuluy,
(Muhtarom et al, 2022) menunjukkan bahwa faktor lokasi berkontribusi secara
positif dan signifikan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Kemudahan akses,
posisi yang strategis, serta kedekatan dengan area yang ramai menjadi faktor yang
mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang.

Penelitian ini justru didukung oleh penelitian (Soriton et al, 2021) yang
menunjukkan bahwa secara parsial faktor lokasi tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, faktor lokasi tidak menjadi
pertimbangan utama bagi konsumen dalam menentukan kesetiaan mereka terhadap
layanan maupun produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.

Hasil penelitian (H3) menunjukkan bahwa peran Customer Experience terbukti
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Gen Z dengan nilai § = 0.355, T-
statistic = 2.837, dan P-value = 0.005 (p < 0.05). Dengan demikian, hipotesis ketiga
(H3) diterima.

Temuan ini menunjukkan bahwa Customer Experience merupakan variabel
yang paling berpengaruh besar dalam membangun loyalitas. Pengalaman
menyenangkan melalui pelayanan ramah, desain interior nyaman, kebersihan,
atmosfer kedai yang mendukung produktivitas, serta konsistensi rasa membuat
pelanggan ingin kembali dan merekomendasikan kepada orang di sekitarnya.

Dalam penelitian (Khatimah et al., 2023) customer experience secara parsial
terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
pada e-commerce TikTok Shop. Temuan ini menunjukkan bahwa aspek pengalaman
sensorik, pengalaman emosional, serta pengalaman sosial mampu mendorong
peningkatan loyalitas konsumen.

Nilai R-Square sebesar 0.565 menyatakan bahwa (H4) Social Media Marketing,
Lokasi, dan Customer Experience secara bersama-sama berperan dalam membentuk
loyalitas pelanggan Generasi Z pada Toko Kopi Djuara sebesar 56,5%, sementara
43,5% dipengaruhi oleh variabel lain seperti harga, kualitas produk, citra merek, dan
promosi.

Temuan ini mengindikasikan bahwa model penelitian memiliki penjelasan
cukup kuat dan relevan dalam memahami pembentukan loyalitas pelanggan coffee
shop era generasi digital. Hasil penelitian ini selaras dengan temuan (Helin & Fadli,
2025) yang menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan berperan penting dalam
menciptakan loyalitas, khususnya pada bisnis coffee shop. Pengalaman yang
menyenangkan, pelayanan yang berkualitas, serta suasana nyaman menjadi pemicu
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terbentuknya kedekatan emosional antara pelanggan dan brand sehingga mendorong
mereka untuk kembali.

Di sisi lain, Variabel lokasi tidak sejalan dengan (Hartono & Purba, 2022a) yang
menyatakan meskipun perkembangan digital semakin kuat, faktor lokasi masih
dianggap sebagai elemen dasar yang dapat memengaruhi kunjungan pelanggan.
Lokasi yang mudah dijangkau, berada di area ramai, serta memiliki fasilitas
pendukung seperti parkir yang memadai, tetap menjadi pertimbangan sebagian
konsumen dalam memilih tempat untuk dikunjungi kembali. Temuan ini sejalan
dengan hasil penelitian terdahulu, (Soriton et al., 2021) menunjukkan bahwa lokasi
tidak selalu memiliki dampak yang berarti terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut
mengindikasikan bahwa konsumen tidak lagi menjadikan lokasi sebagai faktor kunci
dalam mempertahankan kesetiaan mereka terhadap suatu merek atau layanan.
Dengan demikian, keputusan pelanggan untuk tetap loyal lebih dipengaruhi oleh
aspek lain di luar faktor lokasi.

KESIMPULAN

Hasil penelitian mengindikasi bahwa Social Media Marketing berkontribusi
secara positif dan signifikan dalam membangun loyalitas Generasi Z. Temuan ini
mengindikasi kan bahwa semakin efektif strategi social media marketing, seperti
konten interaktif, informasi menarik, serta keterlibatan digital dengan pelanggan,
maka semakin tinggi tingkat loyalitas yang terbentuk.

Lokasi tidak memiliki peran signifikan terhadap Loyalitas Gen Z. Artinya faktor
fisik seperti aksesibilitas, kenyamanan parkir, atau posisi geografis bukanlah penentu
utama loyalitas pelanggan generasi digital yang lebih berorientasi pada pengalaman
dan interaksi online dibandingkan jarak lokasi.

Customer Experience memiliki peran positif dan memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas Generasi Z dan menunjukkan peran yang paling dominan
dibandingkan variabel lainnya. Pengalaman pelanggan yang baik melalui pelayanan
ramah, suasana nyaman, desain tempat yang menarik, serta kepuasan emosional yang
mendorong pembelian ulang dan rekomendasi kepada orang lain.

Secara simultan, Social Media Marketing, Lokasi, dan Customer Experience
menjelaskan 56,5% loyalitas Generasi Z, sementara 43,5% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain. Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas Generasi Z pada coffee shop
lebih dipengaruhi oleh pengalaman pelanggan dan pemasaran media sosial
dibandingkan lokasi. Temuan ini memperkuat kajian pemasaran yang menegaskan
pentingnya pendekatan berbasis pengalaman dan digital dalam membangun loyalitas
konsumen Generasi Z, serta membuka kesempatan bagi penelitian selanjutnya untuk
mengembangkan model loyalitas dengan memasukkan variabel tambahan lainnya.

Manajemen Toko Kopi Djuara tetap perlu mempertahankan aspek lokasi
sebagai faktor pendukung, seperti kemudahan akses dan kejelasan informasi lokasi.
Namun, strategi utama loyalitas sebaiknya difokuskan pada peningkatan customer
experience melalui pelayanan yang lebih personal, suasana kafe yang nyaman dan
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estetik, serta pengelolaan media sosial yang kreatif dan interaktif guna membangun
loyalitas Generasi Z secara berkelanjutan.
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