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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi dampak lima variabel independen (variety of menú, food 

quality, atmosphere & price) terhadap customer satisfaction dan revisit intention ke coffee shop di 
Kota Batam. Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner yang diberikan kepada 250 responden, 

dan analisis data dilakukan menggunakan SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua 

variabel independen berkontribusi terhadap customer satisfaction. Meskipun demikian, variabel revisit 

intention tidak dipengaruhi oleh variety of menu. Selain itu, penelitian menyimpulkan bahwa customer 
satisfaction juga memiliki dampak positif terhadap revisit intention konsumen ke coffee shop. Harapan 

dari penelitian ini adalah memberikan wawasan yang berharga bagi perusahaan coffee shop di Kota 

Batam dalam memahami perilaku konsumen. Implikasi praktisnya dapat membantu perusahaan 
meningkatkan kualitas layanan mereka, terutama dalam aspek variety of menu, food quality, 

atmosphere, dan price, guna meningkatkan kepuasan konsumen serta merangsang niat konsumen 

untuk kembali. 

Kata Kunci : Customer Satisfaction, Revisit Intention, Coffee Shop Batam City 
 

ABSTRACT 

This study aims to evaluate the impact of five independent variables (variety of menu, food quality, 
atmosphere & price) on customer satisfaction and revisit intention to coffee shops in Batam City. The 

research data was collected through questionnaires given to 250 respondents, and data analysis was 

conducted using SmartPLS 3.0. The results showed that all independent variables contributed to 

customer satisfaction. However, the revisit intention variable is not influenced by the variety of menu. 
In addition, the study concluded that customer satisfaction also has a positive impact on consumer 

revisit intention to coffee shops. This study hopes to provide valuable insights for coffee shops in 

Batam City to understand consumer behavior. The practical implications can help companies improve 
their service quality, especially in the aspects of variety of menu, food quality, atmosphere, and price, 

to increase consumer satisfaction and stimulate consumer intention to return. 

Keywords : Customer Satisfaction, Revisit Intention, Coffee Shop Batam City 

 

PENDAHULUAN 

Aktivitas menikmati kopi telah menjadi 

bagian integral gaya hidup yang dianut oleh 
masyarakat di Indonesia. Fenomena ini membuat 

peningkatan pada jumlah bisnis coffee shop di 

Indonesia dalam beberapa tahun terakhir. Jumlah 
usaha kedai kopi atau coffee shop di Indonesia 

mengalami peningkatan yang signifikan, 

meningkat dari 1.083 bisnis pada tahun 2016 

menjadi 2.937 pada tahun 2019, mencapai 
pertumbuhan tiga kali lipat. Diperkirakan, 

keuntungan yang diperoleh dari coffee shop di 

Indonesia mencapai angka sekitar 4,8 triliun 

(Riyandi, 2022).  

Indonesia dikenal sebagai salah satu negara 

pengonsumsi kopi terbesar di dunia. Berdasarkan 

data yang disajikan oleh International Coffee 

Organization (ICO) untuk tahun 2021, 

masyarakat Indonesia tercatat telah 
mengkonsumsi sekitar 5 juta kantong kopi 

dengan ukuran 60 kg setiap tahunnya. Angka ini 

mencerminkan tingginya tingkat konsumsi kopi 
di kalangan penduduk Indonesia, menunjukkan 

bahwa kopi memegang peran sentral dalam 

kebiasaan minum dan gaya hidup sehari - hari. 

Data tersebut juga menunjukkan bahwa kopi 
bukan hanya sekadar minuman, tetapi telah 

menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan 

sehari - hari masyarakat Indonesia. Kemudian 
tercatat jumlah produksi kopi di tahan air 

menunjukkan peningkatan 1,62% (774,6 ribu 

ton). Berdasarkan data - data tersebut dapat 
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diprediksi bisnis coffee shop di Indonesia pada 

tahun 2023 akan mengalami peningkatan dan 
berpotensi menjadi pendukung perekonomian 

nasional (Rossa, 2023). 

Kota Batam, yang terletak di tengah-tengah 
Selat Malaka, memegang posisi strategis dengan 

batasan langsung bersama dua negara tetangga, 

yaitu Singapura dan Malaysia (Fallahnda, 2023). 
Kota Batam merupakan kota tersibuk 

dikarenakan kemajuan gaya hidup dan budayanya 

yang cenderung membuat masyarakat sangat 

sibuk terhadap rutinitas yang mereka kerjakan. 
Kesibukan yang padat ini membuat masyarakat 

membutuhkan tempat untuk mengurangi beban 

pikiran ataupun stres dari rutinitas yang mereka 
jalani. Aktivitas yang dilakukan untuk 

melepaskan beban pikiran ataupun stres biasanya 

dengan berkumpul dengan teman maupun 

kerabat, mendengarkan musik dan mencari 
tempat bersantai untuk makan dan minum. Hal 

tersebut membuat Kota Batam menjadi salah satu 

daerah atau pangsa pasar yang dapat menjanjikan 
banyak peluang dan kesempatan bagi café 

ataupun local coffee shop. Hal ini disebabkan 

sebagian besar populasi masyarakat di Kota 
Batam terdiri dari penduduk usia produktif atau 

kelompok usia muda. Trend berkumpul, 

berbincang dan bahkan melakukan pertemuan di 

coffee shop sangat berkembang pesat pada 
kalangan kaum remaja hingga dewasa. Selain itu 

tingkat pembelian masyarakat terhadap kopi, 

makanan atau minuman yang biasanya tersedia 
pada café, coffee shop dan local coffee shop juga 

tergolong tinggi yaitu 50,62 juta pada akhir tahun 

2019. Meskipun terjadinya penurunan dalam 
beberapa dekade terakhir (Putra, 2020). 

Perkembangan bisnis local coffee shop di 

Kota Batam tumbuh cukup pesat. Maka dari itu 

pengusaha harus menganalisis dengan baik 
tentang perilaku konsumen pada daerah tersebut 

untuk memperhitungkan peluang bisnis. 

Berdasarkan data BPS Kota Batam tingkat rata-
rata pengeluaran terhadap konsumsi makanan dan 

minuman jadi adalah pengeluaran tertinggi yaitu 

41,17% (2018), 41,47% (2019) dan 37,32% 

(2020) (Badan Pusat Statistik Kota Batam, 2023). 
Munculnya café dengan lokasi pemandangan dan 

keindahan alam di Kota Batam, menjadi salah 

satu daya tarik bagi pencinta kopi dan makanan 
Istimewa (Alfarizky, 2023). Sehingga bisnis 

makanan dan minuman seperti local coffee shop 

atau café menjadi salah satu peluang usaha yang 
berpotensial (Maulana, 2023). 

Terdapat beberapa faktor atau unsur yang 

dapat menjadi pendorong tingkat jumlah 

kunjungan konsumen dan daya saing coffee shop. 

Salah satunya dengan menawarkan beragam 
pilihan menu (variety of menu). Variety of menu 

ini dapat terdiri dari jumlah item atau pilihan 

makanan dan minuman yang ditawarkan. (Sofia 
et al., 2019). Kemudian faktor lainnya tentu saja 

kualitas dari menu tersebut atau food quality dan 

service quality. Kualitas makanan yang unggul 
dan pelayanan yang memuaskan menjadi faktor 

penting yang mendorong konsumen untuk 

mengunjungi coffee shop. Faktor ini juga dapat 

menentukan tingkat satisfaction konsumen yang 
berkunjung pada coffee shop (Sriyalatha & 

Kumarasinghe, 2021). 

Suasana (atmosphere) coffee shop juga 
menjadi unsur yang mempengaruhi kepuasan dan 

tingkat kunjungan konsumen. Sebuah café atau 

coffee shop harus memiliki suasana, aroma, 

musik dan design interior yang nyaman dan unik 
(Mufhtie et al., 2022). Faktor terakhir adalah 

harga (price), terutama pada masa pandemi. 

Kondisi ekonomi yang menurun membuat price 
menjadi faktor yang dipertimbangkan oleh 

konsumen, sehingga harga makanan dan 

minuman harus masuk akal. Selain itu Price juga 
dapat menentukan customer satisfaction 

dikarenakan, price dapat mencerminkan kualitas 

dari sebuah produk (Wicaksana et al., 2021). 

Coffee Shop harus bisa menawarkan sesuatu 
yang disukai oleh konsumen. Dengan 

menawarkan sesuatu yang diinginkan, maka 

konsumen bisa merasa senang dan itu berarti 
perusahaan sudah memberikan customer 

satisfaction pada konsumen. Dengan memberikan 

kepuasan yang tinggi kepada konsumen maka 
konsumen bisa lebih loyal kepada perusahaan. 

Pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi akan 

lebih banyak melakukan pembelian terhadap 

barang dan jasa atau melakukan Revisit Intention 
pada jangka waktu yang dekat (Aryani et al., 

2022). Revisit Intention adalah keinginan 

berkunjung Kembali pada tempat yang sudah 
pernah di kunjungi sebelumnya. Menurut 

Kusherdayana (2020) Revisit Intention adalah 

saat pengunjung mendapatkan pengalaman yang 

berkesan positif, maka pengunjung juga akan 
memiliki keinginan untuk Kembali berkunjung 

pada tempat tersebut. 

Topik penelitian tentang coffee shop telah 
diangkat dalam penelitian - penelitian 

sebelumnya (Haifa et al., 2020; Putra, 2020; 

(Aryani et al., 2022; Angie et al., 2023). Namun 
demikian, penelitian tentang coffee shop masih 

layak untuk diangkat agar memudahkan 

perusahaan coffee shop untuk mendapatkan data 
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tentang perilaku konsumen terutama tentang 

konsumen coffee shop yang berlokasi di kota 
Batam. Luaran penelitian ini juga diharapkan 

dapat membantu manajemen coffee shop dalam 

menyusun strategi pemasaran yang tepat.  
Kebaruan penelitian ini ialah pada penelitian 

ini dilakukan pengujian hubungan serta pengaruh 

dari variabel independen yang tersusun atas 
variety of menu, food quality, atmosphere dan 

price kepada customer satisfaction serta revisit 

intention. Kemudian lebih lanjut penelitian ini 

juga melakukan pengujian terhadap dampak dari 
customer satisfaction pada revisit intention 

konsumen coffee shop Batam, serta dampak 

mediasi dari customer satisfaction. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen Pemasaran 

Pemasaran sangat penting bagi perusahaan 
untuk mempertahankan kelangsungan hidup, 

berkembang, bersaing dalam dunia bisnis, dan 

mendapatkan keuntungan (Haifa et al., 2020). 
Pemasaran harus bisa mengidentifikasi 

kebutuhan dan memenuhi harapan konsumen, 

serta bersaing di pasar global. Selain itu, 
pemasaran sejati bukan hanya tentang menjual 

sebanyak mungkin produk yang dihasilkan, tetapi 

juga tentang memahami kebutuhan konsumen 

melalui inovasi produk, kualitas produk, dan 
layanan kepada konsumen (Aditya et al., 2023). 

Menurut (Kotler & Amstrong, 2018) 

Pemasaran melibatkan pelanggan dan mengelola 
hubungan pelanggan yang menguntungkan. 

Tujuan ganda pemasaran adalah untuk menarik 

pelanggan baru dengan menjanjikan nilai 
superior dan untuk mempertahankan dan 

menumbuhkan pelanggan saat ini dengan 

memberikan nilai dan kepuasan. 

Customer Satisfaction 
Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016), 

kepuasan adalah suatu sikap yang ditentukan 

berdasarkan pengalaman yang diperoleh. 
Kepuasan konsumen menurut (Maulina et al, 

2022) adalah perbedaan antara harapan dan 

kinerja yang dirasakan. Dengan kata lain, kinerja 

suatu produk setidaknya harus sama dengan yang 
diharapkan. Menurut (Chun & Nyam-Ochir, 

2020), kepuasan adalah suatu sikap yang 

ditentukan berdasarkan pengalaman yang 
diperoleh, sehingga perusahaan dapat 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan. 

Menurut (Kotler & Keller, 2018), kepuasan 
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan 

dengan kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Jika 

kinerja di bawah harapan, konsumen tidak puas. 
Jika kinerja memenuhi harapan, konsumen puas. 

Jika kinerja melebihi harapan, konsumen sangat 

puas atau senang. 
Jadi, dari semua pengertian di atas, dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 

tingkat perasaan pelanggan atau konsumen 
setelah mendapatkan suatu produk atau jasa dari 

suatu perusahaan. Perasaan ini muncul karena 

pelanggan membandingkan harapan tentang 

produk atau jasa yang akan diperoleh dengan 
kenyataan. 

Revisit Intention 

Menurut (Aditya et al., 2023), revisit 
intention adalah bentuk perilaku atau keinginan 

pelanggan untuk datang kembali, memberikan 

word of mouth yang positif, tinggal lebih lama 

dari perkiraan, dan berbelanja lebih banyak dari 
perkiraan. Dengan banyaknya konsumen yang 

datang membeli produk atau jasa perusahaan, 

maka perusahaan akan mencapai keuntungan 
yang diharapkan. Berdasarkan definisi di atas, 

revisit intention adalah keinginan pelanggan 

untuk datang kembali mengunjungi perusahaan, 
memberikan word of mouth yang positif, tinggal 

lebih lama dari perkiraan, dan berbelanja lebih 

banyak dari perkiraan. 

Revisit intention terjadi ketika konsumen 
melakukan kunjungan kembali untuk yang kedua 

kali atau lebih. Alasan mengunjungi kembali 

suatu perusahaan dipicu oleh pengalaman 
konsumen terhadap produk atau jasa yang 

diberikan oleh pihak pemasar sebelum dan 

sesudah pembelian. Menurut (Chun & Nyam-
Ochir, 2020), revisit intention adalah 

kecenderungan pembeli untuk terus mengulangi 

pembelian merek yang sama, meskipun mereka 

tidak memiliki keterikatan emosional dengan 
merek tersebut. 

Hubungan antara Variety of Menu terhadap 

Customer Satisfaction 
Banyaknya varian menu bisa membantu 

konsumen mendapatkan kebutuhannya, mulai 

dari bahan baku dan cara mengolah suatu 

makanan. Menu yang bervariasi memudahkan 
konsumen untuk memilih makanan sesuai dengan 

selera sehingga dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan (Haifa et al., 2020). Penelitian ini 
mengemukakan hipotesis bahwa adanya 

pengaruh yang signifikan dari variety of menu 

terhadap customer satisfaction. Dukungan untuk 
hipotesis ini dapat ditemukan dalam penelitian 

ilmiah sebelumnya (Anugerah et al., 2022; Haifa 

et al., 2020; Sofia et al., 2019). 
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H1: Terdapat pengaruh signifikan variety of  

       menu terhadap customer satisfaction. 

 

Hubungan antara Food Quality terhadap 

Customer Satisfaction 
Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi 

dapat menyebabkan keuntungan bagi perusahaan. 

Di restoran atau kafe, kualitas makanan yang 
baik merupakan salah satu faktor yang 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Haifa et al., 

2020). Penelitian ini mengemukakan hipotesis 

bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari food 
quality terhadap customer satisfaction. Dukungan 

untuk hipotesis ini dapat ditemukan dalam 

penelitian ilmiah sebelumnya (Chun & Nyam-
Ochir, 2020; Dahmiri & Bhayangkari, 2020; 

Haifa et al., 2020; Serhan & Serhan, 2019; 

Sriyalatha & Kumarasinghe, 2021; Wicaksana et 

al., 2021). 

H2: Terdapat pengaruh signifikan food quality  

       terhadap customer satisfaction. 

 

Hubungan antara Atmosphere terhadap 

Customer Satisfaction 
Atmosphere adalah sebagai lingkungan yang 

membuat pengunjung merasa nyaman dan 

menyenangkan, sehingga membuat konsumen 

lebih ingin menghabiskan waktu berbelanja di 

suatu tempat.  Lingkungan digunakan sebagai 
komunikasi pemasaran, dirancang untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen serta memahami 

konsumen untuk menciptakan kepuasan selama 
mereka berkunjung (Haifa et al., 2020). 

Penelitian ini mengemukakan hipotesis bahwa 

adanya pengaruh yang signifikan dari atmosphere 
terhadap customer satisfaction. Dukungan untuk 

hipotesis ini dapat ditemukan dalam penelitian 

ilmiah sebelumnya (Chun & Nyam-Ochir, 2020; 

Dahmiri & Bhayangkari, 2020; Haifa et al., 2020; 
Sofia et al., 2019). 

H3 : Terdapat pengaruh signifikan atmosphere  

        terhadap customer satisfaction. 

 

Hubungan antara Price terhadap Customer 

Satisfaction 
Harga suatu produk atau jasa memiliki peran 

krusial dalam membentuk tingkat kepuasan 

konsumen. Situasi di mana harga suatu barang 

tinggi namun kualitasnya tidak sebanding dengan 
nilai tersebut dapat menimbulkan perasaan 

ketidakadilan atau sense of fairness. Fenomena 

ini menyoroti pentingnya keseimbangan antara 
harga dalam mencapai kepuasan pelanggan yang 

optimal. (Chun & Nyam-Ochir, 2020). Demikian 

juga dalam bisnis coffee shop, konsumen akan 

puas jika produk yang ditawarkan sebanding 

antara harga dengan kualitas produk (Angie et al., 
2023). 

Penelitian ini mengemukakan hipotesis 

bahwa adanya pengaruh yang signifikan dari 
price terhadap customer satisfaction. Dukungan 

untuk hipotesis ini dapat ditemukan dalam 

penelitian ilmiah sebelumnya (Chun & Nyam-
Ochir, 2020; Serhan & Serhan, 2019; Wicaksana 

et al., 2021). 

H4 : Terdapat pengaruh signifikan price  

         terhadap customer satisfaction. 

 

Hubungan antara Customer satisfaction 

terhadap Revisit Intention 
Intention (niat) merupakan faktor yang 

mendorong individu agar melakukan kontak 

secara langsung terhadap suatu hal atau objek 

yang menarik perhatian dan minat individu. 
Interest (minat) dapat juga diartikan kesadaran 

individu terhadap objek, orang ataupun situasi 

yang berhubungan dengan dirinya. Sehingga 
revisit intention dapat diartikan keadaan 

emosional individu yang menggambarkan 

rencana untuk kembali untuk melakukan 
beberapa kegiatan dalam jangka waktu tertentu 

(Haifa et al., 2020). Salah satu faktor yang dapat 

membuat individu tersebut memiliki revisit 

intention yaitu customer satisfaction. Konsumen 
yang merasakan kepuasan akan lebih cenderung 

atau lebih mungkin untuk memiliki revisit 

intention (Aditya et al., 2023). Penelitian ini 
mengemukakan hipotesis bahwa adanya 

pengaruh yang signifikan dari customer 

satisfaction terhadap revisit intention. Dukungan 
untuk hipotesis ini dapat ditemukan dalam 

penelitian ilmiah sebelumnya (Aditya et al., 

2023; Haifa et al., 2020; Rajput & Gahfoor, 

2020; Sofia et al., 2019). 

H5 : Terdapat pengaruh signifikan customer  

         satisfaction terhadap revisit intention. 

 

Hubungan antara Variety of Menu terhadap 

Revisit Intention 
Menu berfungsi sebagai dasar bagi 

pengunjung atau konsumen untuk memilih 
makanan, minuman atau produk yang 

ditawarkan. Menu yang menarik dapat 

mendorong minat pembelian konsumen dan 
berkunjung kembali (Haifa et al., 2020). 

Penelitian ini mengemukakan hipotesis bahwa 

adanya pengaruh yang signifikan dari variety of 
menu terhadap revisit intention. Dukungan untuk 

hipotesis ini dapat ditemukan dalam penelitian 

ilmiah sebelumnya (Cha & Lee, 2018; Haifa et 
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al., 2020). 

H6 : Terdapat pengaruh signifikan variety of  

        menu terhadap revisit intention. 

 

Hubungan antara Food Quality terhadap 

Revisit Intention 
Food quality (kualitas makanan) merupakan 

faktor yang sangat penting bagi usaha kuliner 
atau minuman. Karena ketika konsumen memilih 

untuk berkunjung atau membeli produk di sebuah 

tempat hal utama yang paling mereka perhatikan 

adalah food quality. Kualitas dari produk atau 
makanan dapat mempengaruhi perilaku 

konsumen yang tentu saja mempengaruhi revisit 

intention mereka (Haifa et al., 2020). Penelitian 
ini mengemukakan hipotesis bahwa adanya 

pengaruh yang signifikan dari food quality 

terhadap revisit intention. Dukungan untuk 

hipotesis ini dapat ditemukan dalam penelitian 
ilmiah sebelumnya (Bichler et al., 2020); (Chun 

& Nyam-Ochir, 2020); (Haifa et al., 2020); 

(Rajput & Gahfoor, 2020); (Sriyalatha & 
Kumarasinghe, 2021). 

H7 : Terdapat pengaruh signifikan food  

        quality terhadap revisit intention. 

 

Hubungan antara Atmosphere terhadap 

Revisit Intention 
Atmosphere merupakan alat untuk 

memberikan pengaruh secara emosional kepada 

konsumen yang dapat mendorong purchase 

intention melalui desain dan suasana lingkungan. 
Sangat penting bagi restaurant terutama coffee 

shop untuk menonjolkan atmosphere dan design 

interior yang baik. Hal tersebut dapat 
membangun citra dan memberikan perhatian 

khusus kepada konsumen yang dapat 

meningkatkan keinginan mereka untuk 

berkunjung kembali (revisit intention) (Haifa et 
al., 2020). Penelitian ini mengemukakan 

hipotesis bahwa adanya pengaruh yang signifikan 

dari atmosphere terhadap revisit intention. 
Dukungan untuk hipotesis ini dapat ditemukan 

dalam penelitian ilmiah sebelumnya (Bichler et 

al., 2020); (Chun & Nyam-Ochir, 2020); (Haifa 

et al., 2020). 

H8 : Terdapat pengaruh signifikan atmosphere  

        terhadap revisit intention. 

 

Hubungan antara Price terhadap Revisit 

Intention 
Dasarnya price (harga) merupakan sejumlah 

uang yang dibayar untuk mendapatkan produk 

atau jasa yang ditawarkan atau dijual. Harga yang 

dirasakan oleh konsumen dapat mempengaruhi 

revisit intention mereka (Maulina et al., 2022). 

Ketika melakukan penetapan harga produk atau 
jasa terutama restaurant penjual harus 

memperhatikan persepsi konsumen terhadap 

fairness pricing. Penetapan harga yang tidak 
sesuai atau tidak adil dapat menurunkan tingkat 

revisit intention konsumen (Chun & Nyam-

Ochir, 2020). Penelitian ini mengemukakan 
hipotesis bahwa adanya pengaruh yang signifikan 

dari price terhadap revisit intention. Dukungan 

untuk hipotesis ini dapat ditemukan dalam 

penelitian ilmiah sebelumnya (Cakici et al., 2019; 
Chun & Nyam-Ochir, 2020; Maulina et al., 

2022). 

H9 : Terdapat pengaruh signifikan price  

         terhadap revisit intention. 

 

Hubungan antara Variety of Menu terhadap 

Revisit Intention melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 
Variety of menu merupakan salah satu unsur 

baru pada restoran yang dianggap sebagai hal 
penting bagi konsumen yang memiliki selera 

yang unik. Keberagaman menu yang disajikan 

oleh restoran mulai dari pilihan rasa dan porsi 
ukuran dapat memenuhi kepuasan konsumen 

(Choi et al., 2022). Variety of menu yang dimiliki 

sebuah restoran menjadi salah satu alasan utama 

konsumen untuk datang kembali berkunjung. 
Penelitian ini merumuskan hipotesis bahwa 

adanya dampak mediasi oleh customer 

satisfaction pada hubungan variety of menu dan 
revisit intention. Dukungan untuk hipotesis ini 

dapat ditemukan dalam penelitian ilmiah 

sebelumnya (Sofia et al., 2019). 

H10 : Terdapat dampak mediasi oleh customer  

          satisfaction pada hubungan variety of  

          menu dan revisit intention. 

 

Hubungan antara Food Quality terhadap 

Revisit Intention melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 
Food quality adalah pendorong utama 

behavioral intention dalam konteks restoran. 

Kualitas makanan dapat memprediksi dorongan 

dan kesediaan konsumen untuk membayar 
(Bichler et al., 2020). Konsumen menentukan 

tingkat food quality berdasarkan evaluasi secara 

internal, yang dirangsang oleh rasa, bentuk dan 
tampilan makanan. Evaluasi ini menentukan 

customer satisfaction, yang dapat mendorong 

willingness konsumen untuk berkunjung kembali 
ke restoran tersebut. Penelitian ini merumuskan 

hipotesis bahwa adanya dampak mediasi oleh 

customer satisfaction pada hubungan food quality 
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dan revisit intention. Dukungan untuk hipotesis 

ini dapat ditemukan dalam penelitian ilmiah 
sebelumnya (Konuk, 2019). 

H11 : Terdapat dampak mediasi oleh customer  

           satisfaction pada hubungan food quality  

          dan revisit intention. 

 

Hubungan antara Atmosphere terhadap 

Revisit Intention melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 
Selain kualitas makanan, kualitas pelayanan, 

harga dan lokasi, atmosphere merupakan salah 
satu atribut yang mempengaruhi pengambilan 

keputusan konsumen (Choi et al., 2022). 

Atmosphere merupakan salah satu aspek yang 
memiliki pengaruh besar dalam pengambilan 

keputusan konsumen saat memilih restoran. 

Atmosphere ini ditemukan dapat mempengaruhi 

customers satisfaction dan revisit intention (Chun 
& Nyam-Ochir, 2020). Penelitian ini 

merumuskan hipotesis bahwa adanya dampak 

mediasi oleh customer satisfaction pada 
hubungan atmosphere dan revisit intention. 

Dukungan untuk hipotesis ini dapat ditemukan 

dalam penelitian ilmiah sebelumnya (Sofia et al., 
2019). 

H12 : Terdapat dampak mediasi oleh customer  

          satisfaction pada hubungan atmosphere  

         dan revisit intention. 

 

Hubungan antara Price terhadap Revisit 

Intention melalui Mediasi Customer 

Satisfaction 
Price (Harga) pada umumnya merupakan 

indikator yang mencerminkan kualitas produk 

atau makanan, selain itu harga juga faktor yang 

mempengaruhi customer satisfaction (Wicaksana 

et al., 2021). Price ditemukan signifikan 
mempengaruhi customer satisfaction dan revisit 

intention, serta kemungkinan untuk konsumen 

melakukan rekomendasi pada konsumen lainnya 
(Chun & Nyam-Ochir, 2020). Penelitian ini 

merumuskan hipotesis bahwa adanya dampak 

mediasi oleh customer satisfaction pada 

hubungan price dan revisit intention. Dukungan 
untuk hipotesis ini dapat ditemukan dalam 

penelitian ilmiah sebelumnya (Konuk, 2019). 

H13 : Terdapat dampak mediasi oleh  

            customer satisfaction pada hubungan  

            price dan revisit  

Intention 

 

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

Sumber: Data diolah (2023)  

 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini melakukan pembahasan, olah 

data dan analisis yang berkaitan dengan topik 

customer satisfaction serta revisit intention 
konsumen coffee shop yang berada di Kota 

Batam. Penelitian dan analisa ini dilakukan 

dengan melakukan pengujian hubungan serta 

pengaruh dari variabel independen yang tersusun 
atas variety of menu, food quality, atmosphere 

dan price kepada customer satisfaction serta 

revisit intention. Kemudian lebih lanjut penelitian 

ini juga melakukan pengujian terhadap dampak 
dari customer satisfaction pada revisit intention 

konsumen coffee shop Batam, serta dampak 

mediasi dari customer satisfaction. Penelitian ini 
melakukan pengujian dan analisis yang 

menggunakan data numberik sehingga dapat 

disebut juga penelitian ini mengadopsi metode 

analisis kuantitatif. 
Penduduk Kota Batam yang mengkonsumsi 

kopi dan sering berkunjung ke coffee shop 

merupakan sampel dari penelitian ini. Jumlah 
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sampel penelitian dapat ditentukan melalui the 

10-times rule method. Yaitu dengan mengalikan 
jumlah indikator variabel dengan 10 (23 x 10 = 

230) (Hair et al., 2014). Berdasarkan perhitungan 

tersebut ditentukan bahwa jumlah minimal 
responden yang harus dikumpulkan untuk data 

penelitian ini sebanyak 230 responden. Data 

penelitian dikumpulkan dengan menggunakan 
Google Form dan disebarkan secara online 

kepada masyarakat yang pernah mengunjungi 

coffee shop di Kota Batam. Setelah tahapan 

pengolahan data tahap berikutnya adalah analisa 
data, analisa ini dilakukan untuk 

menginterpretasikan data dan hasil dari penelitian 

tersebut (Priyono, 2016). Analisa yang dilakukan 
pada penelitian ini adalah analisa deskriptif yang 

menjelaskan data kuantitatif. 

Penerapan outer model bertujuan untuk 

mengevaluasi keterkaitan antara variabel dan 
indikator dengan melakukan analisis reliabilitas 

dan validitas data. Validitas suatu pertanyaan 

dinilai melalui pengujian outer loading, di mana 
pertanyaan dalam kuesioner dianggap valid 

apabila nilai outer loading melebihi 0,5 (Ghozali, 

2014). Selain itu, uji validitas konstruk penelitian 
juga dapat dilakukan dengan merujuk pada nilai 

average variance extracted (AVE), dinyatakan 

valid apabila nilainya lebih besar dari 0,5 (Hair et 

al., 2017). Pengukuran reliabilitas umumnya 
menggunakan skala 0 hingga 1, dengan merujuk 

pada hasil nilai composite reliability yang 

dianggap reliabel jika nilainya lebih besar atau 
sama dengan 0,7 (Hair et al., 2017). Serta, 

cronbach's alpha juga digunakan sebagai 

indikator reliabilitas yang dianggap reliabel jika 
nilainya melebihi 0,5 (Ghozali, 2011). Adapun 

upaya ini dilakukan agar memastikan bahwa data 

yang digunakan dalam penelitian memiliki 

kredibilitas yang memadai dan mampu 
memberikan hasil yang dapat diandalkan. 

Penerapan pengujian pada inner model 

menjadi esensial dalam konteks penelitian untuk 
mengidentifikasi keterkaitan antar variabel. 

Pengujian dilakukan baik pada hubungan 

langsung antara variabel independen dan variabel 

dependen maupun pada hubungan tidak 
langsung. Informasi mengenai signifikansi 

hubungan terdapat pada tabel path coefficient, di 

mana suatu hubungan antara variabel dianggap 

signifikan apabila memiliki nilai t-statistic lebih 

besar dari 1,96 (>1,96) dan p-values kurang dari 
0,05 (< 0,05) (Hair et al., 2014). 

Selain itu, untuk mengevaluasi pengaruh 

variabel mediasi pada hubungan antara variabel 
independen dan dependen, informasi dapat 

ditemukan pada tabel indirect effect. Variabel 

mediasi dianggap signifikan apabila memiliki 
nilai t-statistic lebih besar dari 1,96 (> 1,96) dan 

p-values kurang dari 0,05 (<0,05) yang 

menandakan bahwa variabel tersebut secara 

signifikan memediasi hubungan (Hair et al., 
2014). 

Adjusted R-square digunakan sebagai 

indikator untuk mengukur sejauh mana varians 
dari variabel dependen dapat dijelaskan oleh 

variabel independen atau prediktor beserta 

variabel lainnya. Interpretasi nilai adjusted R-

square dapat memberikan gambaran kekuatan 
penjelasan dari model regresi, serta sejauh mana 

ketergantungan atau hubungan antar variabel 

terbentuk. Dalam konteks ini, peneliti dapat 
berasumsi bahwa semakin tinggi nilai adjusted R-

square, semakin besar kemampuan model regresi 

untuk menjelaskan variasi dari variabel 
dependen. Hal ini mengindikasikan kekuatan 

hubungan antar variabel yang dijelaskan oleh 

model tersebut (Hair et al., 2014). Pendekatan ini 

memberikan wawasan penting terkait keefektifan 
model dalam menjelaskan fenomena yang 

diamati dalam penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Outer Model  

Uji Validitas dan Reliabilitas 
Validitas suatu variabel dapat diukur melalui 

hasil pengujian outer loading dan average 

variance extracted (AVE). Sebuah variabel 

dinyatakan valid apabila nilai outer loading 
melebihi 0,5, sesuai dengan panduan (Ghozali, 

2014) dan AVE melebihi 0,5, sesuai dengan 

kriteria yang dijelaskan oleh (Hair et al., 2017). 
Sementara itu, reliabilitas data dapat dievaluasi 

melalui hasil pengujian cronbach's alpha dan 

composite reliability. Suatu variabel layak 

dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai 
composite reliability di atas 0,7, sesuai dengan 

pedoman (Hair et al., 2017). Serta nilai 

cronbach's alpha melebihi 0,5 (Ghozali, 2011) 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Indikator Variabel Outer 

Loading 

AVE Cronbach's 

Alpha 

Composite 

Reliability 

A1 <- Atmosphere Atmosphere 0,815 0,703 0,858 0,904 

A2 <- Atmosphere 0,833 
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A3 <- Atmosphere 0,890 

A4 <- Atmosphere 0,811 

CS1 <- Customer Satisfaction Customer 

Satisfaction 

0,720 0,575 0,629 0,800 

CS2 <- Customer Satisfaction 0,677 

CS3 <- Customer Satisfaction 0,862 

FQ1 <- Food Quality Food 

Quality 

0,847 0,748 0,833 0,898 

FQ2 <- Food Quality 0,869 

FQ3 <- Food Quality 0,877 

P1 <- Price Price 0,823 0,685 0,847 0,897 

P2 <- Price 0,856 

P3 <- Price 0,817 

P4 <- Price 0,813 

RI1 <- Revisit Intention Revisit 

Intention 

0,906 0,773 0,854 0,910 

RI2 <- Revisit Intention 0,890 

RI3 <- Revisit Intention 0,840 

VM1 <- Variety Menu Variety 

Menu 

0,879 0,509 0,507 0,748 

VM2 <- Variety Menu 0,556 

VM3 <- Variety Menu 0,660 

Sumber: Pengolahan Data oleh Penulis (2023) 

 

Semua indikator variabel dalam model 

penelitian ini telah berhasil melewati uji validitas, 
menunjukkan kecocokan untuk digunakan dalam 

tahap pengolahan data berikutnya. Nilai outer 

loading dan AVE dari seluruh indikator pada 

tabel menunjukkan angka yang melebihi 0,5. 
Oleh karena itu, semua variabel dalam model 

penelitian ini dapat dianggap valid dan siap 

digunakan dalam proses pengolahan data 
selanjutnya. 

Sementara itu, hasil uji reliabilitas juga 

mengonfirmasi bahwa semua variabel penelitian 

dalam model ini dapat diandalkan. Nilai 
cronbach’s alpha untuk seluruh variabel melebihi 

0,5 dan nilai composite reliability melebihi 0,7. 

Temuan ini memastikan bahwa variabel-variabel 

tersebut dapat diandalkan dalam melanjutkan 
tahap pengolahan data selanjutnya. 

Inner Model 

Direct Effect 

Path Coefficient 
Hubungan antar variabel dalam kerangka 

penelitian ini dianggap memiliki dampak atau 

signifikansi jika nilai t-statistic > 1,96 dan p-
value < 0,05, sesuai dengan metode pengujian 

path coefficient (Hair et al., 2014). Informasi 

mengenai dampak dan signifikansi hubungan 

variabel-variabel ini dapat ditemukan dalam tabel 
hasil pengujian penelitian. 

Tabel 2 

Uji Path Coefficient 
Jalur X -> Y Sample Mean T Statistics (|O/STDEV|) P values Hipotesis 

H1: VM -> CS 0,096 2,070 0,039 Sig Positif 

H2: FQ -> CS 0,307 6,044 0,000 Sig Positif 

H3: A -> CS 0,374 7,699 0,000 Sig Positif 

H4: P -> CS 0,328 5,093 0,000 Sig Positif 

H5: CS -> RI 0,730 10,003 0,000 Sig Positif 

H6: VM -> RI 0,070 1,556 0,120 Not Sig 

H7: FQ -> RI -0,144 3,101 0,002 Sig Negatif 

H8: A -> RI 0,388 7,369 0,000 Sig Positif 

H9: P -> RI -0,191 3,727 0,000 Sig Negatif 

Sumber: Pengolahan Data oleh Penulis (2023) 

 
Melalui evaluasi path coefficient pada model 

penelitian ini, variety of menu memiliki pengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. Seperti 

yang tercermin dari nilai t-statistic sebesar 2,070 
(> 1,96) dan p-value sebesar 0,039 (< 0,05). Oleh 

karena itu, berdasarkan hasil analisis ini, dapat 

disimpulkan bahwa H1 diterima. Temuan ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh (Haifa et al., 2020) dan 

(Kusumaayu Anugerah et al., 2022) yang 

menegaskan dampak positif dari variety of menu 
terhadap customer satisfaction dalam konteks 

coffee shop. Namun, temuan ini bertentangan 

dengan penelitian terdahulu dari (Sofia et al., 
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2019). Food quality memiliki pengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. Seperti 
yang tercermin dalam nilai t-statistic 6,044 (> 

1,96) dan p value 0,000 (< 0,05). Oleh karena itu, 

berdasarkan hasil analisis ini, dapat disimpulkan 
bahwa H2 diterima. Temuan ini konsisten dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

(Chun & Nyam-Ochir, 2020); (Dahmiri & 
Bhayangkari, 2020); (Haifa et al., 2020); (Lee, 

2022); (Rajput & Gahfoor, 2020); (Serhan & 

Serhan, 2019), serta (Sriyalatha & 

Kumarasinghe, 2021) yang menegaskan dampak 
positif dari food quality terhadap customer 

satisfaction dalam konteks coffee shop. Namun, 

temuan ini bertentangan dengan temuan 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Aditya 

et al., 2023). Atmosphere memiliki pengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. Seperti 

yang tercermin dari nilai t-statistic 7,699 (> 1,96) 
dan p value 0,000 (< 0,05).  Oleh karena itu, 

berdasarkan hasil analisis ini, dapat disimpulkan 

bahwa H3 diterima. Temuan ini konsisten dengan 
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

(Chun & Nyam-Ochir, 2020), (Dahmiri & 

Bhayangkari, 2020), (Haifa et al., 2020) dan 
(Sofia et al., 2019) yang menegaskan dampak 

positif dari atmosphere terhadap customer 

satisfaction dalam konteks coffee shop. Price 

memiliki pengaruh signifikan terhadap customer 
satisfaction. Seperti yang tercermin dari nilai t-

statistic 5,093 (> 1,96) dan p value 0,000 (< 

0,05). Oleh karena itu, berdasarkan hasil analisis 
ini, dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Chun & Nyam-
Ochir, 2020), (Serhan & Serhan, 2019), serta 

(Wicaksana et al., 2021) yang menegaskan 

dampak positif dari price terhadap customer 

satisfaction dalam konteks coffee shop. Customer 
satisfaction memiliki pengaruh signifikan 

terhadap revisit intention. Seperti yang tercermin 

dari nilai t-statistic 10,003 (> 1,96) dan p value 
0,000 (< 0,05). Oleh karena itu, berdasarkan hasil 

analisis ini, dapat disimpulkan bahwa H5 

diterima. Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Aditya et al., 
2023), (Haifa et al., 2020), (Rajput & Gahfoor, 

2020), serta (Sofia et al., 2019) yang menegaskan 

dampak positif dari customer satisfaction 
terhadap revisit intention dalam konteks coffee 

shop. 

Variety of menu tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap revisit intention.  Seperti 
yang tercermin dari nilai t-statistic 1,556 (< 1,96) 

dan p value 0,120 (> 0,05). Oleh karena itu, 

berdasarkan hasil analisis ini, dapat disimpulkan 
bahwa H6 tidak dapat diterima. Temuan ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Cha dan Lee, (2018). Namun, 
temuan ini bertentangan dengan penelitian 

terdahulu dari (Haifa et al., 2020). Food quality 

memiliki pengaruh signifikan negatif terhadap 

revisit intention. Seperti yang tercermin dalam 

nilai t-statistic 3,101 (> 1,96) dan p value 0,002 

(< 0,05).  Oleh karena itu, berdasarkan hasil 

analisis ini, dapat disimpulkan bahwa H7 
diterima. Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Bichler et al., 

2020); (Chun & Nyam-Ochir, 2020); (Haifa et 

al., 2020); (Rajput & Gahfoor, 2020), serta 
(Sriyalatha & Kumarasinghe, 2021). Atmosphere 

memiliki pengaruh signifikan terhadap revisit 

intention. Seperti yang tercermin dari nilai t-
statistic 7,369 (> 1,96) dan p value 0,000 (< 

0,05). Oleh karena itu, berdasarkan hasil analisis 

ini, dapat disimpulkan bahwa H8 diterima. 
Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Bichler et al., 

2020); (Chun & Nyam-Ochir, 2020), serta (Haifa 

et al., 2020). Terdapat pengaruh signifikan 
negatif price terhadap revisit intention. Seperti 

yang tercermin dari nilai t-statistic 3,727 (> 1,96) 

dan p value 0,000 (< 0,05). Oleh karena itu, 
berdasarkan hasil analisis ini, dapat disimpulkan 

bahwa H9 diterima. Temuan ini konsisten dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
(Cakici et al., 2019); (Chun & Nyam-Ochir, 

2020), dan (Maulina et al., 2022) yang 

menegaskan dampak positif dari atmosphere 

terhadap revisit intention dalam konteks coffee 
shop. 

Indirect Effect 

Uji Specific Indirect Effect 
Dalam analisis regresi, penilaian pengaruh 

moderasi atau hubungan tidak langsung antara 

variabel independen dan dependen dapat 

dilakukan melalui uji specific indirect effect. 
Dalam kerangka ini, sebuah variabel dianggap 

berperan sebagai mediator terhadap hubungan 

tidak langsung jika memperlihatkan nilai t-
statistic melebihi 1,96 dan p-value kurang dari 

0,05 (Hair et al., 2017). 

Tabel 3 

Uji Specific Indirect Effect 

Jalur X -> Y -> Z Sample Mean T Statistics (|O/STDEV|) P values Hipotesis 
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H10: VM -> CS -> RI 0,071 1,968 0,050 Sig Positif 

H11: FQ -> CS -> RI 0,223 4,970 0,000 Sig Positif 

H12: A -> CS -> RI 0,272 7,020 0,000 Sig Positif 

H13: P -> CS -> RI 0,239 4,444 0,000 Sig Positif 

Sumber: Data Primer diolah (2023)  

 

Melalui analisis hasil uji specific indirect 
effects pada tabel, terlihat dampak mediasi dan 

hubungan tidak langsung antar variabel - variabel 

terkait. Terdapat dampak mediasi oleh customer 
satisfaction pada hubungan tidak langsung 

variety of menu dan revisit intention, yang dapat 

dikonfirmasi berdasarkan nilai t-statistic 1,968 (> 
1,96) dan p value 0,050 (< 0,05).  Berdasarkan 

analisis yang dilakukan, dapat diungkapkan 

bahwa H10 dapat diterima. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu dari (Sofia et al., 
2019). Terdapat dampak mediasi oleh customer 

satisfaction pada hubungan tidak langsung food 

quality dan revisit intention, yang dapat 
dikonfirmasi berdasarkan nilai t-statistic 4,970 (> 

1,96) dan p value 0,000 (< 0,05). Berdasarkan 

analisis yang dilakukan, dapat diungkapkan 

bahwa H11 dapat diterima. Temuan ini sejalan 
dengan penelitian terdahulu dari (Konuk, 2019). 

Terdapat dampak mediasi oleh customer 

satisfaction pada hubungan tidak langsung 
atmosphere dan revisit intention, yang dapat 

dikonfirmasi berdasarkan nilai t-statistic 7,020 
(>1,96) dan p value 0,000 (< 0,05). Berdasarkan 

analisis yang dilakukan, dapat diungkapkan 

bahwa H12 dapat diterima. Temuan ini sejalan 
dengan penelitian terdahulu dari (Sofia et al., 

2019). Terdapat dampak mediasi oleh customer 

satisfaction pada hubungan tidak langsung price 
dan revisit intention, yang dapat dikonfirmasi 

berdasarkan nilai t-statistic 4,444 (>1,96) dan p 

value 0,000 (<0,05). Berdasarkan analisis yang 

dilakukan, dapat diungkapkan bahwa H13 dapat 
diterima. Temuan ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu dari (Konuk, 2019). 

Uji R Square Adjusted 
Pengujian R square adjusted yang 

disesuaikan memiliki tujuan untuk mengevaluasi 

sejauh mana variabel independen atau indikator 

penelitian dapat mengambarkan dan mewakili 
variasi variabel dependen dalam kerangka suatu 

model konstruksi. Berikut adalah tabel hasil 

pengujian R square adjusted.  

Tabel 4 

Uji R Square Adjusted 
Variabel R Adjusted Square 

Customer Satisfaction 0,787 

Revisit Intention 0,774 

              Sumber: Pengolahan Data oleh Penulis (2023) 

 

Variabel customer satisfaction 

memperlihatkan nilai r adjusted square sebesar 

0,787, menggambarkan kemampuan variabel 
independen dalam model penelitian untuk 

mengambarkan atau mencerminkan customer 

satisfaction sebesar 78,7%. Sebagai tambahan, 
sekitar 21,3% (0,213) dari variasi tersebut dapat 

diatribusikan pada variabel atau indikator lain 

yang tidak termasuk dalam kerangka model 
penelitian. Adapun variabel revisit intention 

memiliki r adjusted square sebesar 0,774, 

menandakan bahwa variabel independen dalam 

model penelitian mampu mengambarkan atau 
mencerminkan revisit intention sekitar 77,4%. 

Sejumlah 22,6% (0,226) sisanya dijelaskan oleh 

variabel atau indikator lain yang berada di luar 
cakupan model penelitian. 

 

KESIMPULAN 
Temuan dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa customer satisfaction dipengaruhi oleh 

variabel food quality, atmosphere, dan price. 

Namun, variabel variety of menu tidak terbukti 
memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction. Selain itu revisit intention konsumen 

coffee shop dipengaruhi oleh variety of menu, 
food quality, atmosphere, price dan customer 

satisfaction. Kemudian ditemukan juga adanya 

dampak mediasi dari customer satisfaction pada 
hubungan tidak langsung variety of menu, food 

quality, atmosphere dan price terhadap revisit 

intention. 

Penelitian selanjutnya dapat memperluas 
objek penelitian, dengan cara melakukan 

penambahan jumlah sampel dan memperluas 

geografi responden. Seperti menggunakan 
masyarakat kota lainnya yaitu Kepulauan Riau 

sebagai responden penelitian. 

Penelitian selanjutnya dapat menambahkan 
informasi dan jurnal ilmiah terbaru yang 
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berkaitan dengan topik tersebut. Hal ini dirasa 

perlu dilakukan agar hasil analisis dan 
pembahasan penelitian dapat relevan dengan 

kondisi pada saat ini. 

Penelitian selanjutnya juga dapat 
menambahkan hipotesis atau variabel 

independen, dependen dan mediasi. Seperti 

menambahkan variabel independen berupa brand 
awareness dan customer habit Lee (2022). 

Kemudian penelitian selanjutnya dapat 

menjadikan variabel customer satisfaction 

sebagai mediasi. Penambahan variabel-variabel 
ini dapat membuat analisis penelitian menjadi 

lebih kompleks dan lengkap. 
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