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This study aims to examine the direct and indirect effects of service experience, 
nostalgia, and perceived value on loyalty intention. 231 respondents, consisting of 
Generation Z and Millennials, had visited and dined at a Sundanese restaurant that held 
memories in their lives. Data collection was conducted using a questionnaire survey 
via Google Forms and analyzed using a mediation regression approach. The results of 
the study indicate the direct and indirect effects of service experience, perceived value, 
and nostalgia on loyalty intention. The findings of this study indicate that service 
experience, nostalgia, and perceived value have both direct and indirect effects on 
loyalty intentions. A limitation of this study is its focus on Sundanese culture. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung 
pengalaman layanan, nostalgia, dan persepsi nilai pada niat loyalitas. 231 responden 
yaitu Generasi Z dan Generasi Milenial pernah mengunjungi dan bersantap di restoran 
Sunda yang memiliki kenangan dalam hidupnya. Pengumpulan data ini menggunakan 
survei kuesioner melalui google form dan diolah dengan menggunakan metode regresi 
pendekatan mediasi. Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh langsung dan 
tidak langsung pengalaman layanan, persepsi nilai dan nostalgia pada niat loyalitas. 
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung maupun tidak 
langsung pengalaman layanan, nostalgia, dan persepsi nilai pada niat loyalitas. 
Keterbatasan penelitian ini hanya berfokus pada budaya Sunda. 

I. PENDAHULUAN 
Niat loyalitas berperan dalam mendorong 

peningkatan kinerja bisnis. Loyalitas dianggap 
sebagai faktor penentu bagi perusahaan untuk 
mencapai kesuksesan. Semakin perusahaan 
memiliki pelanggan yang setia maka pelanggan 
secara rutin dan berkelanjutan membeli dan 
menggunakan produk atau jasa tersebut. Jika 
pelanggan yang setia semakin meningkat maka 
akan meningkatkan penjualan yang akhirnya 
berdampak pada kinerja bisnis (Hernández-Rojas 
& Alcocer, 2021; Li et al., 2021; Zhou et al., 2021).  
Dengan demikian, penelitian mengenai niat 
loyalitas pelanggan menjadi sangat menarik 
untuk diteliti bagi para peneliti perilaku 
konsumen. 

Niat loyalitas pelanggan dipengaruh oleh 
berbagai faktor antara lain: desain tempat, 
eksterior, interior, furniture, peralatan makan, 
makanan yang disajikan, atmosphere, kualitas 
staff, pengalaman layanan, nostalgia, persepsi 
nilai (Assaker, 2020; Chen et al., 2020; Song, H., 
Xu, J.B. and Kim, 2021). Penelitian ini berfokus 
pada atribut pengalaman layanan (service 
experience), nostalgia, dan persepsi nilai yang 
berperan dalam meningkatkan niat loyalitas. 

Pengalaman layanan dapat menghasilkan 
dampak positif pada niat loyalitas. Jika pelanggan 
mendapat pengalaman positif maka akan merasa 
puas, niat loyalitas meningkat dengan melakukan 
pembelian ulang, dan merekomendasi positif 
kepada orang lain (Karim et al., 2022). Atribut 
pengalaman layanan antara lain: berhubungan 
dengan perasa, perasaan, pikiran, sikap, relasi, 
emosi, lingkungan, staff, atmosphere, musik, 
aroma, menu, ketepatan waktu, dapat 
memuaskan pelanggan, pengalaman layanan, 
nostalgia, dan persepsi nilai (Chen et al., 2020; 
Desmi Ristia & Marlien, 2022; Gu et al., 2021; 
Syahwi & Pantawis, 2021; Tumorang & 
Magdalena, 2023; Yuniartika, 2022).  

Nostalgia dapat memicu rasa ketertarikan dan 
niat loyalitas yang mendalam. Nostalgia 
mencerminkan rasa rindu pada masa lalu seperti 
reuni keluarga, masa kanak-kanak, masa sekolah, 
dan lain-lain. Sifat sosial nostalgia merupakan 
salah satu karakteristik paling mendasar. 
Nostalgia menyediakan ikatan sosial yang 
memiliki hubungan positif pelanggan. (Chen et 
al., 2020; Juhl & Biskas, 2023). Hubungan positif 
ini mendorong pelanggan untuk menceritakan 
kepada orang lain dan hal ini merupakan salah 
satu ciri dari niat pelanggan untuk menjadi loyal 
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(Gu et al., 2021; Juhl & Biskas, 2023; Song, H., Xu, 
J.B. and Kim, 2021; Song et al., 2021).  

Persepsi nilai dibandingkan dengan 
pengorbanan yang dikeluarkan menjadi faktor 
penentu dalam keputusan pelanggan untuk loyal. 
Dengan memberikan nilai yang sebanding 
dengan pengorbanan yang dikeluarkan akan 
meningkatkan niat loyalitas. Persepsi nilai 
berpengaruh positif pada niat loyalitas. Semakin 
tinggi persepsi nilai maka semakin tinggi juga 
niat loyalitas. Persepsi nilai yaitu dari atribut 
pengalaman layanan, dan nostalgia dapat 
menjadi kunci untuk meningkatkan niat loyalitas. 
Pelanggan sangat bergantung pada persepsi nilai 
dalam menentukan niat loyalitas (Baena-Arroyo 
et al., 2020; Chen et al., 2020; Schiavone et al., 
2020; Tsai et al., 2020; Yuniartika, 2022) 

Pengalaman layanan dapat memengaruhi 
nostalgia karena mempunyai beberapa elemen 
yaitu rasa makanan, cara penyajian makanan, 
desain interior dan eksterior, dekorasi, suasana, 
furniture, peralatan makan, desain, musik, staf 
restoran. Hal ini bisa terjadi karena pelanggan 
mendapat pengalaman yang menarik dari tempat 
tersebut sehingga pelanggan mempunyai niat 
untuk kembali ke tempat tersebut. Ketika 
keseluruhan elemen ini berpadu secara 
harmonis, pelanggan tidak hanya merasakan 
kepuasan fungsional, tetapi keterhubungan 
emosional yang mendalam. Dengan demikian 
keterhubungan pengalaman layanan secara 
emosional menciptakan keterikatan emosional 
yang memperkuat niat loyalitas pelanggan (Gu et 
al., 2021; Syahwi & Pantawis, 2021; Yuniartika, 
2022). 

Pengalaman layanan merupakan faktor yang 
berpengaruh positif pada persepsi nilai. 
Pelanggan yang mendapatkan pengalaman yang 
baik akan merasa puas dan memberikan persepsi 
nilai yang positif. Maka dari itu, perusahaan perlu 
menyajikan pengalaman layanan yang istimewa 
bagi pelanggan sehingga menumbuhkan persepsi 
nilai yang positif (Yuniartika, 2022). 

Pengalaman layanan memiliki pengaruh tidak 
langsung pada niat loyalitas melalui nostalgia. 
Pengalaman layanan dapat membangkitkan 
kenangan yang emosional sehingga menciptakan 
rasa kedekatan dengan layanan. Pengalaman ini 
menumbuhkan emosional yang kuat yang pada 
akhirnya membentuk niat loyalitas dan ada 
dorongan untuk kembali. (Chen et al., 2020; 
Mishra, 2022) 

Pengalaman layanan memiliki pengaruh tidak 
langsung pada niat loyalitas melalui persepsi 
nilai. Apabila pengalaman layanan dilakukan 
dengan baik maka membuat pelanggan 

mendapat manfaat yang layak dengan harga yang 
dibayarkan. Akhirnya kepuasan dan kepercayaan 
terhadap layanan yang sudah dialami akan 
menumbuhkan niat untuk kembali, 
merekomendasi. Hal ini akan meningkatkan 
persepsi nilai. Pengalaman layanan tidak bisa 
langsung mencerminkan bahwa pelanggan akan 
loyal tetapi harus melalui persepsi nilai 
(Changwen et al., 2024; Friska Mastarida, 2023; 
Yuniartika, 2022). 

Pengalaman layanan memiliki pengaruh tidak 
langsung pada niat loyalitas melalui nostalgia 
dan persepsi nilai. Layanan yang diberikan dapat 
merangsang emosi pelanggan dan emosi positif 
tersebut dapat menciptakan persepsi nilai yang 
positif yang akhirnya berdampak pada niat untuk 
menjadi loyal (Chen et al., 2020; Gu et al., 2021; 
Karim et al., 2022; Tumorang & Magdalena, 2023; 
Yuniartika, 2022). 

Penelitian ini merupakan pengembangan dari 
Chen et al. (2020). Penelitiannya lebih bertujuan 
menguji pengaruh tidak langsung atribut 
pengalaman layanan pada niat loyalitas melalui 
nostalgia dan persepsi nilai. Sampel penelitian 
yang digunakan adalah konsumen restoran 
tradisional di Yangzhou. Penelitian ini 
dikembangkan dengan melakukan pengujian 
pengaruh langsung dan tidak langsung atribut 
pengalaman layanan nostalgia dan persepsi nilai 
pada niat loyalitas. Sampel penelitian ini lebih 
pada generasi Z dan Milenial yang pernah 
mengunjungi dan bersantap di restoran 
tradisional Sunda. 

Peneliti memilih restoran tradisional Sunda 
karena konsumen Indonesia semakin kembali ke 
kuliner lokal. Pelanggan masih menunjukkan 
minat yang tinggi terhadap kuliner tradisional 
sunda. Hal tersebut mencerminkan potensi besar 
restoran sunda untuk tumbuh dengan strategi 
pelestarian budaya. Restoran sunda mempunyai 
ciri khas dalam hal interior, eksterior, atmosfer, 
pelayanan dan lain-lain (Tiannisabri & 
Saphiranti, 2024). Menurut (Bernarto et al., 
2024; Tiannisabri & Saphiranti, 2024), faktor 
seperti harga, kualitas makanan, dan lingkungan 
secara signifikan berpengaruh pada kepuasan 
dan niat loyalitas di restoran sunda yang berada 
di Jakarta. 

Peneliti menggunakan generasi Z dan milenial 
karena survei  menunjukkan 53% Generasi 
Milenial lebih memilih makanan tradisional 
nusantara dibanding makanan asing (Komalasari, 
2023). Selain itu, Generasi Z yang lahir di era 
teknologi menghabiskan 20-45% waktu di media 
sosial. Di Indonesia generasi Z mencapai 74,93 
juta orang atau 27,94%. Oleh karena itu, pemilik 
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restoran tradisional sunda perlu menarik 
perhatian Gen Z untuk mempertahankan bisnis. 
Pemilik restoran perlu memahami elemen dan 
mengelolanya ini bukanlah pilihan melainkan 
keharusan untuk memenangkan hati konsumen 
Generasi Z dan Milenial.  (Evita et al., 2023; 
Kristia et al., 2024; Nurhasanah et al., 2025; 
Wübbelt & Tirrel, 2022).  

Akhirnya, penelitian ini bertujuan untuk 
mengkaji pengaruh langsung dan tidak langsung 
pengalaman layanan, nostalgia, dan persepsi nilai 
pada niat loyalitas. Penelitian ini dapat menjadi 
solusi untuk restoran tradisional Sunda agar bisa 
mengembangkan aspek pengalaman layanan, 
nostalgia, dan persepsi nilai agar bisa meningkat-
kan niat loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
diharapkan menjadi referensi bagi akademisi 
untuk mengembangan model perilaku konsumen 
khususnya model loyalitas pelanggan yang 
berhubungan dengan pengalaman layanan, 
nostalgia, dan persepsi nilai. 
1. Niat Loyalitas 

Niat loyalitas didefinisikan sebagai tekad 
yang kuat untuk terus membeli atau 
mendukung barang atau jasa untuk masa 
mendatang. Sikap positif terhadap merek 
terentu yang mendorong pembelian berulang. 
Hal ini bisa berasal dari pelanggan merasa 
terpenuhi, terdapat manfaat dari produk yang 
dibeli, dan produk mempunyai kualitas yang 
tinggi, sikap, serta kesenangan yang 
menjadikannya awal kebahagiaan pelanggan 
(Bigne et al., 2023; Ikhsani & Hudaya, 2021; 
Ilyas et al., 2020; Kumar, 2020; Kusumawati & 
Rahayu, 2020; Schiavone et al., 2020; Tio 
Waskito Erdi, 2023). Indikator pengukuran 
niat loyalitas ini diadopsi dari (Chen et al., 
2020), terdapat 3 indikator yaitu: “akan 
kembali”; “menyampaikan hal positif”; 
“merekomendasikan”. 
 

2. Pengalaman Layanan 
Pengalaman layanan merupakan gabungan 

dari emosional atau rasional pada saat 
interaksi langsung atau tidak langsung bisa 
melalui rangsangan pada panca indera, 
perasaan, dan pikiran. Pengalaman layanan 
akan menciptakan nilai, kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, harapan yang dipikirkan 
pelanggan yang akan menjadikan minat dan 
niat pada produk atau jasa. Pengalamam 
layanan harus mempunyai unsur yang 
professional dan berkualitas agar 
menciptakan pengalaman yang positif. 
(Baena-Arroyo et al., 2020; Barbu et al., 2021; 
Desmi Ristia & Marlien, 2022; Karim et al., 

2022; Setiobudi et al., 2021; Sukmana, 2024; 
Zare & Mahmoudi, 2020) 

Indikator pengukuran pengalaman layanan 
diadopsi dari (Chen et al., 2020) yang terdiri 
dari 9 (sembilan) indikator pengukuran yaitu: 
“rasa yang enak”; “tekstur yang baik dan 
segar”; “variasi menu yang beragam”; 
“lingkungan yang bersih dan nyaman”; 
“memiliki suasana”; “perhatian”; “keinginan 
membantu”; “ramah”; “professional”. 
 

3. Nostalgia 
Nostalgia adalah fenomena psikologis yang 

berarti kerinduan akan masa lalu, yang sering 
kali disertai dengan emosi positif dan 
kenangan emosional. (Chen et al., 2020; 
Nanda Safitri & Lubis, 2023; Song, H., Xu, J.B. 
and Kim, 2021; Tsai et al., 2020). Indikator 
pengukuran nostalgia diadopsi dari (Chen et 
al., 2020) yang terdiri dari 4 (empat) indikator 
yaitu: “kembali ke masa kecil”; “keadaan di 
masa lalu”; “kenangan”; “teringat sesuatu”. 
 

4. Persepsi Nilai 
Persepsi nilai merupakan penilaian pribadi 

pelanggan terhadap manfaat yang diperoleh 
dari produk atau jasa. Pelanggan akan 
mempertimbangkan kualitas dengan apa yang 
dikorbankan. Jika konsumen merasa kualitas 
yang diberikan lebih besar dibandingkan 
harga yang dibayar maka meningkatkan 
keinginan untuk melakukan pembelian ulang. 
(Andriana, 2023; Chen et al., 2020; Dhingra et 
al., 2020; Kusumawati & Rahayu, 2020; 
Maimuna et al., 2023; Miao et al., 2022; 
Syahwi & Pantawis, 2021). Indikator 
pengukuran persepsi nilai diadopsi dari (Chen 
et al., 2020) yang teridiri dari 4 (empat) 
indikator yaitu: “harga makanan”; “sebanding 
dengan yang dibayar”; “pengalaman sesuai 
dengan harga”. 
 

Berdasarkan fenomena yang ada dapat 
dirumuskan 9 (sembilan) hipotesis sebagai 
berikut:  
H1: Pengalaman layanan memengaruhi nostalgia. 
H2: Pengalaman layanan memengaruhi persepsi 
nilai. 
H3: Pengalaman layanan memengaruhi niat 
loyalitas.  
H4: Nostalgia memengaruhi persepsi nilai. 
H5: Nostalgia memengaruhi niat loyalitas. 
H6: Persepsi nilai memengaruhi niat loyalitas. 
H7: Pengalaman layanan memengaruhi niat 
loyalitas melalui nostalgia. 
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H8: Pengalaman layanan memengaruhi niat 
loyalitas melalui persepsi nilai. 
H9: Pengalaman layanan memengaruhi niat 
loyalitas melalui nostalgia dan persepsi nilai. 
 

 

Gambar 1. Model penelitian  
Sumber: diadopsi dari (Chen et al., 2020) dan dikembangkan oleh 

peneliti. 

 
II. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan penelitian kausal 
dikarenakan bertujuan untuk menguji pengaruh 
langsung dan tidak langsung antara variabel 
pengalaman layanan (independen), nostalgia 
(mediasi), persepsi nilai (mediasi), dan niat 
loyalitas (dependen). Penelitian ini mengguna-
kan sampel Generasi Z dan Milenial yang pernah 
mengunjungi dan bersantap di restoran 
tradisional sunda dengan metode purposive 
sampling. Jumlah sampel yang diteliti sebanyak 
231 responden.  

Pengumpulan data menggunakan survei 
kuisoner dengan cara penyebaran melalui google 
form. Penelitian ini memiliki 4 (empat) variabel 
dengan 19 indikator pernyataan dan diukur 
dengan skala likert dengan poin dari 1 “sangat 
tidak setuju” sampai 5 “sangat setuju”. Indikator 
tersebut diadopsi dan dikembangkan dari (Chen 
et al., 2020).  

Penelitian ini menggunakan uji validitas 
dengan metode Confirmatory Factor Analysis 
(CFA). Indikator dikatakan valid jika loading 
factor > 0.4 (Aqila Praditya, 2020). Penelitian ini 
juga menguji reliabilitas dengan metode 
cronbach alpha. Variabel dikatakan reliabel jika 
nilai Cronbach alpha > 0,6 (Aqila Praditya, 2020). 
Penelitian ini menggunakan metode regresi 
mediasi untuk pengujian hipotesis. 

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 
1. Profil Responden 

Berdasarkan 231 responden, maka 
terdapat 100% responden adalah Generasi 
Z dan Milenial yang pernah dan bersantap 
di restoran tradisional Sunda serta 
mempunyai kenangan pada restoran 
tersebut. Responden terbanyak yaitu 

wanita sebanyak 136 responden (58.9%) 
dan pria sebanyak 95 responden (41.1%). 
Berdasarkan usia 58.4% responden dengan 
usia 13-28 tahun (Generasi Z) dan 41.6% 
responden dengan usia 29-44 tahun 
(Generasi Milenial). Berdasarkan hasil 
pengumpulan data kuesioner maka peneliti 
mendapat beberapa nama restoran 
tradisional sunda yang kerap dikunjungi. 
Restoran yang paling dikunjungi adalah 
29.4% Ibu Imas. Selanjutnya 16.5% Pandan 
Wangi, 13.9% Ampera, 6.5% Alam Sunda, 
5.2% Laksana dan lainnnya sebanyak 
28.5%. 

 
2. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Hasil pengujian validitas antara variabel 
dan faktor yang digunakan loading factor > 
0.4. Seluruh indikator memiliki loading 
factor antara 0.652 – 0.862. Hal ini 
menunjukkan signifikansi dan kelayakan 
setiap indikator. Hasil pengujian cronbach 
alpha > 0,6. Seluruh variabel memiliki nilai 
cronbach alpha antara 0.879 – 0.913 maka 
dianggap memenuhi standar reliabilitas 
yang dapat diterima. Hasil pengujian 
validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada 
Tabel 1 

 
Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Variabel Indikator 
Loading Cronbach 

Factor Alpha 

SE 

SE2 0.652 

0.913 

SE4 0.731 

SE5 0.697 

SE6 0.816 

SE7 0.784 

SE8 0.797 

SE9 0.780 

NS 

NS2 0.852 

0.879 NS3 0.857 

NS4 0.862 

PV 

PV1 0.856 

0.887 PV2 0.798 

PV3 0.776 

LY 

LY1 0.758 

0.900 LY2 0.843 

LY3 0.826 
Sumber: Olah data SPSS (2025) 

 
3. Hasil Pengujian Hipotesis 

Kriteria untuk menerima pengujian 
hipotesis (Ha) jika nilai sig ≤ 0.05, maka 
hipotesis diterima. Artinya adanya 
pengaruh di antara setiap variabel. Jika 
nilai sig > 0.05 hipotesis ditolak. Artinya 
tidak terdapat pengaruh diantara variabel 
yang ada. Model persamaan regresi untuk 
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pengaruh langsung variabel independen 
pada variabel dependen dapat dijabarkan 
sebagai berikut: 

 
NS = 0.439 SE + 𝑒 (H1) 
PV = 0.554 SE + 𝑒 (H2) 
LY = 0.326 SE + 𝑒 (H3) 
PV = 0.439 NS + 𝑒 (H4) 
LY = 0.120 NS + 𝑒 (H5) 
LY = 0.363 PV + 𝑒 (H6) 
 
Hasil pengujian hipotesis dapat dilihat 

pada Tabel 2 dan hasil menunjukkan 
bahwa seluruh hipotesis diterima. H1 β = 
0.439 (sig = 0.001), secara signifikansi 
pengalaman layanan berpengaruh 
langsung pada nostalgia. H2 β = 0.554 (sig 
= 0.001), secara signifikansi pengalaman 
layanan berpengaruh langsung pada 
persepsi nilai. H3 β = 0.326 (sig = 0.001), 
secara signifikansi pengalaman layanan 
berpengaruh langsung pada niat loyalitas. 
H4 β = 0.439 (sig = 0.001), secara 
signifikansi nostalgia berpengaruh 
langsung pada persepsi nilai. H5 β = 0.120 
(sig = 0.035), secara signifikansi nostalgia 
berpengaruh langsung pada niat loyalitas. 
H6 β = 0.363 (sig = 0.001), secara 
signifikansi persepsi nilai berpengaruh 
langsung pada niat loyalitas. 

 

Pada Tabel 2 menunjukkan hasilk 
pengujian mediasi yaitu:  
(H7) pengaruh tidak langsung pengalaman 
layanan pada niat loyalitas melalui 
nostalgia. Model persamaan regresi 
mediasi sebagai berikut: 
 

NS = α + 0.439 SE + 𝑒 

LY = α + 0.120 LY + 𝑒 

SE → NS → LY 
PB = 0.439*0.120 = 0.052 (H7) 

 

(H8) pengaruh tidak langsung pengalaman 
layanan pada niat loyalitas melalui 
persepsi nilai. Model persamaan regresi 
mediasi sebagai berikut: 
 

NS = α + 0.554 SE + 𝑒 

LY = α + 0.363 PV + 𝑒 

SE → PV → LY 
PB = 0.554*0.363 = 0.201 (H8) 
 

(H9) pengaruh tidak langsung pengalaman 
layanan pada niat loyalitas melalui 
nostalgia dan persepsi nilai. Model 

persamaan regresi mediasi sebagai 
berikut: 
 

NS = α + 0.439 SE + 𝑒 

PV = α + 0.439 NS + 𝑒 

LY = α + 0.363 PV + 𝑒 

SE → NS → PV → LY 
PB = 0.439*0.439*0.363 = 0.069 (H9) 
 

Tabel 2. Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Model Jalur Sig. Beta β 

H1 SE → NS 0.001 0.439 

H2 SE → PV 0.001 0.554 

H3 SE → LY 0.001 0.326 

H4 NS → PV 0.001 0.439 

H5 NS → LY 0.035 0.120 

H6 PV → LY 0.001 0.363 

H7 SE → NS → LY  0.052 

H8 SE → PV → LY  0.201 

H9 SE → NS → PV → LY  0.069 
Sumber: Olah data SPSS (2025) 

 
Nilai signifikansi pada H1 sebesar 0.001 

dan besar pengaruh SE-NS 43.9% didapat 
dari nilai Beta = 0.439. Nilai signifikansi 
pada H2 sebesar 0.001 dan besar pengaruh 
SE-PV 55.4% didapat dari nilai Beta = 
0.554. Nilai signifikansi pada H2 sebesar 
0.001 dan besar pengaruh SE-PV 43.9% 
didapat dari nilai Beta = 0.439. Nilai 
signifikansi pada H3 sebesar 0.001 dan 
besar pengaruh SE-LY 32.6% didapat dari 
nilai Beta = 0.326. Nilai signifikansi pada 
H4 sebesar 0.001 dan besar pengaruh NS-
PV 43.9% didapat dari nilai Beta = 0.439. 
Nilai signifikansi pada H5 sebesar 0.035 
dan besar pengaruh NS-LY 12.0% didapat 
dari nilai Beta = 0.120. Nilai signifikansi 
pada H6 sebesar 0.001 dan besar pengaruh 
PV-LY 36.3% didapat dari nilai Beta = 
0.363.  

Efek mediasi LY dari pengaruh SE-NS 
sebesar 5,2% yang didapat dari beta 
mediasi adalah 0.439*0.120 = 0.052. Efek 
mediasi LY dari pengaruh SE-PV sebesar 
20.1% yang didapat dari beta mediasi 
adalah 0.554*0.363 = 0.201. Dan efek 
mediasi LY dari pengaruh SE-NS-PV 
sebesar 6.9% yang didapat dari beta 
mediasi adalah 0.439*0.439*0.363 = 0.069. 

 
B. Pembahasan 

Hasil penelitan yang telah dilakukan 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
langsung pengalaman layanan pada nostalgia 
(43.9%), pengalaman layanan pada persepsi 
nilai (55.4%), pengalaman layanan pada niat 



http://Jiip.stkipyapisdompu.ac.id 

JIIP (Jurnal Ilmiah Ilmu Pendidikan) (eISSN: 2614-8854) 
Volume 8, Nomor 8, Agustus 2025 (8874-8882) 

 

8879 
 

loyalitas (32.6%), nostalgia pada persepsi 
nilai (43.9%), nostalgia pada niat loyalitas 
(12%), dan persepsi nilai pada niat loyalitas 
(36.3%).  

Terdapat juga pengaruh tidak langsung 
pengalaman layanan pada niat loyalitas 
melalui nostalgia (5.2%), pengalaman layanan 
pada niat loyalitas melalui persepsi nilai 
(20.1%), dan pengalaman layanan pada niat 
loyalitas melalui nostalgia dan persepsi nilai 
(6.9%).  

Berdasarkan hasil penelitian ini maka 
pengaruh langsung pengalaman layanan pada 
niat loyalitas (32.6%) lebih besar daripada 
pengaruh tidak langsung pengalaman layanan 
pada niat loyalitas melalui persepsi nilai 
(20.1%). Pengaruh langsung pengalaman 
layanan pada niat loyalitas (32.6%)   
(5.2%). Sedangkan pengaruh langsung 
pengalaman layanan pada niat loyalitas 
(32.6%) lebih besar daripada pengaruh tidak 
langsung pengalaman layanan pada niat 
loyalitas melalui nostalgia dan persepsi nilai 
(6.9%). Berdasarkan hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pengalaman layanan 
berpengaruh langsung pada niat loyalitas. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 
pelanggan langsung menilai apakah 
pengalaman layanan yang dialami pantas 
dibandingkan dengan biaya, waktu dan tenaga 
yang dikeluarkan.  Hal tersebut juga 
menunjukkan bahwa konsumen dapat 
merasakan kualitas dari layanan secara 
langsung. Hal ini menunjukkan bahwa elemen 
dalam pengalaman layanan sangat berperan 
penting. Pelayanan yang cepat, ramah, dan 
dapat diandalkan serta faktor pendukung 
didalamnya dapat meningkatkan persepsi 
nilai oleh konsumen. Dengan demikian 
restoran tradisional Sunda sebaiknya bisa 
menempatkan pengalaman layanan sebagai 
fondasi utama dalam strategi niat loyalitias. 

Untuk meningkatkan pengaruh nostalgia 
sebagai mediator antara pengalaman layanan 
dan niat loyalitas, restoran tradisional harus 
menciptakan layanan pengalaman yang 
berkesan dan bermakna secara emosional. Hal 
tersebut berguna untuk meningkatkan 
pengaruh nostalgia yang akan 
bertransofrmasi dari sekedar kenangan 
menjadi faktor penting dalam loyalitas 
konsumen. 

 
 
 
 

IV. SIMPULAN DAN SARAN 
A. Simpulan 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh langsung maupun tidak 
langsung pengalaman layanan, nostalgia, dan 
persepsi nilai pada niat loyalitas. 
Keterbatasan penelitian ini hanya berfokus 
pada budaya Sunda. 

 
B. Saran 

Peneliti berharap penelitian selanjutnya 
dapat memperluas objek penelitian ke 
berbagai restoran dengan berbeda budaya. 
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