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Abstrak

Meningkatnya persaingan bisnis kafe di Indonesia menuntut pelaku usaha untuk mampu menciptakan kualitas produk dan
suasana kafe yang dapat memberikan kepuasan serta mempertahankan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas produk dan suasana kafe terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi pada pelanggan Mouvie Cafe di Kabupaten Sukabumi. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif kausal. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 154 responden pelanggan
Mouvie Cafe dengan menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation
Modelling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) melalui software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Suasana kafe juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan serta memediasi pengaruh suasana kafe terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk yang
baik dan suasana kafe yang nyaman mampu menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan sehingga meningkatkan
kepuasan dan mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang serta tetap loyal terhadap Mouvie Cafe. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa kualitas produk, suasana kafe, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan memiliki hubungan yang
positif dan signifikan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Suasana kafe, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
1. Latar Belakang

Perkembangan sektor ritel di Indonesia saat ini berlangsung dengan pesat, salah satu yang memiliki posisi paling
tinggi adalah industri kedai kopi, minuman berbasis kopi. telah menjadi salah satu yang sangat di gemari di
indonesia. Hal ini dapat dilihat dari maraknya coffe shop baru yang bermunculan di berbagai lokasi dan selalu di
penuhi pengunjung setiap harinya. Menurut informasi dari ICO (Internaisonal Coffe Organitation), jumlah orang
yang menikmati kopi di Indonesia. terus menunjukan peringkat yang signifikan, yakni sebesar 3,4 persen setiap
tahunnya. Berdasarkan data dari (USDA) pada 2023 indonesia berada di peringkat 4 sebagai produsen kopi
terkemuka di dunia, yang memproduksi sekitar 654 ribu ton kopi, dengan sekitar 70 persen di antaranya adalah
jenis robusta (Lorenza, 2021). Menurut laporan dari Euromonitor, penjualan kopi instan di Indonesia pada tahun
2022 mencapai 225 juta liter, menunjukkan pertumbuhan sebesar 3,2 persen. persen di banding tahun 2021, yang
membuktikan bahwa tren konsumsi kopi di indonesia terus berkembang seiring berjalana nya waktu.

Tabel Data Tren Coffee Shop Indonesia (2022-
2025)

Jumish Gersl Kopi (Riby Nial Pasar Kopl Ovikar USD)
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Coffe shop indonesia menunjukan pertumbuhan yang stabil antara tahun 2022 hingga 2025, jumlah gerai
meningkat dari sekitar 8.500 unit di tahun 2022 menjadi 10.000 unit di tahun berikutnya, dan akan di perkirakan
mencapai 11.500 unit pada tahun 2025. Pertumbuhan ini terjadi karena nilai pasar kopi di negara ini naik dari 9,8
miliar USD pada tahun 2022 menjadi 11,58 miliar USD pada tahun 2025. Rata-rata komsumsi kopi per orang juga
menujukan kemajuan, dari 0,95 kg per individu per tahun pada 2022 menjadi 1,03 kg pada tahun 2025.
Perkembangan ini menujukan bahawa kopi semakin manjadi bagian dari gaya hidup masyarakat, terutama
kalangan generasi muda.

umlah Restoran/Kafe Kabupaten Sukabumi

Gambar 1.2 Jumlah Restoran/Kafe di Kabupaten Sukabumi
Sumber: Badan Pusat Statistika (2024)

Berdasarkan Gambar 1.2, jumlah restoran dan kafe dikabupaten sukabumi antara tahun 2020 hingga 2023
menujukan pola peningkatan secara umum, meskipun ada penurunan di tahun 2022. Peningkatan jumlah kafe ini
mencerminkan adanya kemajuan di sektor kuliner yang di picu oleh bertambahnya minat masyarakat dan frekuensi
pengunjung ke kafe, termasuk kecendurungan untuk berkunjung kembali. Situasi ini menentukan bahwa kafe tidak
hanya berfungsi sebagai tempat makan, tetapi juga sebagai ruang interaksi sosial yang memberikan pengalaman
melalui kualitas produk dan suasana kafe yang di tawarkan. Oleh karena itu, pertumbuhan angka kafe di kabupaten
sukabimi dapat dihubungkan dengan tingkatnya kepuasan pelanggan yang meningkatkan loyalitas, yang pada
gilirannya berperan dalam keberlangsungan dan perkembngan usaha kafe di daerah tersebut.

Mouvie cafe adalah cafe populer yang terletak di Pondok Halimun, Kabupaten Sukabumi, Jawa Barat. Cafe ini
menawarka konsep semi- outdoor di kaki pegunungan Pangrango Sukabumi, Serta memeberikan pemandangan
alam yang menawan dan suasan yang sejuk khas pegunungan. Cafe ini juga memiliki banyak area makn yang
berbeda ada meja, dan adapun lesehannya, terdapat juga area yang tertutupi kanopi yang dihiasi lampu gantung
kecil yang menciptakan suasana lebih hangat, terutama saat sore menjelang malam bisa merasakan indah nya city
light kota sukabumi. Menu yang di tawarkan cukup bervariasi, mulai dari jenis nasi, mie, hingga cemilan dan
minuman seperti kopi, choco chees, dan minuman herbal.

DATA TRANSAKSI PENGUNJUNG MOUVIE
CAFE TAHUN 2025
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Gambar 1.3 Data Transaksi pengunjung Cafe Mouvie Cafe Tahun 2025
Sumber : Data internal Mouvie Cafe (2025)
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Bedasarkan Gambar 1.3 menujukan jumlah pengujung Mouvie cafe Mengalami instabilitasi setiap bulan selama
2025. Kujungan tertinggi terjadi pada bulan Mei, dan jumlah pengujung menurun di bulan Juni hingga November.
Penjualan yang instabilitasi ini kemungkinan disebebkan karena Ketidak puasan terhadap kualitas produk dan
Suasana kafe, Yang mana dapat mempengaruhi pada loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan mencerminkan
kesetiaan konsumen untuk terus memilih dan kembali ke kafe yang sama di waktu yang akan datang dengan
Pembelian berulang (Sukantra dan Sugianingrat , 2022). Loyalitas pelanggan dapat memberikan keuntungan besar
bagi perusahaan dalam mempercepat penjualan produknya (Astuti et al. , 2021). Loyalitas pelanggan akan
memastikan perusahaan teta memiliki konsumen setia terhadap produk yang ditawarkannya kepada mereka
(N.M.H. Dewi dan Swara, 2022). Membangun loyalitas yang kuat akan sangat mendukung perusahaan dalam
meraih tujuan bisnis sehingga bisa terus berkembang (Kurniawan et al. , 2022).

Konsep kepuasan pelanggan berhubungan erat dengan teori loyalitas. Menurut Situmeang et al. ,(2019)
Menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah kondisi dimana kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan
terpenuhi melalui produk atau layanan yang di tawarkan oleh suatu perusahaan. Menurut Ritonga (2020), kepuasan
pelanggan merujuk pada sejauh mana pelanggan merasa puas setelah membandingkan harapan mereka dengan apa
yang mereka terima. Kepuasan pengguna dapatdipahami sebagai perasaan bhagia yang di rasakan oleh pengguna
setelah menggunakan produk dan jika produk tersebut bisa melebihi ekspetasinya (Masadah et al . , 2020).
Kepuasan pelanggan pada dasarnya muncul ketika kualitas produk yang diterima sesuai atau bahkan melebihi
harapan pelanggan dan jika kulitas produk yang dihasilkan semakin tinggi, maka akan berdampak kepada
peningkatan kepuasan pelanggan.

Kualitas produk Menurut Aprelyani dan ali (2024), Salah satu aspek penting yang di harapkan konsumen dari
produsen itu adalah kualitas produk baik untuk memberikan pengalaman yang memuaskan. Menurut Kumrotin
dan Susanti (2021), salah satu aspek utama yang diperhatikan oleh konsumen saat mengevaluasi suatu barang atau
layanan adalah mutu produk. Apabila suatu produk dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan, maka produk
tersebut dapat dinilai memiliki kualitas yang baik. Produk berkualitas tinggi berfungsi sebagai rangsangan luar
yang membentuk pandangan dan pengalaman positif bagi konsumen, yang pada gilirannya akan memicu respons
perilaku, termasuk di dalamnya adalah minat berkunjung kembali.

Tidak hanya Kualitas produk, Suasana kafe adalah gabungan dari berbagai unsur fisik yang dirancang untuk
memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi para pengunjung, sehingga dapat meningkatkan keinginan
konsumen untuk kembali. Perubahan dalam desain lingkungan kafe dapat memunculkan dampak emosional yang
berpengaruh terhadap pilihan pembelian. Atmosfer yang terbentuk melalui bagian luar dan dalam, suara, musik,
serta pencahayaan berperan penting dalam menciptakan kenyamanan atau kekecewaan yang dialami pelanggan.
Unsur-unsur ini dapat secara langsung mempengaruhi emosi dan perasaan konsumen, yang selanjutnya mendorong
mereka untuk melakukan pembelian atau kembali berkunjung menurut Suhairi et al, (2020)

Research Gap pada penelitian ini merupakan persepsi yang dilakukan Nur Oktaviani dan Inda sukati, (2024)
Menunjukan bahwa kualitas produk memiliki dampak positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Namun, berbeda dengan hasil penelitian yang di lakukan oleh Arif dan Syahputri pada tahun (2021) yang
menujukan bahwa tidak ada pengaruh antara kualitas produk pada loyalitas pelanggan. Ricky Hofriliyanto, (2024)
Mengungkap bahwa suasana memiliki Pengaruh langsung yang siginifikan. Namun, berbada dengan hasil
penelitian (Sulaiman et al .,2020) yang menujukan bahwa suasana tidak memberikan pengaruh yang signifikan
terhadap kesetian konsumen. Novianti, Endri, dan Darlius (2018) ditemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
dapak positif terhadap loyalitas pelanggan. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Christian Koloy, Silcyljeova
Moniharapon Dan Djemly Woran (2023) mengungkap bahwa kepuasan pelanggan tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas merek, (Putu Surya Ananta Wijaya & Nyoman Nurcaya (2017). Suasana memiliki
pengaruh positif pada loyalitas produk dan kepuasan pelanggan Muhammad Firly Margi (2024).

Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan diatas, oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan
peneliian dengan judul “Analisis Kualitas Produk dan Suasana Kafe terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai Variable Mediasi”
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2. Metode Penelitian
Objek Penelitian

Objek pada penelitian ini mempunyai tujuan untuk mencari jawaban atas permasalahan yang ada. Penelitian ini
menggunaan metode pendekatan menajemen pemasaran dengna objek penelitian yang meliputi, Variable
independent kualitas produk (X1), Suasana kafe (X2), Variable mediasi kepuasan pelanggan (M), Dan Variable
dependent yaitu Loyalitas Pelanggan (Y).

Metode Penelitian

Metode penelitian yang diterapkan peneliti adalah metode penelitian Kuantitatif dengan pendekatan asosiatif
kausal. Pendekatan ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena data yang digunakan berupa angka dan
dianalisis secara statistik untuk menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Penelitian asosiatif kausal dipilih untuk
mengetahui hubungan sebab akibat antara variabel independen dan variabel dependen dalam penelitian. Melalui
metode ini, peneliti dapat menganalisis dan menguji hipotesis mengenai hubungan sebab akibat antar variabel,
termasuk pengaruh langsung dan tidak langsung yang terjadi dalam suatu fenomena penelitian (Sugiyono, 2020)

Model Penelitian

Model penelitian yang digunakan adalah sebagai berikut

Kualitas Produk

Kepuasan Pelanggan Loyalitas Pelanggan

Suazana Kafe

Gambar 1 Model Penelitian Sumber : Diolah oleh peneliti, 2025
Oprasinal Variable

Tabel 1 Oprasional Variable

Variable Indikator

Kualitas produk (X1) X1.1 Kematangan makanan yang disajikan

(Halim Dan Iskandar, 2019; Karomah et  X1.2 Kebersihan dan Higienitas makanan Dan Minuman
al., 2018; Woen Dan Santoso, 2021) yang disajikan

X1.3 Kesesuaian rasa makanan dan minuman dengan
harapan pelanggan

X1.4 Daya tarik penyajian (Presentasi) makanan

X1.5 Kualitas desain atau tampilan Visual makanan
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Suasana kafe (X2) X2.1 Daya tarik fisik kafe
Epi Novita Sari et al., 2023; Tanjungsari  X2.2 Kenyamanan interior dan tata letak ruang kafe
& Fauzi DH, 2016; Berman & Joel R, X2.3 Kenyamanan suara (Musik dan Tingkat
2017) o
kebisingan)
X2.4 Kenyamanan Aroma di area kafe

X2.5 Kualitas meterial yang digunakan pada interior

kafe
Kepuasan pelanggan (M) Med.1 Kesesuaian Produk dan Suasana kafe dengan
(Aghirviwati, 2022; Widiyatama dan harapan pelanggan
Lestari, 2018; Hamidah et al., 2019 Med.2 Keterjangkauan harga yang dirasakan pelangan

Med.3 Antusias berkunjung kembali

Med.4 Performa kualitas produk dan suasana kafe dalam
kebutuahan pelanggan

Med.5 Kemudahan pelanggan dalam menikmati produk
dan suasana kafe

Med.6 Perasaan emosional positif pelanggan setelah
Menikmati produk dan suasana kafe

Loyalitas pelanggan (Y) Y.1 Niat untuk melakukan pembelian ulang

(Subhkan dalam Rifa’i, 2019; Kotler dan  Y.2 Komitmen pelanggan untuk tetap mengunjungi dan
Kaller dalam Mashuri, 2020; Nurfadia memilih kafe

dan Nurdin, 2022) Y.3 Kesetian pelanggan terhadap kafe atau produk

sejenis dari pesaing

Y.4 Kesediaan pelanggan untuk merekomendasi kafe
terhadap orang lain

Y.5 Kepuasan pelanggan secara berkelanjutan

Y.6 Antusiasme Emosional pengunjung pada
menggunakan layanana kafe

Sampel Dan Populasi

Populasi menurut (Handayani, 2020) adalah area umum yang terdiri dari objek atau subjek yang memeliki ciri
tertentu yang telah ditentukan oleh peneliti untuk dianalisis dan kemuadian diambil kesimpulan. (Handayani,
2020) menjelaskan bahwa sampel adalah segmen dari totalitas dan karakteristik yang terdapat pada populasi,
sehingga jumlah sampel yang diambil harus dapat merepresentasikan populasi dalam penelitian.

Populasi dalam penelitian ini berfokus pada seluruh pelanggan Mouvie Cafe yang berada di Kota Sukabumi dan
Kabupaten Sukabumi yang pernah berkunjung dan melakukan pembelian di Kafe tersebut. Teknik non-probability
sampling diterapkan, yang berarti bahwa setiap elemen atau anggota populasi tidak mendapatkan Kesempatan
yang sama untuk terpilih sebagai sampel. Adapun Jenis Teknik non-probability sampling yang digunakan
purposive sampling merupaan metode penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu (Handayani, 2020). Adapun
kriteria Sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Pelanggan yang pernah berkunjung ke kafe Mouvie Cafe.
2. Pelanggan yang berdomisisli di Kota Sukabumi dan Kabupaten Sukabumi.

Apabila menggunakan structural equation modeling (SEM), Maka minimal diperlukan 100 sampel. Menurut
(Ghozali, 2014) di dalam (Anggraini,2023), ukuran sampel untuk metode SEM berkisaran antara 100 hingga 200.
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metode ini mendukung pemakain konstruk dalam model yang reflektif dan formatif, dengan jumlah sampel
dihitung berdasarkan banyaknya indikator di kalikan 5 hingga 10 (Hair et al. , 2023) dalam (Anggraini,2023).

Sampel =Jumlah Indikator x 5
=22x7
= 154 Responden

Teknik Pengupulan Data
Data Primer

Pengumpulan data primer pada penelitian ini menggunakan penyebaran kuesioner melalui google form secara
online melalui media sosial yang berisi pernyataan yang harus dijawab oleh responden. Skala pengukuran pada
penelitian ini menggunakan skala likert, mulai dari 1 hingga 5, di mana 1 menunjukkan ‘sangat tidak setuju’ dan
5 ‘sangat setuju. Skala likert ini digunakan untuk mendapatkan gambaran tentang perilaku subjek penelitian
(Setyawati & Ricky, 2021).

Data Sekunder

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), data sekunder adalah data yang diperoleh seorang peneliti tidak
secara langsung dari objeknya, tetapi melalui sumber lain, baik lisan maupun tulis. Data sekunder diperoleh
peneliti dari sekumpulan informasi yang telah ada sebelumnya seperti artikel ilmiah, dokumen, situs web, buku,
dan sebagainya yang relevan dengan penelitian ini.

Teknik Analisis Data

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Modeling) yaitu metode analisis
untuk menguji hubungan antar variabel yang ada pada sebuah model. Adapun software yang digunakan yaitu
SmartPLS 4. Berikut langkah-langkah penggunaan SEM PLS (Bimantari & Ghofur, 2025)

Spesifikasi Model Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) untuk

menganalisis hubungan antara variabel bebas, yaitu Kualitas Produk (X1), Suasana Kafe (X2), kepuasan pelanggan
(M) sebagai variabel mediasi terhadap variabel terikat Loyalitas Pelanggan (Y).

G hs r—

- aaaay
ae
e

voasen e

Gambar 2 spesifikasi model penelitian Sumber: Peneliti 2026

Gambar 2 menunjukkan spesifikasi model penelitian ini menggambarkan hubungan kausal antar konstruk yang
diuji secara simultan menggunakan software SmartPLS versi 4. Masing-masing variabel diukur melalui indikator
yang diadaptasi dari penelitian sebelumnya dan telah divalidasi.
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Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Uji outer model dilakukan untuk menilai kualitas pengukuran indikator terhadap konstruk melalui tiga aspek, yaitu
validitas konvergen, validitas diskriminan, dan uji reliabilitas.

Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Validitas konvergen digunakan untuk memastikan bahwa indikator benarbenar mempresentasikan konstruk yang
diukur. Pengujian dilakukan melalui nilai loading factor yang dianggap valid jika bernilai > 0,70 dan nilai average
variance extracted (AVE) > 0,50.

Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Validitas diskriminan digunakan untuk memastikan bahwa setiap konstruk hanya mengukur konsep yang
dimaksud dan tidak tumpang tindih dengan konstruk lainnya. Discriminant validity di uji dengan menggunakan
fornelllarcker criterion, heteroit-monotrait ration (HTMT) dan cross loading Validitas diskriminan pertama diuji
menggunakan metode cross loading.

Hasil analisis fornell-larcker criterion dinyatakan valid jika memiliki nilai korelasi yang besar dibandingkan
variabel lainnya. Penelitian ini menunjukkan bahwa pengukuran fornell-lacker criterion mempunyai discriminant
validity yang baik (Angelia & Hidayah, 2024). Hasil analisis heteroit-monotrait ration dinyatakan baik dan valid
jika nilainya kurang dari 0,9. Hasil analisis cross 17 loading dinyatakan valid jika variabel pada setiap indikator
yang digunakan telah memiliki nilai korelasi yang lebih besar dibandingkan dengan nilai indikator variabel
lainnya.

Reliabilitas

Pengujian reliabilitas bertujuan untuk mengetahui konsistensi internal dari indikator-indikator dalam mengukur
konstruk laten. Dalam penelitian ini, reliabilitas diukur dengan dua pendekatan, yaitu cronbach’s alpha (CA) dan
composite reliability (CR). Konstruk dikatakan reliabel jika nilai CA dan CR masing-masing > 0.70.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Hasil inner model dilakukan untuk mengetahui hubungan antar konstruk dalam model struktural. Analisis ini
mencakup uji multikolinearitas menggunakan Variance Inflation Factor (VIF), uji koefisien determinasi (R?), uji
effect size (f2), dan uji predictive relevance (Q?).

Variance Inflation Factor (VIF)

VIF merupakan faktor yang mengukur atau mendeteksi adanya multikolinearitas. Multikolinearitas merupakan
fenomena di mana dua atau lebih variabel bebas berkorelasi tinggi sehingga menyebabkan kemampuan prediksi
model tidak baik. Nilai VIF harus < 5 agar dinyatakan baik, jika nilai VIF > 5 hal ini mengindikasikan adanya
kolinearitas antar konstruk.

R-Square (R?)

Analisis Coefficients of Determination (R-Square atau R?) berfungsi untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel
eksogen (X) terhadap variabel endogen (Y). Nilai R-Square adalah adalah koefisien determinasi pada konstruk
endogen. Nilai R? sebesar 0,67 yang berarti kuat, nilai R2 sebesar 0,33 yang berarti moderat, dan nilai R? sebesar
0,19 yang berarti lemah.

F-square (f?)
F2 digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel X (independen) terhadap variabel Y (dependen). Menurut

Yamin dalam (Angelia & Hidayah, 2024) ukuran f2 terbagi dalam 3 kategori, yaitu 0,02 merupakan pengaruh
lemah, 0,15 merupakan pengaruh sedang, dan 0,35 merupakan pengaruh kuat.
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Pengujian Hipotesis (Bootstrapping)

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping dengan melihat:

Arah Koefisien Jalur (Path Coefficient)

Pengujian path coefficient merupakan pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah hubungan pada masing-
masing variabel dalam pengujian memiliki arah positif atau negatif. Path coefficient memiliki nilai yang berada di
rentang -1 sampai dengan 1. Jika nilai berada pada rentang O sampai dengan 1 maka dapat dinyatakan positif
(diterima). Sedangkan, jika nilai berada pada rentang -1 sampai dengan 0 maka dapat dinyatakan negatif (ditolak).
Uji-t

Uji t dilakukan untuk mengetahui apakah penelitian dapat diterima atau ditolak dengan cara melihat hasil t-statistik
dan p-value. Jika hasil t-statistik > 1,96 dan p-value < 0,05 maka dapat dikatakan terdapat pengaruh signifikan
antara variabel independen terhadap variabel dependen.

5. Interpretasi Hasil Analisis

Langkah terakhir dalam analisis adalah melakukan intrepretasi terhadap hasil pengujian model. Apabila model
penelitian belum memenuhi kriteria pengujian yang telah ditetapkan, maka dilakukan modifikasi model. Proses
perbaikan model ini dikenal sebagai Model Development Strategy, yaitu strategi pengembangan model yang
bertujuan untuk memperoleh model yang lebih baik, valid, dan sesuai dengan data empiris.

3. Hasil dan Diskusi

Hasil Penelitian

Deskripsi Responden

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini merupakan pelanggan kafe di Mouvie Cafe di Kabupaten
Sukabumi Dengan Konsumen yang Pernah Melakukan pembelian produk. Kuesioner penelitian ini disebarkan
secara online melalui media sosial dalm bentuk Google form kepada peanggan Kafe Mouvie Cafe Yang sesuai

dengan kreteria Penelitian.

Tabel 1 Karakteristrik Responden

Karakteristrik Jumlah Persentase (%0)
Usia
<17 Tahun 8 5,19%
17-25 Tahun 129 83,77%
26-35 Tahun 10 6,49%
>35 Tahun 7 4,55%

Jenis Kelamin

Laki-Laki 56 36,36%
Perempuan 98 63,64%
Pekerjaan
Pelajar/Siswa 15 9,74%
Mahasiswa 82 53,25%
Pegawai Negri Sipil 10 6,49%
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Karyawan Swasta 35 22,73%
Wirausaha 9 5,84%
Ibu Rumah Tangga 3 1,95%

Apakah anda pernah berkunjung ke Kafe
Mouvie Cafe Lebih dari 1 kali

Ya 154 100%
Tidak 0 0%

Sudah berapa lama anda menjadi pelanggan
di kafe Mouvie kafe Tersebut

< 3 Bulan 67 43,5%
3-6 Bulan 61 39,6%
> 6 Bulan 26 16,9%

Sumber: Diolah Peneliti 2026

Hasil dari penyebaran Kuesioner kepada pelanggan Kafe Mouvie Cafe, menunjukan perbedaan dalam jawaban
yang di berikan masing masing responden. Seperti yang ditunjukan dalam tabel.

Hasil Pengolahan Data
Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)

Evaluasi model pengukuran dengan model refketif dapat dilakukan melalui uji Convergent Validity, dan uji
Reliability Composite. Berikut adalah hasil model pengukurannya.

Uji Validitas Dan Reliabilitas

Convergent Validity

Convergent validity menguji hubungan antara item reflektif dan variabel laten dan dapat diukur dengan loading
factor. Nilai >0,70 menunjukkan Indikator valid, sedangkan nilai loading factor 0,5 - 0,6 cukup. Model dianggap

memiliki convergent validity baik jika nilai AVE lebih dari 0,50, yang menunjukkan konstruk lebih dari setengah
varian indikatornya (Ghozali & Latan, 2019).

Gambar 1 Output Model Pengukuran
Sumber: Diolah Penulis,2026

Nilai loading faktor hasil dari pengujian Convergent Validity dapat dilihat Melalui table berikut:
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Tabel 2 Hasil Nilai Loading Faktor

Variable Laten Indikator Loading keterangan
facktor

Kualitas produk X1.1 0,929 Valid
X1.2 0,909 Valid
X1.3 0,902 Valid
X14 0,882 Valid
X1.5 0,908 Valid

Suasana Kafe X2.1 0,874 Valid
X2.2 0,901 Valid
X2.3 0,776 Valid
X2.4 0,812 Valid
X2.5 0,790 Valid

Kepuasan pelanggan M1 0,819 Valid
M2 0,809 Valid
M3 0,829 Valid
M4 0,866 Valid
M5 0,770 Valid
M6 0,866 Valid

Loyalitas pelanggan Y1 0,841 Valid
Y2 0,893 Valid
Y3 0,768 Valid
Y4 0,858 Valid
Y5 0,840 Valid
Y6 0,868 Valid

Sumber: Diolah penulis,2026 (menggunakan smartpls 4.0)
Pada Tabel 2 menunjukan bahwa setiap indikator dalam kuesioner penelitian ini memenuhi kriteria validitas
konvergen. Selanjutnya, untuk menguji validitas kovergen suatu model, digunakan kriteria average variance
extracted (AVE). Berikut adalah tabel nilai AVE yang diuraikan dalam penelitian ini.

Tabel 3 Hasil Analisis AVE

Variable Average Varianance Extracted (AVE)
Kualitas produk 0,684
Suasana kafe 0,821
Kepuasan pelanggan 0,715
Loyalitas pelanggan 0,692

Sumber: Diolah penulis, 2026 (Menggunakan smartpls 4.0)
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Berdasarkan Tabel 3, seluruh variabel dalam penelitian ini memenuhi kriteria validitas konvergen, seperti yang
ditunjukan oleh nilai AVE untuk masing-masing mempunyai > 0,5. Dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel
yang ada pada penelitian ini memenuhi kriteria.

Discriminant Validity Validitas

Hasil analisis fornell-larcker criterion dinyatakan valid jika memiliki nilai korelasi yang besar dibandingkan
variabel lainnya. Hasil analisis cross loading dinyatakan valid jika variabel pada setiap indikator yang digunakan
telah memiliki nilai korelasi yang lebih besar dibandingkan dengan nilai indikator variabel lainnya. Dan hasil
analisis heteroit-monotrait ration dinyatakan baik dan valid jika nilainya kurang dari 0,9.

Nilai fornell-larcker criterion hasil dari pengujian discriminant validity dapat dilihat melalui tabel berikut:

Tabel 4 Hasil Analisis Fornell-Larvker Criterion

Kepuasan Kualitas Loyalitas Suasana ket
pelanggan produk pelanggan kafe

Kepuasan pelanggan 0,827 Valid
Kualitas produk 0,866 0,889 Valid
Loyalitas pelanggan 0,850 0,774 0,846 Valid
Suasana kafe 0,882 0,871 0,852 0,832 Valid

Sumber: Diolah Peneliti, 2026 (Menggunakan smartpls 4.0)
Berdasarkan tabel 4 di atas, diketahui bahwa nilai akar AVE (VAVE) pada setiap konstruk lebih besar
dibandingkan dengan nilai korelasi antar konstruk lainnya. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap konstruk
memiliki tingkat diskriminasi yang baik dan model telah memenuhi validitas diskriminan.

Nilai cross loading hasil dari pengujian discriminant validity dapat dilihat melalui tabel berikut:

Tabel 5 Hasil Analisis Cross loading

Kepuasan Kualitas Loyalitas Suasana Kafe

Pelanggan Produk pelanggan
M1 0.819 0.684 0.721 0.772
M2 0.809 0.703 0.660 0.723
M3 0.829 0.749 0.710 0.739
M4 0.866 0.722 0.724 0.713
M5 0.770 0.665 0.624 0.640
M6 0.866 0.771 0.770 0.780
X1.1 0.819 0.929 0.696 0.805
X1.2 0.791 0.909 0.657 0.743
X1.3 0.786 0.902 0.722 0.802
X1.4 0.738 0.882 0.673 0.778
X1.5 0,787 0.908 0.754 0.816
X2.1 0.783 0.801 0.784 0.874
X2.2 0.781 0.777 0.775 0.901
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X2.3 0.658 0.656 0.621 0.776
X2.4 0.675 0.680 0.694 0.812
X2.5 0.761 0.698 0.655 0.790
Y1l 0.808 0.761 0.841 0.797
Y2 0.704 0.709 0.893 0.761
Y3 0.595 0.525 0.768 0.629
Y4 0.704 0.673 0.858 0.707
Y5 0.690 0.608 0.840 0.713
Y6 0.742 0.624 0.868 0.697

Sumber: Diolah Peneliti, 2026 (Menggunakan smartpls 4.0)

Berdasarkan tabel 5 di atas, hasil pengujian cross loading menunjukkan bahwa nilai loading masing-masing
indikator pada konstruknya lebih besar dibandingkan dengan nilai loading pada konstruk lain. Hal ini
menunjukkan bahwa indikator mampu merepresentasikan konstruk yang diukur dengan baik, sehingga memenubhi
validitas diskriminan.

Nilai heteroit-monotrait ration (HTMT) hasil dari pengujian discriminant validity dapat dilihat melalui tabel
berikut:

Tabel 6 Hasil Analisis HTMT

Kepuasan Kualitas Loyalitas Suasana
pelanggan produk pelanggan kafe

Kepuasan pelanggan

Kualitas produk 0,817
Loyalitas pelanggan 0,735 0,699
Suasana kafe 0,882 0,713 0,772

Sumber: Diolah Peneliti, 2026 (Menggunakan smartpls 4.0)

Hasil pada tabel 6 di atas, pengujian HTMT menunjukkan bahwa nilai rasio antar konstruk berada di bawah batas
yang disyaratkan (< 0,90). Dengan demikian, model penelitian telah memenuhi kriteria validitas diskriminan yang
baik.

Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha

Uji reliability pada smartpls dapat dilakukan dengan metode Composite Realibilily dan Cronbach’s Alpha. Suatu
konstruk atau indikator dinyatakan reliabel jika nilai Composite Realibility dan Cronbach’s Alpha >0,70
reliabilitas konstruk diukur melalui koefisien variabel late, composite reability harus lebih besar dari 0,7 meskipun
nilai 0,6 masih dapat Sedangkan nilai Cronbach’s alpha yang dianggap reliabel jika nilai cronbach’s alpha
mencapai atau melebihi 0,70, karena cronbach’s alpha digunakan untuk menilai reliabilitas suatu konstruk,
terutama konsistensi internal antar indikator.

Tabel 7 Hasil Pengujian Reliabilitas

Variable Composite Cronbach’s Keterangan
reliability Alpha

Kualitas produk 0,946 0,945 Reliabel

Suasana kafe 0,894 0,888 Reliabel
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Kepuasan pelanggan 0,910 0,907 Reliabel
Loyalitas pelanggan 0,924 0,920 Reliabel

Sumber: Diolah penulis, 2026 (menggunakan smartpls 4.0)

Berdasarkan Tabel 7 diatas semua indikator variabel memiliki reliabilitas yang baik, karena nilai gabungan
reliabilitas untuk setiap variabel > 0,7. Data penelitian dapat dikatakan reliabel karena memenuhi kriteria
composite reliability.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Inner model merupakan uji selanjutnya setelah outer model. Pengujian ini dilakukan untuk untuk mengetahui
hubungan antar variabel laten dalam penelitian serta menguji hipotesis yang telah diajukan. Evaluasi inner model
dalam penelitian ini dilakukan dengan melihat nilai R-square (R?), f-square (f2), serta nilai path coefficient yang
diperoleh melalui proses bootstrapping.

Variance Inflation Factor (VIF)

VIF merupakan faktor yang mengukur atau mendeteksi adanya multikolinearitas. Multikolinearitas merupakan
fenomena di mana dua atau lebih variabel bebas berkorelasi tinggi sehingga menyebabkan kemampuan prediksi
model tidak baik. Nilai VIF harus < 5 agar dinyatakan baik, jika nilai VIF > 5 hal ini mengindikasikan adanya
kolinearitas antar konstruk.

Tabel 8 Hasil Pengujian VIF

Variabel VIF

Kualitas Produk-> Kepuasan Pelanggan 2,991
Suasana Kafe-> Kepuasan Pelanggan 3,171
Kepuasan Pelanggan-> Loyalitas Pelanggan 1,817
Kualitas Produk-> Loyalitas Pelanggan 1,811
Suasana Kafe-> Loyalitas Pelanggan 1,996

Sumber: Diolah penulis, 2026 (menggunakan smartpls 4.0)

Berdasarkan tabel 8 hasil uji multikolinearitas, seluruh nilai VIF pada model struktural berada di bawah 5, sehingga
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah multikolinearitas pada model penelitian ini.

Coefficient of Determination (R?)
Pengujian R-square (R?) dilakukan untuk menghitung korelasi yang dikuadratkan antara lain aktual dan prediksi
variabel endogen untuk mengetahui 27 akurasi prediksi model. Kriteria penilaian R-Square adalah 0,75 (tinggi),

0,5 (sedang), 0,25 (rendah)

Table 9 Hasil Pengujian R-Square

Variable R-Square Keterangan
Kepuasan Pelanggan 0,817 Tinggi
Loyalitas Pelanggan 0,770 Tinggi

Sumber: Diolah Peneliti, 2026 (Menggunakan pls 4.0)

Berdasarkan Tabel 9, nilai R-square (Koefisien Determinasi) dari Varible Kepuasan pelanggan (M) adalah 0,817,
yang menujukan bahwa Kualitas Produk Dan Suasana Kafe dalam model memiliki kemampuasn untuk
menjelaskan varians kepuasan pelanggan degan kategori Tinggi. Nilai R-Square untuk variable Loyalitas
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Pelanggan adalah 0,770, yang menujukan bahwa Kualitas Produk Dan Suasana Kafe dalam model memiliki
kemampuasn untuk menjelaskan varians kepuasan pelanggan degan kategori Tinggi.

Effect Size (f-square)
Uji F-square dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel laten endogen terhadap variabel laten
eksogen. Nilai f2 0,02 mempunyai efek (kecil), 0,15 (sedang) dan nilai 0,35 (besar). Nilai kurang dari 0,02 bisa

diabaikan atau dianggap tidak mempunyai efek

Table 10 Hasil Pengujian F-Square

Variabel X1 X2 M Y

Kualitas Produk 0,218 0,003
Suasana Kafe 0,367 0,181
Kepuasan Pelanggan 0,176

Sumber: Diolah Penelitti, 2026 (menggunakan pls 4.0)

Pada tabel 10, dapat dilihat hasil uji F-Square bahawa pengaruh Kulitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
sebesar 0,218 yang diartikan sedang, sementara pengaruh kulitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0,003 yang dapat di artikan kecil, hal tersebut menujukkan bahwa pengaruh kualitas produk pada mediasi lebih
besar dibanding pengaruh langsung pada variable di banding dependen (Y). Lalu dapat dilihat nilai pengaruh
suasana kafe terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,367, sementara pengaruh suasana kafe pada loyalitas
pelanggan lebih rendah dengan nilai 0,181. Juga dapat dilihat hasil uji F-Square pada kepuasan pelanggan terhadap
variabel dependen (YY) sebesar 0,176 yang menujukan memiliki pengaruh sedang.

Matriks Ringkas Pengaruh

Nilai keseluruhan variabel disimpulkan dalam satu matriks untuk memudahkan peneliti dalam menganalisa hasil
pengaruh antar variabel laten. Berikut matriks ringkasan pengaruh antar variabel dalam penelitian ini.

Tabel 11 Matriks Ringkasan Pengaruh

Variable T-Statistik P Value Pengaruh Pengaruh Total
Koefisien Langsung Tidak Pengaruh
Jalur langsung

Kualitas Produk 4,665 0,000 0,407 0,000 0,407

(X1) -> Kepuasan
pelanggan (M)

Suasana kafe (X2) 6.323 0,000 0,527 0,000 0,527
-> Kepuasan
pelanggan (M)

Kepuasan 4,458 0,000 0,471 0,000 0,735
pelanggan (M) ->

Loyalitas

pelanggan (Y)

Kualitas Produk 3,311 0,001 0,407 0,192 0,192
(X1) -> kepuasan

pelanggan (M) ->

Loyalitas

pelanggan (Y)
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Suasana kafe (X2) 3,491 0,000 0,527 0,248 0,248
-> kepuasan

Pelanggan (M) ->

Loyalitas

pelanggan (Y)

Sumber: Diolah penulis, 2026 (menggunakan pls 4.0)
A. Pengaruh Langsung

Berdasarkan hasil pengujian, diketahui bahwa pengaruh variabel Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan
Pelanggan (M) memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,407 dengan nilai T-statistik sebesar 4,665 dan nilai P-value
sebesar 0,000. Dimana nilai T-statistik lebih besar dari 1,96 dan P-value < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa
Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Selanjutnya, pengaruh variabel
Suasana Kafe (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (M) memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,527 dengan nilai T-
statistik sebesar 6,323 dan nilai P-value sebesar 0,000. Dimana nilai T-statistik lebih besar dari 1,96 dan P-value
< 0,05, sehingga Suasana Kafe berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Selain itu,
pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan (M) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) memiliki nilai koefisien jalur
sebesar 0,471 dengan nilai T-statistik sebesar 4,458 dan nilai P-value sebesar 0,000. Dimana nilai T-statistik lebih
besar dari 1,96 dan P-value < 0,05, sehingga Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas Pelanggan.

B. Pengaruh Tidak Langsung

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung diketahui bahwa pengaruh variabel Kualitas Produk (X1)
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (M) memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,192
dengan nilai T-statistik sebesar 3,311 dan nilai P-value sebesar 0,001. Dimana nilai T-statistik lebih besar dari 1,96
dan P-value < 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi. Selanjutnya, pengaruh
variabel Suasana Kafe (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (M) memiliki nilai
koefisien jalur sebesar 0,248 dengan nilai T-statistik sebesar 3,491 dan nilai P-value sebesar 0,000. Dimana nilai
T-statistik lebih besar dari 1,96 dan P-value < 0,05, sehingga Suasana Kafe berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel mediasi.

Diskusi

Penelitian ini menggunakan pendekatan menajemen pemasaran. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan
empat jenis Variabel, yaitu Variabel bebas (independent variabel), variabel mediasi, dan variabel terikat (dependen
variabel). Atas hal Tersebut, Variable dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk (X1) dan Suasana Kafe (X2),
Variabel mediasi kepuasan pelanggan (M) dan Variable dependen Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini dilakukan
kepada pelanggan kafe bernuansa alam Mouvie Cafe.

Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (M)

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas produk yang diberikan oleh Mouvie Cafe mampu memenuhi harapan pelanggan
sehingga menciptakan rasa puas setelah menikmati produk yang disajikan. Kualitas produk menjadi faktor penting
karena produk merupakan hal utama yang langsung dirasakan oleh pelanggan ketika melakukan pembelian.

Kualitas produk dalam penelitian ini diukur melalui indikator kematangan makanan, kebersihan dan higienitas
makanan dan minuman, kesesuaian rasa makanan dan minuman dengan harapan pelanggan, daya tarik penyajian
makanan, serta kualitas desain atau tampilan visual makanan. Berdasarkan hasil penelitian, pelanggan memberikan
penilaian yang baik terhadap kesesuaian rasa makanan dan minuman dengan harapan pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan merasa cita rasa produk yang diberikan sesuai dengan keinginan dan ekspektasi
mereka. Selain itu, kebersihan produk dan tampilan penyajian makanan juga mampu memberikan kesan positif
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan ketika menikmati produk di dalam kafe.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Halim dan Iskandar (2019) yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena kualitas produk menjadi faktor utama yang dirasakan langsung
oleh konsumen. Penelitian Karomah et al. (2018) juga menjelaskan bahwa kualitas produk yang sesuai dengan
harapan pelanggan mampu menciptakan persepsi positif terhadap suatu usaha. Selain itu, Wuen dan Santoso
(2021) menyatakan bahwa kualitas produk yang konsisten dapat meningkatkan pengalaman konsumsi pelanggan
sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.

Pengararuh Suasana Kafe (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (M)

Berdasarkan Hasil pengujian Hipotesis menunjukkan bahwa suasana kafe memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, sehingga hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa
suasana kafe yang nyaman mampu memberikan pengalaman positif bagi pelanggan ketika berkunjung ke Mouvie
Cafe. Suasana kafe menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi kenyamanan pelanggan saat menikmati
makanan dan minuman.

Suasana kafe dalam penelitian ini diukur melalui indikator daya tarik fisik kafe, kenyamanan interior dan tata letak
ruang, kenyamanan suara atau musik, kenyamanan aroma area kafe, serta kualitas material interior kafe.
Berdasarkan hasil penelitian, pelanggan merasa nyaman terhadap kondisi interior dan tata letak ruang yang
disediakan oleh kafe. Selain itu, musik, aroma ruangan, serta suasana fisik kafe juga mampu menciptakan suasana
yang lebih santai dan menyenangkan sehingga pelanggan merasa lebih puas saat berkunjung.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Evi Novita Sari et al. (2023) yang menyatakan bahwa suasana tempat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan karena mampu menciptakan kenyamanan emosional bagi pelanggan.
Penelitian Tanjungsari dan Fatmi Diah (2016) juga menjelaskan bahwa suasana kafe yang nyaman dapat
memberikan pengalaman konsumsi yang menyenangkan. Selain itu, Berman dan Joel R. (2017) menyatakan
bahwa atmosfer tempat menjadi salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Pengaruh kepuasan pelanggan (M) Terhadap Loyalitas pelanggan (YY)

Berdasarkan Hasil pengujian Hipotesis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini
menunjukkan bahwa pelanggan yang merasa puas terhadap produk dan suasana kafe akan memiliki keinginan
untuk kembali berkunjung dan tetap memilih kafe tersebut dibandingkan tempat lain.

Kepuasan pelanggan dalam penelitian ini diukur melalui indikator kesesuaian produk dan suasana kafe dengan
harapan pelanggan, keterjangkauan harga, antusias berkunjung kembali, performa kualitas produk dan suasana
kafe, kemudahan pelanggan dalam menikmati produk dan suasana kafe, serta perasaan emosional positif
pelanggan setelah menikmati produk dan suasana kafe. Berdasarkan hasil penelitian, pelanggan menunjukkan
antusias untuk kembali berkunjung setelah memperoleh pengalaman yang memuaskan ketika berada di kafe.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Agriansyah et al. (2022) yang menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan karena pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan
pembelian ulang. Penelitian Widyatama dan Lestari (2018) juga menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan mampu
menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Selain itu, Hamidah et al. (2019) menyatakan bahwa
pelanggan yang memperoleh pengalaman positif akan lebih loyal terhadap suatu usaha.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (M) dalam hubungan Kualitas Produk (X1) Terhadap loyalitas pelanggan
Y)

Berdasarkan Hasi Pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, sehingga hipotesis
dalam penelitian ini dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang baik mampu menciptakan
kepuasan pelanggan yang kemudian berdampak pada loyalitas pelanggan.

Kualitas produk yang sesuai dengan harapan pelanggan mampu memberikan pengalaman yang positif sehingga
pelanggan merasa puas terhadap produk yang diberikan. Dalam penelitian ini, indikator kesesuaian rasa makanan
dan minuman, kebersihan produk, serta tampilan visual makanan menjadi faktor yang cukup mempengaruhi
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kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas terhadap kualitas produk akan memiliki kecenderungan untuk
kembali melakukan pembelian dan tetap memilih kafe tersebut.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Halim dan Iskandar (2019) yang menyatakan bahwa kualitas produk
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan berdampak pada loyalitas pelanggan. Penelitian Karomah et al.
(2018) juga menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan mampu menjadi penghubung antara kualitas produk dan
loyalitas pelanggan. Selain itu, Wuen dan Santoso (2021) menyatakan bahwa kualitas produk yang konsisten dapat
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (M) dalam hubungan Suasana Kafe (X2) Terhadap loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan Hasil Pengujian hipotesis enunjukkan bahwa suasana kafe memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi, sehingga hipotesis dalam
penelitian ini dapat diterima. Hal ini menunjukkan bahwa suasana kafe yang nyaman mampu menciptakan
kepuasan pelanggan yang kemudian berdampak pada loyalitas pelanggan.

Suasana kafe yang nyaman memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan ketika menikmati
produk di dalam kafe. Kenyamanan interior, tata letak ruang, musik, aroma ruangan, serta suasana fisik kafe
menjadi faktor yang mempengaruhi kenyamanan pelanggan. Ketika pelanggan merasa nyaman dan puas terhadap
suasana yang diberikan, maka pelanggan akan memiliki keinginan untuk kembali berkunjung dan
merekomendasikan kafe kepada orang lain.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Evi Novita Sari et al. (2023) yang menyatakan bahwa suasana tempat
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan. Penelitian Tanjungsari
dan Fatmi Diah (2016) juga menjelaskan bahwa suasana kafe yang nyaman dapat meningkatkan keinginan
pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang. Selain itu, Berman dan Joel R. (2017) menyatakan bahwa atmosfer
tempat mampu menciptakan hubungan emosional pelanggan terhadap suatu usaha.

4. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis penelitian yang menggunakan variabel kepuasan pelanggan sebagai penghubung antara
Kualitas Produk dan Suasana Kafe terhadap Loyalitas Pelanggan, berikut adalah temuan dari penelitian ini. 1).
Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
kualitas produk yang baik, baik dari segi rasa, tampilan, maupun konsistensi, mampu meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan. Semakin tinggi kualitas produk yang di rasakan oleh pelanggan maka semakin besar pula
kemungkinana pelanggan merasa puas karena produk yang diterima sesuai dengan harapan atau bahkan melebihi
ekspetasi mereka. 2). Suasana Kafe berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
mengindikasikan bahwa suasana kafe yang nyaman, bersih, serta didukung dengan desain interior yang menarik
dan fasilitas yang memadai dapat memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan. Semakin baik
suasana yang diciptakan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan selama berada di
kafe tersebut. 3). Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
berarti bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung memiliki keinginan untuk kembali berkunjung, melakukan
pembelian ulang, serta merekomendasi kepada orang lain. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting dalam
membentuk hubungan jangka panjang antra pelanggan dan perusahaan. 4). Kualitas produk tidak berpengaruh
langsung terhadap loyalitas pelanggan, namun berpengaruh secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.
Hal ini menujukan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi secara penuh (Full mediation) hubunan antara
kulitas produk dan loyalitas pelanggan. Dengan kata lain, kualitas produk yang baik belum tentu secara langsung
membuat pelanggan menjadi loyal, tetapi harus melalui proses kepuasan yang dirasakan pelanggan terlebih dahulu
sebelum akhirnya membentuk loyalitas. 5). Suasana Kafe berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan pelanggan. Hal ini menjukan bahwa
suasana kafe tidak hanya mampu mempengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak hanya mampu mempengaruhi
peningkatan kepuasan pelanggan sebagai variabel perantara. Oleh karna itu kepuasan pelanggan berperan sebagai
variabel mediasi parsial (Partial mediation) dalam hubungan antara suasana kafe dan loyalitas pelanggan, sehingga
keduanya saling memperkuat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan
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