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Abstract: Currently, coffee is a widely consumed commodity. This has gotten to the point that 

coffee is now a regular part of life for people at various societal levels. The goal of this study 

is to analyze the factors that influence customer loyalty at one of the cafes in Batam. The 

success of a coffee shop is frequently associated with the caliber of its services, creative brands, 

and products. These elements result in happy and devoted customers for the coffee business. 

This study used 317 respondents who fulfilled the necessary conditions to be considered 

respondents. These respondents were collected using a questionnaire. The sampling method to 

collect the respondents was non-probability sampling which is purposive sampling. The PLS-

SEM approach is used in this study’s data processing. The study’s findings indicate that 

consumer satisfaction is influenced by brand innovativeness, product quality, and service 

quality; customer loyalty is influenced by brand innovativeness and customer satisfaction. 

However, at cafe in Batam, client loyalty is not influenced by product quality or service quality. 

From this research, the cafe can start improving the quality of products, brand innovativeness, 

and service quality to improve customer satisfaction, the method that can be used is to train all 

the employees so they have the same quality. 

Keywords: SmartPLS, SEM, Coffee Shop, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 

 

Abstrak: Pada saat ini, kopi telah menjadi produk yang umum untuk dikonsumsi. Hal ini 

berkembang hingga pada titik dimana terdapat beberapa lapisan masyarakat yang telah 

mengikutsertakan kopi ke dalam rutinitasnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan pada salah satu kafe di Batam. 

Kesuksesan coffee shop sering dihubungkan dengan kualitas produk, brand innovativeness, 

dan kualitas pelayanan. Faktor tersebut berpengaruh pada pelanggan sehingga puas dan loyal 

terhadap bisnis kopi. Penelitian ini menggunakan sebanyak 317 respons yang memenuhi 

kriteria untuk pengolahan data lebih lanjut. Responden diambil dengan menggunakan 

kuesioner. Teknik pengambilan data yang digunakan adalah non-probability sampling, yakni 

purposive sampling. Penelitian ini menggunakan teknik analisis PLS-SEM. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi brand innovativeness, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan; loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh brand innovativeness dan 

kepuasan pelanggan. Sementara itu, loyalitas pelanggan kafe di Batam tidak dipengaruhi oleh 

kualitas produk atau pelayanan di kafe. Dari penelitian yang telah di lakukan, kafe tersebut 

dapat mulai meningkatkan kualitas produk, brand innovativeness, dan kualitas layanan 

sehingga, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, metode yang dapat digunakan, yakni 

dengan melatih karyawan sehingga, memiliki kualitas yang sama.  

Kata Kunci: SmartPLS, SEM, Kedai Kopi, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang 

Pada saat ini, kopi telah menjadi produk yang umum untuk dikonsumsi. Hal ini 

berkembang hingga pada titik dimana terdapat beberapa lapisan masyarakat yang telah 

mengikutsertakan kopi ke dalam rutinitasnya. Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh 

Pusat Riset Statistika di Berlin, Indonesia merupakan salah satu negara terbesar dalam 

mengonsumsi kopi (Suharto, 2022). Konsumsi kopi di Indonesia juga diekspektasikan akan 

meningkat dengan pertumbuhan rata-rata sebesar 8.2% dari tahun 2020 hingga 2024. Dengan 

perkembangan kopi di Indonesia yang semakin besar tersebut, perkembangan usaha kopi juga 

terjadi pada lokasi Batam, Kepulauan Riau. Untuk di Batam sendiri, berdasarkan data statistik 

yang dikeluarkan oleh SKPD (Satuan Kerja Perangkat Daerah) terdapat 129 kedai kopi yang 

menjual produk berupa kopi di Batam. 

Salah satu kedai kopi atau coffee shop yang berbisnis di daerah Batam menawarkan 

berbagai jenis minuman, dimana salah satu minumannya tersebut merupakan kopi. Kesuksesan 

coffee shop sering dihubungkan dengan kualitas produk, brand innovativeness, dan kualitas 

pelayanan. Menurut Desiyanti et al. (2018), kualitas pelayanan adalah nilai yang didapatkan 

dari pelayanan yang diberikan dalam memberikan jasa ataupun produk, umumnya 

dideskripsikan sebagai perbandingan antara ekspektasi dengan kejadian yang terjadi pada 

lapangan. Pada penelitiannya juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi 

customer satisfaction dan customer loyalty. Menurut Kotler dan Armstrong (2018), kualitas 

produk merupakan salah satu faktor yang memengaruhi customer satisfaction dan customer 

loyalty. Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam melaksanakan fungsi dan 

tujuannya sesuai dengan kebutuhan dan keinginan yang diinginkan pelanggan. 

Hausman (2005) dalam Kim et al. (2021) menyatakan brand innovativeness adalah salah 

satu faktor pendorong kesuksesan bisnis. Brand innovativeness merupakan suatu hal 

implementasi atau ide yang belum pernah ada atau baru yang menjadi ciri khas dari suatu 

bisnis. Dengan adanya brand innovativeness akan mendorong adanya kepuasan pelanggan dan 

loyalitas pelanggan karena produk yang dibuat tidak dimiliki oleh kompetitor.  

Kepuasan pelanggan atau customer satisfaction sendiri dapat didefinisikan sebagai 

keputusan yang dibuat oleh pelanggan yang berhubungan dengan kepuasan yang diterima 

ketika mendapatkan pelayanan dari suatu produk atau jasa (Guido, 2015). Wu dan Liu (2007) 

menyatakan bahwa sebuah perusahaan atau gerai akan memiliki kemungkinan terbesar untuk 

sering dikunjungi atau konsumen melakukan pembelian kembali apabila memiliki tingkat 

customer satisfaction yang tinggi dan kualitas pelayanan yang baik. 

Dalam hal mengatasi permasalahan peningkatan kualitas pelayanan, dibutuhkan analisa 

terhadap kinerja dari proses pelayanan pada kafe di Batam. Solusi tersebut dibutuhkan 

dikarenakan kepuasan pelanggan dapat langsung dihubungkan dengan customer loyalty 

(Almohaimmeed, 2019). Customer loyalty sendiri merupakan bisnis yang terulang dikarenakan 

konsumen melakukan pembelian kembali terhadap produk atau jasa yang ditawarkan (Kahwaji 

& Mubayed, 2016; Oliver, 1997). Dengan meningkatkan customer loyalty, maka akan 

mengakibatkan dampak positif terhadap bisnis. Hal ini dikarenakan customer loyalty sering 

kali dihubungkan dengan tindakan membeli jasa ataupun produk yang dilakukan secara 

berulang kali untuk memberikan dukungan terhadap jasa atau produk tersebut. Untuk 

mengetahui apakah faktor-faktor tersebut memengaruhi customer loyalty diperlukan suatu 

penelitian lebih lanjut.  

Dalam ilmu manajemen, untuk mengetahui kualitas pelayanan, brand innovativeness, 

dan kualitas produk yang baik sehingga, dapat memberikan pengaruh yang baik terhadap 

customer satisfaction dan customer loyalty maka digunakanlah manajemen pemasaran untuk 

menentukan strategi terbaik dalam menyelesaikan permasalahan marketing. Penelitian ini juga 

menghubungkan dengan digitalisasi bisnis apakah dapat membantu dalam memberikan 

kualitas pelayanan yang terbaik bagi konsumennya. Apabila konsumen diberikan teknologi 
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yang memberikan pelayanan yang baik, konsumen akan memiliki kemudahan serta tingkat 

kepuasan yang tinggi yang berakibat konsumen menjadi loyal.  

 

Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang yang juga didukung dengan penelitian terdahulu yang 

telah diuraikan sebelumnya, maka penelitian ini dilakukan guna untuk membuktikan, apakah 

kualitas pelayanan, kualitas produk, dan brand innovativeness memiliki pengaruh terhadap 

customer loyalty serta customer satisfaction sebagai variabel untuk memperkuat pengaruh yang 

diberikan, dibutuhkan suatu pengujian statistik untuk mengetahui faktor mana yang paling 

berpengaruh serta perbaikan apa yang dapat diberikan terhadap faktor yang terburuk. 

Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, maka dibutuhkan suatu penelitian untuk 

menyelesaikan permasalahan yang terjadi pada kafe di Batam. Dalam melakukan penelitian, 

keunikan yang terdapat pada penelitian adalah penelitian menggunakan gabungan faktor-faktor 

yang dilakukan oleh peneliti sebelumnya dan dilakukan di Batam yang sebelumnya belum 

pernah ada penelitian yang membahas kedai kopi di Batam. Berdasarkan latar belakang 

tersebut dapat dirumuskan beberapa permasalahan untuk menjawab faktor apa saja yang 

berpengaruh terhadap customer satisfaction dan customer loyalty pada kafe di Batam. Faktor-

faktor yang diuji merupakan faktor brand innovativeness, kualitas produk, dan kualitas layanan 

terhadap customer satisfaction dan customer loyalty pada kafe di Batam. Selain itu untuk 

mengetahui pengaruh secara tidak langsung, faktor-faktor tersebut perlu diuji juga dengan 

customer satisfaction sebagai variabel yang memediasi dengan faktor customer loyalty.  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan perasaan seseorang yang dihasilkan dari membandingkan 

kinerja suatu produk atau jasa yang dirasakan dengan harapan (Kotler & Keller, 2012). 

Menurut Arianto (2018), kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kualitas dalam memenuhi 

kebutuhan dan persyaratan serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Selanjutnya, menurut Taufik et al. (2022), kualitas pelayanan menjadi nilai yang akan 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk meningkatkan daya saing pada suatu perusahaan. 

 

Brand Innovativeness 

Brand innovativeness menurut Kim et al. (2021), yakni nilai-nilai persepsi konsumen 

terhadap inovasi perusahaan yang menghasilkan suatu ide-ide atau solusi baru yang kreatif. 

Eisingerich dan Rubera (2010) menyatakan brand innovativeness sebagai persepsi konsumen 

terhadap suatu merek yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen dengan inovasi atau 

kreativitas tertentu. Selanjutnya, Brexendorf dan Keller (2017) menyatakan brand 

innovativeness merupakan bentuk pelayanan pada perusahaan dalam memberikan solusi atau 

ide baru yang bermanfaat bagi konsumen. 

 

Kualitas Produk 

Kualitas produk menurut Kotler dan Keller (2012) dalam Anggraeni et al. (2016) adalah 

keseluruhan ciri atau sifat dari suatu produk ataupun jasa yang dapat memberikan kepuasan 

dan harapan pelanggan berdasarkan kemampuan yang dimiliki dari produk ataupun jasa 

tersebut. Sumarwan dan Tjiptono (2018) menyatakan bahwa kualitas merupakan gabungan 

karakteristik dan sifat yang dapat menentukan hasil yang diperoleh dari suatu barang yang 

dapat memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Berdasarkan Taufik et al. (2022), kualitas 

produk merupakan kapasitas produk yang menunjukkan fungsi, waktu produk, reliabilitas dan 

nilai lainnya yang dapat dilihat oleh pelanggan. 
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Customer Satisfaction 

Secara definisi, customer satisfaction dapat didefinisikan sebagai perasaan pelanggan 

yang berhubungan dengan kepuasan yang diterima ketika mendapatkan pelayanan jasa ataupun 

produk (Guido, 2015). Menurut Bitner dan Hubbert (2012) dalam Quddus dan Hudrasyah 

(2014), terdapat dua cara untuk mengidentifikasikan customer satisfaction, yakni service 

encounter dan overall satisfaction. Service encounter satisfaction terjadi ketika pelanggan 

terpuaskan dengan sesuatu hal yang spesifik dalam proses pelayanan. Sedangkan, overall 

satisfaction dapat didefinisikan sebagai kepuasan yang dinilai berdasarkan kepuasan yang 

diterima saat pelayanan secara menyeluruh. Customer satisfaction merupakan salah satu faktor 

terpenting dalam bisnis berbasis jasa maupun produk, hal ini dikarenakan customer loyalty 

yang tinggi akan menarik konsumen yang akan membeli produk atau jasa yang sama ketika 

pelanggan tersebut mendapatkan rasa kepuasan dalam proses transaksi tersebut (Kahwaji & 

Mubayed, 2016).  

 

Customer Loyalty 

Loyalitas atau customer loyalty merupakan aspek yang amat penting di dalam bisnis-

bisnis yang menawarkan produk maupun jasa. Hal ini dikarenakan dengan memiliki customer 

loyalty yang tinggi, maka akan tercipta steady income yang baik untuk bisnis secara 

menyeluruh. Menurut Reichheld dan Detrick (2003) dalam Quddus dan Hudrasyah (2014), 

customer loyalty dihubungkan dengan bisnis yang terulang, sehingga pelanggan yang loyal 

akan berulang kali membeli produk ataupun jasa yang ditawarkan. Menurut Oliver (1997) 

dalam Kahwaji dan Mubayed (2016), customer loyalty juga akan menjadi fondasi untuk bisnis 

yang berkembang dikarenakan dana dan support yang diberikan pada produk atau jasa yang 

sama secara konsisten.  

 

Brand Innovativeness Memengaruhi Customer Satisfaction 

Berdasarkan studi oleh Manhas et al. (2022) menyatakan bahwa brand innovativeness 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, demikian juga dengan penelitian oleh 

Mustamu dan Ngatno (2021) yang menjelaskan bahwa brand innovativeness memiliki 

pengaruh terhadap customer satisfaction pada KFC Srondol. Penelitian oleh Erniati et al. 

(2021) juga menjelaskan bahwa brand innovativeness memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, sehingga apabila kafe memberikan inovasi-inovasi yang unik, maka membuat 

konsumen merasa puas terhadap solusi atau ide baru yang diberikan. 

H1: Brand innovativeness memengaruhi customer satisfaction. 

 

Kualitas Produk Memengaruhi Customer Satisfaction 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Taufik et al. (2022) menyatakan bahwa kualitas 

produk memengaruhi kepuasan pelanggan pada kafe. Hal ini ditunjukkan berdasarkan 

pengujian SEM yang menghasil nilai signifikansi 0.000 yang berarti terdapat pengaruh yang 

diberikan secara signifikan. Sartika dan Basriani (2018) juga menjelaskan bahwa kualitas 

produk memengaruhi kepuasan pelanggan pada bisnis makanan keripik nanas. Dalam hal ini, 

kafe memberikan produk yang berkualitas sehingga, menciptakan kepuasan pada pelanggan. 

H2: Product quality memengaruhi customer satisfaction. 

 

Kualitas Pelayanan Memengaruhi Customer Satisfaction 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Quddus dan Hudrasyah (2014), kualitas pelayanan 

memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat bahwa 

seluruh dimensi yang diuji berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Panjaitan dan Yuliati 

(2016) juga menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Alfajar et al. (2021) menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian berikut, maka hipotesis 

penelitiannya yaitu sebagai berikut. 
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H3: Service quality memengaruhi customer satisfaction. 

 

Brand Innovativeness Memengaruhi Customer Loyalty 

Sormin (2017) menyatakan bahwa brand innovativeness memengaruhi loyalitas 

pelanggan yang dibuktikan dari hasil penelitian menunjukkan nilai yang signifikan. Dalam hal 

ini, kafe memberikan inovasi atau ide baru yang membuat konsumen menjadi loyal dan 

kembali berkunjung ke kafe. Yang (2020) dan Kim et al. (2021) juga menyatakan bahwa brand 

innovativeness memengaruhi loyalitas pelanggan, maka berikut hipotesisnya. 

H4: Brand innovativeness memengaruhi customer loyalty. 

 

Kualitas Produk Memengaruhi Customer Loyalty 

Anggraeni et al. (2016) menyatakan bahwa pengaruh yang diberikan dari kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal tersebut juga didukung oleh Indrawati (2018) yang 

menjelaskan bahwa kualitas produk memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, hal 

ini ditunjukkan berdasarkan hasil pengujian yang menunjukkan 64,7% faktor dipengaruhi oleh 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Dalam hal ini, kafe memberikan produk yang 

berkualitas untuk membuat konsumen menjadi loyal dan kembali berkunjung ke kafe. 

H5: Product quality memengaruhi customer loyalty. 

 

Kualitas Pelayanan Memengaruhi Customer Loyalty 

Mengenai faktor customer loyalty, Taufik et al. (2022) menyatakan bahwa terdapat 

pengaruh yang diberikan dari kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini didasari 

oleh nilai signifikansi, yakni 0.009 yang berarti terdapat pengaruh yang diberikan. Rofiah dan 

Wahyuni (2017) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Octavia (2019) juga menjelaskan bahwa kualitas pelayanan memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Dalam hal ini, kafe memberikan kualitas pelayanan yang membuat konsumen untuk 

kembali berkunjung ke kafe tersebut lagi. 

H6: Service quality memengaruhi customer loyalty. 

 

Customer Satisfaction Memengaruhi Customer Loyalty 

Menurut Dewi (2020), customer loyalty didapatkan dari customer satisfaction sehingga 

untuk mendapatkan customer loyalty yang tinggi harus didahului dengan customer satisfaction 

yang tinggi terlebih dahulu. Hubungan antara customer satisfaction dan customer loyalty juga 

dapat dibilang berkesinambungan, menurut Aksar (2019), customer loyalty dan customer 

satisfaction merupakan varian yang sejajar dimana jikalau customer satisfaction meninggi 

terdapat kemungkinan besar bahwa customer loyalty juga akan meningkat. Oleh karena itu, 

dapat disimpulkan bahwa terdapat korelasi di antara customer satisfaction dan customer loyalty 

H7: Customer satisfaction memengaruhi customer loyalty. 

 

Brand Innovativeness Memengaruhi Customer Loyalty yang Dimediasi Customer 

Satisfaction 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Kaloko (2020) menjelaskan bahwa inovasi menjadi 

salah satu faktor yang memengaruhi customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. Hal yang sama dinyatakan oleh Utami dan Wartini (2015) yang menjelaskan 

bahwa semakin tinggi inovasi, maka membuat loyalitas pelanggan meningkat melalui 

kepuasan pelanggan. Dalam hal ini semakin tinggi inovasi pada suatu brand maka akan 

meningkatkan customer loyalty melalui customer satisfaction. Dalam hal ini, apabila kafe di 

Batam memberikan inovasi atau ide baru terkait konsumen maka akan membuat konsumen 

menjadi puas sehingga, konsumen akan loyal terhadap kafe. 

H8: Brand innovativeness memengaruhi customer loyalty yang dimediasi customer 

satisfaction. 
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Product Quality Memengaruhi Customer Loyalty yang Dimediasi Customer Satisfaction 

Penelitian Amaranggana dan Rahanatha (2018) menjelaskan bahwa product quality 

memberikan pengaruh terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Hal yang sama juga dinyatakan oleh Purwianti et al. (2023) menjelaskan bahwa product quality 

juga memengaruhi customer satisfaction. Dalam hal ini, apabila kualitas produk kafe di Batam 

baik, maka dapat menciptakan kepuasan pada konsumen dan membuat konsumen loyal dengan 

kafe. 

H9: Product quality memengaruhi customer loyalty yang dimediasi customer satisfaction. 

 

Service Quality Memengaruhi Customer Loyalty yang Dimediasi Customer Satisfaction 

Pada penelitian yang dilakukan oleh Aditya et al. (2021) yang menjelaskan bahwa service 

quality memberikan pengaruh terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer 

satisfaction. Hasil penelitian oleh Myo et al. (2019) dan Purwianti et al. (2023) juga 

menyatakan bahwa service quality juga memengaruhi customer loyalty melalui customer 

satisfaction. Dalam hal ini, apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh kafe di Batam baik 

dan sama terhadap setiap konsumennya, maka membuat konsumen menjadi puas sehingga, 

konsumen akan tetap loyal terhadap kafe tersebut. 

H10: Service quality memengaruhi customer loyalty yang dimediasi customer satisfaction. 

 

Model Penelitian  

Untuk menjelaskan hubungan kausalitas antar variabel independen dengan variabel 

dependen dari penelitian terdahulu maka, disusunlah kerangka pemikiran atau konseptual yang 

menjelaskan keterkaitan hubungan antar variabel, yakni sebagai berikut. 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran 

 
Sumber: Peneliti (2023) 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Jenis penelitian yang dilaksanakan menggunakan metode survei dengan pendekatan 

kuantitatif sehingga data yang dikumpulkan merupakan data kuantitatif. Metode kuantitatif 

adalah metode yang menguantifikasi jawaban responden menjadi dalam bentuk skala atau 

rasio, data ini dikumpulkan dari kuesioner (Sugiyono, 2017). Penelitian ini menggunakan 

teknik non-probability sampling untuk melakukan pengambilan data sehingga pengambilan 

data tidak akan memberikan kesempatan yang sama bagi setiap responden. Penelitian ini juga 

menggunakan purposive sampling untuk melakukan pengambilan data yang berarti responden 

harus memiliki kriteria tertentu untuk dapat diambil menjadi data dalam penelitian. Adapun 

kriteria yang dibutuhkan untuk menjadi responden, yakni responden sudah pernah melakukan 

pembelian pada kafe di Batam minimal 1 kali pembelian di Batam. Penyebaran data 
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menggunakan snowball sampling yang berarti kuesioner akan diberikan kepada responden dan 

kemudian responden akan menyebarkannya lagi. 

Data yang dikumpulkan merupakan data primer yang didapatkan secara langsung di 

lapangan. Pengumpulan data primer akan menggunakan instrumen Google Form yang 

disebarkan kepada responden sebagai media pengisian kuesioner yang mana respondennya 

adalah konsumen kafe di Batam. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh konsumen kafe di 

Batam yang berada di Indonesia dan tidak diketahui jumlahnya. Metode pengambilan sampel 

menggunakan metode Hair et al. (2010) dalam Pratita et al. (2018) yang menyatakan sampel 

harus lebih dari 50 responden dan minimal 5-10 kali indikator setiap variabel yang akan diteliti 

dan dianalisis. Pada penelitian ini menggunakan kuesioner dengan 29 indikator, sehingga 

jumlah minimal sampel adalah 200 responden. Variabel penelitian dan operasionalisasi 

variabel yang digunakan pada penelitian terdapat pada tabel 1 di bawah ini. 

 

Tabel 1 

Operasionalisasi Variabel 
Variabel Indikator Kode Sumber 

Brand Innovativeness 

Keunikan B1 

Kim et al. (2021) 

Kedinamisan Merek B2 

Inovasi Merek B3 

Pemimpin baru B4 

Ide Baru B5 

Service Quality 

Reliabilitas  
KP1 

Parasuraman et al. (1985) dalam 

Taufik et al. (2022); Kim et al. 

(2021) 

KP2 

Responsivitas  
KP3 

KP4 

Kepastian  
KP5 

KP6 

Empati  
KP7 

KP8 

Berwujud (Tangible)  
KP9 

KP10 

Product Quality 

Rasa PQ1 

Hanaysha (2016) dalam Taufik et al. 

(2022); Kim et al. (2021) 

Opsi Kesehatan PQ2 

Banyaknya pilihan PQ3 

Tampilan PQ4 

Suhu PQ5 

Kesegaran PQ6 

Customer Satisfaction 

Produk yang memuaskan CS1 

Wang dan Lo (2002) dalam Taufik et 

al. (2022); Albari dan Safitri (2020) 

Pelayanan yang memuaskan CS2 

Tidak masalah harus menunggu CS3 

Pengalaman yang menyenangkan CS4 

Customer Loyalty 

Pembelian kembali CL1 

Griffin (2002) dalam Taufik et al. 

(2022); Kim et al. (2021) 

Pembelian produk lain CL2 

Rekomendasi CL3 

Loyalitas CL4 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pengolahan data akan menggunakan software SmartPLS dengan metode SEM (Structural 

Equation Model) dengan melakukan analisis model pengukuran (outer model analysis) yang 

terdiri dari uji validitas (convergent validity dan discriminant validity) dan uji reliabilitas. Pada 

convergent validity, pengujian akan meliputi pengujian pada loading factor dan nilai AVE 

(Average Variance Extracted). Sedangkan, pada pengujian discriminant validity, pengujian 

akan meliputi cross loading dan Fornell Larcher Criterion. Sedangkan untuk pengujian 

reliabilitas untuk mengetahui tingkat keandalan serta kepercayaan dari setiap variabel. Tahapan 

ini mencakup pengujian menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability. 
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Composite Reliability harus memiliki nilai lebih dari 0,7 sehingga, dapat dinyatakan andal atau 

reliabel sedangkan Cronbach’s Alpha harus lebih dari 0,6 (Fanani et al., 2016; Ghozali, 2011). 

Selanjutnya, dilakukan juga evaluasi structural model (inner model analysis) diuji 

mengetahui apakah model yang dibuat sudah baik atau belum dan mencari tahu pengaruh antar 

variabel. Terdapat 5 tahapan dalam melakukan pengujian model, yakni model fit, R-Square, 

predictive relevance, path coefficient, dan t-statistics.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penyebaran kuesioner penelitian dilakukan mulai dari September-November 2023 

dengan menyebarkan Google Form dan terkumpul sebanyak 394 responden, namun hanya 

terdapat 317 respons yang dapat digunakan karena memenuhi kriteria, yaitu pernah 

mengunjungi kafe di Batam. Berikut merupakan hasil analisis data penelitian yang terdiri dari 

analisis outer model dan inner model. 

 

Tabel 2 

Hasil Uji Outer Model 

Variabel Indikator 
Loading 

Factor 

Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Fornell Larcker Criterion 

B CL CS PQ KP 

Brand Innovativeness 

B1 0,835 

0,886 

 

0,687 0,829     

B2 0,822  

B3 0,859 0,916 

B4 0,783  

B5 0,845  

Customer Loyalty 

CL1 0,893 

0,880 0,917 0,736 0,756 0,858    
CL2 0,826 

CL3 0,878 

CL4 0,832 

Customer Satisfaction 

CS1 0,909   

0,850 0,735 0,854 0,922   
CS2 0,922 0,941 0,958 

CS3 0,915   

CS4 0,941   

Kualitas Produk 

PQ1 0,88 

0,947 0,958 0,792 0,739 0,759 0,826 0,890  

PQ2 0,897 

PQ3 0,912 

PQ4 0,897 

PQ5 0,858 

PQ6 0,895 

Kualitas Pelayanan 

KP1 0,862 

0,964 0,969 0,759 0,723 0,717 0,801 0,833 0,871 

KP2 0,853 

KP3 0,852 

KP4 0,92 

KP5 0,923 

KP6 0,918 

KP7 0,925 

KP8 0,756 

KP9 0,865 

KP10 0,821 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil pengujian loading factors dapat dilihat bahwa seluruh indikator untuk 

setiap variabel sudah memiliki nilai lebih besar dari 0,7 sehingga dapat dinyatakan bahwa 

seluruh variabel sudah memiliki nilai keterkaitan atau korelasi antara variabel dengan indikator 

itu sendiri. Kemudian pada pengujian Average Variance Extracted dapat dilihat bahwa seluruh 

variabel sudah memiliki nilai lebih besar dari 0,5 sehingga dapat diasumsikan bahwa seluruh 

variabel sudah menggambarkan variabel itu sendiri. Kemudian, dilakukan pengujian Fornell 

Larcher Criterion diperoleh hasil bahwa seluruh variabel sudah memiliki nilai keterkaitan atau 

korelasi yang lebih besar dengan variabel itu sendiri sehingga, dapat dinyatakan bahwa variabel 
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tersebut valid dan dapat digunakan dalam penelitian. Berdasarkan hasil uji reliabilitas, dapat 

dilihat bahwa seluruh nilai Cronbach’s Alpha sudah lebih dari 0.6 (Ghozali & Latan, 2015) 

dan Composite Reliability sudah lebih dari 0.7, maka dapat dikatakan bahwa seluruh variabel 

telah memiliki nilai reliabilitas yang baik. Lalu, dilakukan uji cross loadings, yakni sebagai 

berikut.  

 

Tabel 3 

Hasil Uji Cross Loadings 

 Brand 

Innovativeness 

Customer 

Loyalty 

Customer 

Satisfaction 

Product 

Quality 

Service 

Quality 

B1 0,835 0,621 0,581 0,561 0,615 

B2 0,822 0,636 0,659 0,602 0,553 

B3 0,859 0,634 0,625 0,615 0,631 

B4 0,783 0,575 0,512 0,576 0,536 

B5 0,845 0,659 0,656 0,699 0,657 

CL1 0,661 0,893 0,759 0,682 0,636 

CL2 0,608 0,826 0,675 0,608 0,584 

CL3 0,701 0,878 0,798 0,739 0,693 

CL4 0,615 0,832 0,690 0,562 0,534 

CS1 0,700 0,791 0,909 0,770 0,717 

CS2 0,691 0,765 0,922 0,745 0,756 

CS3 0,662 0,800 0,915 0,751 0,735 

CS4 0,660 0,794 0,941 0,780 0,744 

KP1 0,635 0,593 0,707 0,689 0,862 

KP2 0,639 0,620 0,709 0,681 0,853 

KP3 0,645 0,597 0,664 0,659 0,852 

KP4 0,683 0,665 0,747 0,804 0,920 

KP5 0,641 0,671 0,757 0,773 0,923 

KP6 0,636 0,652 0,727 0,771 0,918 

KP7 0,662 0,676 0,750 0,768 0,925 

KP8 0,519 0,518 0,540 0,588 0,756 

KP9 0,614 0,612 0,695 0,761 0,865 

KP10 0,615 0,619 0,648 0,733 0,821 

PQ1 0,693 0,702 0,717 0,880 0,740 

PQ2 0,655 0,654 0,708 0,897 0,796 

PQ3 0,673 0,676 0,743 0,912 0,745 

PQ4 0,701 0,652 0,734 0,897 0,755 

PQ5 0,601 0,685 0,742 0,858 0,702 

PQ6 0,623 0,682 0,763 0,895 0,708 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas, dapat disimpulkan bahwa variabel 

penelitian dan indikator yang digunakan dinyatakan valid. Selanjutnya dilakukan pengujian 

inner model analysis. Pada hasil pengujian nilai R-square diperoleh hasil bahwa nilai pada 

variabel customer satisfaction, yakni 0,741 yang berarti variabel independen, yaitu brand 

innovativeness, product quality, dan service quality memengaruhi sebesar 74,1% terhadap 

variabel customer satisfaction sedangkan 25,9% sisanya dipengaruhi oleh variabel di luar 

penelitian. Pada variabel customer loyalty memiliki nilai sebesar 0,767 yang berarti variabel 

independen, yaitu brand innovativeness, product quality, dan service quality memengaruhi 

sebesar 76,7% terhadap variabel customer loyalty sedangkan 23,3% sisanya dipengaruhi oleh 

variabel di luar penelitian. Variabel di luar penelitian lainnya yang bisa memengaruhi, dapat 

dikaitkan dengan faktor lingkungan, budaya, sosial, dan lain sebagainya yang tidak ada dalam 

penelitian yang dapat dilihat pada Tabel 4 di bawah ini. 
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Tabel 4 

Nilai R-square 
Variabel R Square Kategori Persentase 

Customer Loyalty 0,767 Kuat 76,7% 

Customer Satisfaction 0,741 Kuat 74,1% 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Setelah menguji nilai R-square, pengujian dilanjutkan dengan menguji path coefficient 

untuk mendapatkan nilai t-statistics dan p-values. Dengan mendapatkan nilai ini, dapat 

diketahui apakah terdapat pengaruh yang diberikan terhadap variabel tersebut. Berikut 

merupakan hasil pengujian path coefficient.  

 

Tabel 5 

Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Variabel 
Koefisien 

Jalur 

t-

values 

p-

values 
Kesimpulan 

H1 
Brand Innovativeness terhadap Customer 

Satisfaction 
0,268 3,411 0,001 H1 didukung 

H2 
Product Quality terhadap Customer 
Satisfaction 

0,429 3,576 0,000 H2 didukung 

H3 Service Quality terhadap Customer Satisfaction 0,295 2,264 0,024 H3 didukung 

H4 
Brand Innovativeness terhadap Customer 

Loyalty 
0,205 2,578 0,010 H4 didukung 

H5 
Product Quality terhadap Customer 

Loyalty 
0,085 1,103 0,270 

H5 tidak 

didukung 

H6 Service Quality terhadap Customer Loyalty -0,050 0,659 0,510 
H6 tidak 

didukung 

H7 
Customer Satisfaction terhadap Customer 

Loyalty 
0,628 7,643 0,000 H7 didukung 

H8 

Brand Innovativeness terhadap Customer 

Loyalty yang dimediasi oleh Customer 

Satisfaction 

0,129 2,649 0,008 H8 didukung 

H9 
Product Quality terhadap Customer Loyalty 

yang dimediasi oleh Customer Satisfaction 
0,269 3,057 0,002 H9 didukung 

H10 
Service Quality terhadap Customer Loyalty 

yang dimediasi oleh Customer Satisfaction 
0,185 2,282 0,023 H10 didukung 

Sumber: Peneliti (2023) 

 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil pengujian yang telah dilakukan, maka berikut merupakan pembahasan 

secara mendetail mengenai hipotesis-hipotesis yang dibuat dengan dibandingkan pada 

penelitian terdahulu. 

Pada hipotesis pertama dinyatakan diterima, dan hal ini berarti bahwa brand 

innovativeness memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction 

pada kafe di Batam. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya oleh 

Manhas et al. (2022), Mustamu dan Ngatno (2021), serta Erniati et al. (2021) yang menyatakan 

bahwa brand innovativeness memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan 

hasil tanggapan responden, mayoritas responden menyatakan setuju bahwa kafe di Batam telah 

memberikan ide-ide yang menarik, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan kafe 

karena selalu membawa konsep ide yang baru sesuai dengan perkembangan jaman dan 

menyesuaikan dengan selera pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis kedua diterima dengan nilai p-values kurang dari 0,05, 

sehingga dapat dikatakan bahwa product quality memberikan pengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction pada kafe di Batam. Hal ini sesuai dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Taufik et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas produk 
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memengaruhi kepuasan pelanggan pada kafe. Berdasarkan tanggapan responden, dimana 

secara mayoritas responden menyatakan setuju pada indikator “Produk yang diberikan kafe di 

Batam masih baru dan fresh”, dengan ini maka dapat dikatakan bahwa kualitas produk dalam 

hal kesegaran produk ini menjadi faktor yang penting untuk dipertahankan agar dapat 

memberikan pengalaman yang baik kepada pelanggan, sehingga dapat berdampak pada 

kepuasan pelanggan kafe di Batam. 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pada penelitian ini, diperoleh bahwa hipotesis 

diterima dengan nilai p-values kurang dari 0,05. Hal ini berarti bahwa service quality 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction pada pelanggan 

kafe di Batam. Hasil uji berikut sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Quddus dan 

Hudrasyah (2014) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki dampak yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hipotesis keempat pada penelitian ini diterima yang berarti bahwa brand innovativeness 

memengaruhi secara positif customer loyalty pelanggan kafe di Batam. Hal ini sejalan dengan 

penelitian oleh Kim et al. (2021) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh brand 

innovativeness terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa apabila 

kafe di Batam memberikan inovasi atau ide baru, maka hal ini dapat membuat pelanggan 

menjadi loyal dan berkeinginan untuk melakukan kunjungan kembali ke kafe di Batam. 

Pada hasil pengolahan data untuk hipotesis kelima didapatkan nilai p-values sebesar 

0,262, yakni lebih besar daripada 0,05 atau nilai alfa yang berarti hipotesis kelima ditolak. 

Wulansari dan Widowati (2022) juga menyatakan bahwa kualitas produk tidak memengaruhi 

loyalitas pelanggan. Menurut Santoso (2019), hal ini disebabkan karena kualitas produk belum 

menjadi salah satu pertimbangan konsumen untuk loyal pada suatu tempat. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk di kafe di Batam tidak membuat konsumen menjadi loyal. 

Hipotesis keenam ditolak, karena memiliki nilai p-values sebesar 0,499, yakni lebih besar 

daripada 0,05, sehingga service quality tidak memberikan pengaruh terhadap customer loyalty. 

Menurut Agiesta et al. (2021), service quality tidak selalu membuat konsumen untuk tetap loyal 

terhadap suatu tempat karena kualitas pelayanan yang diterima oleh setiap konsumen berbeda-

beda. Dalam hal ini, dapat disimpulkan bahwa pada kafe di Batam memberikan kualitas 

pelayanan yang berbeda-beda terhadap konsumen sehingga, kualitas pelayanan tidak membuat 

konsumen menjadi loyal terhadap kafe tersebut. 

Hipotesis ketujuh menghasilkan hipotesis yang diterima yang berarti bahwa customer 

satisfaction memberikan pengaruh terhadap customer loyalty dari pelanggan kafe di Batam. 

Hal ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Sulaiman (2016) dan Dewi (2020) yang 

menyatakan bahwa customer loyalty diperoleh dari customer satisfaction, sehingga untuk 

memperoleh customer loyalty yang tinggi harus diawali dengan customer satisfaction yang 

tinggi. 

Hipotesis kedelapan diterima, sehingga dapat dikatakan bahwa brand innovativeness 

juga dapat memberikan pengaruh tidak langsung yang secara positif dan signifikan terhadap 

customer loyalty melalui customer satisfaction. Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan 

oleh Kaloko (2020) yang menjelaskan bahwa inovasi menjadi salah satu faktor yang 

memengaruhi customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Hipotesis kesembilan diterima, yang berarti bahwa product quality memberikan 

pengaruh signifikan dan positif secara tidak langsung terhadap customer loyalty melalui 

customer satisfaction. Hasil pengujian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya Amaranggana 

dan Rahanatha (2018) yang menjelaskan bahwa product quality memberikan pengaruh 

terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction.  

Hipotesis kesepuluh diterima yang berarti bahwa service quality memberikan pengaruh 

tidak langsung terhadap customer loyalty melalui peran dari customer satisfaction pelanggan 

kafe di Batam. Hasil penelitian ini mendukung penelitian oleh Aditya et al. (2021) yang 

menjelaskan bahwa service quality memberikan pengaruh terhadap customer loyalty yang 

dimediasi oleh customer satisfaction. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Dari hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian, dapat diambil beberapa 

kesimpulan yang dapat mewakili penelitian, faktor yang memengaruhi customer satisfaction 

merupakan faktor brand innovativeness, product quality, dan service quality pada kafe di 

Batam. Pada faktor customer loyalty, faktor yang memengaruhinya, yakni hanya brand 

innovativeness dan customer satisfaction, selain faktor tersebut, yakni service quality dan 

product quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty. Namun, walaupun pada 

penelitian mendapat bahwa faktor service quality dan product quality tidak berpengaruh secara 

langsung terhadap faktor customer loyalty, apabila dimediasi dengan customer satisfaction 

terdapat pengaruh secara tidak langsung yang diberikan terhadap customer loyalty. Pada 

penelitian juga mendapat bahwa faktor yang paling berpengaruh terhadap customer 

satisfaction, yakni product quality sedangkan pada customer loyalty faktor yang paling 

berpengaruh adalah customer satisfaction.  

Penelitian ini memiliki keterbatasan, yakni hanya dilakukan pada ruang lingkup pada 

salah satu kafe di Batam, sehingga tidak berfokus pada kafe-kafe lainnya yang berada di Batam. 

Pada penelitian juga membatasi bahwa faktor yang diuji adalah brand innovativeness, product 

quality, service quality, customer satisfaction, dan customer loyalty. Dengan adanya 

keterbatasan penelitian, disarankan untuk peneliti selanjutnya dapat memperbaiki dengan 

memperluas ruang lingkup penelitian dan menambahkan variabel.  

Saran yang dapat diberikan kepada pihak kafe di Batam, yakni dengan membuat suatu 

standarisasi kualitas pelayanan dan produk sehingga seluruh kualitas yang diterima oleh 

pelanggan dapat sesuai dan selalu sama. Proses peningkatan kualitas ini juga dapat dilakukan 

dengan rutin melakukan training pada karyawan sehingga kualitas yang diberikan juga tetap 

sama. Dengan melakukan beberapa proses tersebut, kafe di Batam dapat memperkuat loyalitas 

dan kepuasan pelanggan yang ada sehingga, pelanggan dapat merekomendasi serta datang 

kembali ke kafe Anda.  
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