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A B S T R A C T 

 

This investigation aimed to analyze the relationship between brand image with 

product quality on customer loyalty mediated by satisfaction at Kopi A'Long 

Space Palangka Raya. This investigation employed a quantitative approach 

employing SEM-PLS analytic techniques. 100 responders who met certain 

criteria were included in the sample. According to this investigation, customer 

satisfaction and loyalty were positively and significantly impacted by brand 

image and product quality. Customer happiness, however, did not directly matter, 

and as a mediator, it was also not significant despite having a positive effect. The 

implication is through strengthening brand image also product quality directly. 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan zaman saat ini mendorong meningkatnya tren bisnis kedai kopi yang semakin 

diminati dan memiliki prospek besar di Indonesia. Di kota Palangka Raya , jumlah kedai kopi terus 

meningkat karena berbagai konsep dan citra unik yang menjadi komponen kunci dari banyak bisnis 

sekaligus yang berfungsi sebagai daya tarik bagi pelanggan. Situasi ini memicu ketegangan yang semakin 

meningkat di kalangan pemilik bisnis oleh karena itu setiap pemilik harus mampu bersaing untuk menarik 

sebanyak mungkin pelanggan agar produk yang ditawarkan tetap diminati. Para pelaku usaha harus 

mendorong pelanggan yang sudah ada untuk tidak beralih ke kedai kopi lain (Alsefino & Arie Hetami, 

2025). 

Dalam konteks ini, pelaku usaha tidak cukup hanya mengandalkan kualitas produk semata, 

melainkan juga perlu merancang strategi pemasaran yang mampu bersaing di tengah banyaknya pelaku 

usaha lain. Bertambahnya jumlah kafe dan pergeseran gaya hidup masyarakat menyebabkan kedai kopi 

bukan sekedar berfungsi untuk tempat untuk menikmati minuman, namun juga menjadi ruang sosial, 

sehingga mendorong pelaku usaha untuk meningkatkan kualitas layanan, menjaga loyalitas pelanggan, 

serta merancang pendekatan pemasaran yang tepat supaya dapat eksis dan bersaing dalam pasar yang 

penuh persaingan (D. Setiawan & Mandey, 2022). 

Salah satu cara untuk meyakinkan pembeli pada tahapan penetapan putusan adalah membangun 

brand kokoh juga meyakinkan. Brand yang positif dapat menegaskan sebuah barang punya kelebihan 

dibandingkan barang lain, sehingga meningkatkan kepercayaan konsumen. Brand image merupakan 

konsep multidimensi yang menggambarkan bagaimana konsumen memandang dan menilai-nilai yang 

ditawarkan oleh suatu produk atau perusahaan, serta mencakup sistem keyakinan dan persepsi yang 

mailto:bunganoraziza@gmail.com
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melekat pada merek tertentu. Dengan kata lain, brand image bukan sekedar logo atau visual, warna atau 

kemasan, tetapi juga meliputi berbagai pengalaman dan asosiasi yang terbentuk dari interaksi konsumen 

dengan berbagai elemen merek tersebut (Rosmayanti, 2023). 

Kualitas produk adalah salah satu elemen krusial yang mesti diperhatikan korporasi guna 

memberikan nilai kepada pembeli, barang yang memiliki kualitas baik akan lebih mudah menarik minat 

konsumen karena mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Maka dari itu pelaku usaha secara 

konsisten menjaga dan meningkatkan kualitas produknya untuk tetap kompetitif di pasar. Keputusan 

pembelian terbukti terpengaruh positif nyata oleh kualitas produk baik, alhasil mewujud keunggulan bagi 

perusahaan dalam menghadapi persaingan dan mempertahankan pangsa pasar (Nainggolan & Sitorus, 

2023). 

Selain kualitas produk serta citra merek, kepuasan pelanggan juga mewujud aspek krusial, 

memberi pengaruh keberlangsungan suatu usaha. Kepuasan pelanggan merupakan perasaan atau emosi 

yang dirasakan individu seusai menyandingkan performa barang ataupun pelayanan dengan ekspektasi 

yang dimiliki. Bila performa barang selaras ekspektasi atau bahkan lebih baik, pembeli merasa puas, tetapi 

jika tidak memenuhi ekspektasi, mereka akan merasakan kekecewaan. Kepuasan pelanggan juga punya 

fungsi esensial terhadap membangun loyalitas, karena ketika kepuasan konsumen terpenuhi mereka 

biasanya akan membeli ulang dan menyarankan tempat atau barang pada individu lain. Di samping itu, 

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai elemen, seperti mutu produk serta reputasi merek yang 

dimiliki oleh suatu perusahaan (Margono & Wulan, 2021). 

Kepuasan pelanggan berperan dalam membangun kesetiaan pelanggan, karena individu yang 

merasa puas cenderung menunjukkan tindakan pembelian yang repetitif dan berkomitmen pada produk 

atau layanan tertentu. loyalitas pelanggan tidak hanya terlihat dari kejelasan dalam melakukan transaksi, 

melainkan juga dari keinginan mereka menyarankan tempat atau produk tersebut. Dalam ranah bisnis 

kedai kopi, kesetiaan menjadi elemen yang sangat penting karena ketika pelanggan sudah setia mereka 

tidak lagi sekedar berkontribusi lewat pembelian yang berulang, mereka juga akan berperan dalam 

menciptakan promosi positif melalui rekomendasi dari satu orang ke orang lainnya. Karenanya, 

peningkatan kepuasan pelanggan menjadi salah satu langkah kunci dalam mengembangkan dan menjaga 

kesetiaan konsumen. (Dewi & Mubarok, 2024). 

Kopi A’Long Space sendiri merupakan salah satu kafe lokal yang memiliki di Kota Palangka 

Raya dan menjadi pilihan masyarakat untuk menikmati kopi sekaligus melakukan aktivitas sosial. Kafe 

ini tidak hanya menyajikan makanan dan minuman, melainkan juga menghadirkan ruang sosial yang 

nyaman bagi konsumen, terutama generasi muda yang menjadikan kafe sebagai tempat nongkrong, 

bekerja, maupun berkumpul bersama komunitas. 

Penelitian terdahulu telah banyak mengkaji pengaruh brand image dan kualitas produk terhadap 

kepuasan serta loyalitas pelanggan, namun hasil yang diperoleh masih menunjukkan inkonsistensi. 

Penelitian Marvianta & Valentino (2024) pada bisnis modern coffee shop di Jabodetabek menemukan 

bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sebaliknya, penelitian 

Putera & Wahyono (2018) menunjukkan bahwa kualitas produk justru berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Perbedaan hasil tersebut diduga dipengaruhi oleh karakteristik objek 

penelitian, perilaku konsumen, serta perbedaan konteks usaha yang diteliti. 

Selain itu, penelitian sebelumnya umumnya lebih banyak dilakukan pada coffee shop modern 

berskala besar atau merek yang telah memiliki popularitas tinggi, sehingga masih terbatas penelitian yang 

mengkaji kafe lokal di daerah, khususnya di Kota Palangka Raya. Sebagian penelitian terdahulu juga lebih 

berfokus pada pengaruh langsung antarvariabel, sedangkan pengujian kepuasan pelanggan sebagai 

variabel mediasi masih menunjukkan hasil yang belum konsisten. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian 

ini memiliki kontribusi dalam memperluas kajian mengenai loyalitas pelanggan pada konteks kafe lokal, 

khususnya Kopi A’Long Space Palangka Raya, dengan menguji kembali peran kepuasan pelanggan 

sebagai variabel mediasi pada hubungan antara brand image, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan. 
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan referensi empiris mengenai perilaku konsumen 

pada industri kedai kopi lokal. 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan yang diterapkan pada studi ini adalah kuantitatif, dengan metode analisis Structural 

Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) guna menguji hubungan kausal 

antarvariabel dalam model struktural. Menurut Sugiyono (dalam Utoyo et al. (2020) tujuan utama analisis 

tersebut adalah guna mengidentifikasi pengaruh korelasi diantara dua ataupun lebih variabel. Studi ini 

dilaksanakan di Kopi A'long Space Palangka Raya, Jl.Janah Jari No.20 langkai, Kec.Pahandut, Kota 

Palangka Raya, Kalimantan Tengah, kode pos 74874. 

Pada studi ini, loyalitas pelanggan (Y) ditetapkan variabel dependen, brand image (X1) bersama 

kualitas produk (X2) berperan variabel independen. Kepuasan pelanggan (Z) ditempatkan variabel 

intervening yang menjembatani pengaruh kedua variabel bebas pada variabel terikat. Menurut Kevin Lane 

Keller (dalam Santoso et al. 2018) terdapat tiga indikator brand image yaitu attributes, benefits, dan 

brand attitude. Attributes berkaitan dengan karakteristik produk yang dirasakan konsumen, benefits 

mencerminkan manfaat yang diperoleh konsumen, sedangkan brand attitude merupakan evaluasi atau 

penilaian konsumen terhadap merek. Indikator Loyalitas Pelanggan menurut Putra (2021) meliputi 

Keyakinan bahwa merek tersebut merupakan yang terbaik, kebiasaan mengkonsumsi merek, pembelian 

ulang, ketetapan pada merek, serta rasa suka yang besar terhadap merek. Indikator kepuasan pelanggan 

menurut N. B. Setiawan et al. (2023) dapat di lihat dari 3 hal yaitu kesesuaian harapan, kepuasan (Overall 

Satisfaction), kesediaan merekomendasikan. Kualitas produk menurut Tjiptono (dalam Oktrichaendy et 

al. 2022) memiliki delapan dimensi, yang disederhanakan menjadi lima indikator yang disesuaikan 

dengan konteks produk kopi, kinerja produk (performance), fitur produk (features), kualitas yang 

dirasakan (perceived quality), daya tahan (durability), dan estetika (aesthetics). 

Seluruh pelanggan Kopi A’long Space menjadi populasi pada studi ini, kuantitasnya bersifat tidak 

terbatas. Oleh karena itu dilakukan penarikan sampel dengan dengan metode Purposive sampling 

berdasarkan klasifikasi spesifik yang diterapkan peneliti yaitu minimal 17 tahun serta melaksanakan 

transaksi minimal 2X. penetapan ukuran sampel dilakukan memakai rumus Cochran, diperoleh ukuran 

sampel awal 96,04, dibulatkan menjadi 100 responden. 

Pada studi ini, data yang dipakai melingkupi data sekunder serta primer. Penghimpunan data 

dilakukan dengan distribusi angket pada para partisipan. Adapun instrumen pengukuran yang dipakai ialah 

skala Likert dengan lima pilihan jawaban, Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), 

Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS). 

Metode analisis data terdiri analisa deskriptif serta Partial Least Squares (PLS). dalam metode 

analisa deskriptif, peneliti memanfaatkan tabel frekuensi untuk melihat tingkat kesesuaian jawaban 

responden serta mengidentifikasi pilihan jawaban mana yang paling dominan pada setiap indikator. 

Adapun cara untuk menganalisis indikator menggunakan interval kategori dengan rumus: 
 

 

Setelah dilakukannya perhitungan interval dengan rumus di atas, didapat panjang interval yaitu 

0,8 dan di kategorikan berdasarkan tabel sebagai berikut: 
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Table 1. Kategori indikator 

Sumber: Bancin et al. (2024) 

Kemudian, rumus berikut dapat digunakan untuk mengidentifikasi kategori variabel laten : 
 

 

 

Ketentuan: 

𝑃𝑎𝑛𝑗𝑎𝑛𝑔 𝐼𝑛𝑡𝑒𝑟𝑣𝑎𝑙 = 
𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 

 
 

𝑇𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑠𝑘𝑜𝑟 𝑗𝑎𝑤𝑎𝑏𝑎𝑛 𝑖𝑑𝑒𝑎𝑙 
𝑥 100 

Presentasi terendah : (1/5) x 100% = 20% 

Presentasi tertinggi : (5/5) x 100% = 100% 

Jarak : 100% - 20% = 80% 

Banyak Interval 5 

Panjang Interval : 80% / 5 = 16% 

Selanjutnya sesuai perhitungan di atas kategori variabel dalam penelitian ini dapat dilihat pada 

tabel 2. 

 

Table 2. Kategori Variabel 

Sumber: Bancin et al. (2024) 

Pada studi ini, keterkaitan antar variabel laten pada model struktural diuji memakai Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yakni metode analisis statistik berbasis varians. Pada 

analisa SEM-PLS, tahapan pertama diawali penilaian model pengukuran (outer model), melingkupi 

reliabilitas, validitas diskriminan, serta validitas konvergen. Tahapan berikutnya menitikberatkan 

pengujian model struktural (inner model) melewati nilai koefisien determinasi (R-Square) serta uji 

hipotesis, terhadap pengaruh tidak langsung (indirect effect) ataupun pengaruh langsung (direct effect) 

(Bancin et al., 2024). 
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Picture 1. Kerangka Hipotesis Penelitian 

 

Adapun hipotesis pada studi ini ialah: 

H1: Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H2: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

H3: Kepuasan Pelangan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H4: Brand Image berpangaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H5: Kualitas Produk perpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

H6: Kepuasan Pelanggan mampu memediasi hubungan antara Brand Image dan Loyalitas Pelanggan 

H7: Kepuasan Pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas produk dan Loyalitas Pelanggan 

HASIL 

Deskripsi Responden 

Beberapa aspek profil responden yaitu jenis kelamin, usia, pekerjaan, tingkat pendapatan, serta 

frekuensi pembelian. Jumlah responden adalah 100 orang yang telah melakukan setidaknya dua kali 

kunjungan ke Kopi A'Long Space dan berusia minimal 17 tahun. Berdasarkan penyebaran angket yang 

sudah dilakukan, teridentifikasi persentase jenis kelamin laki-laki 39 persen, serta perempuan 61 persen, 

Usia 17–22 tahun dengan persentase 70 persen, diikuti oleh usia 23–28 tahun dengan persentase 27 persen, 

kemudian usia >34 dengan persentase 2 persen dan usia 29–34 dengan persentase 1 persen. 

Berdasarkan kategori pekerjaan pelanggan Kopi A’Long Space mayoritas adalah 

Pelajar/Mahasiswa dengan persentase sebesar 70 persen, kemudian lainnya sebesar 21 persen, lalu 

wirausaha sebesar 8 persen, di lanjutkan dengan BUMN/BUMD sebesar 1 persen. Pendapatan Pelanggan 

Kopi A’Long Space mayoritas 1.000.000 – 3.000.000 dengan persentase 75 persen, kemudian >3.000.000 

– 5.000.000 dengan persentase 17 persen dan > 5.000.000 sebesar 8 persen. Untuk frekuensi pembelian 

di dominasi oleh pengunjung dengan pembelian 2 – 4 kali dengan persentase 73 persen, kemudian 4 – 6 

kali sebesar 17 persen dan > 6 kali sebesar 10 persen. 

Analisis Deskriptif Variabel 

Brand Image 

Interpretasi kategori masing masing kuesioner berdasarkan analisis deskriprif variabel sebagai 

berikut: 

1. Kopi A’Long Space memiliki citra merek yang dapat saya percaya. Hasil penilaian pada pernyataan 

pertama menunjukkan 3,96 yang berada pada kategori setuju (BI1). 

2. Saya meyakini Kopi A’Long Space sebagai kedai kopi yang dapat diandalkan ketika ingin meminum 

kopi, pernyataan ini didapat nilai rata-rata 3,96, kategori setuju (BI2). 
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3. Saya percaya Kopi A’Long Space memiliki kualitas yang baik dibanding kopi kafe lain, pernyataan 

ini memiliki rata-rata 3,57, kategori setuju (BI3). 

4. Minuman di Kopi A’Long Space memiliki reputasi yang dapat di percaya karena konsisten dengan 

rasanya, pernyataan ini memperoleh nilai rata-rata tercatat 3,95, kategori setuju (BI4). 

5. Makanan di Kopi A’Long Space memiliki reputasi yang dapat di percaya karena konsisten dengan 

rasanya, pernyataan ini memperoleh rata-rata 3,93 yang juga tergolong kategori setuju (BI5). 

Analisis tanggapan kuesioner brand image menunjukan bahwa peserta menilai brand image Kopi 

A'Long Space Palangka Raya secara positif. Hal ini menunjukkan bahwa brand image berhasil 

menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk yang disediakan. Selain itu, analisis deskriptif 

variabel menunjukkan bahwa brand image mencapai skor 77,4%. Skor ini menunjukkan bahwa citra 

brand image Kopi A'Long Space Palangka Raya termasuk dalam kategori "setuju". 

Kualitas Produk 

1. Minuman di Kopi A’Long Space memiliki rasa yang sesuai dengan harapan saya, pernyataan ini 

mendapat nilai rata-rata 4,04, kategori setuju (KP1). 

2. Kopi A’Long Space menyediakan variasi makanan dan minuman yang beragam, pada pernyataan ini 

nilai rata-rata 3,95,kategori setuju (KP2). 

3. Kualitas minuman di Kopi A’Long Space konsisten setiap kali saya berkunjung, pernyataan ketiga 

memperoleh nilai rata-rata 3,96 dengan kategori setuju (KP3). 

4. Minuman di Kopi A’Long Space tetap memiliki rasa yang enak meskipun tidak langsung dikonsumsi, 

pernyataan ini mendapat nilai rata-rata 3,55 tergolong kategori setuju (KP4). 

5. Tampilan penyajian makanan di Kopi A’Long Space terlihat menarik, pernyataan kelima 

memperoleh nilai rata-rata 3,92, kategori setuju (KP5). 

Berdasarkan analisis data kuesioner, terlihat bahwa peserta memberikan evaluasi yang positif 

terhadap kualitas produk yang ditawarkan Kopi A'Long Space Palangka Raya. Dengan ini dapat dikatakan 

bahwa kualitas produk yang tersedia sesuai dengan harapan konsumen. Analisis deskriptif variabel 

menunjukkan bahwa kualitas produk mendapat skor 77,6%. Ini berarti kualitas produk Kopi A'Long Space 

Palangka Raya diklasifikasikan sebagai "setuju". 

Kepuasan Pelanggan 

1. Saya puas terhadap kualitas makanan di Kopi A’Long Space, pernyataan pertama memperoleh nilai 

rata-rata 4,01, kategori setuju (KPL1). 

2. Pengalaman pelayanan di Kopi A’Long Space sesuai dengan harapan saya, pada pernyataan kedua 

diperoleh nilai rata-rata 3,92 kategori setuju (KPL2). 

3. Saya merasa senang menyarankan Kopi A’Long Space kepada orang lain, pernyataan ketiga 

menunjukkan nilai rata-rata 4,03 tergolong kategori setuju (KPL3). 

Berdasarkan analisis data survei, terlihat bahwa responden menyatakan kepuasan terhadap 

penawaran dan layanan Kopi A'Long Space Palangka Raya. Temuan ini menandakan kualitas produk 

yang ditawarkan sudah memenuhi ekspektasi pembeli. Selain itu, temuan dari pemeriksaan deskriptif 

variabel mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan mencapai peringkat 79,7%, maka dengan ini dapat 

disimpulkan kepuasan pelanggan termasuk kategori "setuju". 

Loyalitas Pelanggan 

1. Saya sering membeli Kopi A’Long secara rutin setiap kali ingin meminum kopi, pernyataan ini 

masuk kategori setuju dengan memperoleh nilai sebesar 3,46 (LP1). 

2. Saya merasa terbiasa menikmati kopi dari Kopi A’Long Space dibandingkan kopi lain, pernyataan 

kedua dalam kategori setuju, nilai rata-rata diperoleh 3,45 (LP2). 

3. Saya sangat menyukai makanan dari Kopi A’Long Space dan menikmatinya, nilai rata-rata 3,87 maka 

pernyataan ini masuk kategori setuju (LP3). 

4. Saya tetap memilih Kopi A’Long Space meskipun ada banyak pilihan kafe lain, mendapat nilai rata- 

rata 3, 56, kategori setuju (LP4). 
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5. Saya percaya kopi dari Kopi A’Long Space adalah pilihan kopi yang paling unggul dibandingkan 

kafe lainnya, pernyataan terakhir masuk pada kategori setuju dengan nilai yang diperoleh 3,56 yang 

(LP5). 

Analisis respons survei menunjukkan bahwa responden cenderung tetap memilih dan 

menggunakan Kopi A'Long Space Palangka Raya. Meskipun demikian, tingkat loyalitas pelanggan tidak 

mencapai level tertinggi. Selain itu, temuan analisis deskriptif variabel menunjukkan bahwa loyalitas 

pelanggan memiliki persentase sebesar 71,6%, dengan demikian loyalitas pelanggan termasuk dalam 

klasifikasi "setuju". 

Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity Test) 

Seperti yang katakan oleh Ghozali dan Latan (dalam Bancin et al. 2024), validitas konvergen 

mengacu pada gagasan bahwa harus ada korelasi diantara indikator dengan variabel latennya yang sesuai. 

Konsep ini menempatkan keterhubungan antar indikator selaku penanda instrumen punya arah ukur yang 

selaras dengan bangunan teoritik yang mendasarinya. Jenis validitas ini dapat dinilai dengan memeriksa 

pengukuran nilai Average Variance Extracted (AVE) serta Loading Factor. Kedua parameter tersebut 

lazim diposisikan sebagai penapis awal untuk memastikan bahwa indikator tidak bekerja secara sporadis, 

melainkan bergerak konsisten dalam merepresentasikan konstruk. Sebuah indikator dinilai valid bila 

Loading Factor-nya mencapai minimal 0,70, karena ambang batas ini menandakan bahwa indikator 

tersebut secara efektif menjelaskan sebagian besar varians dalam konstruk yang dimaksudkan untuk 

diukur. Dengan demikian, semakin tinggi nilai muatan faktor, semakin kukuh pula kontribusi indikator 

terhadap pembentukan variabel laten yang sedang diuji. Untuk menegaskan bahwa suatu konstruk secara 

memadai mewakili lebih dari setengah varians yang terkait dengan indikator yang mendefinisikannya, 

diperlukan skor AVE minimal 0,50. Ketentuan ini memperlihatkan bahwa konstruk tidak sekadar hadir 

secara nominal, melainkan memiliki daya representasi empiris yang mencukupi terhadap indikator 

penyusunnya. Model perhitungan dari algoritma awal terdapat pada gambar 2. Pemaparan hasil pada 

gambar tersebut menjadi pijakan visual untuk menelaah apakah struktur pengukuran telah memenuhi 

kaidah kelayakan statistik yang dipersyaratkan. 

 
          

Picture 2. Model Pengukuran Awal 

Sumber; Smart PLS (2026) 
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Perhitungan Algoritma dilakukan 2 kali, prosedur ini merefleksikan adanya tahapan pemurnian 

model pengukuran agar setiap indikator yang dipertahankan benar-benar memiliki kontribusi memadai 

terhadap konstruknya. perhitungan pertama seperti terlihat pada gambar 2 terdapat nilai kurang dari 0,7. 

Nilai yang berada di bawah ambang tersebut menunjukkan bahwa masih terdapat indikator yang belum 

menampilkan kekuatan relasional secara optimal. Karena tidak sesuai kriteria maka KP2 di hapus, lalu 

dilakukan perhitungan ulang. Pada hasil pengukuran kedua nilai KP5 menurun kurang dari 0,7, maka 

kemudian KP5 ikut dikeluarkan dan dilakukan perhitungan ulang hingga akhirnya semua sesuai dengan 

asumsi yang dibutuhkan. 

Picture 3. Model Pengukuran Akhir 

Sumber; Smart PLS (2026) 

Perhitungan algoritma akhir dalam model menunjukkan semua nilai sudah berada di atas 0,7. 

Selanjutnya pengujian dilanjutkan dengan melihat nilai AVE pada masing-masing variabel. Berdasarkan 

pada tahap algoritma akhir memperlihatkan seluruh variabel laten melebihi batas minimum nilai AVE 

yaitu 0,5. Secara rinci, nilai AVE untuk variabel brand image yaitu 0,564, kualitas produk 0,644, kepuasan 

pelanggan 0,693, dan loyalitas pelanggan 0,715. Berdasarkan analisis pada pengukuran akhir, dapat 

dinyatakan bahwa persyaratan validitas konvergen telah terpenuhi, sehingga model layak guna dilanjutkan 

pada tahap analisa selanjutnya. 

Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity Test) 

Validitas diskriminan merupakan analisis yang menunjukkan sejauh mana suatu konstruk benar- 

benar berbeda dari konstruk lainnya di dalam sebuah model. Pentingnya validitas diskriminan terletak 

pada kemampuannya dalam memastikan setiap konstruk memiliki definisi jelas serta tidak saling tindih 

dengan konstruk lainnya. guna menjamin semua konstruk punya konsep tidak tumpang tindih serta jelas. 

Hair dan rekan-rekan (dalam Saputri & Syamsuar 2020) Pemakaian Fornell-Larcker Criterion disarankan, 

yaitu dengan membandingkan akar kuadrat AVE pada suatu konstruk terhadap nilai korelasinya dengan 

konstruk lain. Jika nilai akar AVE lebih tinggi daripada korelasi antarkonstruk, maka validitas diskriminan 

dinyatakan terpenuhi. Selain itu, pengujian validitas diskriminan juga dapat dilakukan melalui Cross- 

Loading, yakni indikator harus menunjukkan nilai loading paling tinggi pada konstruk asalnya. Jika kedua 

kriteria tersebut terpenuhi, maka model dapat dianggap memiliki kemampuan yang memadai untuk 
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membedakan antara konstruk dalam model struktural. Nilai cross-loading yang digunakan dalam 

pengujian validitas diskriminan dapat ditemukan dalam Tabel 3. 

Table 3. Cross Loading Value - Final Measurement Model 
 

Mengacu model pengukuran akhir Cross Loading, Setiap indikator menunjukkan nilai lebih tinggi 

pada konstruk yang diukurnya dibandingkan terhadap konstruk lainnya. Selanjutnya, hasil pengujian 

dengan menggunakan Fornell-Larcker Criterion disajikan pada table 4. 

Table 4. Fornell-Larcker Criterion 
 

Pada table di atas, terlihat setiap variabel laten nilainya terhadap variabelnya sendiri lebih besar 

dari pada nilainya pada variabel lain. Berlandaskan temuan pengujian ini maka bisa ditarik simpulan uji 

validitas diskriminan memenuhi kriteria. 

Uji Reliabilitas (Reliability Test) 

Reliabilitas dapat di evaluasi melalui nilai Cronbac’s Alpha dan Composite Reability. Kedua 

ukuran tersebut lazim digunakan sebagai penanda keteguhan instrumen dalam menghasilkan skor yang 

relatif pada kondisi pengukuran yang sepadan. Cronbach’s Alpha merupakan indikator reabilitas yang 

menujukan sampai mana masing-masing indikator pada satu konstruk menunjukkan korelasi saling 

berasosiasi secara positif. Nilai ini di hitung berdasarkan rata-rata interkorelasi antar item yang dipakai 

guna mengukur suatu variabel. Cronbach’s alpha dipakai untuk memperkuat Composite Reability suatu 
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variabel dinilai reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha-nya > 0,70. Kian mendekati 1, kian kuat konsistensi 

internal instrument tersebut. 

sementara itu, Composite Reability di hitung dengan mempertimbangkan bahwa masing-masing 

item memiliki bobot yang berbeda sesuai tingkat reabilitasnya. Metode ini merupakan metode statistik 

yang bertujuan untuk mengukur konsistensi internal dalam uji reabilitas instrument. Sebuah konstruk 

dikatakan reliabel bila nilai Composite Reabilty-nya > 0,70. 

Table 6. Pengujian Reliabilitas 
 

Berdasarkan tabel di atas, setiap variabel laten menunjukkan nilai di atas 0,7 baik itu Composite 

Reliability atau Cronbach’s Alpha. Dengan semikian, bisa ditarik simpulan seluruh indikator pada studi 

ini dapat merepresentasikan variabel laten yang diukur dengan tingkat konsistensi yang baik. 

Model struktural (inner model) 

Koefisien determinasi (R-Square) 

R-Square menggambarkan tingkat kemampuan variabel bebas terhadap menerangkan variasi 

yang muncul dalam variabel terikat di dalam suatu model. Kian tinggi nilai R-Square, kian kokoh pula 

daya prediksi model struktural yang digunakan dalam penelitian. Berada pada rentang 0 sampai 1, nilai 

ini digunakan sebagai ukuran. Kemampuan penjelasan model yang sangat tinggi ditandai oleh nilai yang 

semakin mendekati 1, sedangkan kemampuan model dalam menerangkan variabel dependen yang relatif 

rendah ditunjukkan oleh nilai yang semakin mendekati 0 (Nuraini & Rachbini, 2025). 

Table 7. Koefisien determinasi (R-Square) 
 

Mengacu pada hasil pengujian R-Square pada tabel 7, variabel bebas dalam model dapat 

menerangkan tingkat variasi kepuasan pelanggan 57,3% (Adjusted 56,4%) serta loyalitas pelanggan 

sebesar 60,9% (Adjusted 59,7%). Temuan ini menandakan bahwa kedua model termasuk dalam kategori 

moderat. Berdasarkan hasil pengujian, disimpulkan bahwa kapabilitas variabel independen terhadap 

memvisualisasikan keberagaman dalam variabel dependen tergolong cukup baik, sisanya dipengaruhi 

varbel lain di luar model. 

Pengujian Hipotesis 

Pada studi ini, uji hipotesis dilaksanakan melewati dua pendekatan, yakni efek tidak langsung 

(indirect effect) yang berlangsung melewati variabel intervening serta efek langsung (direct effect). 

Analisis terhadap pengaruh langsung dilakukan dengan melihat nilai koefisien jalur (original sample) 

serta T-Statistik. Koefisien jalur digunakan untuk memperlihatkan arah korelasi diantara variabel pada 

model, dengan kisaran nilai antara -1 sampai 1. Nilai yang berada pada rentang 0-1 mengindikasikan 

korelasi positif, nilai -1-0 mencerminkan korelasi negatif. Selanjutnya, untuk menilai signifikansi 

hubungan, dilakukan perbandingan antara nilai T-Statistik dengan nilai t-value dalam tingkat signifikansi 

tertentu. Pada studi ini, klasifikasi yang dipakai ialah t-value > 1,65 dengan p-value < 0,05. 

Pengujian efek tidak langsung (indirect effect) atau peran mediasi dalam penelitian ini 

mengunakan teori Zhao et al. (dalam Bancin et al. 2024), dengan kriteria yaitu: 
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a. Apabila nilai a × b (indirect effect) signifikan, sementara c (direct effect) tidak signifikan, maka 

termasuk kategori indirect-only mediation (full mediation). 

b. apabila a × b (indirect effect) tidak signifikan, tetapi c (direct effect) signifikan, maka 

dikategorikan sebagai direct-only nonmediation (no mediation). 

a. Apabila baik a × b maupun c sama-sama tidak signifikan, maka termasuk no-effect nonmediation 

(no mediation). 

b. apabila a × b dan c keduanya signifikan, maka perlu dilihat arah tanda dari hasil perkalian a × b 

× c. Apabila bernilai positif, maka tergolong complementary mediation (partial mediation), 

sedangkan jika bernilai negatif, maka termasuk competitive mediation partial mediation). 

 

Table 8. Hasil Pengujian Hipotesis 
 

 

Berdasarkan hasil pada table 8, dapat ditarik kesimpulan H1, H2, H4, H5 dalam penelitian ini di 

terima dan berpengaruh positif dan signifikan. Lalu untuk H3 ditolak karena meskipun hasilnya positif 

namun tidak signifikan. Terakhir untuk H6 dan H7 dalam penelitian ini juga ditolak. 

Pembahasan 

H1: Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berlandaskan temuan pengujian, didapat nilai original sample 0,375, T-Statistik 3,672, p-value 

0,000. Konstelasi angka tersebut merepresentasikan adanya arah hubungan yang positif disertai tingkat 

keyakinan statistik yang memadai. Temuan ini memperlihatkan kepuasan pelanggan terpengaruh positif 

nyata oleh brand image. Hal tersebut didasarkan pada nilai T-Statistik > 1,65 serta p-value yang < 0,05. 

Kedua indikator inferensial tersebut lazim dipergunakan untuk menegaskan kebermaknaan pengaruh 

dalam pengujian hipotesis. Maka sebab itu, Hipotesis Pertama (H1) dalam penelitian ini dinyatakan 

diterima, yaitu brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

ini selaras temuan studi Wardani et al. (2023) yang berjudul “Pengaruh Brand Image dan Trust terhadap 

Customer Loyalty Pelanggan Kopi di Jakarta dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening”. 

Studi tersebut mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan bisa ditingkatkan oleh citra merek yang kuat, 

sebab pembeli biasanya punya persepsi positif pada merek yang mereka gunakan. 

Temuan studi ini memperlihatkan peningkatan brand image Kopi A'Long Space Palangka Raya 

berkorelasi dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Brand yang menarik menumbuhkan pandangan 

positif di kalangan konsumen tentang kualitas produk, lingkungan tempat usaha, dan pengalaman yang 

ditawarkan oleh kafe tersebut. Saat pembeli punya perspektif positif pada sebuah merek, harapannya 
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mengenai barang dan layanan lebih terpenuhi, sehingga menghasilkan perasaan puas setelah pembelian 

atau kunjungan mereka. 

H2: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Pada analisis temuan model struktural, didapat nilai original sample 0,460, T-Statistik 4,254, p- 

value 0,000. Temuan ini menyimpulkan kepuasan pelanggan terpengaruh yang positif nyata oleh kualitas 

produk. Disokong nilai T-Statistik > 1,65, p-value < 0,05. Maka sebab itu, Hipotesis Kedua (H2) dalam 

penelitian ini dapat diterima, yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan tersebut konsisten dengan studi Siregar et al. (2025) 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, Brand Image dan Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen Café”. Penelitian tersebut menemukan kualitas produk memiliki fungsi krusial 

terhadap meningkatkan kepuasan konsumen di sebuah kafe. Hal ini disebabkan karena produk dengan 

kualitas yang baik, seperti cita rasa, serta konsistensi, mampu memenuhi ekspektasi konsumen sehingga 

mendorong tingkat kepuasan yang lebih tinggi. 

Temuan pada penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk baik dari minuman atau makanan, 

tampilan produk yang menarik, serta konsistensi kualitas yang diberikan oleh Kopi A'Long Space 

Palangka Raya, mampu meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan umumnya akan merasakan 

kepuasan ketika produk yang mereka terima mampu memenuhi, bahkan melampaui ekspektasi yang 

mereka miliki. 

H3: Kepuasan Pelangan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pada analisis hasil model struktural, diperoleh nilai original sample 0,018, T-Statistik 0,183, p- 

value 0,427. Hasil ini menunjukan kepuasan pelanggan punya arah pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, namun pengaruh tersebut tidak signifikan. Berlandaskan nilai T-Statistik < 1,65 dan p-value 

yang melebihi 0,05. Karena hipotesis penelitian mengasumsikan adanya pengaruh positif dan 

signifikan, sementara hasil yang diperoleh tidak memenuhi kriteria signifikansi, maka Hipotesis 

Ketiga (H3) dinyatakan ditolak. Hasil ini sejalan studi Qomarsyah et al. (2023) berjudul “Pengaruh 

Kualitas Produk dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 

Intervening Pada Koperasi Syariah BMT Al-Ittihad Pekanbaru”. Temuan studi juga memperlihatkan 

loyalitas pelanggan tidak terpengaruh positif nyata oleh kepuasan pelanggan. 

Temuan ini menunjukan rasa puas yang dirasakan pelanggan terhadap Kopi A’Long Space 

Palangka Raya tidak secara otomatis menjadi loyalitas. Dengan kata lain, kepuasan saja belum cukup 

untuk membuat pelanggan tetap setia. Loyalitas pelanggan juga terbentuk oleh berbagai faktor lain, seperti 

brand image, kualitas produk, tren yang berkembang, serta preferensi individu masing-masing pelanggan. 

H4: Brand Image berpangaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Berlandaskan temuan analisa structural didapat original sample 0,394, t-statistics 5,027, p value 

0,000. Temuan ini menyimpulkan brand Image memberi pengaruh positif nyata pada Loyalitas Pelanggan. 

Maka sebab itu Hipotesis Keempat (H4) dalam penelitian ini diterima, yang menyatakan bahwa 

Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Temuan ini disokong 

temuan terdahulu Cholisa & Telagawathi (2024), berjudul “pengaruh brand image dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu Bulelang”. Penelitian 

tersebut menjelaskan brand image dapat meningkatkan loyalitas 

Hasil ini juga menandakan kian baik brand image yang dimiliki Kopi A’Long Space Palangka 

Raya, maka tingkat loyalitas pelanggan akan semakin meningkat. Pembeli dengan perspektif positif pada 

sebuah merek cenderung kian sering melaksanakan kunjungan ulang, menyalurkan rekomendasi pada 

individu lain, juga mewujudkan tempat tersebut selaku pilihan utama. 

H5: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berlandaskan temuan analisa didapatkan nilai original sample 0,452, 4,429, p-value 0,000. Dari 

hasil ini, dapat dikatakan loyalitas pelanggan terpengaruh positif nyata oleh kualitas produk. maka, 

Hipotesis kelima (H5) dalam penelitian ini dinyatakan diterima, yaitu kualitas produk berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan tersebut konsisten dengan studi Putera & 

Wahyono (2018) berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek, dan Kualitas Produk terhadap 

Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen”, yang memperlihatkan loyalitas konsumen 

terpengaruh positif nyata oleh kualitas produk. 

Temuan studi dapat disimpulkan kualitas produk yang baik mewujud satu di antara aspek krusial 

dalam mendorong pembeli guna tetap setia pada Kopi A’Long Space Palangka Raya. Pembeli yang 

menilai barang punya mutu baik biasanya melaksanakan transaksi ulang juga menyalurkan rekomendasi 

pada individu lain. 

H6: Kepuasan Pelanggan mampu memediasi hubungan antara Brand Image dan Loyalitas 

Pelanggan 

Evaluasi model structural pada pengujian hipotesis diperoleh bahwa nilai pengaruh tidak 

langsung pada jalur Brand Image → Kepuasan Pelanggan → Loyalitas Pelanggan punya T-Statistik 0,146 

dengan p-value 0,442. Hasil ini menandakan bahwa pengaruh tidak langsung tidak signifikan, karena T- 

Statistik <1,65 dan p-value >0,05. Pada pengujian pengaruh langsung (direct effect) hubungan antara 

brand image dan loyalitas pelanggan hasilnya signifikan dengan nilai T-Statistik 5,027, p-value 0,000. 

Berdasarkan pada prosedur analisis mediasi menurut Zhao et al. (dalam Bancin et al., 2024) jenis 

mediasi pada hipotesis 6 adalah direct-only nonmediation atau tidak terdapat peran mediasi, maka dapat 

disimpulkan Hipotesis Keenam (H6) dalam penelitian ini dinyatakan ditolak. Hasil ini selaras studi 

Awalia & Setiawan (2022) berjudul “Kepuasan sebagai Mediasi Pengaruh Brand Image, Service Quality, 

dan Experiential Marceting terhadap Loyalitas Nasabah”, yang mendapatkan hasil kepuasan pelanggan 

tidak berperan selaku mediator dalam korelasi diantara loyalitas pelanggan serta brand image. Hal ini 

mengindikasikan meskipun brand image dapat meningkatkan kepuasan, peningkatan tersebut tidak secara 

langsung memperkuat loyalitas secara signifikan. 

Kondisi ini menunjukkan bahwa pelanggan Kopi A'Long Space Palangka Raya cenderung 

membentuk loyalitas secara langsung berdasarkan persepsi terhadap brand image, tanpa harus melalui 

kepuasan sebagai perantara. Dengan kata lain, apabila brand image yang dimiliki suatu usaha bagus maka 

semakin baik tingkat loyalitas. 

H7: Kepuasan Pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas produk dan Loyalitas 

Pelanggan 

Temuan evaluasi model structural pada pengujian hipotesis pada jalur Kualitas Produk → 

Kepuasan Pelanggan → Loyalitas Pelanggan memperlihatkan nilai T-Statistik 0,201, p-value 0,421. Hasil 

ini menandakan bahwa pengaruh tidak langsung tidak signifikan, karena nilai T-Statistik < 1,65, p-value 

> 0,05. Di sisi lain, dalam pengujian pengaruh langsung (direct effect) diperoleh nilai T-Statistik 4,429 

serta p-value 0,000 yang menandakan korelasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan berengaruh 

signifikan. 

Mengacu pada prosedur analisis mediasi menurut Zhao et al. (dalam Bancin et al., 2024), jenis 

mediasi pada hipotesis 7 adalah direct-only nonmediation atau tidak terdapat peran mediasi. Klasifikasi 

tersebut menandakan bahwa pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen berlangsung 

secara langsung tanpa melalui jalur perantara yang bermakna. Maka sebab itu, bisa ditarik simpulan 

Hipotesis Ketujuh (H7) dalam penelitian ini dinyatakan ditolak. Hasil ini selaras studi Sitinjak & 

Andrew (2020) berjudul “Peran Kepuasan Pelanggan dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pelanggan”, yang juga menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak berperan selaku mediator pada korelasi tersebut. 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa pelanggan Kopi A’Long Space Palangka Raya cenderung 

menilai kualitas produk dengan langsung tanpa melewati kepuasan selaku variabel perantara. Bisa ditari 

simpulan kian baik kualitas produk yang disajikan, maka kian banyak peluang mendapatkan loyalitas 

pelanggan. 
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KESIMPULAN 

Berlandaskan temuan keseluruhan studi yang sudah dilaksanakan, dapat ditarik simpulan bahwa 

empat dari tujuh hipotesis pada studi ini bisa di terima serta sisanya ditolak. Secara lebih rinci, brand image 

terbukti memiliki pengaruh positif nyata pada kepuasan pelanggan, lalu kepuasan pelanggan menunjukkan 

terpengaruh positif nyata oleh kualitas produk, selanjutnya brand image dan kualitas produk masing- 

masing terbukti memberi pengaruh positif nyata pada loyalitas pelanggan. Di sisi lain, Kepuasan pelanggan 

memberi pengaruh positif terhadap loyalitas akan tetapi tidak signifikan. 

Dalam pengujian mediasi, kepuasan pelanggan tidak bisa memediasi korelasi diantara brand image 

maupun kualitas produk pada loyalitas pelanggan. Berdasarkan pendekatan analisis mediasi, kondisi ini 

termasuk dalam kategori direct-only nonmediation, yang berarti pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen terjadi dengan langsung tanpa melewati variabel intervening. 

Implikasi dari penelitian ini menunjukkan bahwa pengelola Kopi A’Long Space Palangka Raya 

perlu lebih menekankan pada penguatan brand image dan peningkatan kualitas produk secara konsisten 

sebagai strategi utama dalam membangun loyalitas pelanggan. Selain itu berdasarkan hasil analisis 

deskriptif, indikator dengan nilai terendah perlu menjadi perhatian. Pada variabel brand image, perusahaan 

perlu memperkuat keunggulan produk dibandingkan kafe lain agar persepsi konsumen semakin positif. 

Pada kualitas produk, perlu menjaga konsistensi rasa produk dalam berbagai kondisi penyajian. Pada 

kepuasan pelanggan, aspek pengalaman konsumen masih perlu ditingkatkan agar lebih sesuai dengan 

harapan pelanggan. Sementara itu, pada loyalitas pelanggan, perlu adanya upaya untuk mendorong 

kebiasaan konsumen agar tetap memilih Kopi A'Long Space, seperti melalui strategi promosi atau 

pendekatan yang lebih menarik 
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LAMPIRAN 1 

KUESIONER 

Perkenalkan saya Bunga Noor Aziza, mahasiswa jurusan Manajemen, Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, Universitas Palangka Raya. saat ini saya sedang melakukan 

penelitian sebagai salah satu tugas akhir kuliah saya. dengan sangat hormat saya 

meminta bantuan anda dalam pengisian kuisioner ini karena partisipasi anda sangat 

penting untuk keberhasilan penelitian ini. semua jawaban dan data diri yang anda 

berikan akan di jaga kerahasiaannya. Terima Kasih. 

Identitas Responden: 

Nama     : 

Jenis Kelamin    :  Laki-laki   Perempuan 

Usia    :  17–22 Tahun  

         23–28 Tahun   

         29–34 Tahun   

         >34 Tahun 

Pekerjaan    :  Pelajar/Mahasiswa   

         ASN/TNI/Polri 

         BUMN/BUMD   

         Wirausaha 

         Lainnya 

Pendapatan   :  Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000 

       > Rp. 3.000.000 - Rp. 5.000.000 

       > Rp. 5.000.000 

Frekuensi Pembelian   :  2 – 4 Kali   4 – 6 Kali    > 6 Kali   

(selama 3 bulan terakhir) 



 
 
 

 
 

 

Beri tanda centang (✓) pada jawaban yang Anda anggap paling sesuai di kotak yang 

tersedia di bawah ini. Petunjuk pengisian kuesioner ada 5 alternatif jawaban: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Daftar Pertanyaan Kuesioner 

No. Pernyataan 
STS TS N S SS 

1 2 3 4 5 

Brand Image (X1) 

1. 
Kopi A’Long Space memiliki citra merek 

yang dapat saya percaya.           

2. 

Saya meyakini Kopi A’Long Space sebagai 

kedai kopi yang dapat diandalkan ketika 

ingin meminum kopi          

3. 
Saya percaya Kopi A’Long Space memiliki 

kualitas yang baik dibanding kopi kafe lain          

4. 

Minuman di Kopi A’Long Space memiliki 

reputasi yang dapat di percaya karena 

konsisten dengan rasanya           

5.  

Makanan di Kopi A’Long Space memiliki 

reputasi yang dapat di percaya karena 

konsisten dengan rasanya      

Kualitas Produk (X2) 

6 
Minuman di Kopi A’Long Space memiliki 

rasa yang sesuai dengan harapan saya      

7 
Kopi A’Long Space menyediakan variasi 

makanan dan minuman yang beragam      

8 
Kualitas minuman di Kopi A’Long Space 

konsisten setiap kali saya berkunjung      



 
 
 

 
 

9 

Minuman di Kopi A’Long Space tetap 

memiliki rasa yang enak meskipun tidak 

langsung dikonsumsi      

10 
Tampilan penyajian makanan di Kopi 

A’Long Space terlihat menarik      

Kepuasan Pelanggan (Z) 

11 
Saya puas terhadap kualitas makanan di 

Kopi A’Long Space      

12 
Pengalaman pelayanan di Kopi A’Long 

Space sesuai dengan harapan saya      

13 
Saya merasa senang menyarankan Kopi 

A’Long Space kepada orang lain      

Loyalitas Pelanggan (Y) 

14 
Saya sering membeli Kopi A’Long secara 

rutin setiap kali ingin meminum kopi      

15 
Saya merasa terbiasa menikmati kopi dari 

Kopi A’Long Space dibandingkan kopi lain      

16 
Saya sangat menyukai makanan dari Kopi 

A’Long Space dan menikmatinya      

17 
Saya tetap memilih Kopi A’Long Space 

meskipun ada banyak pilihan kafe lain      

18 

Saya percaya kopi dari Kopi A’Long Space 

adalah pilihan kopi yang paling unggul 

dibandingkan kafe lainnya      
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