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Abstract. The increasingly intense competition among coffee shops in the educational area of Tembalang,
Semarang, requires businesses to create consumption experiences that can enhance customer satisfaction and
loyalty. This study aims to analyze the effects of store atmosphere, word of mouth, and product quality on customer
loyalty, with customer satisfaction serving as an intervening variable at Bento Kopi Semarang (Tembalang). This
study employed an explanatory quantitative approach using primary data collected through a five-point Likert-
scale questionnaire from 100 respondents. Data were analyzed using SPSS through instrument testing, classical
assumption tests, two-stage multiple linear regression, path analysis, t-tests, and the Sobel test. The results
indicate that store atmosphere, word of mouth, and product quality have positive and significant effects on
customer satisfaction. Product quality and customer satisfaction have positive and significant effects on customer
loyalty, whereas store atmosphere and word of mouth do not have significant direct effects on loyalty. Customer
satisfaction significantly mediates the effects of all three variables on customer loyalty. These findings emphasize
the importance of creating a comfortable environment, managing customer experiences and positive
communication, and maintaining consistent product quality to strengthen customer loyalty.

Keywords: Customer Loyalty; Customer Satisfaction, Product Quality, Store Atmosphere; Word of Mouth.

Abstrak. Persaingan bisnis coffee shop yang semakin intensif di kawasan pendidikan Tembalang, Semarang,
menuntut pelaku usaha untuk menciptakan pengalaman konsumsi yang mampu meningkatkan kepuasan dan
loyalitas konsumen. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh store atmosphere, word of mouth, dan kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada Bento Kopi
Semarang (Tembalang). Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori dengan data primer yang
dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert lima poin dari 100 responden. Analisis data dilakukan
menggunakan SPSS melalui uji instrumen, uji asumsi klasik, regresi linier berganda dua tahap, analisis jalur, uji
t, dan uji Sobel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere, word of mouth, dan kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk dan kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, sedangkan store atmosphere dan word of mouth tidak
berpengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas. Kepuasan konsumen terbukti memediasi secara
signifikan pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap loyalitas. Temuan ini menegaskan pentingnya menciptakan
kenyamanan, mengelola pengalaman pelanggan dan komunikasi positif, serta mempertahankan konsistensi
kualitas produk untuk memperkuat loyalitas konsumen.

Kata kunci: Kepuasan Konsumen; Kualitas Produk; Loyalitas Konsumen; Store Atmosphere; Word of Mouth.

1. LATAR BELAKANG

Industri food and beverage, khususnya bisnis coffee shop, mengalami perkembangan
yang pesat dan telah mengalami perubahan fungsi dari sekadar tempat menikmati kopi menjadi
ruang sosial yang melekat pada gaya hidup masyarakat modern. Konsumen, terutama generasi
muda, memanfaatkan coffee shop untuk bersosialisasi, berdiskusi, mengerjakan tugas, bekerja,
maupun memperoleh pengalaman rekreatif. Dalam konteks kawasan pendidikan Tembalang,
Semarang, perubahan tersebut semakin terlihat karena tingginya aktivitas mahasiswa dan

masyarakat usia produktif. Coffee shop kemudian berperan sebagai “ruang ketiga” yang berada
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di antara rumah dan kampus atau tempat kerja. Kondisi tersebut menciptakan peluang sekaligus
tekanan persaingan karena konsumen memiliki semakin banyak alternatif tempat dengan
konsep, fasilitas, harga, dan pengalaman yang beragam. Skripsi sumber penelitian juga
mencatat meningkatnya kecenderungan konsumen mencoba coffee shop baru di sekitar Jalan
Banjarsari dan Jalan Prof. Soedarto, termasuk tempat yang menawarkan konsep lebih modern,
suasana lebih tenang, fasilitas lebih lengkap, dan kualitas produk yang dipersepsikan lebih
premium pada rentang harga yang relatif berdekatan.

Bento Kopi Semarang (Tembalang) merupakan salah satu coffee shop yang berkembang
dalam lingkungan persaingan tersebut. Konsep area terbuka, suasana santai, harga yang relatif
terjangkau, dan fasilitas yang mendukung aktivitas mahasiswa menjadi bagian dari daya
tariknya. Namun, karakter konsumen mahasiswa yang dinamis membuat keberhasilan menarik
kunjungan belum otomatis menghasilkan loyalitas jangka panjang. Konsumen memiliki
kecenderungan mengikuti tren, membandingkan alternatif, memperhatikan harga, dan
mencoba tempat yang sedang populer. Karena itu, loyalitas konsumen perlu dipahami sebagai
hasil proses evaluasi pengalaman secara menyeluruh, bukan sekadar akibat popularitas merek.
Loyalitas tercermin dalam komitmen untuk melakukan pembelian atau kunjungan ulang,
menjadikan suatu tempat sebagai pilihan utama, serta kesediaan merekomendasikannya kepada
orang lain (Baskara, 2023; Law et al., 2024).

Secara konseptual, store atmosphere merupakan lingkungan fisik yang sengaja dirancang
untuk membentuk persepsi, kenyamanan, dan pengalaman konsumen. Elemen seperti
pencahayaan, kebersihan, tata letak, musik, aroma, dan kenyamanan tempat duduk dapat
memengaruhi evaluasi konsumen selama berada di coffee shop. Pada Bento Kopi, observasi
awal dalam skripsi menemukan bahwa area outdoor yang luas menjadi daya tarik, tetapi
terdapat keluhan mengenai kebisingan pada jam sibuk dan kepadatan penataan tempat duduk.
Temuan tersebut memperlihatkan bahwa atmosfer dapat menjadi sumber nilai sekaligus
sumber ketidakpuasan apabila elemen fisik tidak dikelola secara konsisten. Penelitian Putri et
al. (2023) pada coffee shop di Tembalang menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga atmosfer menjadi faktor relevan untuk dika;ji
dalam konteks perilaku konsumen coffee shop.

Selain lingkungan fisik, word of mouth (WOM) berfungsi sebagai mekanisme
komunikasi yang membawa pengalaman konsumen kepada konsumen lain. Dalam
perkembangan media digital, WOM tidak hanya berlangsung melalui percakapan tatap muka,
tetapi juga melalui ulasan, unggahan, komentar, dan rekomendasi pada media sosial maupun

platform informasi lokasi. Konsumen cenderung memanfaatkan pengalaman pengguna lain
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sebagai sumber informasi yang dipandang lebih personal dibandingkan iklan formal.
Rekomendasi positif tentang rasa produk, harga, suasana, pelayanan, dan fasilitas dapat
membentuk ekspektasi sebelum kunjungan, sedangkan pengalaman negatif dapat memperbesar
keraguan dan mempercepat perpindahan pilihan. Annaufal et al. (2023) menempatkan WOM
sebagai faktor penting dalam membangun kepercayaan dan loyalitas. Dengan demikian,
pengelolaan pengalaman pelanggan menjadi bagian yang tidak terpisahkan dari pengelolaan
WOM.

Kualitas produk merupakan faktor lain yang fundamental karena pengalaman konsumsi
pada coffee shop pada akhirnya sangat dipengaruhi oleh produk yang diterima. Kualitas dapat
tercermin melalui kesesuaian rasa dengan harapan, konsistensi penyajian, variasi menu,
tampilan produk, dan keandalan bahan maupun proses penyajian. Dalam perspektif evaluasi
konsumen, produk yang sesuai atau melebihi harapan meningkatkan kemungkinan
terbentuknya kepuasan, sedangkan ketidaksesuaian dapat menimbulkan kekecewaan dan
mendorong perpindahan ke pesaing. Hasil penelitian Mustaqim (2024) dalam skripsi
menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Pada penelitian ini, kualitas produk juga diuji terhadap loyalitas karena hasil empiris
menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan faktor dengan pengaruh langsung paling kuat
terhadap loyalitas.

Kepuasan konsumen ditempatkan sebagai variabel intervening karena kepuasan dapat
menjelaskan bagaimana pengalaman terhadap atribut coffee shop diterjemahkan menjadi
perilaku loyal. Dalam perspektif perilaku konsumen, kepuasan muncul melalui evaluasi
perbandingan antara harapan dan kinerja aktual yang dirasakan. Konsumen yang memperoleh
pengalaman sesuai dengan ekspektasi cenderung memiliki penilaian positif, sedangkan
ketidaksesuaian dapat menghasilkan ketidakpuasan. Hubungan tersebut sejalan dengan
pandangan pemasaran Kotler dan Keller bahwa kepuasan merupakan respons evaluatif setelah
konsumen membandingkan kinerja yang diterima dengan harapannya. Penempatan kepuasan
sebagai mediator juga relevan dengan penelitian Ibtisamah dan Yurindera (2025), Law et al.
(2024), serta penelitian lain yang menempatkan kepuasan sebagai mekanisme pembentuk
perilaku lanjutan konsumen.

Meskipun hubungan antarvariabel tersebut telah banyak dibahas, masih terdapat celah
penelitian. Penelitian Putri et al. (2023) berfokus pada hubungan store atmosphere, kepuasan,
dan revisit intention pada coffee shop di Tembalang, sedangkan penelitian lain lebih sering
menguji keputusan pembelian atau minat berkunjung ulang sebagai konsekuensi akhir. Law et

al. (2024) menguji peran kepuasan dalam hubungan electronic word of mouth, kualitas layanan,
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kualitas produk, dan store atmosphere terhadap minat beli ulang pada Mie Gacoan. Di sisi lain,
skripsi sumber penelitian mencatat adanya perbedaan temuan pada Gunawan et al. (2024)
mengenai kemampuan kepuasan dalam memediasi WOM terhadap loyalitas. Perbedaan
tersebut menunjukkan bahwa mekanisme pembentukan loyalitas dapat bergantung pada
konteks objek dan karakteristik konsumen. Penelitian ini karena itu diarahkan untuk menguji
secara simultan store atmosphere, WOM, dan kualitas produk terhadap loyalitas dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening pada Bento Kopi Semarang (Tembalang).
Kontribusi penelitian terletak pada pengujian model yang mengintegrasikan tiga determinan
pengalaman konsumen dan satu mekanisme psikologis dalam konteks coffee shop yang

berorientasi pada pasar mahasiswa.

2. KAJIAN TEORITIS

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
untuk menjelaskan hubungan kausal antarvariabel. Objek penelitian adalah Bento Kopi
Semarang (Tembalang), sedangkan populasi penelitian merupakan konsumen yang pernah
berkunjung atau melakukan pembelian pada objek penelitian. Sampel berjumlah 100 responden
dan dikumpulkan menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian berupa
kuesioner dengan skala Likert lima poin, yaitu 1 = sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju.
Variabel bebas terdiri atas store atmosphere (X1), word of mouth (X2), dan kualitas produk
(X3); kepuasan konsumen (Z) berperan sebagai variabel intervening; sedangkan loyalitas
konsumen (Y) merupakan variabel terikat. Indikator store atmosphere mencakup pencahayaan,
kebersihan, penataan meja dan kursi, serta musik atau latar suara; WOM mencakup
pembicaraan positif, rekomendasi, dan ajakan berkunjung; kualitas produk mencakup
kesesuaian rasa, variasi menu, serta konsistensi kualitas dan tampilan; kepuasan mencakup
kepuasan keseluruhan, ketepatan keputusan memilih tempat, serta kesesuaian fasilitas dan
suasana dengan harapan; dan loyalitas mencakup niat berkunjung kembali, pilihan utama, serta
ketahanan terhadap tawaran pesaing.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring. Analisis diawali dengan uji
validitas dan reliabilitas untuk memastikan kelayakan instrumen, dilanjutkan uji asumsi klasik
yang meliputi normalitas Kolmogorov-Smirnov, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas
melalui uji Glejser. Selanjutnya digunakan regresi linier berganda dua tahap untuk membentuk
model kepuasan dan model loyalitas. Model pertama menguji pengaruh X1, X2, dan X3
terhadap Z, sedangkan model kedua menguji pengaruh X1, X2, X3, dan Z terhadap Y. Uji t

digunakan untuk menilai signifikansi pengaruh parsial, sedangkan analisis jalur dan uji Sobel
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digunakan untuk menilai efek tidak langsung atau mediasi. Seluruh pengujian menggunakan
tingkat signifikansi 5%.
Loyalitas Konsumen (Y)

Loyalitas konsumen merupakan salah satu aspek penting dalam keberlangsungan suatu
usaha karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang secara konsisten
dan memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Loyalitas konsumen dapat
diartikan sebagai komitmen yang dimiliki konsumen untuk tetap menggunakan atau membeli
suatu produk maupun jasa secara berulang meskipun terdapat banyak alternatif dari pesaing.
Konsumen yang loyal biasanya memiliki tingkat kepercayaan dan kepuasan yang tinggi
terhadap suatu merek sehingga tidak mudah berpindah ke produk atau jasa lain (Berliani,
2024).

Kepuasan Konsumen (Z)

Kepuasan konsumen merupakan salah satu aspek penting dalam dunia usaha karena
menjadi penentu utama keberhasilan suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan menjadi fondasi
dalam mempertahankan keberlangsungan bisnis. Oleh sebab itu, perusahaan perlu memahami
perubahan kebutuhan dan keinginan konsumen yang terus berkembang dari waktu ke waktu.
Jika perusahaan mampu menyediakan produk atau jasa sesuai dengan harapan dan kebutuhan
konsumen, maka konsumen akan merasa puas (Orlando & Harjati, 2022).

Store Atmosphere (X1)

Store atmosphere atau suasana toko adalah suatu kondisi lingkungan fisik yang dirancang
secara sengaja oleh perusahaan untuk menciptakan kenyamanan, daya tarik, serta pengalaman
positif bagi konsumen ketika berada di dalam suatu tempat usaha. Suasana toko tidak hanya
berkaitan dengan aspek visual seperti desain interior, tetapi juga mencakup elemen lain seperti
pencahayaan, musik, aroma, kebersihan, tata ruang, hingga kenyamanan fasilitas yang tersedia.
Semua elemen tersebut dirancang untuk memengaruhi persepsi dan emosi konsumen sehingga
dapat meningkatkan minat beli serta menciptakan pengalaman berkunjung yang
menyenangkan. Store atmosphere merupakan kombinasi dari karakteristik fisik toko yang
digunakan untuk menciptakan citra tertentu di benak konsumen dan memengaruhi perilaku
pembelian mereka. Atmosfer toko yang baik dapat membuat konsumen merasa betah berada
di dalam toko dalam waktu yang lebih lama, sehingga meningkatkan kemungkinan terjadinya
pembelian ulang maupun loyalitas konsumen terhadap suatu merek atau tempat usaha (Wasul

& Lestari, 2024).
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Word of Mouth (X2)

Word of Mouth Marketing adalah bentuk komunikasi mengenai produk yang terjadi
antarindividu yang dianggap independen dari perusahaan penyedia produk atau jasa.
Komunikasi ini dapat berbentuk percakapan langsung maupun testimonial satu arah, seperti
melalui telepon, email, atau media komunikasi lainnya yang bersifat informal. Word of mouth
juga menjadi salah satu bentuk penyebaran informasi yang berasal dari pengalaman konsumen
terhadap suatu produk atau jasa (Purnama, 2023). Menurut Kotler & Keller, Word of Mouth
Communication (WOM) merupakan proses komunikasi berupa pemberian rekomendasi baik
secara individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa dengan tujuan memberikan
informasi secara personal kepada orang lain. Komunikasi ini memiliki peran penting dalam
memengaruhi keputusan konsumen melalui pengalaman yang dibagikan (Hidayat & Arifin,
2023).

Kualitas Produk (X3)

Kualitas produk merupakan kondisi fisik, fungsi, serta karakteristik suatu produk baik
barang maupun jasa yang dinilai berdasarkan tingkat mutu yang diharapkan, seperti daya tahan,
keandalan, ketepatan, kemudahan penggunaan, perbaikan, serta atribut lainnya dengan tujuan
memenuhi kebutuhan dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Kualitas produk juga
menjadi salah satu faktor utama dalam persaingan bisnis karena konsumen selalu
mengharapkan produk yang sesuai dengan nilai yang mereka keluarkan (Susanto & Realize,

2022).

Gambar 1. Kerangka Pemikiran.

Hipotesis:

H1: Store Atmosphere berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.
H2: Word of Mouth berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.
H3: Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen.
H4: Store Atmosphere berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.
HS: Word of Mouth berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.
H6: Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.

H7: Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen.
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HS8: Store Atmosphere berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan
Konsumen sebagai variabel intervening.

H9: Word of Mouth berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan Konsumen
sebagai variabel intervening.

H10: Kualitas Produk berpengaruh terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan

Konsumen sebagai variabel intervening.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
untuk menjelaskan hubungan kausal antarvariabel. Objek penelitian adalah Bento Kopi
Semarang (Tembalang), sedangkan populasi penelitian merupakan konsumen yang pernah
berkunjung atau melakukan pembelian pada objek penelitian. Sampel berjumlah 100 responden
dan dikumpulkan menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen penelitian berupa
kuesioner dengan skala Likert lima poin, yaitu 1 = sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju.
Variabel bebas terdiri atas store atmosphere (X1), word of mouth (X2), dan kualitas produk
(X3); kepuasan konsumen (Z) berperan sebagai variabel intervening; sedangkan loyalitas
konsumen (Y) merupakan variabel terikat. Indikator store atmosphere mencakup pencahayaan,
kebersihan, penataan meja dan kursi, serta musik atau latar suara; WOM mencakup
pembicaraan positif, rekomendasi, dan ajakan berkunjung; kualitas produk mencakup
kesesuaian rasa, variasi menu, serta konsistensi kualitas dan tampilan; kepuasan mencakup
kepuasan keseluruhan, ketepatan keputusan memilih tempat, serta kesesuaian fasilitas dan
suasana dengan harapan; dan loyalitas mencakup niat berkunjung kembali, pilihan utama, serta
ketahanan terhadap tawaran pesaing.

Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner daring. Analisis diawali dengan uji
validitas dan reliabilitas untuk memastikan kelayakan instrumen, dilanjutkan uji asumsi klasik
yang meliputi normalitas Kolmogorov-Smirnov, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas
melalui uji Glejser. Selanjutnya digunakan regresi linier berganda dua tahap untuk membentuk
model kepuasan dan model loyalitas. Model pertama menguji pengaruh X1, X2, dan X3
terhadap Z, sedangkan model kedua menguji pengaruh X1, X2, X3, dan Z terhadap Y. Uji t
digunakan untuk menilai signifikansi pengaruh parsial, sedangkan analisis jalur dan uji Sobel
digunakan untuk menilai efek tidak langsung atau mediasi. Seluruh pengujian menggunakan

tingkat signifikansi 5%.
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Responden

Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Intervening

Tabel 1. Karakteristik Responden.

Karakteristik Jumlah Persentase
Frekuensi Kunjungan Responden
Baru sekali 20 20%
Sudah 2 kali atau lebih 80 80%
Total 100 100%
Usia Responden
<17 tahun 8 8%
18 — 21 tahun 22 22%
22 — 25 tahun 59 59%
>26 tahun 11 11%
Total 100 100%
Domisili Responden
Kecamatan Tembalang 35 35%
Kecamatan Banyumanik 50 50%
Lainnya 15 15%
Total 100 100%

Berdasarkan karakteristik responden pada penelitian ini, mayoritas responden

merupakan konsumen yang sudah melakukan kunjungan sebanyak dua kali atau lebih dengan

persentase sebesar 80%, sedangkan responden yang baru sekali berkunjung sebesar 20% dari

total 100 responden.
Uji Instrumen Data

Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk menilai sejauh mana instrumen penelitian mampu

mengukur apa yang seharusnya diukur. Validitas suatu instrumen ditentukan oleh kemampuan

alat ukur tersebut dalam mengungkap data yang relevan dengan variabel yang diteliti. Uji

validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung (Pearson correlation) dengan r-tabel

pada tingkat signifikansi tertentu, di mana degree of freedom (df) dihitung sebagai n - 2, dengan

n adalah jumlah sampel. Kriteria yang digunakan dalam uji ini adalah apabila r-hitung lebih

besar dari r-tabel, maka pertanyaan dalam instrumen tersebut dinyatakan valid.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas.

No. Variabel r r Keterangan
hitung  tabel
1. Store
Atmosphere
X1 0,866 0,197 Valid
X1-1 0,795 0,197 Valid
X1-2 0,790 0,197 Valid
X1-3 0,545 0,197 Valid
X1-4

296

Jurnal Manajemen Bisnis Digital Terkini - VOLUME. 3, NOMOR. 3, Juli 2026



E-ISSN .: 3047-0552 ; P-ISSN .: 3047-2199, Hal. 289-308

2. Word of
Mouth
X2 0,880 0,197 Valid
X2-1 0,881 0,197 Valid
X2-2 0,813 0,197 Valid
X2-3
3. Kualitas
Produk
X3 0,885 0,197 Valid
Y-1 0,825 0,197 Valid
Y-2 0,813 0,197 Valid
Y-3
4. Kepuasan
Konsumen
V4
Z-1 0,941 0,197 Valid
7-2 0,869 0,197 Valid
Z-3 0,858 0,197 Valid
5. Loyalitas
Konsumen
Y
Y-1 0,779 0,197 Valid
Y-2 0,852 0,197 Valid
Y-3 0,805 0,197 Valid
Y-4 0,857 0,197 Valid
Y-5 0,305 0,197 Valid

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji validitas menggunakan Pearson Correlation, semua item pada
variabel store atmosphere yang diuji (X1.1, X1.2, X1.3, X1.4) menunjukkan nilai r-hitung yang
lebih besar dari r-tabel (0,197), yang berarti hubungan antar variabel tersebut signifikan. Selain
itu, nilai Sig. untuk setiap item adalah 0.000, yang lebih kecil dari tingkat signifikansi 0.05,

menunjukkan bahwa hubungan antara masing-masing item dengan variabel yang diukur sangat

signifikan.
Uji Reliabilitas
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas.
Variabel Cronbach Alpha Keterangan

Store Atmosphere (X1) 0.720 Reliabel
Word Of Mouth (X2) 0.839 Reliabel
Kualitas Produk (X3) 0.794 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Z) 0.851 Reliabel
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.770 Reliabel

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai
Cronbach Alpha yang lebih besar dari 0,7 sehingga seluruh variabel dinyatakan reliabel.
Variabel store atmosphere (X1) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,720 yang
menunjukkan bahwa instrumen penelitian memiliki tingkat reliabilitas yang baik. Variabel
word of mouth (X2) memperoleh nilai Cronbach Alpha sebesar 0,839 yang menunjukkan

tingkat reliabilitas yang sangat kuat dan konsisten dalam mengukur variabel tersebut. Variabel
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kualitas produk (X3) memiliki nilai Cronbach Alpha sebesar 0,794 yang menandakan bahwa
instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik.

Uji asumsi Klasik

Uji Normalitas
Tabel 4. Uji Kolmogorov Smirnov Tahap 1.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation .61921909
Most Extreme Differences Absolute .100
Positive .100
Negative -.053
Test Sta .100
Tistic
Asymp. Sig. (2-tailed)® .200¢
Monte Carlo Sig. (2-tailed)¢ Sig. 016
99% Confidence Interval Lower Bound .012
Upper Bound .019

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov tahap 1 pada nilai residual, diperoleh nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.200. Nilai tersebut lebih besar dari 0.05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Dengan demikian, model regresi telah
memenuhi asumsi normalitas.

Tabel 5. Uji Kolomogorov Smirnov Tahap 2.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 100
Normal Mean .0000000
Parameters®® Std. Deviation 1.10147465
Most Extreme Absolute .051
Differences Positive 045
Negative -.051
Test Statistic .051
Asymp. Sig. (2-tailed)® 2004
Monte Carlo Sig. (2- Sig. 749
tailed)® 99% Confidence Lower 738
Interval Bound
Upper 761
Bound

a. Test distribution is Normal.
Sumber: Data yang diolah, 2026.
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Berdasarkan hasil uji Kolmogorov-Smirnov tahap 2 pada nilai residual, diperoleh nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0.200. Nilai tersebut lebih besar dari 0.05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal.

Uji Multikolinearitas

Uji multikolineritas bertujuan untuk mendeteksi korelasi antar variabel independen dalam
model regresi. Model yang baik tidak boleh mengalami multikolineritas. Jika nilai tolerance >
0.10 dan VIF < 10 maka artinya tidak terjadi multikolinearitas terhadap data yang diuji.

Tabel 6. Uji Multikolinearitas Tahap 1.

Variabel Collinearity Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Store Atmosphere 0.400 2.502 Bebas Multikol
Word Of Mouth 0.539 1.854 Bebas Multikol
Kualitas Produk 0.345 3.901 Bebas Multikol

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas tahap 1, seluruh variabel independen dalam
penelitian ini memiliki nilai 7olerance > 0.10 dan nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan
bahwa model regresi terbebas dari gejala multikolinearitas. Variabel store atmosphere (X1)

memiliki nilai Tolerance sebesar 0.400 dan VIF sebesar 2.502, yang menunjukkan tidak terjadi

multikolinearitas.
Tabel 7. Uji Multikolinearitas Tahap 2.
Variabel Collinearity Statistics Keterangan
Tolerance VIF
Store Atmosphere 0.134 7.452 Bebas Multikol
Word Of Mouth 0.488 2.050 Bebas Multikol
Kualitas Produk 0.319 3.134 Bebas Multikol
Kepuasan Konsumen 0.105 9.483 Bebas Multikol

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas tahap 2, seluruh variabel independen dalam
penelitian ini memiliki nilai Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10, sehingga dapat disimpulkan
bahwa model regresi terbebas dari gejala multikolinearitas.

Uji Heteroskedastisitas
Tabel 8. Uji Glejser Tahap 1.

Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 844 312 2.705 .008
Store -.025 .027 -.150 -.941 .349
Atmosphere(X1)

Word Of Mouth(X2) .020 .031 .089 .650 517
Kualitas Produk(X3) -.017 .034 -.084 -.492 .624

a. Dependent Variable: Abresid

Sumber: Data yang diolah, 2026.
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Berdasarkan tabel uji glejser tahap 1 di atas, diketahui bahwa seluruh variabel independen
dalam penelitian ini memiliki nilai signifikansi > 0.05. Variabel store atmosphere (X1)
memiliki nilai signifikansi sebesar 0.349, lalu variabel word of mouth (X2) memiliki nilai
signifikansi sebesar 0.517 dan variabel kualitas produk (X3) memiliki nilai signifikansi sebesar
0.624.

Tabel 9. Uji Glejser Tahap 2.

Coefficients”
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 400 578 .691 491
Store Atmosphere(X1) .105 .081 353 1.289 201
Word Of Mouth(X2) .097 .057 243 1.689 .094
Kualitas Produk(X3) -.024 .063 -.068 -.385 701
Kepuasan -.175 107 -.504  -1.632 .106

Konsumen(Z)
a. Dependent Variable: Abresid2

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan tabel uji glejser tahap 2 di atas, diketahui bahwa seluruh variabel independen
dalam penelitian ini memiliki nilai signifikansi > 0.05.
Regresi Linier Berganda Model 1
Tabel 10. Hasil Uji Regresi Linier Berganda Model 1.

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1.741 519 -3.351 .001
Store Atmosphere(X1) .617 .045 722 13.781 .000
Word Of Mouth(X2) .165 .052 144 3.187 .002
Kualitas Produk(X3) .159 .057 157 2.776 .007

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen(Z)

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Persamaan model pertama:
Kepuasan konsumen = - 1.741 + 0.617 + 0.165 + 0.159 + e

Persamaan model pertama menggambarkan hubungan antara kepuasan konsumen (Z)
sebagai variabel dependen dengan store atmosphere (X1), word of mouth (X2) dan kualitas

produk (X3) sebagai variabel independen.
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Regresi Linier Model 2
Tabel 11. Hasil Uji Regresi Linier Berganda Model 2.
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.373 982 5.473 .000
Store Atmosphere(X1) 255 .138 210 1.841 .069
Word Of Mouth(X2) 139 .097 .085 1.422 158
Kualitas Produk(X3) 1.088 107 756 10.207 .000
Kepuasan Konsumen(Z) .634 183 447 3.475 .001

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen(Y)
Sumber: Data yang diolah, 2026.

Persamaan model pertama:
Loyalitas konsumen = 5.373 + 0.255 + 0.139 + 1.088 + 0.634
Persamaan model pertama menggambarkan hubungan antara loyalitas konsumen (Y)
sebagai variabel dependen dengan store atmosphere (X1), word of mouth (X2), kualitas produk
(X3) dan kepuasan konsumen (Z) sebagai variabel independent.
Uji Goodness Of Fit
Tabel 12. Hasil Uji t Kepuasan Konsumen.

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -1.741 519 -3.351 .001
Store 617 .045 722 13.781 .000
Atmosphere(X1)

Word Of Mouth(X2) .165 .052 .144 3.187 .002
Kualitas Produk(X3) 159 .057 157 2.776 .007

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen(Z)

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji t pada tabel Coefficients, berikut adalah penjelasan untuk masing-
masing variabel pada model kepuasan konsumen.

Tabel 13. Uji t Loyalitas Konsumen.

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.373 982 5473  .000
Store Atmosphere(X1) 255 138 210 1.841  .069
Word Of Mouth(X2) 139 .097 .085 1.422 158
Kualitas Produk(X3) 1.088 107 756 10.207  .000
Kepuasan Konsumen(Z) .634 183 447 3475 .001

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen(Y)
Sumber: Data yang diolah, 2026.
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Berdasarkan hasil uji t pada tabel Coefficients, berikut adalah penjelasan untuk masing-
masing variabel pada model loyalitas konsumen.

Tabel 14. R Square Tahap 1.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the

Model R R Square Square Estimate

1 9462 .895 .891 .629
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk(X3), Word Of Mouth(X2),
Store Atmosphere(X1)

Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel Model Summary tahap 1 diatas
nilai dari Adjusted R Square sebesar 0,891x 100% = 89,1%. Sehingga dapat di simpulkan
bahwa variabel store atmosphere, word of mouth dan kualitas produk berpengaruh sebesar
89,1% terhadap kepuasan konsumen Bento Kopi Tembalang, sedangkan sisanya 10,9%
dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang tidak diteliti.

Tabel 15. R Square Tahap 2.

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 9132 .834 .827 1.124

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Konsumen(Z), Word Of
Mouth(X2), Kualitas Produk(X3), Store Atmosphere(X1)
Sumber: Data yang diolah, 2026.

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada tabel Model Summary tahap 2 diatas
nilai dari Adjusted R Square sebesar 0,827 100% = 82,7%.
Uji Sobel

B: (0634 |@©

sex (0045 @

sep: (0183 @

Sobel test statistic: 3.35891385
One-tailed probability: 0.00039125
Two-tailed probability: 0.00078249

Gambar 2. Uji Sobel Store Atmosphere terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan

Konsumen.
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Berdasarkan hasil uji sobel di atas, diketahui bahwa nilai sobel test statistic sebesar
3.35891385 dengan nilai Two-Tailed probability sebesar 0.00078249 < 0.05. Ini membuktikan
bahwa variabel kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh store atmosphere terhadap
loyalitas konsumen.

A (0165 |@

<

B: (0632 |@

SEx: [0.052  |@
SEg: (0183 |@

Sobel test statistic: 2.33995401
One-tailed probability: 0.009643086
Two-tailed probability: 0.01928611

Gambar 3. Uji Sobel Word Of Mouth terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan
Konsumen.
Berdasarkan hasil uji sobel di atas, diketahui bahwa nilai sobel test statistic sebesar
2.33995401 dengan nilai Two-Tailed probability sebesar 0.01928611 < 0.05. Ini
membuktikan bahwa variabel kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh word of

mouth terhadap loyalitas konsumen.

mediator
variable
A~ B
_ N sk,
variablo * variablo

A (0159 @

<

B: (0634 |@
sex: (0057 |@
seg: (0183 |@

Sobel test statistic: 2.17272958
One-tailed probability: 0.01490034
Two-tailed probability: 0.02980068
Gambar 4. Uji Sobel Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen melalui Kepuasan
Konsumen
Berdasarkan hasil uji sobel di atas, diketahui bahwa nilai sobel test statistic sebesar

2.17272958 dengan nilai Two-Tailed probability sebesar 0.02980068 < 0.05.
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5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian berjudul “Pengaruh Store Atmosphere, Word Of Mouth, dan
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel
Intervening (Studi Pada Bento Kopi Semarang, Tembalang)* peneliti dapat menyimpulkan
beberapa hal sebagai berikut :

Hasil penelitian menunjukkan bahwa store atmosphere memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen Bento Kopi Tembalang, yang dibuktikan dengan nilai
t-hitung > t-tabel yaitu 13.781 > 1.98472 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05. Word of mouth
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai t-hitung
3.187 > 1.98472 dan nilai signifikansi 0.002 < 0.05. Selanjutnya, kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai t-hitung 2.776 > 1.98472 dan
nilai signifikansi 0.007 < 0.05. Sementara itu, store atmosphere tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai t-hitung 1.841 < 1.98472 dan nilai signifikansi 0.069
>0.05. Word of mouth juga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan
nilai t-hitung 1.422 < 1.98472 dan nilai signifikansi 0.158 > 0.05. Berbeda dengan kedua
variabel tersebut, kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dengan nilai t-hitung 10.207 > 1.98472 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05.
Kepuasan konsumen juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dengan nilai t-hitung 3.475 > 1.98472 dan nilai signifikansi 0.001 < 0.05. Selain
itu, hasil uji Sobel menunjukkan bahwa store atmosphere berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening, dengan
nilai test statistic sebesar 3.35891385 dan Two-Tailed Probability sebesar 0.00078249 < 0.05.
Word of mouth juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen, dengan nilai fest statistic sebesar 2.33995401 dan Two-Tailed Probability
sebesar 0.01928611 < 0.05. Demikian pula, kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel
intervening, dengan nilai test statistic sebesar 2.17272958 dan Two-Tailed Probability sebesar
0.02980068 < 0.05 .

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa faktor yang paling
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen adalah kualitas produk, diikuti oleh kepuasan
konsumen. store atmosphere dan word of mouth tidak memiliki pengaruh langsung yang
signifikan terhadap loyalitas konsumen, tetapi dapat mempengaruhi kepuasan konsumen yang
kemudian berdampak pada loyalitas konsumen. Oleh karena itu, jika pemilik Bento Kopi

Tembalang ingin meningkatkan jumlah pelanggan, langkah strategis yang dapat dilakukan
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adalah meningkatkan kualitas produk, yang terbukti memiliki dampak langsung maupun tidak
langsung terhadap loyalitas konsumen.
Saran

Adapun saran yang dapat diberikan oleh peneliti melalui penelitian ini adalah sebagai
berikut : Bagi pihak Bento Kopi Tembalang hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dan evaluasi fenomena loyalitas konsumen dan identifikasi mengenai berbagai
kendala atau permasalahan sebagai acuan untuk perbaikan. Untuk penelitian selanjutnya
sebaiknya peneliti menggunakan metode pengumpulan data yang lebih beragam, seperti
wawancara mendalam atau observasi langsung, agar responden bias memberikan jawaban yang

sesuai dengan kehendaknya.
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