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Abstract: The rapid development of the Indonesian coffee market has encouraged
companies to provide high-quality products, enhance their reputation, and build
customer loyalty to survive. The purpose of this study is to investigate the impact of
brand image and product quality on customer loyalty, and to evaluate the function
of customer satisfaction as a mediator in this relationship for coffee products. The
method used was non-probability sampling with a purposive sampling strategy, in
which researchers selected respondents based on predetermined criteria.
Respondents in this survey were customers and consumers of Jago coffee products
aged 17 years and above living in the Greater Jakarta area, with a total of 140
respondents. Data were collected using a five-point Likert scale, and their validity
and reliability were tested using SPSS software. To evaluate the hypothesis, data
analysis was performed using Structural Equation Modeling (SEM) based on
Partial Least Squares (PLS) using SmartPLS 4.0 software. The results showed that
customer satisfaction was positively influenced by brand image and product
quality. Customer satisfaction and brand image also have a significant impact on
customer loyalty. However, product quality does not have a direct influence on
customer loyalty, and customer satisfaction does not act as a mediator in the
relationship between the two.

Keywords: Customer Loyalty, Product Quality, Brand Image, Customer
Satisfaction.

Abstrak: Perkembangan pesat pasar kopi Indonesia telah mendorong perusahaan
untuk menyediakan produk berkualitas tinggi, meningkatkan reputasi mereka, dan
membangun customer loyalty guna tetap bertahan. Tujuan penelitian ini adalah
untuk menyelidiki dampak brand image dan product quality terhadap customer
loyalty, serta mengevaluasi fungsi kebahagiaan pelanggan sebagai mediator dalam
hubungan ini untuk produk kopi. Metode yang digunakan adalah sampling non-
probabilitas dengan strategi sampling purposive, di mana peneliti memilih
responden berdasarkan kriteria yang telah ditentukan sebelumnya. Responden
dalam survei ini adalah pelanggan dan konsumen produk kopi Jago berusia 17 tahun
ke atas yang tinggal di wilayah Jabodetabek, dengan total 140 responden. Data
dikumpulkan menggunakan skala Likert lima poin, dan validitas serta
reliabilitasnya diuji menggunakan perangkat lunak SPSS. Untuk mengevaluasi
hipotesis, analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) dengan menggunakan perangkat lunak
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SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer satisfaction
dipengaruhi secara positif oleh brand image dan product quality. Customer
satisfaction dan brand image juga memiliki dampak besar terhadap customer
loyalty. Namun, product quality tidak memiliki pengaruh langsung terhadap
customer loyalty, dan customer satisfaction tidak berperan sebagai mediator dalam
hubungan antara keduanya.

Kata Kunci: Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan
Pelanggan.

PENDAHULUAN

Dalam beberapa tahun terakhir, Industri kopi di Indonesia berkembang pesat dalam
beberapa tahun terakhir, ditandai dengan meningkatnya konsumsi dan munculnya berbagai
merek kopi lokal dengan inovasi rasa, kemasan, dan strategi pemasaran. Salah satunya adalah
Kopi Jago, yang berupaya memperkuat pangsa pasar tidak hanya dengan menarik konsumen
baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan melalui pembentukan customer loyalty. Loyalitas
ini penting karena mendorong pembelian ulang, ketahanan terhadap penawaran pesaing, serta
promosi dari mulut ke mulut. Customer loyalty tidak berbentuk secara instant, melainkan
merupakan hasil dari beberapa faktor seperti product quality brand image dan customer
satisfaction, yang keduanya berperan sebagai indikator penting dalam menentukan
keberhasilan sebuah bisnis (J. J. Kim et al., 2021). Pelanggan yang puas biasanya melakukan
pembelian ulang dan merekomendasikan produk, sehingga perusahaan harus menjaga
customer loyalty agar tetap unggul di tengah persaingan pasar (Das Guru & Paulssen, 2020).
Studi terbaru mengungkapkan bahwa brand image yang solid dan product quality yang unggul
secara langsung dapat meningkatkan customer satisfaction, yang nantinya mampu
memperkuat customer loyalty (Dwiantari, 2020). Dengan demikian, brand image yang positif
tidak hanya mencermikan keunggulan produk, tetapi juga membangun ikatan emosional
dengan konsumen, menjadikannya salah satu faktor utama dalam menciptakan customer
loyalty (Mansur & Evyanto, 2024).

Penelitian terdahulu mengungkapkan bahwa product quality yang baik dapat
memperkuat persepsi positif pelanggan, dengan demikian keinginan untuk kembali membeli
produk dan meningkatkan customer loyalty (Azlan & Farid, 2020). Penelitian lainnya
menunjukkan bahwa product quality merupakan faktor utama yang mempengaruhi kepuasan

serta customer loyalty (Girsang et al., 2020). Tak hanya itu, penelitian Rua et al. (2020)
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memperlihatkan bahwa brand image yang baik berkaitan erat dengan persepsi product quality
dan pengalaman pelanggan, yang kemudian bisa meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka.
Secara keseluruhan, studi terdahulu menunjukkan bahwa product quality dan brand image
memberikan dampak positif terhadap customer satisfaction yang selanjutnya berfungsi sebagai
mediator dalam memperkuat customer loyalty terhadap produk kopi siap minum (Ramdan &
Yun, 2024).

Yang membedakan antara penelitian ini dan penelitian terdahulu ialah objek penelitian
serta variabel independen, di mana pada penelitian Abigail et al. (2024) menggunakan objek
skincare lokal dan menggunakan variabel online shopping experience, sementara penelitian ini
menggunakan objek brand coffee dengan variabel penelitian yang terdiri dari product quality,
brand image, customer satisfaction, serta customer loyalty. Tinjauan literatur lain yang
digunakan ialah penelitian Hartini & Setiawan (2023) di mana pada penelitian tersebut
menggunakan objek penelitian yang sama, yakni kopi Jago, namun dengan variabel yang
berbeda. Penelitian tersebut menggunakan tiga variabel yang meliputi quality product, price,
dan purchase intention. Sedangkan penelitian ini menggunakan 4 variabel yang meliputi
product quality, brand image, customer satisfaction, dan customer loyalty.

Meskipun sudah terdapat beberapa artikel jurnal yang membahas ke-4 variabel tersebut
(product quality, brand image, customer satisfaction, dan customer loyalty), namun artikel
jurnal itu menggunakan objek penelitian yang berbeda, bukan kopi Jago. Begitupun
sebaliknya, meskipun sudah terdapat beberapa artikel jurnal yang membahas kopi Jago, namun
artikel jurnal tersebut tidak menggunakan variabel yang sama dengan digunakan pada
penelitian ini. Maka dari itu, penelitian ini mengisi celah-celah tersebut dengan fokus pada
industri kopi dan memperluas pemahaman tentang faktor yang berpengaruh pada customer
satisfaction dan customer loyalty dalam rangka belanja secara langsung di jalan-jalan Jakarta.

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengkaji lebih dalam mengenai pengaruh brand image
dan product quality terhadap customer loyalty, sekaligus menganalisis peran customer
satisfaction sebagai mediator dalam hubungan tersebut pada produk usaha kopi Jago. Hal ini
juga dapat mendukung bisnis kopi Jago untuk memahami secara mendalam elemen-elemen
penting dalam pengelolaan merek, produk, dan relasi pelanggan guna mendorong pertumbuhan

usaha yang berkelanjutan. Secara rinci, penelitian ini akan mengkaji terkait bagaimana product
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quality dan brand image berpengaruh terhadap customer loyalty product Kopi Jago yang

diukur melalui customer satisfaction.

TINJAUAN PUSTAKA
Product Quality

Product quality merupakan persepsi konsumen terhadap kualitas hasil produksi yang
dipengaruhi oleh sejumlah indikator, yang berperan dalam mendorong peningkatan penjualan
(Iswayanti, 2010). Product quality juga dapat dimaknai sebagai tingkat kemampuan suatu
produk dalam memenuhi fungsi atau kegunaannya secara optimal, termasuk aspek daya tahan,
keandalan, inovasi, kekuatan, serta kemudahan dalam perbaikan dan pengemasan (Luthfia,
2012). Menurut, Guru & Paulssen (2020) menjelaskan bahwa product quality menunjukkan
seberapa mampu suatu produk dalam memenuhi kebutuhan serta ekspektasi konsumen, yang
dinilai melalui dimensi seperti performa, ketahanan, dan keandalan. Pengukuran product
quality biasanya melibatkan indikator seperti evaluasi konsumen, tingkat kepuasan, dan jumlah
pengembalian produk (Mafael et al., 2022).

Indeks product quality seringkali menggabungkan elemen desain, fungsi, dan efisiensi
biaya (Boudreau et al., 2023). Selain itu, penelitian Zaman & Tanewski (2024) menambahkan
bahwa pengembangan inovasi serta investasi dalam riset sangat berpengaruh terhadap
peningkatan product quality. Seiring kemajuan teknologi dan perubahan preferensi pasar,
perhatian terhadap product quality semakin meningkat, mendorong perusahaan untuk terus

menyesuaikan dan memperbaiki standar yang ada (Basri et al., 2023).

Customer Satisfaction

Customer satisfaction adalah reaksi emosional dan rasional atas kesesuaian antara
harapan dan kinerja produk, yang dipengaruhi oleh pengalaman belanja serta product quality
dan layanan, dan berkontribusi pada niat pembelian ulang (Syah, 2022). Satisfaction ini
penting karena pelanggan yang puas cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan
ulasan positif (Elizar et al., 2020). Berbagai jenis ukuran customer satisfaction yang biasa
digunakan meliputi Net Promoter Score (NPS) dan Customer Satisfaction Score (CSS), yang
masing-masing memiliki kelebihan dan kekurangan dalam mengukur pengalaman pelanggan

(Baquero, 2022). Selain itu, Alexakis et al. (2021) juga menunjukkan bahwa faktor-faktor
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seperti harga dan budaya dapat mempengaruhi persepsi customer satisfaction, sehingga
penting untuk mempertimbangkan variabel-variabel ini dalam sebuah analisis.

Beberapa variabel utama yang sering diteliti meliputi, kecepatan layanan, harga,
pengalaman belanja, dan persepsi nilai (Lisna, 2024). Belakangan ini, analisis customer
satisfaction mulai menggunakan teknik analitik canggih untuk mengurangi bias dalam data
ulasan (Brint & Fry, 2021). Oleh karena itu, pemahaman mendalam terhadap customer
satisfaction menjadi sangat penting dalam menghadapi persaingan bisnis saat ini (Tomaselli &
Cantone, 2024).

Customer Loyalty

Customer loyalty merupakan aspek penting dalam strategi pemasaran yang menunjukkan
keterikatan konsumen terhadap suatu merek, ditandai dengan sikap positif serta keinginan
untuk kembali membeli produk yang sama di waktu mendatang (Sharma et al., 2023). Dalam
konteks yang lebih mendalam, customer loyalty juga melibatkan keterikatan emosional, di
mana konsumen merasa memiliki hubungan dengan merek yang mereka gunakan (Jasin et al.,
2023). Dalam hal ini, customer loyalty tidak hanya tergambar dari konsistensi penggunaan
produk, tetapi juga dari kesediaan konsumen untuk merekomendasikannya kepada orang lain,
yang umumnya didorong oleh tingkat kepuasan dan hubungan emosional yang terbangun
(Cahyadi et al., 2024). Loyalitas ini mencerminkan kondisi psikologis pelanggan meliputi cara
pandang, kecenderungan sikap, serta keputusan pembelian terhadap suatu produk atau layanan
(Sofya et al., 2022).

Indikator yang umum digunakan untuk mengukur Customer loyalty mencakup seberapa
sering konsumen melakukan pembelian ulang, sejauh mana mereka merekomendasikan merek
kepada orang lain, serta ketahanan mereka terhadap tawaran dari pesaing (Mokha & Kumar,
2022). Pelayanan yang berkualitas turut memberikan kontribusi besar terhadap peningkatan
loyalitas, karena pelanggan yang merasa puas cenderung tetap setia dan turut mempromosikan
merek tersebut (Dam & Dam, 2021).

Brand Image
Menurut Suprayogi et al. (2024) menyatakan bahwa brand image adalah pemahaman
konsumen yang dihasilkan oleh kepercayaan dan pengalaman mereka akan suatu produk

maupun layanan. Brand image didefinisikan sebagai pandangan konsumen terhadap suatu
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produk yang terbentuk dari pengalaman, informasi, serta hubungan mereka dengan produk
tersebut (Kim & Chao, 2019). Sebagaimana disampaikan oleh Farugi & Pratomo (2024)
menekankan bahwa brand adalah identitas pembeda suatu produk atau layanan, sementara
brand image mencerminkan persepsi emosional dan subjektif yang dimiliki konsumen.
Sementara itu, menurut Rhazaqui et al. (2024) brand image juga dapat dipahami sebagai
representasi mental yang menggambarkan makna yang diasosiasikan dengan suatu merek.
Dalam mengukur brand image, variabel yang sering dianalisis mencakup persepsi
terhadap kualitas, asosiasi merek, loyalitas, karakter merek, serta reputasi dan tingkat
kepercayaan terhadap merek, yang bisa diperoleh melalui survei atau analisis data dari media
sosial (Sukmawati & Tarmizi, 2022). Studi terbaru mengungkapkan bahwa brand image tidak
hanya berperan dalam membedakan suatu merek dari pesaing, tetapi juga berfungsi sebagai
perantara dalam menjembatani pengaruh faktor eksternal, seperti asal negara produk, terhadap
keputusan konsumen (Zhang et al., 2022). Dengan demikian, pemahaman yang komprehensif
mengenai brand image sangat penting bagi perusahaan untuk menyusun strategi pemasaran

yang optimal (Aripin et al., 2023).

Hubungan Antar Variabel
1.  Hubungan antara Product Quality dengan Customer Satisfaction

Product quality memiliki peran vital dalam persaingan pemasaran suatu produk, hal
tersebut dapat dilihat berdasarkan keunggulan suatu produk terhadap produk lain yang
digunakan untuk menciptakan customer satisfaction (Rivai & Zulfitri, 2021). Semakin baik
product quality yang diberikan, semakin baik pula tingkat customer satisfaction (Lise Arifin,
2020). Menurut penjelasan Putri et al. (2021) mengungkapkan bahwa product quality
memiliki beberapa indikator yang mencakup reliabilitas, kesesuaian dengan spesifikasi, serta
daya tahan yang berkontribusi signifikan dalam memengaruhi customer satisfaction.

Pada penelitian Lina (2022); Putri et al. (2021); dan Rivai & Zulfitri (2021) product
quality terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction. Penelitian
ini sejalan dengan temuan Utami & Handrito (2023) yang menyatakan strategi dalam
memposisikan produk atau layanan berkaitan erat dengan nilai dan tingkat customer
satisfaction. Berdasarkan penjelasan tersebut, diajukan hipotesis sebagai berikut:

H1: Product quality secara positif memengaruhi customer satisfaction
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2. Hubungan antara Brand Image dengan Customer Satisfaction

Brand image yang positif mampu membangun dan memperkuat kepercayaan pelanggan
terhadap suatu merek, yang pada akhirnya berkontribusi pada meningkatnya tingkat kepuasan.
Ketika pelanggan merasa yakin terhadap kualitas, konsistensi, dan reputasi merek, pelanggan
akan cenderung merasa lebih puas dengan pengalaman belanjanya (Islami et al., 2024). Brand
image yang solid dan memiliki persepsi positif dari sudut pandang pelanggan berperan penting
dalam membantu mereka mengenali kebutuhan yang relevan dengan produk tersebut,
sekaligus berfungsi sebagai pembeda dari merek pesaing (Ma’azah & Prasetyo, 2023). Dalam
konteks persaingan pasar, brand image yang kokoh dapat memperkuat daya saing merek
sekaligus menjadi faktor penting yang berpengaruh atas kepuasan serta kepercayaan pelanggan
(Suprayogi et al., 2024).

Studi yang dilakukan oleh Mubarok et al. (2023); Putra & Idris (2020) mengindikasikan
bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, yang
didasarkan pada kerangka teori pemasaran. Selaras dengan hasil tersebut Rita (2022)
menyatakan bahwa brand image berperan signifikan dalam membentuk persepsi kepuasan
konsumen terhadap sebuah merek. Berdasarkan temuan-temuan tersebut, penulis merumuskan
hipotesis berikut:

H2: Brand image secara positif memengaruhi customer satisfaction

3. Hubungan antara Product Quality dengan Customer Loyalty

Product quality menjadi faktor krusial bagi perusahaan dalam menjaga keberlangsungan
bisnisnya, selain itu produk dengan kualitas yang baik mampu meningkatkan customer
satisfaction, yang selanjutnya mengarah pada terciptanya customer loyalty untuk tetap
menggunakan produk tersebut (Grace et al., 2021). Pengukuran kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan terhadap suatu produk merupakan indikator penting dari loyalitas terhadap produk
tersebut. Loyalitas dapat diartikan sebagai kesetiaan, yaitu komitmen seseorang terhadap suatu
objek (Gultom & Candra, 2020). Menurut Kim et al. (2021) product quality yang unggul secara
signifikan berpengaruh terhadap peningkatan customer loyalty, karena produk yang berkualitas
mampu memenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi konsumen, yang pada akhirnya

meningkatkan kepuasan dan kesetiaan mereka terhadap merek. Cardia et al. (2019)
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menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara product quality dan customer loyalty. Maka dari
itu semakin tinggi product quality, semakin besar customer loyalty terhadap produk tersebut.

Menurut penelitian Meliana et al. (2023) terdapat pengaruh positif dan signifikan dari
variabel product quality terhadap customer loyalty. Hal ini didukung oleh hasil penelitian
Cardia et al. (2019); Grace et al. (2021) yang mengidentifikasi bahwa product quality
berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty, di mana peningkatan
product quality meningkatkan kepuasan dan memperkuat loyalitas. Berdasarkan penjelasan
tersebut, diajukan hipotesis sebagai berikut:

H3: product quality secara positif memengaruhi customer loyalty

4.  Hubungan antara Brand Image dengan Customer Loyalty

Brand image yang kuat berperan penting dalam mempertahankan pelanggan, karena
dapat membentuk kesan positif yang menjadi fondasi untuk membangun dan memperkuat
customer loyalty dalam jangka panjang (Simatupang & Purba, 2020). Selain itu, brand image
yang positif juga berperan penting dalam membangun loyalitas, karena pelanggan cenderung
akan setia pada merek yang mereka anggap memiliki citra yang baik (Alanazi, 2023). Menurut
Ayuningtyas & Rahayu (2023) Teori tentang hubungan antara brand image dan customer
loyalty menyebutkan bahwa jika konsumen melihat sebuah merek memiliki keunggulan atau
karakteristik unik yang membedakannya dari kompetitor, brand image tersebut akan tertanam
kuat dalam pikiran konsumen. Brand image melibatkan berbagai aspek, seperti identitas,
kepribadian, asosiasi, sikap, perilaku, serta keunggulan dan nilai profitabilitasnya. Oleh karena
itu, brand image merupakan faktor kunci yang mempengaruhi customer loyalty terhadap
produk atau layanan Perusahaan (Lise Arifin, 2020).

Hasil Mubarok et al. (2023); Putra & Idris (2020); Syah et al. (2022) menunjukkan bahwa
teori marketing brand image memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap customer
loyalty. Penelitian ini mendukung studi sebelumnya yang menunjukkan bahwa brand image
memiliki manfaat yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan customer loyalty (Lise
Arifin, 2020). Berdasarkan penelitian yang disebutkan diatas, hipotesis berikut diajukan:

H4: Brand image secara positif memengaruhi customer loyalty
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5.  Hubungan antara Product Quality pada Customer Loyalty melalui Customer

Satisfaction

Product quality diidentifikasikan sebagai faktor kunci yang berperan penting dalam
meningkatkan customer satisfaction, yang pada akhirnya membangun customer loyalty
(Rohmat et al., 2022). Setelah pelanggan membeli dan menggunakan produk, kualitas menjadi
faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan mereka. Dengan demikian, product quality
mencerminkan kompleksitas nilai yang dirasakan pelanggan terhadap kepuasannya (Familiar
& Ida, 2015). Kepuasan konsumen terhadap product quality berperan penting dalam
membentuk loyalitas, yang selanjutnya mempengaruhi kecenderungan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang (Utami & Handrito, 2023).

Pada penelitian Nauly & Saryadi (2021) menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara
product quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Berdasarkan paparan
diatas, maka diajukan hipotesis sebagai berikut:

H5: Product quality secara positif memengaruhi customer loyalty melalui customer
satisfaction

6. Hubungan antara Brand Image pada Customer Loyalty melalui Customer

Satisfaction

Menurut Dwiantari (2020) menunjukan peran customer satisfaction sebagai mediator
memperkuat kaitan antara brand image dan customer loyalty. Dengan brand image yang
positif, konsumen cenderung memutuskan untuk membeli produk dan merekomendasikannya
kepada orang lain. Menurut teori marketing, brand image yang positif dapat mempengaruhi
keputusan pembelian, menciptakan customer satisfaction, dan mendorong customer loyalty
(Mubarok et al., 2023). Brand image yang kuat dapat membangun asosiasi positif dengan
merek, meningkatkan preferensi konsumen terhadap merek tersebut, serta berkontribusi pada
peningkatan customer loyalty (Maghfur et al., 2023). Keberadaan brand image yang kuat dan
positif mampu memperkuat kepercayaan konsumen dalam bertransaksi, sedangkan citra yang
negatif dapat berdampak pada sikap serta customer loyalty terhadap merek tersebut (Jasa,
2024).
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Penelitian terdahulu Abbas et al. (2021) terdapat hubungan langsung antara customer
satisfaction dan brand image, di mana brand image yang positif mendukung terciptanya
loyalitas terhadap produk. Penelitian Restuningtika et al. (2023) menunjukkan bahwa brand
image yang lebih baik berkontribusi pada peningkatan customer satisfaction, yang pada
akhirnya memperkuat customer loyalty. Merujuk pada penjelasan di atas, maka dirumuskan
hipotesis sebagai berikut:

H6: Brand image secara positif memengaruhi customer loyalty melalui customer satisfaction

7. Hubungan antara Customer Satisfaction dengan Customer Loyalty

Customer satisfaction sesuai dengan harapan akan mendorong terbentuknya loyalitas
terhadap suatu produk. Ketika pelanggan merasa puas, mereka cenderung terus membeli
produk yang ditawarkan, sehingga menciptakan kesetiaan konsumen dalam jangka panjang
(Dwiantari, 2020). Customer Satisfaction dihasilkan dari pengalaman mereka terhadap suatu
produk, yang melibatkan perbandingan antara ekspektasi sebelum pembelian dan kinerja nyata
dari produk tersebut (Susanto et al., 2023). Ketika ekspektasi konsumen terpenuhi saat
membeli produk, hal itu tidak hanya memberikan kepuasan saja tetapi juga mendorong
terbentuknya customer loyalty (Wijaya & Sahetapy, 2019).

Sejumlah studi terdahulu mengungkapkan bahwa customer satisfaction menjadi faktor
krusial yang memengaruhi tingkat loyalitas, di mana peningkatan kepuasan secara signifikan
mendorong komitmen pelanggan untuk senantiasa memilih serta menggunakan merek yang
sama (Dam & Dam, 2021; Diputra & Yasa, 2021; Putra & Idris, 2020). Dan disempurnakan
oleh hasil studi dari Grace et al, (2021) bahwa tingkat customer satisfaction berkontribusi
positif terhadap peningkatan loyalitas mereka. Berdasarkan penelitian tersebut, hipotesis
diajukan:

H7: customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty

Model Penelitian

Untuk mempermudah arah penelitian, disajikan model penelitian sebagai berikut :
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Gambar 1 : Model Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode penelitian kausal
asosiatif untuk menganalisis hubungan antara product quality dan brand image terhadap
customer loyalty, dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi untuk produk kopi
Jago. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner online menggunakan
platform WhatsApp dan TikTok. Alat kuesioner dirancang menggunakan skala Likert lima
poin, yaitu: sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), netral (N), setuju (S), dan sangat setuju
(SS).

Kuesioner dalam studi ini terdiri dari 19 pernyataan yang digunakan untuk mengukur
empat variabel utama. Variabel product quality diukur dengan memodifikasi lima pernyataan
yang diambil dari Das Guru & Paulssen (2020). Indikator untuk variabel customer satisfaction
didasarkan pada lima pernyataan, tiga dari dari Alessandro et al. (2024) dan dua dari
Rahmanullah (2019). Serta variabel customer loyalty diukur menggunakan lima pernyataan
dari Wijaya & Bernardo (2022). Akhirnya, variabel brand image dievaluasi menggunakan lima
pernyataan dari Blanco-Encomienda et al. (2024). Namun, hanya empat dari lima pernyataan
yang dikumpulkan memenubhi kriteria validitas. Salah satu item pernyataan harus dihilangkan
karena nilai loading factor-nya kurang dari ambang batas yang ditetapkan, sehingga tidak
dimasukkan dalam langkah analisis berikutnya. Akibatnya, jumlah total pernyataan yang

digunakan dalam studi ini berjumlah 19, yang mencakup keempat faktor utama yang diteliti.
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Penelitian ini dilakukan pada tahun 2025 dengan sampel seluruh konsumen yang
membeli dan mengkonsumsi Kopi Jago di wilayah Jabodetabek. Alasan pengambilan sampel
di Jabodetabek adalah karena responden Kopi Jago di wilayah Jabodetabek dipilih berdasarkan
populasi yang tinggi dan potensi pasar yang besar, kemudahan akses terhadap produk,
karakteristik konsumen perkotaan yang representatif, serta efisiensi waktu dan biaya dalam
pengumpulan data. Penelitian ini menggunakan metode purposive sampling yang
dikombinasikan dengan non-probability sampling. Menurut (Rismalia & Sugiyanto, 2022)
Purposive sampling adalah metode pemilihan sampel di mana responden dipilih secara sengaja
berdasarkan karakteristik khusus yang dianggap relevan dan sesuai dengan kebutuhan serta
tujuan dari penelitian. Selanjutnya, kriteria responden dalam studi ini meliputi, berusia
minimal 17 tahun dan telah membeli serta menikmati produk Kopi Jago setidaknya tiga kali
dalam satu bulan terakhir. Untuk menentukan jumlah sampel, peneliti merujuk pada panduan
dari (Hair et al., 2019) yang menyarankan bahwa jumlah responden sebaiknya minimal lima
hingga sepuluh kali lipat dari jumlah indikator yang digunakan dalam penelitian. Mengingat
terdapat 19 indikator, maka jumlah sampel minimum yang dibutuhkan Adalah 95 orang.
Namun, guna memperoleh hasil yang lebih representatif dan akurat, peneliti memilih untuk
mengumpulkan data dari 140 responden.

Dalam penelitian ini, dilakukan pretest kepada 30 responden untuk memastikan setiap
pernyataan dapat dimengerti dengan baik dan mampu merepresentasikan variabel penelitian
secara valid dan konsisten. Hasil dari pretest tersebut dianalisis menggunakan software SPSS,
dengan pengujian validitas dan reliabilitas. Validitas dievaluasi melalui nilai Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) dan Measure of Sampling Adequacy (MSA), di mana nilai minimum yang
dianggap layak adalah 0,5 dan nilai ideal untuk component matrix adalah hanya satu
komponen. Sementara itu, reliabilitas diukur menggunakan nilai cronbach’s alpha, dengan
ambang minimum sebesar 0,7. Berdasarkan hasil uji tersebut, dilakukan perbaikan pada item
pertanyaan yang dianggap kurang sesuai. Berdasarkan hasil pengujian tersebut, dilakukan
revisi terhadap item-item pertanyaan yang kurang sesuai. Setelah proses perbaikan, kuesioner
disebarkan kembali secara daring melalui Google Form dan dibagikan melalui media sosial
untuk menjangkau lebih banyak responden (Hair et al., 2019).

Menampilkan hasil Confirmatory Factor Analysis (CFA) untuk setiap variabel yang

dianalisis dalam penelitian ini, termasuk product quality, brand image, customer satisfaction,
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dan customer loyalty. Analisis ini mencakup pengukuran nilai Measure of Sampling Adequacy
(MSA), KMO and Bartlett’s Test, serta Cronbach’s Alpha sebagai indikator reliabilitas
instrumen penelitian. Menurut Hair et al. (2019) nilai MSA minimum yang dapat diterima
adalah > 0.5, dan nilai KMO > 0.6 menunjukkan bahwa sampel cukup memadai untuk analisis
faktor. Selain itu, Cronbach’s Alpha > 0,7 hal ini menunjukkan bahwa instrument tersebut
sangat reliabel. Secara keseluruhan, hasil analisis CFA mengindikasikan bahwa setiap variabel
dalam penelitian ini memenuhi reliabel dan validitas, sehingga layak untuk digunakan dalam
tahap analisis berikutnya.

Selanjutnya, Data yang diperoleh kemudian diuji dengan menganalisis data
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square
(PLS) dengan menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Data dianalisis dalam dua tahap,
tahap pertama adalah mengevaluasi outer model. Model pengukuran dievaluasi menggunakan
uji convergent validity, discriminant validity dan uji reliabilitas pada semua variabel laten. Uji
convergent validity (validitas konvergen) menggunakan nilai loading factor > 0.70, dan nilai
Average Variance Extracded (AVE) > 0.50 (Hair et al., 2019). Nilai akar kuadrat AVE
kemudian digunakan sebagai dasar untuk uji discriminant validity. Kemudian Kkriteria
reliabilitas untuk uji data kuesioner adalah Composite Reliability (CR) > 0,7 dan Cronbach’s
Alpha>0,7 (Hair et al., 2019). Selanjutnya tahap kedua yaitu evaluasi model struktural (Inner
model) untuk menguji kesesuaian data dengan model dan pengujian hipotesis. Standar SRMR
digunakan untuk mengukur kesesuaian model; jika SRMR < 0,1 model dianggap sesuai. Uji
hipotesis dilakukan dengan membandingkan nilai T-statistik dengan T-tabel. Jika nilai T-
statistic > T-tabel (1.96), hal tersebut dapat dianggap diterima atau terbukti (Magno et al.,
2024).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan data yang dikumpulkan dari 140 responden yang sesuai dengan kriteria
inklusi, sebagian besar responden adalah perempuan, yaitu sebanyak 71 orang atau sekitar
50,71%. Sementara itu, responden laki-laki berjumlah 69 orang, setara dengan 49,29%. Jika
dilihat dari kelompok usia, sebagian besar responden berusia antara 17-25 tahun, yakni

sebanyak 105 orang (75% dari total). Dalam hal status pekerjaan, sebagian besar responden
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merupakan pelajar atau mahasiswa, sebanyak 82 orang atau 58,57%. Dari segi lokasi tempat
tinggal, mayoritas responden berdomisili di Jakarta, yaitu sebanyak 86 orang atau 61,43%.

Pengujian model pengukuran yang disajikan pada Tabel 2 bertujuan untuk mengevaluasi
apakah konsep yang digunakan memenuhi persyaratan validitas dan reliabilitas. Seluruh
indikator mempunyai nilai loading factor di atas 0,70, yang mengindikasikan bahwa seluruh
indikator dapat mencerminkan konstruk secara optimal. Selain itu, nilai AVE dari tiap variabel
juga melampaui batas minimum 0,50, sehingga menunjukkan bahwa validitas konvergen telah
tercapai. Nilai Composite Reliability (CR) juga tercatat di atas 0,70, yang berarti konstruk
tingkat reliabilitas yang tinggi. Oleh karena itu, pengukuran dinyatakan layak dan dapat
digunakan dalam analisis struktural berikutnya.

Kemudian, hasil analisis Goodness of Fit Model pada tahap pengujian model struktural
menunjukkan bahwa nilai SRMR sebesar 0,050 masih berada di bawah batas maksimum 0,08,
yang menunjukkan bahwa model tersebut memiliki tingkat kecocokan yang baik. Di sisi lain,
meskipun nilai NFI sebesar 0,795 belum memenuhi nilai ideal di atas 0,90, angka tersebut
masih dapat diterima, khususnya untuk model dengan tingkat kompleksitas yang tinggi. Oleh
karena itu, model struktural pada penelitian ini dianggap memenuhi kriteria kelayakan dan siap
digunakan dalam proses pengujian hipotesis. Adapun pengujian hipotesis dalam model

struktural dijelaskan melalui Path Diagram beserta nilai T-statistic seperti berikut:
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Gambar 2 : Path Diagram T-Value
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Berdasarkan hasil analisis pada Path Diagram t-statistic, diketahui bahwa nilai R-square
(R?) untuk variabel customer satisfaction adalah 0.505 serta untuk variabel customer loyalty
sebesar 0.497. Hal ini mengindikasikan bahwa product quality dan brand image secara
bersama-sama menjelaskan 50.5% variasi terhadap Customer Satisfaction, sedangkan 49.5%
Sisa pengaruh tersebut berasal dari faktor-faktor lain yang tidak tercakup dalam model
penelitian ini. Adapun customer loyalty dijelaskan sebesar 49.7% oleh product quality, brand
image, dan customer satisfaction, dan 50.3% sisanya berasal dari faktor-faktor eksternal diluar
ruang lingkup penelitian ini.

Specific Indirect Effects dalam hasil bootstrapping dalam Partial Least Squares
Structural Equation Modeling (PLS SEM) digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh
tidak langsung antar variabel laten melalui mediator tertentu. Berdasarkan hasil yang
ditampilkan, pengaruh tidak langsung product quality terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction menunjukkan nilai yang mendekati signifikan, sehingga
mengindikasikan adanya kemungkinan mediasi parsial. Sebaliknya, pengaruh tidak langsung
dari brand image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction tidak signifikan,
yang menunjukkan bahwa peran mediasi customer satisfaction lebih dominan pada jalur

product quality dibandingkan brand image.

Uji Hipotesis Model Penelitian

Hipotesis Pernyataan Hipotesis P-Value T- Keterangan
Statistic
H1 Product Quality — Data mendukung
Customer Satisfaction 0,000 3,505 dan hipotesis
diterima
H2 Brand Image — Data mendukung
Customer Satisfaction 0,006 2,756 dan hipotesis
diterima
H3 Product Quality — Data tidak
Customer Loyalty 0,190 1,310 mendukung dan
hipotesis ditolak
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H4 Brand Image — Data mendukung
Customer Loyalty 0,010 2,572 dan hipotesis
diterima
H5 Product Quality — Data tidak
Customer Satisfaction 0,058 1,893 mendukung dan
— Customer Loyalty hipotesis ditolak
H6 Brand Image — Data tidak
Customer Satisfaction 0,105 1,622 mendukung dan
— Customer Loyalty hipotesis ditolak
H7 Customer Satisfaction Data mendukung
— Customer Loyalty 0,027 2,218 dan hipotesis
diterima

Sumber: hasil pengolahan data (2025)

Berdasarkan informasi yang tercantum dalam tabel, dari total tujuh hipotesis yang diuji,
empat hipotesis (H1, H2, H4, dan H7) terbukti signifikan dan diterima, sementara tiga hipotesis
lainnya (H3, H5, dan H6) tidak didukung oleh data dan dinyatakan ditolak.

Diskusi

Hasil analisis pada hipotesis pertama mengindikasikan bahwa product quality
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap customer satisfaction, temuan ini
mendukung hasil penelitian oleh Rivai & Zulfitri (2021), yang menyatakan bahwa peningkatan
product quality dapat mendorong customer satisfaction. Dalam hal ini, produk kopi Jago yang
memiliki rasa khas dan mutu yang konsisten mampu menciptakan kesan positif di benak
konsumen, sehingga memberikan pengalaman pembelian yang memuaskan. Ketika product
quality dinilai sesuai dengan harapan, maka customer satisfaction pun cenderung meningkat.

Berdasarkan hasil analisis terhadap hipotesis kedua, diperoleh bukti bahwa persepsi
positif terhadap brand image berdampak signifikan terhadap tingkat customer satisfaction.
Temuan ini mengindikasi bahwa semakin baik persepsi konsumen terhadap brand image,
maka tingkat kepuasan yang dirasakan juga cenderung meningkat. Hasil penelitian ini selaras
dengan temuan yang diperoleh dalam penelitian sebelumnya oleh Putra & Idris (2020); Rita
(2022) yang mengemukakan bahwa kekuatan dan konsistensi brand image mampu
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meningkatkan customer satisfaction terhadap produk yang dikonsumsi. Dalam kasus produk
kopi Jago, brand image dibentuk melalui elemen visual yang menarik, desain kemasan yang
berkualitas, serta kesan profesional dan konsisten dari brand tersebut. Ketika konsumen
menilai bahwa brand image mencerminkan apa yang mereka harapkan, maka hal tersebut akan
berdampak pada meningkatnya kepuasan terhadap produk yang diterima.

Analisis terhadap hipotesis ketiga memperlihatkan bahwa product quality tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty, hal tersebut sejalan dengan Ayuningtyas
& Rahayu (2023) yang mengungkapkan bahwa product quality saja belum cukup untuk
menciptakan customer loyalty secara langsung. Meskipun suatu produk memiliki mutu yang
tinggi, hal tersebut belum tentu membuat pelanggan tetap setia dalam jangka waktu lama.
Dalam konteks produk kopi Jago, pelanggan kemungkinan mempertimbangkan faktor lain
selain kualitas dalam menentukan loyalitas, seperti kepuasan setelah pembelian, pengalaman
yang dirasakan terhadap merek, serta hubungan emosional dengan produk. Oleh karena itu,
untuk membangun customer loyalty, diperlukan strategi yang lebih menyeluruh dan tidak
hanya mengandalkan product quality. Sebaliknya, hasil ini bertentangan dengan temuan
Meliana et al. (2023) yang menunjukkan bahwa product quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty, sehingga meningkatkan product quality mampu
mendorong konsumen untuk terus menggunakan produk tersebut secara berkelanjutan.

Pengujian yang dilakukan pada hipotesis keempat mengungkapkan bahwa brand image
secara signifikan berkontribusi terhadap customer loyalty, yang menandakan bahwa semakin
positif brand image yang terbentuk di benak konsumen, maka semakin besar kemungkinan
pelanggan agar terus loyal dalam menggunakan produk tersebut. Hal ini diperkuat oleh temuan
dari Abbas et al. (2021); Ma’azah & Prasetyo. (2023) yang menyebutkan bahwa brand image
yang baik mampu menumbuhkan loyalitas melalui persepsi yang kuat dan konsisten. Dalam
hal ini, kopi Jago berhasil membangun brand image yang positif melalui desain visual yang
menarik, kemasan yang mencerminkan kualitas, serta kesan profesionalisme, yang secara tidak
langsung meningkatkan rasa percaya dan keterikatan pelanggan terhadap produk. Ketika brand
image mencerminkan harapan konsumen, maka loyalitas pun cenderung meningkat secara
signifikan.

Pengujian terhadap hipotesis kelima product quality tidak memiliki dampak yang

signifikan terhadap terhadap customer satisfaction, yang pada gilirannya mempengaruhi
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customer loyalty. Hasilnya menunjukkan bahwa product quality saja belum cukup untuk
membangun loyalitas, meskipun kepuasan sementara dapat dihasilkan. Faktor-faktor seperti
rasa dan kemasan kopi Jago mungkin menarik pelanggan, tetapi mereka tidak membuat
pelanggan setia untuk waktu yang lama. Oleh karena itu, pendekatan tambahan, seperti
pencitraan merek yang kuat, layanan yang luar biasa, dan pengalaman pelanggan yang luar
biasa, diperlukan untuk mengatasi kepuasan konsumen dan membangun loyalitas.

Meskipun sudah ditemukan, brand image dapat meningkatkan customer satisfaction,
dampaknya belum cukup kuat untuk mendorong loyalitas secara tidak langsung; hasil
pengujian menunjukkan bahwa customer satisfaction tidak berperan sebagai mediator yang
signifikan dalam hubungan antara brand image dan customer loyalty. Jika tidak didukung oleh
faktor emosional atau nilai tambah lainnya, persepsi positif tentang merek kopi Jago belum
menjamin kesetiaan pelanggan. Oleh karena itu, menumbuhkan loyalitas tidak hanya dapat
dicapai melalui customer satisfaction tetapi konsumen harus lebih mengenal merek dan
nilainya.

Customer satisfaction terbukti berkontribusi secara positif dan signifikan dalam
membentuk customer loyalty berdasarkan hasil pengujian hipotesis ketujuh. Dalam hal produk
kopi Jago, ini menunjukkan bahwa pengalaman positif yang dirasakan konsumen, seperti rasa
kopi yang konsisten, layanan yang baik, dan kemudahan memperoleh produk, dapat
menciptakan ikatan emosional yang kuat. Customer satisfaction adalah faktor utama yang
mendorong mereka untuk terus membeli produk dan bahkan menyarankan orang lain untuk
membeli. Sesuai dengan hasil temuan terdahulu Prasetyo et al. (2023); Rahayu et al. (2023)
menunjukkan bahwa customer satisfacion menghasilkan pengalaman yang baik dan loyalitas
yang lebih lama. Kepuasan yang konsisten membuat pelanggan lebih tahan terhadap kesalahan
kecil dan lebih cenderung untuk terus menggunakan produk yang sama. Dengan demikian,
dapat ditarik kesimpulan bahwa upaya strategis dalam meningkatkan customer satisfaction

adalah kunci untuk menumbuhkan customer loyalty terhadap kopi Jago.

KESIMPULAN DAN SARAN
Secara menyeluruh, hasil pengujian menunjukkan bahwa empat dari tujuh hipotesis
mengenai sejauh mana product quality dan brand image mempengaruhi customer loyalty pada

produk kopi Jago diterima, dengan customer satisfaction berperan sebagai mediator. Temuan
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awal menunjukkan bahwa baik product quality maupun brand image memiliki dampak
langsung yang signifikan terhadap customer satisfaction, mengindikasikan bahwa persepsi
positif terhadap mutu produk dan brand image mampu meningkatkan customer satisfaction.
Lebih lanjut, brand image juga terbukti secara signifikan mempengaruhi customer loyalty, hal
ini mengindikasikan bahwa persepsi positif terhadap merek memiliki peranan krusial dalam
menciptakan customer loyalty. Di samping itu, customer satisfaction terbukti menjadi faktor
penting dalam mendorong customer loyalty, yang menunjukkan bahwa kepuasan atas
pengalaman pelanggan dapat memperkuat hubungan emosional mereka terhadap merek.
Namun, hasil data tidak mendukung tiga hipotesis. Product quality tidak memberikan
pengaruh langsung terhadap customer loyalty, yang berarti bahwa product quality saja belum
cukup untuk mendorong loyalitas tanpa disertai customer satisfaction Selain itu, efek mediasi
dari customer satisfaction dalam kaitannya dengan product quality maupun brand image
terhadap customer loyalty juga tidak terbukti signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa tidak
semua jalur mediasi melalui customer satisfaction mampu secara efektif membentuk loyalitas.
Dengan kata lain, Penelitian ini menunjukkan bahwa customer satisfaction dan brand image
merupakan dua elemen kunci dalam menciptakan customer loyalty. Sementara itu, pengaruh
dari product quality akan lebih optimal jika didukung oleh tingkat kepuasan yang tinggi dari
konsumen.

Penelitian ini memiliki sejumlah keterbatasan yang penting untuk dipertimbangkan.
Kajian ini hanya menelusuri pengaruh product quality dan brand image terhadap customer
loyalty dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi, tanpa mempertimbangkan
faktor lain seperti harga, promosi, maupun layanan pelanggan. Responden yang digunakan
terbatas pada konsumen Kopi Jago di area tertentu, sehingga temuan tidak dapat digeneralisasi
secara menyeluruh. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang bersifat subjektif
serta pendekatan cross-sectional, sehingga belum mampu menggambarkan perubahan atau
dinamika hubungan antar variabel dalam jangka waktu panjang. Oleh karena itu, keterbatasan
ini diharapkan menjadi landasan bagi penelitian selanjutnya dalam memperluas variabel,
metode, dan cakupan sampel agar dapat memperoleh hasil yang lebih mendalam dan
menyeluruh.

Berdasarkan hasil penelitian, Kopi Jago disarankan untuk meningkatkan product quality

dan memperkuat brand image melalui inovasi dan strategi pemasaran yang tepat, dengan tetap
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menjadikan customer satisfaction sebagai kunci dalam membangun loyalitas dan daya saing
jangka panjang. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar mencakup variabel tambahan
seperti harga, promosi, dan layanan, serta memperluas area dan pendekatan penelitian guna
memperoleh gambaran yang lebih luas terkait faktor-faktor pembentuk customer loyalty.
Temuan penelitian ini menghasilkan sejumlah rekomendasi manajerial yang dapat
diterapkan oleh Kopi Jago untuk meningkatkan kepuasan dan customer loyalty. Perusahaan
perlu memprioritaskan peningkatan mutu produk melalui pengawasan kualitas ketat dari bahan
baku hingga penyajian, pelaksanaan uji cita rasa berkala, dan inovasi berkelanjutan seperti
peluncuran varian rasa baru atau menu musiman untuk menjaga daya tarik konsumen.
Penguatan brand image dapat dilakukan melalui strategi pemasaran yang konsisten,
penggunaan media sosial untuk membangun brand storytelling, kolaborasi dengan influencer
kopi, serta desain kemasan yang menarik dan ramah lingkungan. Customer satisfaction perlu
menjadi fokus utama dengan mengembangkan sistem umpan balik pelanggan yang efektif,
merespons keluhan secara cepat, dan menerapkan service recovery yang tepat guna
membangun kepercayaan. Customer loyalty dapat ditingkatkan dengan menggabungkan
product quality unggul dan brand image yang kuat melalui program loyalitas seperti sistem
poin, diskon pembelian ulang, referral program, atau kartu anggota eksklusif. Selain itu,
optimalisasi pengelolaan sumber daya melalui pelatihan karyawan, peningkatan kapasitas
produksi, dan perbaikan fasilitas kedai penting untuk menjaga konsistensi layanan.
Keterlibatan pelanggan juga dapat diperkuat lewat kegiatan community engagement seperti
coffee workshop, tur edukasi proses roasting, dan kampanye keberlanjutan yang melibatkan
konsumen secara langsung. Strategi-strategi tersebut, jika dijalankan secara terarah dan
konsisten, akan membantu Kopi Jago mempertahankan eksistensi, memperluas pangsa pasar,

dan membangun keunggulan bersaing berkelanjutan di industri kopi yang dinamis.
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