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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and price on customer
satisfaction and customer loyalty, with satisfaction acting as a mediating variable at Caffe
Ruang Hati in Sangatta. This research adopts a quantitative approach with an associative
design. Data were collected through questionnaires distributed to 180 respondents who are
customers of Caffe Ruang Hati in Sangatta. The data analysis technique employed is Structural
Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS) using SmartPLS software. The
results indicate that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction
and customer loyalty. Price is also found to have a positive and significant effect on customer
satisfaction and customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction has a positive and
significant effect on customer loyalty. The indirect effect analysis reveals that customer
satisfaction significantly mediates the relationship between service quality and customer
loyalty, as well as between price and customer loyalty. Overall, all proposed hypotheses are
supported. These findings highlight that improving service quality and setting appropriate
pricing strategies can enhance customer satisfaction, which in turn fosters stronger customer
loyalty at Caffe Ruang Hati in Sangatta.

Keywords : Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

ABSTRAK

Riset ini bertujuan buat menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap kepuasan serta loyalitas konsumen, dengan kepuasan sebagai variabel mediasi
pada Caffe Ruang Hati di Sangatta. Riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
desain asosiatif. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 180 responden
yang merupakan konsumen Caffe Ruang Hati di Sangatta. Teknik analisis data yang
diaplikasikan ialah Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS)
dengan bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas
pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen. Harga juga terbukti berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen dan loyalitas konsumen. Selanjutnya, kepuasan konsumen berdampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil pengujian pengaruh tidak langsung
memperlihatkan bahwa kepuasan konsumen bisa memediasi secara positif dan signifikan
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen serta pengaruh harga terhadap
loyalitas konsumen. Secara keseluruhan, seluruh hipotesis dalam riset ini diterima. Temuan
ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dan penetapan harga yang sesuai
dapat memperkuat kepuasan konsumen, yang pada akhirnya mendorong terbentuknya
loyalitas konsumen pada Caffe Ruang Hati di Sangatta.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan, Loyalitas Konsumen.
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PENDAHULUAN

Industri makanan dan minuman merupakan salah satu sektor usaha yang
terus berkembang dan punya tingkat persaingan yang sangat tinggi. Perkembangan
gaya hidup masyarakat, khususnya di kalangan remaja dan dewasa muda,
mendorong meningkatnya minat terhadap usaha kafe yang tidak hanya
menawarkan produk, tetapi juga pengalaman konsumsi yang menyenangkan
(Ferreira et al., 2021). Kafe kini menjadi tempat yang punya fungsi lebih luas, bukan
sekadar buat menikmati makanan dan minuman, tetapi juga sebagai ruang
berkumpul, bekerja, berdiskusi, dan menghabiskan waktu luang (Fauzia & Guritno,
2020). Kondisi tersebut membuat setiap pelaku usaha kafe perlu memahami faktor-
faktor yang dapat membentuk kepuasan dan loyalitas konsumen agar bisa bertahan
di tengah persaingan yang semakin ketat.

Loyalitas konsumen menjadi salah satu tujuan penting dalam pengelolaan
usaha kafe karena konsumen yang loyal cenderung melangsungkan pembelian
ulang, merekomendasikan tempat kepada orang lain, serta punya komitmen yang
lebih kuat buat tetap memilih suatu usaha dibandingkan pesaing. (Gunawan &
Chandra, 2024) Dalam bisnis kafe, loyalitas tidak terbentuk secara instan, tetapi
dipengaruhi oleh pengalaman konsumen selama berinteraksi dengan produk dan
layanan yang diberikan. Ketika konsumen merasa nyaman, dihargai, dan
memperoleh manfaat yang sesuai dengan harapannya, maka kemungkinan buat
kembali berkunjung akan semakin besar (Maduretno & Sheellyana Junaedi, 2022).
Hal ini memperlihatkan bahwa loyalitas konsumen perlu dibangun melalui berbagai
faktor yang berkaitan langsung dengan pengalaman konsumsi.

Salah satu faktor yang diduga berperan penting dalam membentuk loyalitas
konsumen ialah kualitas pelayanan. Pada usaha kafe, kualitas pelayanan tercermin
dari kecepatan karyawan dalam melayani pesanan, keramahan saat berinteraksi
dengan pelanggan, ketepatan penyajian, kebisaan menangani keluhan, serta suasana
pelayanan yang membuat konsumen merasa nyaman (Tran et al.,, 2020). Pelayanan
yang baik akan memberikan kesan positif bagi konsumen dan memperkuat
peskoran mereka terhadap usaha yang dikunjungi. Sebaliknya, pelayanan yang
kurang baik dapat menimbulkan kekecewaan meskipun produk yang ditawarkan
cukup menarik. Karena itu, kualitas pelayanan menjadi salah satu unsur yang sangat
menentukan dalam menciptakan hubungan yang baik antara usaha kafe dan
konsumennya (Hwang et al., 2024).

Selain kualitas pelayanan, harga juga menjadi faktor yang sangat
diperhatikan oleh konsumen dalam mengambil keputusan dan menaksir
pengalaman mereka. Dalam konteks usaha kafe, harga tidak hanya dipahami sebagai
sejumlah uang yang harus dibayar, tetapi juga sebagai bentuk pertukaran antara
biaya yang dikeluarkan dengan manfaat yang diperoleh. Konsumen akan menaksir
apakah harga yang ditetapkan sesuai dengan kualitas produk, pelayanan, suasana
tempat, serta pengalaman yang mereka rasakan (Kala, 2020). Apabila harga
dianggap wajar dan sepadan dengan manfaat yang diterima, maka konsumen
cenderung punya peskoran yang lebih positif terhadap kafe tersebut. Sebaliknya,
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apabila harga diskor terlalu tinggi atau tidak sesuai dengan harapan, maka hal itu
dapat menurunkan peskoran konsumen meskipun produk dan tempat yang
ditawarkan cukup menarik (Fattah & Hasan, 2023; Hasan, Anwar, et al., 2024).

Hubungan antara kualitas pelayanan dan harga dengan loyalitas konsumen
sering kali tidak berlangsung secara langsung, tetapi melalui kepuasan konsumen.
Kepuasan mencerminkan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
konsumen membandingkan harapan awal dengan pengalaman nyata yang mereka
rasakan. Dalam bisnis kafe, kepuasan dapat muncul ketika pelayanan berjalan
dengan baik, harga dianggap sesuai, produk memenubhi selera, dan suasana tempat
bisa memberikan kenyamanan (Oktavia et al., 2024). Konsumen yang merasa puas
umumnya lebih terbuka buat melangsungkan kunjungan ulang dan membangun
keterikatan yang lebih kuat terhadap suatu merek atau tempat usaha (Zhang et al,,
2019). Dengan kata lain, kepuasan punya peran penting sebagai jembatan yang
menghubungkan pengalaman konsumsi dengan pembentukan loyalitas (Hasan,
2025; Hasan et al., 2022, 2025; Nurlia et al,, 2024).

Pada Caffe Ruang Hati di Sangatta, kepuasan dan loyalitas konsumen
menjadi aspek yang penting buat diperhatikan agar usaha bisa mempertahankan
pelanggan di tengah banyaknya pilihan tempat konsumsi yang tersedia (Hasan et al,,
2022). Sebagai usaha yang bergerak di bidang kafe, Caffe Ruang Hati tidak hanya
dituntut menyajikan produk yang menarik, tetapi juga perlu menjaga kualitas
pelayanan serta menetapkan harga yang sesuai dengan harapan pasar sasaran.
Konsumen saat ini cenderung lebih kritis dalam menaksir layanan dan harga,
sehingga pengalaman yang mereka peroleh akan sangat memengaruhi keputusan
buat kembali berkunjung atau beralih ke tempat lain (Sujith & Sumathy, 2022).
Kondisi ini memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan dan harga menjadi dua faktor
yang layak dikaji lebih mendalam karena keduanya berkaitan erat dengan kepuasan
dan loyalitas konsumen (Supriyanto et al., 2021).

Riset ini penting dilakukan karena masih diperlukan pemahaman yang lebih
jelas mengenai bagaimana kualitas pelayanan dan harga dapat memengaruhi
loyalitas konsumen, baik secara langsung maupun melalui kepuasan sebagai
variabel mediasi. Kajian ini diharapkan bisa memberikan gambaran yang lebih
spesifik mengenai perilaku konsumen pada usaha kafe, khususnya di Caffe Ruang
Hati di Sangatta. Dari sisi teoritis, riset ini dapat memperkaya pembahasan
mengenai loyalitas konsumen dalam industri makanan dan minuman. Dari sisi
praktis, hasil riset ini dapat menjadi bahan masukan bagi pengelola Caffe Ruang Hati
di Sangatta dalam merancang strategi pelayanan dan penetapan harga yang lebih
tepat buat meningkatkan kepuasan serta mempertahankan loyalitas konsumen.

METODE PENELITIAN

Buat memperjelas pengukuran variabel dalam riset ini, setiap konstruk
dijabarkan ke dalam beberapa dimensi dan indikator yang merepresentasikan
aspek-aspek utama dari konsep yang diteliti. Kualitas Pelayanan punya lima dimensi
utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Taha &
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Nee Ng, 2019); (Ali et al., 2020); (Buckeé et al., 2020). Dimensi tangibles dapat diukur
melalui indikator kelengkapan fasilitas fisik dan penampilan karyawan yang rapi
serta profesional. Dimensi reliability dapat diukur melalui indikator ketepatan
pelayanan sesuai janji dan kebisaan memberikan layanan secara akurat. Dimensi
responsiveness dapat diukur melalui indikator kecepatan karyawan dalam
membantu pelanggan dan kesigapan dalam merespons kebutuhan pelanggan.
Dimensi assurance dapat diukur melalui indikator pengetahuan karyawan dalam
memberikan pelayanan dan kebisaan karyawan menumbuhkan rasa percaya
pelanggan. Dimensi empathy dapat diukur melalui indikator perhatian personal
kepada pelanggan dan pemahaman terhadap kebutuhan spesifik pelanggan. Harga
punya empat dimensi utama, yaitu price sensitivity, price fairness, price as a value
dimension, dan price-quality tradeoff (Singh et al.,, 2022); (Rezende et al.,, 2024).
Dimensi price sensitivity dapat diukur melalui indikator kepekaan pelanggan
terhadap perubahan harga dan kecenderungan pelanggan membandingkan harga
sebelum membeli. Dimensi price fairness dapat diukur melalui indikator kesesuaian
harga dengan manfaat yang diterima dan persepsi pelanggan bahwa harga yang
ditetapkan wajar. Dimensi price as a value dimension dapat diukur melalui indikator
harga mencerminkan skor produk atau layanan dan harga sebanding dengan
kualitas yang diperoleh pelanggan. Dimensi price-quality tradeoff dapat diukur
melalui indikator pertimbangan pelanggan antara harga dan kualitas layanan dan
kesediaan pelanggan membayar harga tertentu buat kualitas yang lebih baik.
Kepuasan punya lima dimensi utama, yaitu ease of use, trust and security, value,
efficiency, dan personalization (Abusalma et al., 2024); (Del Castillo et al., 2023);
(Zhou et al,, 2019).

Dimensi ease of use dapat diukur melalui indikator kemudahan pelanggan
dalam menggunakan layanan dan kejelasan proses saat menerima layanan (Ayesha
et al., 2022; Hasan, Asir, et al., 2026; Hasan, Hasan, et al., 2026). Dimensi trust and
security dapat diukur melalui indikator rasa aman pelanggan saat bertransaksi dan
kepercayaan pelanggan terhadap penyedia layanan. Dimensi value dapat diukur
melalui indikator kesesuaian manfaat yang diterima dengan biaya yang dikeluarkan
dan peskoran pelanggan bahwa layanan memberikan skor yang baik. Dimensi
efficiency dapat diukur melalui indikator kecepatan layanan dalam memenubhi
kebutuhan pelanggan dan kelancaran proses pelayanan tanpa hambatan berarti.
Dimensi personalization dapat diukur melalui indikator kebisaan layanan
menyesuaikan kebutuhan pelanggan secara individual dan perhatian layanan
terhadap preferensi khusus pelanggan. Loyalitas Konsumen punya empat dimensi
utama, yaitu attitudinal loyalty, behavioral loyalty, cognitive loyalty, dan conative
loyalty (Srivastava & Srivastava, 2019); (Pratas et al.,, 2025). Dimensi attitudinal
loyalty dapat diukur melalui indikator komitmen emosional konsumen terhadap
merek dan kesediaan konsumen buat tetap setia pada merek. Dimensi behavioral
loyalty dapat diukur melalui indikator pembelian ulang secara konsisten dan
frekuensi konsumen dalam menggunakan atau membeli kembali layanan. Dimensi
cognitive loyalty dapat diukur melalui indikator keyakinan konsumen bahwa merek
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punya keunggulan dibanding alternatif lain dan peskoran rasional konsumen
terhadap manfaat merek. Dimensi conative loyalty dapat diukur melalui indikator
niat konsumen buat melangsungkan pembelian ulang di masa mendatang dan
keinginan konsumen buat merekomendasikan merek kepada orang lain (Fitriana et
al,, 2023).

Riset ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain asosiatif buat
menguji hubungan dan pengaruh antarvariabel secara empiris (Arikunto, 2022).
Pendekatan kuantitatif dipilih karena memungkinkan variabel diukur secara objektif
melalui data numerik dan dianalisis menggunakan prosedur statistik yang
terstruktur, sehingga sesuai buat menguji model hubungan antarvariabel dalam
penelitian pemasaran dan perilaku konsumen (Sugiyono, 2024); (Creswell &
Creswell, 2022). Objek riset ini ialah konsumen Caffe Ruang Hati di Sangatta. Teknik
pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode
purposive sampling, yaitu pemilihan responden berlandaskan Kriteria tertentu yang
relevan dengan tujuan penelitian (Bougie & Sekaran, 2020). Adapun kriteria
responden dalam riset ini ialah konsumen yang pernah melangsungkan pembelian
atau menggunakan layanan di Caffe Ruang Hati di Sangatta, sehingga punya
pengalaman yang memadai buat menaksir kualitas pelayanan, harga, kepuasan, dan
loyalitas konsumen. Karena jumlah populasi dalam riset ini tidak diketahui secara
pasti, penentuan jumlah sampel mengacu pada pendekatan (Hair et al,, 2022), yang
menyarankan bahwa ukuran sampel dalam analisis Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) minimal lima sampai sepuluh kali jumlah indikator
penelitian. Jika mengacu pada 36 indikator yang telah disusun sebelumnya, maka
jumlah sampel minimum berada pada kisaran 180. Berlandaskan pertimbangan
tersebut, riset ini menggunakan 180 responden agar hasil analisis lebih stabil dan
representatif. Data penelitian dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan
skala Likert. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling
berbasis Partial Least Squares dengan bantuan software SmartPLS (Chua, 2023).
Metode ini dipilih karena bisa menganalisis hubungan kausalitas secara simultan,
baik pengaruh langsung maupun tidak langsung, mendukung pengujian variabel
mediasi, serta sesuai diaplikasikan pada penelitian prediktif dengan model yang
melibatkan beberapa konstruk dan indikator tanpa mensyaratkan normalitas
multivariat yang ketat (Hair et al, 2022); (Kline, 2023). Dengan pendekatan ini,
peran kepuasan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan
dan harga terhadap loyalitas konsumen dapat dianalisis secara lebih komprehensif
(Hasan, 2024).

HASIL DAN DISKUSI
Hasil

Evaluasi outer model dalam analisis PLS-SEM dilakukan buat menaksir
apakah model pengukuran telah bisa memperlihatkan kualitas yang baik dalam
merepresentasikan konstruk laten secara tepat dan konsisten. Pengujian ini
bertujuan memastikan bahwa setiap indikator benar-benar mengukur variabel yang
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dimaksud sehingga model layak diaplikasikan pada tahap analisis berikutnya.
Peskoran outer model umumnya mencakup convergent validity dan reliabilitas,
serta dilanjutkan dengan pengujian discriminant validity buat memastikan bahwa
setiap konstruk punya tingkat perbedaan yang memadai dengan konstruk lainnya
(Chua, 2023); (Kline, 2023).

"
L — Kl
P e o
o Walitan Pelnyana \\-\ e ¥
e \- - -
Zor O . (8

. . e, B
=~ Z .' > G % . X4
S gt
asg * /mnmlmnm~ o * G

"

i /‘// o i
4 //- ..».

Gambar 1. Outer Model
Sumber : Data diolah, 2026

Buat menaksir apakah indikator bisa merepresentasikan konstruk laten
secara tepat, dilakukan pengujian convergent validity dan reliabilitas konstruk (Hair
et al, 2022). Convergent validity diaplikasikan buat menaksir sejauh mana
indikator-indikator dalam satu konstruk punya tingkat keterkaitan yang tinggi, yang
umumnya dievaluasi melalui skor outer loading dan Average Variance Extracted
(AVE). Sementara itu, reliabilitas konstruk diaplikasikan buat mengukur konsistensi
internal antarindikator dalam satu variabel, yang diskor melalui Cronbach’s alpha
dan composite reliability. Pemenuhan kriteria-kriteria tersebut menjadi dasar
penting buat memastikan bahwa model pengukuran punya tingkat keandalan dan
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ketepatan yang memadai sehingga layak diaplikasikan pada tahap analisis
selanjutnya (Kline, 2023).
Tabel 1. Convergent Validity dan Reliabilitas

Variabel Indikator Outer Cronbach’s rho_ A rho C AVE
Loading Alpha
Harga HR1 0.877 0.957 0.958 0964 0.769
HR2 0.874
HR3 0.886
HR4 0.852
HR5 0.886
HR6 0.880
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HR7 0.874

HR8 0.885
Kepuasan K1 0.844 0.965 0.965 0.969 0.758

K2 0.860

K3 0.869

K4 0.862

K5 0.901

K6 0.888

K7 0.842

K8 0.889

K9 0.885

K10 0.867
Kualitas KP1 0.899 0.966 0.968 0971 0.768
Pelayanan KP2 0.879

KP3 0.820

KP4 0.887

KP5 0.868

KP6 0.891

KP7 0.860

KP8 0.889

KP9 0.900

KP10 0.868
Loyalitas LK1 0.896 0.956 0.956 0.963 0.763
Konsumen LK2 0.849

LK3 0.896

LK4 0.867

LK5 0.889

LK6 0.873

LK7 0.848

LK8 0.869

Sumber : Data diolah, 2026

Berlandaskan hasil evaluasi convergent validity dan reliabilitas konstruk,
seluruh variabel dalam riset ini memperlihatkan kualitas pengukuran yang sangat
baik. Variabel Harga punya skor outer loading berkisar antara 0,852-0,886, dengan
skor Cronbach’s Alpha sebesar 0,957, Composite Reliability (rho_a) 0,958,
Composite Reliability (rho_c) 0,964, serta AVE sebesar 0,769. Variabel Kepuasan
memperlihatkan skor outer loading sebesar 0,842-0,901, dengan Cronbach’s Alpha
0,965, rho_a 0,965, rho_c 0,969, dan AVE 0,758. Selanjutnya, variabel Kualitas
Pelayanan punya skor outer loading sebesar 0,820-0,900, dengan Cronbach’s Alpha
0,966, rho_a 0,968, rho_c 0,971, serta AVE 0,768. Sementara itu, variabel Loyalitas
Konsumen memperlihatkan skor outer loading sebesar 0,848-0,896, dengan
Cronbach’s Alpha 0,956, rho_a 0,956, rho_c 0,963, dan AVE 0,763.Seluruh skor outer
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loading telah melebihi batas minimum 0,70, yang memperlihatkan bahwa setiap
indikator bisa merepresentasikan konstruknya dengan baik. Selain itu, seluruh skor
AVE berada di atas 0,50, yang menandakan bahwa variabel punya kebisaan yang
memadai dalam menjelaskan varians indikatornya. Skor Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability pada seluruh konstruk juga telah melampaui batas 0,70,
sehingga memperlihatkan tingkat konsistensi internal yang tinggi. Dengan demikian,
dapat dikatakan bahwa seluruh konstruk dalam riset ini telah memenuhi kriteria
convergent validity dan reliabilitas, sehingga layak buat diaplikasikan pada tahap
analisis selanjutnya.

Buat menaksir validitas diskriminan, riset ini menggunakan Heterotrait-
Monotrait Ratio (HTMT) dan Fornell-Larcker Criterion. Pengujian HTMT
diaplikasikan buat memastikan bahwa setiap konstruk punya perbedaan yang
memadai dengan konstruk lainnya, dengan skor yang umumnya harus berada di
bawah batas yang direkomendasikan (Chua, 2023). Sementara itu, Fornell-Larcker
Criterion diaplikasikan dengan membandingkan akar kuadrat Average Variance
Extracted (AVE) pada setiap konstruk terhadap korelasi antarkonstruk, di mana
skor akar kuadrat AVE harus lebih besar daripada korelasi dengan konstruk lain.
Pemenuhan kedua kriteria tersebut memperlihatkan bahwa masing-masing variabel
dalam model punya validitas diskriminan yang baik dan dapat dibedakan secara
jelas satu sama lain (Hair et al,, 2022).

Tabel 2. Discriminant Validity

Heterotrait-Monotrait Ratio

Kualitas Loyalitas
Harga Kepuasan
Pelayanan Konsumen
Harga
Kepuasan 0.403
Kualitas 0.053  0.640
Pelayanan
Loyalitas
0.455 0.696 0.564
Konsumen
Fornel Larcker Criterion
Kualit Loyalit
Harga Kepuasan uantas oyatitas
Pelayanan Konsumen
Harga 0.877
Kepuasan 0.389 0.871
Kualitas 0037  0.621 0.877
Pelayanan
Loyalit
Oyalttas 0.436  0.669 0.545 0.874
Konsumen

Sumber : Data diolah, 2026

Berlandaskan hasil pengujian discriminant validity, seluruh konstruk dalam
riset ini dinyatakan punya validitas diskriminan yang baik. Pada pengujian
Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT), seluruh skor hubungan antarkonstruk berada
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di bawah batas yang direkomendasikan, yaitu kurang dari 0,90, dengan skor
berkisar antara 0,053 hingga 0,696. Hasil tersebut memperlihatkan bahwa masing-
masing variabel dalam model penelitian dapat dibedakan secara memadai. Skor
HTMT tertinggi terdapat pada hubungan Kepuasan dan Loyalitas Konsumen sebesar
0,696, sedangkan skor terendah terdapat pada hubungan Harga dan Kualitas
Pelayanan sebesar 0,053. Hasil ini diperkuat oleh pengujian Fornell-Larcker
Criterion, yang memperlihatkan bahwa skor akar kuadrat AVE pada setiap konstruk
lebih besar dibandingkan korelasi antar konstruk lainnya. Skor tersebut terlihat
pada konstruk Harga sebesar 0,877, Kepuasan sebesar 0,871, Kualitas Pelayanan
sebesar 0,877, dan Loyalitas Konsumen sebesar 0,874. Karena seluruh skor diagonal
pada tabel Fornell-Larcker lebih tinggi dibandingkan skor korelasi antarvariabel
pada baris dan kolom yang sama, maka dapat dinyatakan bahwa masing-masing
konstruk punya tingkat perbedaan yang jelas satu sama lain.Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa seluruh variabel dalam model riset ini telah memenuhi kriteria
discriminant  validity. Artinya, indikator pada setiap konstruk bisa
merepresentasikan variabelnya masing-masing secara tepat dan tidak mengalami
tumpang tindih yang berlebihan dengan konstruk lainnya,

Selanjutnya, evaluasi inner model dalam analisis PLS-SEM dilakukan buat
menaksir kualitas hubungan struktural antarkonstruk laten serta kebisaan model
dalam menjelaskan variabel endogen (Hair et al, 2022). Peskoran inner model
mencakup R-square buat melihat besarnya kebisaan variabel eksogen dalam
menjelaskan variabel endogen, f-square buat mengukur besar kecilnya efek masing-
masing variabel prediktor, serta Q-square buat menaksir relevansi prediktif model.
Selain itu, evaluasi juga mencakup model fit guna mengetahui tingkat kesesuaian
model penelitian secara keseluruhan, serta pengujian hipotesis melalui skor
koefisien jalur, t-statistics, dan p-values buat menentukan signifikansi pengaruh
langsung maupun tidak langsung antarkonstruk dalam model penelitian (Ghozali,
2023).

311 | Volume 5 Nomor 1 2026


https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20220626431071659
https://www.mes-bogor.com/journal/index.php/mesman/article/view/1124

s MM%MMTQWNGI

Volume 5 Nomor 1 (2026) 303 - 321 E-ISSN 2830-7089
DOI: 10. 56709 /mesman. V5.i1.1124

Gambar 2. Inner Model
Sumber : Data diolah, 2026

Menurut (Hair et al, 2022), skor R? diaplikasikan buat memperlihatkan
seberapa besar kebisaan model struktural dalam menjelaskan variansi pada variabel
endogen. Semakin tinggi skor R?% semakin besar pula kebisaan variabel eksogen
dalam menerangkan perubahan yang terjadi pada variabel endogen, sehingga daya
jelaskan model dapat diskor semakin baik. Skor ini penting buat memberikan
gambaran mengenai seberapa kuat model penelitian bisa menjelaskan hubungan
antar konstruk yang dibangun. Selain itu, evaluasi inner model tidak hanya dilihat
dari skor R? tetapi juga diperkuat melalui pengujian f?, Q3 dan model fit. Skor f2
diaplikasikan buat menaksir besarnya efek masing-masing variabel prediktor
terhadap variabel endogen, Q* diaplikasikan buat mengukur relevansi prediktif
model, sedangkan model fit diaplikasikan buat melihat tingkat kesesuaian model
penelitian secara keseluruhan (Kline, 2023). Dengan demikian, kombinasi pengujian
tersebut memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai kualitas model
struktural yang diaplikasikan dalam riset ini.

Tabel 3. R Square, F Square, Q Square, Model Fit

R Square
R-square R-square adjusted
Kepuasan 0.520 0.514
Loyalitas 0.536 0.528
Konsumen
F Square
Harga Kepuasan Kualitas Loyalitas
Pelayanan Konsumen
Harga 0.279 0.132
Kepuasan 0.143
Kualitas 0.767 0.112
Pelayanan
Loyalitas
Konsumen
Q Square
Q%predict RMSE MAE
Kepuasan 0.508 0.708 0.571
Loyalitas Konsumen 0.455 0.747 0.599
Model Fit
Saturated model Estimated model
SRMR 0.038 0.038
d_ULS 0.973 0.973
d_G 0.715 0.715
Chi-square 679.848 679.848
NFI 0.905 0.905

Sumber : Data diolah, 2026
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Berlandaskan hasil evaluasi inner model, riset ini memperlihatkan bahwa
model struktural punya kebisaan penjelasan dan prediksi yang baik. Skor R-square
pada variabel Kepuasan sebesar 0,520 dan R-square adjusted 0,514, yang berarti
kepuasan bisa dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan harga dalam kategori sedang.
Sementara itu, skor R-square pada variabel Loyalitas Konsumen sebesar 0,536 dan
R-square adjusted 0,528, yang memperlihatkan bahwa loyalitas konsumen bisa
dijelaskan oleh kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan dalam kategori sedang.
Pada pengujian f-square, harga memberikan pengaruh sedang terhadap kepuasan
sebesar 0,279 dan pengaruh kecil terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,132.
Kepuasan memberikan pengaruh kecil terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,143.
Selanjutnya, kualitas pelayanan memberikan pengaruh besar terhadap kepuasan
sebesar 0,767 dan pengaruh kecil terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,112. Hasil
Q-square memperlihatkan skor Q*predict sebesar 0,508 pada kepuasan dan 0,455
pada loyalitas konsumen, yang menandakan bahwa model punya relevansi prediktif
yang baik karena seluruh skornya lebih besar dari nol. Dari sisi model fit, skor SRMR
sebesar 0,038 memperlihatkan bahwa model punya kecocokan yang baik karena
berada di bawah batas 0,08, sedangkan skor NFI sebesar 0,905 memperlihatkan
tingkat kesesuaian model yang baik. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa
model riset ini punya kebisaan yang memadai dalam menjelaskan hubungan
antarvariabel, relevansi prediktif yang baik, serta tingkat kecocokan model yang
baik.

Dalam riset ini, pengujian hipotesis dilakukan buat menaksir signifikansi
hubungan antarvariabel dalam model struktural, baik hubungan langsung maupun
tidak langsung. Pengujian ini penting buat mengetahui apakah konstruk eksogen
punya pengaruh yang bermakna terhadap konstruk endogen sesuai dengan
kerangka konseptual yang telah dirumuskan. Menurut (Hair et al., 2022), pengujian
hipotesis dalam PLS-SEM dilakukan melalui skor path coefficient, t-statistics, dan p-
values guna menentukan arah, kekuatan, dan signifikansi pengaruh antarvariabel.
Melalui pengujian ini, peneliti dapat menaksir kesesuaian model empiris dengan
teori yang mendasari serta menjelaskan hubungan kausal yang terbentuk dalam
penelitian (Kline, 2023).

Tabel 4. Hipotesis Langsung dan Tidak Langsung

Hipotesis Hubungan Original T P Keputusan
Sample Statistics Values
Q)

H1 Kualitas Pelayanan — 0.607 14.572 0.000 Diterima
Kepuasan

H2 Harga — Kepuasan 0.366 6.845 0.000 Diterima

H3 Kualitas Pelayanan — 0.304 4.292 0.000 Diterima

Loyalitas Konsumen

H4 Harga — Loyalitas 0.280 4.265 0.000 Diterima
Konsumen

H5 Kepuasan — 0.371 4.873 0.000 Diterima

313 | Volume 5 Nomor 1 2026


https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20220626431071659
https://www.mes-bogor.com/journal/index.php/mesman/article/view/1124

s Iuma{g%wﬂoumal

Volume 5 Nomor 1 (2026) 303 - 321 E-ISSN 2830-7089
DOI: 10. 56709 /mesman. V5.i1.1124

Loyalitas Konsumen

H6 Kualitas Pelayanan — 0.226 4.563 0.000 Diterima
Kepuasan —
Loyalitas Konsumen

H7 Harga — Kepuasan — 0.136 4.346 0.000 Diterima
Loyalitas Konsumen

Sumber : Data diolah, 2026

Berlandaskan hasil pengujian hipotesis, seluruh hubungan langsung dan
tidak langsung dalam riset ini dinyatakan berdampak positif dan signifikan karena
masing-masing punya skor t-statistics > 1,96 dan p-values < 0,05. Kualitas
Pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap Kepuasan dengan koefisien
0,607, t-statistics 14,572, dan p-values 0,000. Harga juga berdampak positif dan
signifikan terhadap Kepuasan dengan koefisien 0,366, t-statistics 6,845, dan p-
values 0,000. Selanjutnya, Kualitas Pelayanan berdampak positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen dengan koefisien 0,304, t-statistics 4,292, dan p-
values 0,000, sedangkan Harga berdampak positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen dengan koefisien 0,280, t-statistics 4,265, dan p-values 0,000. Kepuasan
juga terbukti berdampak positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen
dengan koefisien 0,371, t-statistics 4,873, dan p-values 0,000. Pada pengaruh tidak
langsung, Kualitas Pelayanan berdampak positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen melalui Kepuasan dengan koefisien 0,226, t-statistics 4,563, dan p-values
0,000, sedangkan Harga berdampak positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Konsumen melalui Kepuasan dengan koefisien 0,136, t-statistics 4,346, dan p-values
0,000. Dengan terpenuhinya kriteria signifikansi tersebut, seluruh hipotesis dalam
riset ini dinyatakan diterima, dan Kepuasan terbukti berperan sebagai variabel
mediasi yang signifikan dalam hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Harga
terhadap Loyalitas Konsumen.
Diskusi

Hasil penelitian memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan berdampak
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Caffe Ruang Hati di
Sangatta (Hasan et al., 2022). Temuan ini memperlihatkan bahwa semakin baik
pelayanan yang diberikan, seperti keramahan, kecepatan, ketepatan, dan
kenyamanan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan konsumen. Dalam
usaha kafe, kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting karena konsumen
tidak hanya menaksir produk yang dibeli, tetapi juga pengalaman yang mereka
rasakan selama berada di tempat tersebut. Hasil ini sejalan dengan (Arini et al,
2025) yang membuktikan bahwa kualitas pelayanan berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan, serta didukung oleh (Sartika & Murniyati, 2025) yang juga
menemukan bahwa pelayanan yang baik bisa meningkatkan kepuasan pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, harga juga terbukti berdampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen (Hasan et al, 2020). Hal ini
memperlihatkan bahwa harga yang dianggap sesuai, terjangkau, dan sebanding
dengan manfaat yang diterima akan mendorong meningkatnya kepuasan konsumen.
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Bagi konsumen Caffe Ruang Hati di Sangatta, peskoran terhadap harga tidak hanya
didasarkan pada nominal, tetapi juga pada kesesuaian dengan kualitas produk,
suasana tempat, dan pelayanan yang diperoleh. Hasil ini konsisten dengan
penelitian (Pakarti & Zaid, 2025) yang memperlihatkan bahwa harga berdampak
positif terhadap kepuasan konsumen, serta diperkuat oleh (Ferdianto et al., 2025)
yang menyatakan bahwa harga merupakan faktor penting dalam membentuk
kepuasan pelanggan ketika diskor sesuai dengan kualitas dan manfaat yang diterima
(Hasan & Hasanah, 2024).

Hasil penelitian juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan harga
berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, sementara kepuasan
konsumen juga berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Temuan ini memperlihatkan bahwa loyalitas konsumen pada Caffe Ruang Hati di
Sangatta dapat dibentuk melalui pelayanan yang baik, harga yang sesuai, dan
kepuasan yang dirasakan setelah melangsungkan pembelian. Konsumen yang
memperoleh pengalaman positif cenderung melangsungkan pembelian ulang,
merekomendasikan kepada orang lain, dan tetap memilih kafe tersebut
dibandingkan tempat lain. Hasil ini sejalan dengan (Munawaroh & Alvionita, 2025)
serta (Marsheila & Gumilar, 2026) yang memperlihatkan bahwa kualitas pelayanan
berdampak terhadap loyalitas konsumen. Temuan ini juga didukung oleh
(Rajagukguk et al., 2026) dan (Jonelvi et al.,, 2026) yang menegaskan bahwa harga
berdampak positif terhadap loyalitas, serta sejalan dengan ((Hasan, Anwar, et al,,
2024)Ansori, 2026) dan (Syahna & Marwan, 2026) yang menyatakan bahwa
kepuasan merupakan faktor penting dalam memperkuat loyalitas konsumen (Hasan,
Fatta, et al,, 2024).

Lebih lanjut, riset ini membuktikan bahwa kepuasan konsumen bisa
memediasi secara positif dan signifikan pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap loyalitas konsumen. Temuan ini memperlihatkan bahwa kualitas
pelayanan dan harga tidak hanya memengaruhi loyalitas secara langsung, tetapi juga
melalui kepuasan yang dirasakan konsumen. Artinya, ketika konsumen merasa
pelayanan yang diberikan memuaskan dan harga yang ditetapkan sesuai dengan
harapan mereka, maka kepuasan tersebut akan mendorong terbentuknya loyalitas
yang lebih kuat. Hasil ini mendukung penelitian (Pebriani & Aliyah, 2026) serta
(Hamdi et al, 2025) yang membuktikan bahwa kepuasan memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas, dan juga sejalan dengan (Mustofa et al,,
2025(Hasan & Grave, 2021)) serta (Soetiyono & Alexander, 2025(Hasan & Bachtiar,
2016)) yang memperlihatkan bahwa kepuasan bisa memediasi pengaruh harga
terhadap loyalitas konsumen. Secara keseluruhan, hasil riset ini menegaskan bahwa
kualitas pelayanan dan harga merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan
dan loyalitas konsumen, sementara kepuasan menjadi penghubung penting yang
memperkuat hubungan tersebut.

315 | Volume 5 Nomor 1 2026


https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20220626431071659
https://www.mes-bogor.com/journal/index.php/mesman/article/view/1124

s Iumaéemwﬂoumal

Volume 5 Nomor 1 (2026) 303 - 321 E-ISSN 2830-7089
DOI: 10. 56709 /mesman. V5.i1.1124

KESIMPULAN

Berlandaskan hasil penelitian, dapat dikatakan bahwa kualitas pelayanan
dan harga terbukti berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
dan loyalitas konsumen pada Caffe Ruang Hati di Sangatta. Selain itu, kepuasan
konsumen juga berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Temuan ini memperlihatkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan
dan semakin sesuai harga yang ditetapkan, maka semakin tinggi pula kepuasan
konsumen dan semakin kuat loyalitas konsumen terhadap Caffe Ruang Hati di
Sangatta.

Riset ini juga membuktikan bahwa kepuasan konsumen bisa memediasi
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut
menegaskan bahwa kepuasan konsumen merupakan mekanisme penting dalam
menjelaskan bagaimana kualitas pelayanan dan harga dapat mendorong
terbentuknya loyalitas konsumen. Hal ini memperlihatkan bahwa loyalitas
konsumen tidak hanya ditentukan oleh kualitas pelayanan dan harga secara
langsung, tetapi juga oleh tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen setelah
menikmati produk dan layanan yang diberikan.

Bagi pihak Caffe Ruang Hati di Sangatta, hasil riset ini dapat dijadikan dasar
dalam merumuskan strategi buat meningkatkan loyalitas konsumen. Pengelola perlu
terus menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan, seperti kecepatan pelayanan,
keramahan karyawan, ketanggapan terhadap kebutuhan konsumen, serta
kenyamanan suasana kafe. Di sisi lain, penetapan harga juga perlu disesuaikan
dengan kualitas produk, daya beli konsumen, dan skor manfaat yang dirasakan agar
konsumen merasa puas dan terdorong buat melangsungkan pembelian ulang.

Bagi peneliti selanjutnya, riset ini dapat dikembangkan dengan
menambahkan variabel lain yang relevan, seperti promosi, lokasi, kualitas produk,
atau citra merek, agar model penelitian menjadi lebih luas dan komprehensif.
Penelitian berikutnya juga dapat memperluas objek penelitian pada usaha kuliner
lain atau wilayah yang berbeda sehingga diperoleh hasil yang lebih beragam. Selain
itu, penggunaan jumlah sampel yang lebih besar juga disarankan agar hasil
penelitian punya tingkat generalisasi yang lebih kuat.
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