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Sambutan Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin

Selamat datang di Management Dynamics Conference (MADIC) ke-8 diadakan pada
tanggal 16 – 17 maret 20223 di Makassar, Indonesia. Konferensi ini diselenggarakan untuk
mempromosikan diskusi antara berbagai pemangku kepentingan tentang, manajemen dan
bidang ekonomi. Kali ini, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Hasanuddin menjadi
tuan rumah bekerja sama dengan Forum Pengelola Jurnal Manajemen (FPJM). Melanjutkan
tradisi menyatukan penelitian, pembuat kebijakan, akademisi dan berbagai pemangku
kepentingan untuk mempresentasikan dan mendiskusikan isu terkini terkait perkembangan
ekonomi nasional. Untuk memperkuat pembahasan tentang manajemen, ekonomi dan
bidang akuntansi, kami sepakat mengangkat topik konferensi tahun ini berjudul “Penguatan
Manajemen UMKM sebagai Motor Penggerak Pemulihan Ekonomi Nasional”. Untuk
memberikan informasi terbaru mengenai topik kepada pembaca dan peserta, kami ingin
menyampaikan apresiasi dan terima kasih kepada 3 narasumber dihadirkan dalam acara ini
yaitu M. Fankar Umran CEO BRI Insurane, Causa Iman Karana Kepala Perwakilan Bank
Indonesia Provinsi Sulawesi Selatan, dan Darwisman Kepala OJK Regional Sulampapua
atas wawasan dan dukungan mereka selama konferensi. Kami berharap acara ini sangat
mendorong diskusi tentang peningkatan kualitas UMKM di Indonesia. Selain itu kami ingin
menyampaikan terima kasih dan dukungan kami kepada
Terakhir, kami ingin mengucapkan terima kasih sekali lagi atas kontribusi dan kerja sama
yang sangat baik di antara kami para peserta konferensi. Selain itu, kami mengucapkan
terima kasih atas kerjasama semua pihak panitia dalam menyelenggarakan konferensi. Kami
berharap dapat bekerja sama dengan semua pemangku kepentingan yang terlibat dalam
acara ini. Kami berharap proses ini akan menyediakan berbagai manuskrip unggulan yang
dapat memberikan kontribusi besar dalam bidang ekonomi, manajemen dan akuntansi.

Prof.Dr.Abd. Rahman Kadir, M.Si., CIPM
Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Hasanudin
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Sambutan Ketua panitia Management Dynamic Conference ke - 8

Saya sangat senang bahwa acara Management Dynamic Conference ke-8 dengan tema
"Penguatan Manajemen UMKM sebagai Motor Penggerak Pemulihan Ekonomi Nasional"
telah terlaksana dengan sukses. Semoga acara ini memberikan banyak manfaat dan inspirasi
bagi semua peserta yang hadir.
Saya ingin mengucapkan selamat dan mengapresiasi seluruh panitia yang telah bekerja keras
dan dedikasi tinggi dalam menyelenggarakan acara ini. Tanpa upaya mereka, acara ini tidak
akan mungkin terwujud. Terima kasih atas kerja keras dan komitmen yang telah diberikan.
Selain itu, saya juga ingin mengucapkan terima kasih kepada narasumber yang telah berbagi
pengetahuan dan pengalaman mereka dalam mendukung penguatan manajemen UMKM.
Kontribusi mereka sangat berharga dan saya berharap peserta dapat mengambil manfaat
yang besar dari presentasi dan diskusi yang telah dilakukan.
Saya berharap bahwa acara ini menjadi awal dari langkah-langkah konkret dalam
memperkuat sektor UMKM sebagai motor penggerak pemulihan ekonomi nasional. Mari
kita terus bekerja sama, berinovasi, dan berkolaborasi dalam mendukung pertumbuhan
UMKM dan memajukan ekonomi kita.
Terima kasih kepada semua yang telah berpartisipasi dalam acara ini, termasuk peserta,
narasumber, dan semua pihak yang telah memberikan dukungan. Semoga kita dapat
melanjutkan semangat dan energi positif ini untuk memperkuat sektor UMKM dan
membangun ekonomi yang lebih kuat.
Sekali lagi, selamat atas kesuksesan acara Management Dynamic Conference ke-8. Semoga
langkah-langkah yang dihasilkan dari acara ini dapat memberikan dampak yang positif bagi
penguatan manajemen UMKM dan pemulihan ekonomi nasional.

Insany Fitri Nurqamar, S.E.,M.M.
Ketua panitia Management Dynamic Conference ke - 8
Universitas Hasanudin



Prosiding 8th Management Dynamic Conference
Makassar, 16-17 Maret 2023 535

Santoso, D., & Irwantoro, I. (2014). Pengaruh Person-Organization Fit (P-O Fit) terhadap
Organization Citizenship Behaviour (OCB) dengan Kepuasan Kerja dan
Komitmen Organisasi sebagai Variabel Intervening (Studi pada KPPBC TMP
Tanjung Emas Semarang). Jurnal NeO-Bis, 8(1), 1–16.

Sari, L. P., & Helmy, I. (2020). Pengaruh Person-Organization Fit, Job Embeddedness
dan Religiusitas Terhadap Komitmen Organisasional dengan Kepuasan Kerja
sebagai Variabel Intervening. Jurnal Ilmiah Mahasiswa Manajemen, Bisnis Dan
Akuntansi (JIMMBA), 2(2), 197–213. https://doi.org/10.32639/jimmba.v2i2.463

Setiawan, A. (2017). Analisis Peran Pemimpin Dalam Meningkatkan Komitmen
Organisasi Keryawan (Studi pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Kantor
Cabang Malang, Kawi). Jurnal Administrasi Bisnis, 50(6), 13–16.

Sunardi, & Srimulyani, V. A. (2020). Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Person
Job Fit terhadap Kinerja Pegawai dengan Komitmen Afektif sebagai Mediating
pada Dinas Komunikasi dan Informatika Kota Madiun. 08(02), 173–183.

Terri A, S. (2019). ESSENTIALS OF ORGANIZATIONAL BEHAVIOR AN
EVIDENCE-BASED APPROACH. In SAGE Publications. SAGE Publication.

Unaradja, D. D. (2019). Metode Penelitian Kuantitatif. Penerbit universitas katolik
indoneisa atma jaya.

ID25821

Pengaruh Servicescape, Brand Image, dan Product Mix terhadap
Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction Pada Fore

Coffee di Kota Makassar
Nur Fadilah Ayu Sandira1, Abd. Rahman Kadir2, Andi Nur Baumassepe3

Program Studi Magister Manajemen, Universitas Hasanuddin

baumassepe@fe.unhas.ac.id

Abstract

This study aims to determine the effect of servicescape, brand image, and product mix on
customer loyalty through customer satisfaction at Fore Coffee in Makassar City. This study used a
quantitative method, while data collection was carried out by means of a questionnaire which was
distributed to 100 respondents, namely Fore Coffee consumers in Makassar City as a sample
drawn from the population. The population of this research is all Fore Coffee consumers in
Makassar City. The data analysis technique is using Partial Least Square.

The results of this study indicate that: (1) servicescape has a positive and significant effect
on customer loyalty through customer satisfaction at Fore Coffee in Makassar City. (2) Brand
Image has a positive and significant effect on customer loyalty through customer satisfaction at
Fore Coffee in Makassar City. (3) Product Mix has a positive and significant effect on customer
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loyalty through customer satisfaction at Fore Coffee in Makassar City. So it can be said that
Customer Satisfaction is able to mediate servicescape, brand image, and product mix to customer
loyalty.

Keywords: Servicescape, Brand Image, Product Mix, Customer Loyalty, Customer SatisfactioN

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengentahui pengaruh servicescape, brand image, dan
product mix terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di Kota
Makassar. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, sedangkan pengumpulan data
dilakukan dengan cara kuesioner yang dibagikan kepada 100 responden yaki konsumen Fore
Coffee di Kota Makassar sebagai sampel yang ditarik dari populasi. Populasi dari penelitian ini
adalah seluruh konsumen Fore Coffee di Kota Makassar. Adapun teknik analisis datanya yakni
menggunakan Partial Least Square.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) servicescape berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di Kota
Makassar. (2) Brand Image berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction pada Fore Coffee di Kota Makassar. (3) Product Mix berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di Kota
Makassar. Maka dapat dikatakan bahwa Customer Satisfaction mampu memediasi servicescape,
brand image, dan product mix terhadap customer loyalty.
Kata Kunci: Servicescape, Brand Image, Product Mix, Customer Loyalty, Customer Satisfaction

1. Introduction

Ada berbagai macam bisnis yang dapat dijalankan di Indonesia. Seperti dibidang
fashion, kuliner, perdagangan, jasa, dan lain sebagainya. Perkembangan bisnis ini sudah
sangat terasa di beberapa kota besar ataupun kecil yang ada di Indonesia. Sektor bisnis
khususnya di bidang kuliner bisa dikatakan berkembang sangat pesat. Dapat dilihat dari
UKMINDONESIA.ID bahwa industri makanan dan minuman tumbuh positif dalam
setahun terakhir. Pada kuartal I-2021, pertumbuhan industri ini mencapai 2.45%, salah
satu yang tertinggi di sektor industri. Perkembangan ini menimbulkan tingkat
kepercayaan diri pada bisnis makanan dan minuman. Sedangkan untuk pertumbuhan
tahunan sektor industri makanan dan minuman semester I-2022 sebesar 3.71%. kinerja
pertumbuhan yang positif ini melanjutkan kinerja tahun-tahun sebelumnya yang juga
selalu positif. Khususnya dibisnis kuliner, sudah sangat banyak dan beragam seperti kafe,
rumah makan, coffee shop, tea bar, hingga pedangan kaki lima. Perkembangan bisnis
yang khususnya bisnis kuliner sudah sangat terasa di beberapa kota besar yang ada di
Indonesia seperti Kota Makassar. Dari semua contoh bisnis kuliner tersebut yanglagi trend
dan banyak dilakukan oleh pelaku usaha saat ini adalah bisnis coffee shop atau tea bar
atau cafe. Café atau coffee shop merupakan sebuah bisnis dibidang kuliner yang
berorientasi pada jasa food service yang menyediakan menu minuman berjenis olahan.

Menurut DPMPTSP (Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu)
di Kota Makassar yang baru diperbarui pada Desember tahun 2022, jumlah kafe atau
coffee shop secara keseluruhan adalah 435 unit, yang dimana jumlah kafe ini mengalami
kenaikan dari bulan ke bulan selama tahun 2022. Berikut tren jumlah kafe di Kota
Makassar tahun 2022.
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Gambar 1 Jumlah Café atau Coffee Shop di Kota Makassar
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Sumber: Dinas PenanamanModal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Kota Makassar

Data-data di atas menunjukkan bahwa adanya peningkatan penawaran dan
permintaan di bisnis kafe khususnya di Kota Makassar yang menuntut perusahaan
semakin bersaing untuk dapat bertahan di pasar, salah satu cara dengan meningkatkan
dan mempertahankan customer loyalty. Karena itu seorang pelaku usaha coffee shop
harus memerhatikan keinginan dan kebutuhan konsumen agar membuat konsumen
tersebut puas akan produk dan jasa yang ditawarkan oleh pelaku usaha tersebut.(Subagyo,
2020) mengatakan bahwa kepuasan konsumen mempengaruhi loyalitas konsumen dan
meningkatnya reputasi perusahaan. Fenomena seperti ini dapat dikatakan bahwa harga,
kualitas produk atau lokasi usaha tidak lagi menjadi bahan pertimbanganutama bagi para
penikmat kuliner khususnya kopi, saat ini atmosphere atau suasana yang berada dalam
lingkup servicescape menjadi faktor penting.

Selain memiliki strategi dengan menerapkan servicescape yang baik, sebuah café
atau coffee shop juga harus memiliki produk yang baik dan berkualitas, serta beragam
agar konsumen tidak merasa bosan dan merasa puas terhadap kafe tersebut. Salah satunya
adalah dengan cara bauran produk. Menurut Kotler (2000) dalam Diem & diem, (2014)
bauran produk adalah kumpulan semua produk dan barang yang ditawarkan penjual
tertentu kepada pembeli. Bauran produk mencakup berbagai aspek yaitu memiliki lebar,
panjang, kedalaman, dan konsistensi tertentu. Oleh sebab itu, sebuah café juga harus
memerhatikan produknya agar dapat menarik konsumen. Di Makassar sendiri banyak
bermunculan coffee shop baik yang lokal maupun coffee shop asing sehingga berakibat
pada terjadinya persaingan yang kompetitif antar coffee shop. Bagipara konsumen, hal ini
tentunya memberikan dampak yang positif karena para konsumen diberikan berbagai
pilihan alternatif dengan berbagai kelengkapan fasilitas, pilihan harga yang bersaing, dan
service quality yang bervariasi dan kompetitif. Salah satunya adalah fore coffee. Fore
coffee ini merupakan sebuah start-up bermodel bisnis kedai kopi yang hadir untuk
mempersembahkan kopi-kopi berkualitas tinggi bagi seluruh pecinta kopi. Fore coffee ini
merupakan kedai kopi yang sudah tidak asing lagi di telinga anak muda. Elisa Suteja
adalah sosok pengusaha Wanita dibalik berdirinya Fore Coffee. Fore coffee didirikan
pada Agustus 2018, Elisa mendirikan bisnis ini Bersama dengan founder lain yang berada
di East Ventures yang merupakan Capital Ventures terbesar di Asia Tenggara. Salah satu
usaha pemasaran yang dapat dilakukanoleh pemilik Fore Coffee ini adalah dengan kreatif
menciptakan servicescape yang berkualitas, yang membuat para konsumen merasa
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nyaman, menyenangkan, menenangkan, mengikuti trend, dan indah dilihat mata yang
pada akhirnya menimbulkan kesan yang menarik konsumen untuk berbelanja. Kedai fore
coffee hadir dengan gagasan inovatif yang menggabungkan konsep antara futuristic,
ramah lingkungan dan juga keunggulan kualitas. Selain itu Di Fore coffee sendiri
memiliki aneka ragam produk dari jenis minuman olahan kopi, teh, susu bahkan Fore
Coffee jugamenjual makanan ringan atau snack seperti toast, sandwich, atau burger. Baik
dari segiminuman atau makanan yang bervariasi, hal ini akan menarik konsumen karena
Fore Coffee memberikan konsumen berbagai pilihan atau alternative produk.

Selain servicescape dan bauran produk terdapat brand image yang mempengaruhi
loyalitas konsumen. Menurut Keller, (2013), brand image adalah tanggapan konsumen
akan suatu merek yang didasarkan atas baik dan buruknya merek yang diingat konsumen.
Agar tetap bersaing Fore coffee dituntut untuk menjadi brand image dan pelayanan
terbaik, suasana di Fore coffee menciptakan suasana yang nyaman, dengan desain
campuran yakni futuristic dan eco-friendly, serta produk yang terbuat dari bahan- bahan
yang berkualitas dengan menggunakan teknologi yang lebih canggih, dengan tujuan
untuk membentuk brand image yang mampu menimbulkan ketertarikan bagi konsumen.
Fore Coffee melakukan promosi dengan konsep advertensi elektronik melalui platform
sosial media untuk menciptakan kesadaran merek. Dengan ditambahnya customer
experience dari penggunaan aplikasi Fore Coffee konsumen bisa lebih dapat mengingat
akan produk Fore Coffee. Pada kondisi persaingan yang semakin sengit dalam layanan
yang sejenis, penelitian difokuskan pada perilaku konsumen yang ingin mencoba Fore
coffee dalam menarik kepuasan konsumen hingga membuat customer loyalty.

Berdasarkan fenomena pentingnya servicescape dan brand image serta product mix
dalam sebuah coffee shop di atas maka peneliti tertarik untuk meneliti mengenai
Pengaruh Servicescape, Brand Image dan Product Mix terhadap Loyalty Customer
melalui Customer Satisfaction pada Fore Coffee di Makassar.

2. Metode

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif.
Penelitian deskripsi kuantitatif adalah penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai
variabel mandiri baik satu variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan atau
menguhubungkan dengan variabel lain yang diteliti dan dianalisis sehingga menghasilkan
kesimpulan (Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini variabel independent (bebas) adalah
servicescape, brand image, dan product mix sedangkan variabel dependent (terikat)
adalah customer loyalty dan variabel mediasi (interverning) adalah customer satisfaction.
Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan perhitunganstatistika yang digunakan
untuk menguji variabel X1 (Servicescape), X2 (Brand Image), dan X3 (Product Mix)
terhadap Y (Customer Loyalty) melalui Z (Customer Satisfaction).

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Fore Coffee yang tidak
dapat ditentukan jumlahnya. Adapun teknik yang digunakan dalam penarikan sampel
yaitu teknik pendekatan Bernoulli, sehingga ditemukan sampel sebanyak 100 responden.
Teknik pengumpulan data adalah observasi, dokumentasi, kuesioner.

3. Hasil
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Berdasarkan uji validasi menunjukkan bahwa item pernyataan dari setiap variabel yang
dikaji dalam penelitian ini adalah valid. Ditunjukkan dari nilai Loading Factor bahwa
masing-masing variabel memiliki item pernyataan >0.50. sedangkan dari pengujian
reliabilitas instrument penelitian, menunjukkan bahwa Cronbach’s alpha >0.600.
maka dapat disimpulkan bahwa instrument yang digunkaan dalam penelitian ini
dinyatakan reliabel atau layak. Adapun hasil uji reliabilitas digambarkan dalam tabel
berikut:

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Servicescape (X1) 0,923 Reliabel
Brand Image (X2) 0,844 Reliabel

Product Mix (X3) 0,854 Reliabel
Customer Loyalty (Y) 0,755 Reliabel
Customer Satisfaction (Z) 0,867 Reliabel

Sumber: Data Primer yang diolah, Maret 2023

Uji Kolinearitas
uji kolinearitas merupakan pengujian dengan menghitung nilai VIF. Tiap variabel

dikatakan lulus jika nilai kurang dari 5. Berikut hasil uji kolinearitas dalam penelitian ini:
Tabel 2. Hasil Uji Kolinearitas

Variabel VIF Ket.

Servicescape (X1) -> Customer Satisfaction (Z) 4.073 Lulus
Brand Image (X2) -> Customer Satisfaction (Z) 4.803 Lulus
Product Mix (X3) -> Customer Satisfaction (Z) 2.255 Lulus
Servicescape (X1) -> Customer Loyalty (Y) 3.761 Lulus
Brand Image (X2) -> Customer Loyalty (Y) 3.727 Lulus

Product Mix (X3) -> Customer Loyalty (Y) 2.229 Lulus
Customer Satisfaction (Z) -> Customer Loyalty (Y) 3.023 Lulus

Sumber: Data Primer yang diolah, Maret 2023
Uji Mediasi

Pengujian menggunkaan analisis SEM yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruh variabel servicescape (X1), brand image (X2), dan product mix (X3) terhadap
customer loyalty (Y) melalui customer satisfaction (Z) pada Fore Coffee di Kota
Makassar. Berdasarkan hasil uji mediasi dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 3. Uji Mediasi

Variabel T statistics
>1.96

P
Values <0.5

Servicescape (X1) -> Customer Satisfaction (Z) -
> Customer Loyalty (Y) 2.527 0.012

Brand Image (X2) -> Customer Satisfaction (Z) -
> Customer Loyalty (Y) 1.983 0.003
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Product Mix (X3) -> Customer Satisfaction (Z) -
> Customer Loyalty (Y) 3.765 0

Sumber: Data Primer yang diolah, Maret 2023

Berdasarkan data pada table di atas dapat disimpulkan bahwa semua variabel
independent memiliki pengaruh positif terhadap variabel dependent melalui variabel
interverning karena dapat dilihat pada table P-Value semuanya berada di bawah 0.05 atau
<0.05, maka semua hipotesis diterima serta uji signifikansinya untuk semua variabel
nilainya berada di atas 1.96, ini berarti semua variabel independent memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel dependent melalui variabel interverning. Dan juga
Ini berarti semua hipotesis diterima. Adapun nilai determinasi dari variabel servicescape,
brand image, product mix terhadap customer loyalty adalah 0.695 ini berarti customer
loyalty dipengaruhi oleh servicescape, brand image, dan product mix sebesar 69.5% dan
dipengaruhi oleh variabel lain sebesar 30.5%. sedangkan untuk nilai determinasi dari
variabel servicescape, brand image, dan product mix terhadap customer satisfaction
sebesar 0.669, ini berarti bahwa customer satisfaction dipengaruhi oleh servicescape,
brand image, dan product mix sebesar 66.9% dan dipengaruhi oleh variabel lain sebanyak
33.1%.

4. Pembahasan

Pengaruh servicescape terhadap customer loyaltymelalui customer satisfaction

Hasil penelitian menunjukkan bahwa servicescape berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada konsumen Fore Coffee di
Kota Makassar. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistic uji mediasi yang memiliki nilai P
Value lebih kecil dari nilai error dan nilai t statistic lebih besar dari nilai t tabel serta nilai
yang diperoleh juga bernilai positif. Berarti hipotesis kedelapan yakni servicescape
berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di
Kota Makassar diterima.
Berdasarkan hasil yang didapat servicescape bisa saja berpengaruh terhadap customer
loyalty melalui customer satisfaction, artinya walaupun servicescape sudah baik dimata
konsumen Fore Coffee, namun konsumen juga harus merasa puas terhadap pengalaman
yang didapat ketika melakukan pembelian di Fore Coffee agar mereka dapat menjadi loyal
terhadap produk Fore Coffee. Menurut Setiawardani, (2020) lingkungan fisik dalam bisnis
café sangat penting untuk diperhatikan karena hal ini bisa menjadi faktor yang membuat
konsumen tertarik. Lingkungan yang indah, tertata rapih dan bersih akan menciptakan
kenyamanan dan kesenangan bagi para konsumen. Dan apabila konsumen mendapatkan
kenyamanan dan kesenangan, maka akan mendapatkan kepuasan dan kepuasan yang kuat
akan menciptakan loyalitas.

Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh Ahmad
Azmi, Yeni Absah, dan Endang Sulistyarini, (2019) dengan judul “The influence of
servicescape and brand image on customer satisfaction and customer loyalty in sturbucks
and maxx coffee sun plaza” yang menyimpulkan bahwa servicescape bisa mempengaruhi
customer loyalty secara tidak langsung melalui customer satisfaction karena dengan
mendesain servicescape dengan baik akan membuat konsumen nyaman hingga merasa
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puas dan menimbulkan sifat loyal terhadap produknya. Dapat juga dilihat dari jawaban
responden mengenai alasan mengunjungi Fore Coffee bahwa mereka tidak hanya sekadar
untuk minum kopi saja tapi mereka ingin menikmati suasana karena tempatnya nyaman
dan instagramabel.

Maka dengan ini dapat disimpulkan bahwa semakin baik servicescape yang dirancang
semakin tinggi pula rasa puas yang dirasakan konsumen dan hal itu berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen pada Fore Coffe di Kota Makassar.

Pengaruh brand image terhadap customer loyaltymelalui customer satisfaction
Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada konsumen Fore Coffee di
Kota Makassar. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistic uji mediasi yang memiliki nilai P
Value lebih kecil dari nilai error dan nilai t statistic lebih besar dari nilai t tabel serta nilai
yang diperoleh juga bernilai positif. Berarti hipotesis kesembilan yakni brand image
berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di
Kota Makassar diterima.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh Harianto &
Subagio dengan judul “Analisis pengaruh kualitas layanan, brand image, dan atmosfer
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening
konsumen kedai Deja-Vu Surabaya” dengan menyimpulkan bahwa Brand imagememiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen denga kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening.

Konsumen merasa puas dengan melakukan pembelian yang dimana kinerja yang telah
didapat dari pengalaman berbelanja sesuai dengan ekspektasi yang diharapkan sebelum
melakukan pembelian, jika suatu merek memiliki citra yang bagus, maka akan muncul
kepercayaan dari konsumen untuk melakukan pembelian. Sikap ini juga mempengaruhi
loyalitas konsumen terhadap produk. Dapat dilihat juga dari jawaban responden
mengenaialasan mengunjungi Fore Coffee adalah karena diajak teman dan penasaran, ini
berarti konsumen sudah mengetahui produk Fore Coffee hanya dengan mendengar
merek Fore Coffee saja bahkan sebelum melakukan pembelian di Fore Coffee.Karena hal
ini bisa dilihat bahwa brand image penting untuk menimbulkan rasa puas dan loyal
terhadap konsumen Fore Coffee, artinya semakin tinggi nilai Brand Image yang dibangun
oleh ForeCoffee maka nilai kepuasan dan loyalitas konsumen juga semakin tinggi bagi
konsumen Fore Coffee di Kota Makassar.

Pengaruh product mix terhadap customer loyaltymelalui customer satisfaction
Hasil penelitian menunjukkan bahwa product mix berpengaruh positif dan signifikan

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada konsumen Fore Coffee di
Kota Makassar. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistic uji mediasi yang memiliki nilai P
Value lebih kecil dari nilai error dan nilai t statistic lebih besar dari nilai t tabel serta nilai
yang diperoleh juga bernilai positif. Berarti hipotesis kesepuluh yakni product mix
berpengaruh terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di
Kota Makassar diterima.

Menurut Efnita, (2017) bahwa product mix ini akan memberikan konsumen banyak
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pilihan mengenai produk. Konsumen dengan banyak pilihan akan merasa keinginan dan
kebutuhannya terpenuhi sehingga menimbulkan rasa puas yang kuat setelah melakukan
pembelian, dan membuat konsumen loyal terhadap toko tersebut karena ketika konsumen
tersebut mulai merasa bosan dengan produk lain, konsumen akan membeli produk yang
belum pernah dicoba sebelumnya, hal ini akan membuat konsumen kembali ke toko
tersebut hingga menjadi kebiasaan dan membuat loyal terhadap toko tersebut. Dapat dilihat
juga dengan alasan konsumen mengunjungi Fore Coffee salah satunya adalah karena ingin
meminum kopi dan kopinya juga enak, selain itu karena banyak konsumen ingin
mencobamenu lain, hal ini bisa disimpulkan bahwa dengan banyaknya varian menu bisa
menarik konsumen untuk melakukan pembelian di Fore Coffee.

Penelitian ini mendukung penelitian Darmawan B, (2018) dengan judul “pengaruh
bauran produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya pada loyalitas
pelanggan” yang menyimpulkan bahwa bauran produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan karena semakin lengkap produk maka
pelanggan akan semakin puas dan tidak beralih ke toko lain sehingga akan loyal terhadap
toko tersebut. Dengan kata lain seorang konsumen akan tetap melakukan pembelian dan
bersifat loyal pada Fore Coffee karena konsumen tersebut puas karena banyaknya produk
yang ditawarkan pada fore coffee. Jadi, semakin banyak produk yang ditawarkan maka
konsumen juga semakin merasa puas hingga menimbulkan sifat yang loyal.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan uji SEM PLS terdapatpengaruh
positif dan signifikan antara Servicescape terhadap customer loyaltymelalui customer
satisfaction pada Fore Coffee di Kota Makassar. Begitu puladengan hasil penelitian untuk
brand image terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore Coffee di
Kota Makassar terdapat pengaruh positif dan signifikan, dan yang terakhir pengujian
untuk product mix terhadapcustomer loyalty melalui customer satisfaction pada Fore
Coffee di Kota Makassar memiliki pengaruh yang positif dan signifikan, dengan hal ini
semua hipotesis diterima. Jadi bisa dikatakan bahwa semakin tinggi nilai servicescape,
brand image, dan product mix maka semakin tinggi pula juga nilai customer loyalty
customer satisfaction, begitu pula juga dengan hasil bahwa semakin tinggi nilai customer
satisfaction maka semakin tinggi pula juga nilai customer loyalty.

Saran
Bagi Fore Coffee diharapkan lebih memerhatikan servicescape-nya khususnya pada
playlist musiknya dan juga lebih memerhatikan brand image dan product mix-nya agar
konsumen tertarik melakukan pembelian di Fore Coffee dan juga bagi konsumen yang
sudah mendapatkan pengalaman di Fore Coffee konsumen tersebut bisa merasa puas
hingga menimbulkan sikap loyalitas terhadap Fore Coffee.
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