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Abstract  

This research aims to find out more clearly the influence of Store Atmosphere, Service 

Quality and Product Diversity on Customer Loyalty with Customer Satisfaction as an 

Intervening Variable (Case Study of TM 100 Coffee Cafe Customers, Batu Bara Regency). This 

research uses quantitative methods. This type of research is explanatory research which 

explains the causal relationship between variables by testing hypotheses. The sample used in 

this research was 79 respondents using an accidental sampling method with the characteristics 

of customers who had made purchases at the TM 100 Coffee Café. Data analysis in this 

research uses Validity Test, Reliability Test, Hypothesis Test (t test). The data processing 

program in this research uses the Smart PLS software program version 3.0. The research 

results show that store atmosphere influences customer satisfaction. Service quality has no 

effect customer satisfaction. Product diversity has no effect customer satisfaction. Store 

atmosphere has no effect customer loyalty. Service quality has no effect customer loyalty. 

Product diversity has no effect has an effect on customer loyalty. Customer satisfaction has an 

effect on customer loyalty. Store atmosphere has an effect on customer loyalty through 

customer satisfaction as an intervening variable. Service quality has no effect on customer 

loyalty through customer satisfaction as a variable intervening. Product diversity has no effect 

on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. 

 

Keywords : Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction, Store Atmosphere, Service Quality, 

Product Diversity 

                   

 

1. PENDAHULUAN  

Perkembangan bisnis terutama dalam bidang industri makanan dan minuman semakin 

meningkat seiring dengan kebutuhan dan pola hidup masyarakat. Salah satu bisnis yang banyak 

diminati oleh masyarakat dan para entreupenership yaitu bisnis dibidang industri makanan dan 

minuman yang sedang berkembang adalah cafe. Cafe pada umumnya merupakan suatu usaha 

dibidang makanan dan minuman yang dikelola secara praktis dengan menawarkan tingkat 

pelayanan bagi para konsumen secara menyeluruh dan ramah. Hal ini menuntut para pelaku 

usaha untuk lebih inovatif dalam membuat variasi baru agar dapat memikat konsumen dengan 

memenuhi kebutuhan serta keinginan konsumen dan untuk mendapatkan laba. Berdasarkan 

data Badan Pusat Domestik (PDB) atas dasar harga konstan industri makanan dan minuman 

pada tahun 2022 sebesar Rp. 813,60 triliun. Nilai tersebut meningkat sebesar 4,90% dari tahun 

sebelumnya sebesar Rp. 775,10 triliun. (https://dataindonesia.id/)  
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Industri cafe merupakan salah satu jenis usaha yang berkembang pesat seiring dengan 

perkembangan masyarakat modren terutama bagi anak muda yang menyukai produk instan, 

sehingga menimbulkan keinginan pengusaha untuk memberikan pelayanan yang praktis dan 

produk yang dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen Wijaya, (2022). 

Pertumbuhan bisnis cafe dan restoran di Indonesia semakin menjanjikan dan tumbuh 

secara signifikan. Kafe merupakan salah satu jenis restoran, namun mengutamakan suasana 

yang nyaman, hiburan bagi pengunjung, menyedikan tempat duduk dan alunan musik untuk 

tempat bersantai Yudhanto et al., (2022).  

Menyadari adanya fenomena persaingan semacam ini menuntut owner kafe kopi TM 100 

untuk terus berupaya menghadapi persaingan yang ada dengan membangun kepercayaan dari 

para pelanggan melalui peningkatan kepuasan pelanggan seperti menjaga kualitas pelayanan 

yang baik, keberagaman produk yang berkualitas dan store atmosphere yang nyaman, sehingga 

menjadikan pelanggan loyal. Dilihat dari data peinguinjuing  dan data penjualan tuijuih builan 

teirakhir adanya catatan bahwa juimlah peinguinjuing dan penjualan meingalam keinaikan dan 

peinuiruinan di seitiap builannya. 

Meinuiruit Kristian, (2018) loyalitas peilanggan adalah komitmein beirkeilanjuitan peilanggan 

uintuik teiruis meimbeili keimbali ataui meingguinakan produik ataui jasa dimasa deipan. Loyalitas 

tidak dibanguin dalam waktui singkat, meilainkan dibanguin meilaluii proseis peimbeilajaran dan 

peingalaman peilanggan itui seindiri. Loyalitas dianggap seibagai faktor peinting uintuik bisnis 

kareina beilajar deingan banyak cara, teirmasuik meinciptakan keipuiasan peilanggan. Beberapa 

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan salah satunya yaitu store atmosphere Utami, 

(2017). Store Atmosphere adalah desain lingkungan melalui komunikasi visual, pencahayaan, 

warna, musik, dan aroma untuk merancang respon emosional dan persepsi pelanggan untuk 

mempengaruhi dalam membeli barang. 

Selain store atmosphere, faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan salah 

satunya yaitu kualitas pelayanan Adam, (2015) kualitas pelayanan adalah penyampaian yang 

sangat baik atau unggul sesuai harapan pelanggan dengan memberikan pelayanan yang terbaik 

sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Jika perusahaan memiliki kualitas 

pelayanan yang baik, ditunjukkan dengan pelayanan yang handal, memiliki daya tanggap, 

memiliki jaminan pelayanan dan perhatian yang lebih kepada pelanggan, maka konsumen akan 

merasa puas. Tetapi jika kualitas pelayanan meningkat maka daya tarik konsumen juga 

meningkat, tetapi jika kualitas pelayanan menurun maka loyalitas pelanggan juga menurun.  

Selain kualitas pelayanan, faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan salah 

satunya yaitu keberagaman produk Kotler & Armstrong, (2018)  keragaman produk merupakan 

kumpulan seluruh produk dan barang yang ditawarkan pelaku usaha kepada konsumen. 

Keberagaman produk akan memberikan kemudahan kepada konsumen untuk memilih dan 

melakukan pembelian sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Menurut Kotler & Keller, (2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan yang 

diharapkan. Keiragaman produik meinciptakan keiteirseidiaan barang dalam juimlah dan jeinis yang 

sangat variatif meinciptakan leibih banyak pilihan dalam proseis beirbilanja dan meimuidahkan 

peilanggan uintuik meineimuikan produik yang diinginkan. Jika pelanggan merasa puas dengan 

produk yang disediakan cenderung menjadi pelanggan setia yang membeli produk secara 

teratur. Namun jika terlalu banyak keragaman produk juga dapat menjadi masalah apabila 

perusahaan tidak mampu mengelola stok persedian produk dengan efektif dan memberikan 

laayanan pelanggan yang memadai. 

Berdasarkan keterangan di atas Maka peneliti tertarik ingin mencari pengaruh dari setiap 
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variabel dengan judul penelitian Pengaruh Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan dan 

Keberagaman Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Intervening (Studi Kasus Pelanggan Kafe Kopi TM 100 Kabupaten Batu Bara). 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jeinis peineilitian yang dilakuikan oleih peinuilis adalah peineilitian kuiantitatif. Meinuiruit 

(Suigiyono,  2019) (eixplanatory reiseiarch) adalah meiruipakan meitodei peineilitian yang 

beirmaksuid uintuik meinjeilaskan antara variabeil-variabeil yang diteiliti. Populasi didalam 

penelitian ini adalah rata-rata pengunjung kafe kopi TM 100 yaitu sebanyak 381 orang. Sample 

yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 79 responden. Jumlah populasi penelitian 

sudah diketahui secara pasti maka penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan 

rumus Taro Yamane (Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&B) dimana 

jumlah sampel sebnayak 79 responden. Teknik sampling yang di gunakan dalam penelitian ini 

adalah accidental sampling dalam menentukan responden. Menurut Sugiyono, (2017) 

Accidental Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja  

konsumen yang berkunjung ke kafe kopi TM 100 Kabupaten Batu Bara yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila di pandang orang yang kebetulan 

ditemui itu cocok sebagai sumber data.  

 

Metode Pengumpulan Data 

Adapun metode pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu menggunakan wawancara dan 

kuesioner. Pada kuesioner menggunakan skala likert menggunakan nilai 1-5 dengan alternatif 

jawaban (1) Sangan Tidak Setuju, alternatif jawaban (2) Tidak Setuju, alternatif jawaban (3) 

Kurang Setuju, alternatif jawaban (4) Setuju, alternatif jawaban (5) Sangat Setuju. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1.Hasil penelitian 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji Validitas 

Uiji validitas yaitui uintuik meingeitahuii keimampuian instruimeint peineilitian yang akan diuikuir. Uji 

validitas merupakan derajat ketepatan anatara data yang terjadi pada objek penelitian dengan 

daya yang dilaporkan oleh peneliti Sugiyono, (2017). Peinguijian yang akan dilakuikan teirdiri 

dari beibeirapa langkah, meilaluii uiji validitas conveirgeint validity dan discriminant validity. 

 

                                                               Tabel 2 

Hasil Uji Validitas Instrumen Menggunakan Cross Loading 

 

Item 

Store 

Atmosphere 

Kualitas 

Pelayanan 

 Keberagaman 

Produk 

Kepuasan 

Pelanggan 

Loyalitas 

Pelanggan 

X1. 1 0.788 0.751 0.649 0.599 0.630 

X1. 2 0.786 0.764 0.581 0.715 0.664 

X1. 3 0.778 0.807 0.639 0.708 0.732 

X1. 4 0.792 0.652 0.574 0.729 0.652 

X2. 1 0.791 0.860 0.637 0.647 0.676 

X2. 2 0.606 0.700 0.547 0.631 0.606 
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X2. 3 0.831 0.785 0.650 0.733 0.725 

X2. 4 0.851 0.841 0.602 0.793 0.746 

X2.5 0.701 0.832 0.628 0.636 0.685 

X3.1 0.506 0.519 0.775 0.453 0.502 

X3.2 0.693 0.683 0.836 0.728 0.673 

X3.3 0.626 0.614 0.809 0.633 0.630 

  X3.4 0.624 0.590 0.765 0.501 0.517 

Z.1 0.687 0.704 0.619 0.840 0.733 

Z.2 0.747 0.700 0.598 0.814 0.844 

Z.3 0.632 0.679 0.577 0.791 0.682 

Y.1 0.752 0.695 0.619 0.736 0.838 

Y.2 0.697 0.747 0.660 0.821 0.808 

Y.3 0.700 0.655 0.535 0.686 0.781 

Berdasarkan Tabel 2 diatas dapat diketahui seluruh nilai cross loading dari masing-masing 

indikator yang dituju memiliki korelasi yang lebih tinggi dengan masing-masing variabelnya 

dibandingkan dengan variabel lainnya. Dapat ditarik kesimpulan bahwa indikator diatas telah 

valid secara keseluruhan. 

 

Uji Reliabilitas 

Uiji reialibilitas adalah hasil peineilitian dimana teirdapat keisamaan data dalam waktui yang 

beirbeida. Apabila meimiliki nilai cronbach alpha leibih beisar dari 0,70 dan indikator dalam 

peineilitian ini dikatakan reiliablei bila meincapai compositei reiliability diatas 0,70. AVEi 

meiruipakan preiseintasei rata-rata nilai variancei eixtracteid (AVEi) antar iteim peirnyataan ataui 

indikator suiatui variabeil yang dihasilkan meingguinakan program. Nilai AVEi haruis leibih beisar 

dari 0,5 Ghozali, (2018) 

 

Tabel 3 

Perhitungan AVE, Cronbach Alpha, dan Composite Reliability 
  

Cronbach’s  

Alpha 

 

rho_A 

 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted 

(AVE) 

Loyalitas Pelanggan (Y) 0.737 0.739 0. 851 0. 655 

Kepuasan Pelanggan (Z) 0. 748 0. 751 0. 856 0. 665 

Store Atmosphere (X1) 0. 794 0. 795 0. 866 0. 618 

Kualitas Pelayanan (X2) 0. 863 0. 868 0. 902 0.649 

Keberagaman Produk (X3) 0.810 0.826 0.874 0.618 

 

Berdasarkan Tabel 3 diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha dari variabel loyalitas 

pelanggan sebesar 0,737 , variabel kepuasan pelanggan sebesar 0,748, variabel store 

atmosphere sebesar 0,794 , variabel kualitas pelayanan sebesar 0,863 dan variabel 

keberagaman produk sebesar 0,810. Dari hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa 

seluruh indikator telah reliabel dalam mengukur variabel lainnya. 
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Evaluasi Model Strukural (Inner Model) 

Pengujian Pengaruh Langsung 

 

Tabel 4 

Path Coefficients 
 Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T 

statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Store Atmosphere (X1) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z) 

0.543 0.515 0.182 2.991 0.003 

Kualitas Pelayanan (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan Z 

0.238 0.261 0.168 1.413 0.158 

Keberagaman Produk (X3) ->  

Kepuasan Pelanggan (Z) 

0.142 0.150 0.094 1.503 0.133 

Store Atmosphere (X1) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.082 0.070 0.136 0.602 0.547 

Kualitas Pelanggan (X2) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.265 0.254 0.111 2.390 0.017 

Keberagaman Produk (X3)-> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.060 0.059 0.077 0.077 0.438 

Kepuasan Pelanggan (Z)-> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.727 0.725 0.106 6.835 0.000 

 

Penguji Pengaruh Tidak Langsung  

Tabel 5 

Indirect Effect 

 Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T 

statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Store Atmosphere (X1) -

>Kepuasan Pelanggan (Z) -

> Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.395 0.358 0.129 3.052 0.002 

Kualitas Pelayanan (X2) -> 

Kepuasan Pelanggan ( Z) -> 

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.173 0.194 0.132 1.305 0.192 

Keberagaman Produk (X3) -> 

Kepuasan Pelanggan (Z)->  

Loyalitas Pelanggan (Y) 

0.103 0.109 0.073 1.417 0.157 

 

Berikut disajikan seluruh hasil uji hipotesis yang telah dilakukkan yang dapat dilihat pada tabel 

di bawah ; 
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Tabel 6 

Hasil Uji Hipotesis (Rangkuman Sebelum Hipotesis) 
 Path 

Coefficient 

P Values T statistics 

(|O/STDEV|) 

Keterangan Signifikansi 

Hipotesis 1 0.142 0.003 2.991 Diterima Signifikan 

Hipotesis 2 0.060 0.158 1.413 Ditolak Tidak Signifikan 

Hipotesis 3 0.727 0.133 1.503 Ditolak Tidak Signifikan 

Hipotesis 4 0.238 0.547 0.602 Ditolak Tidak Signifikan 

Hipotesis 5 0.265 0.017 2.390 Diterima Signifikan 

Hipotesis 6 0.543 0.438 0.077 Ditolak Tidak Signifikan 

Hipotesis 7 0.082 0.000 6.835 Diterima Signifikan 

Hipotesis 8 0.103 0.002 3.052 Diterima Signifikan 

Hipotesis 9 0.173 0.192 1.305 Ditolak Tidak Signifikan 

Hipotesis 10 0.395 0.157 1.417 Ditolak Tidak Signifikan 

 

 

3.2.Pembahasan 

Pengaruh Store Atmosphere (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). 

Berdasarkan hasil pengujian dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara store 

atmosphere (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Z) adalah sebesar sebesar 2.991 dengan sig. 

sebesar 0.003 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≥ 1,96 dan  nilai sig. ≤  

level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

antara Store Atmosphere (X1)  terhadap kepuasan pelanggan (Z). Dengan demikian hipotesis 1 

diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Anang et al, (2022) dengan judul 

“Peingaruih Kuialitas Makanan, Storei Atmospheirei Teirhadap Loyalitas Peilanggan Deingan 

Keipuiasan Seibagai Variabeil Inteirveining Pada Miei Gacoan Yogyakarta”. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z) adalah sebesar 1.413 dengan sig. sebesar 

0.158 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≤ 1,96 dan  nilai sig. ≥ level of 

significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

antara kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Z). Dengan demikian hipotesis 2 

ditolak. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Tresiya et al. (2018) yang berjudul 

”pengaruh kualitas pelayanan dan kenyamanan terhadap kepuasan konsumen pada perusahaan 

jasa ojek online GO-JEK  di kota Kediri”. 

 

Pengaruh Keberagaman Produk (X3) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara keberagaman 

produk (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Z) adalah sebesar 1.503 dengan sig. sebesar 0.133. 

Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≤ 1,96 dan  nilai sig. ≥ level of 

significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan 

antara keberagaman produk terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian hipotesis 3 

ditolak. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Andy & Elisa, (2022) yang berjudul” 
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pengaruh keberagaman produk, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen pada 

roti viva bakery, total persada tangerang”. 

 

Pengaruh Store Atmosphere (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara Store 

Atmosphere (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 0.602 dengan sig. 

sebesar0.547. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≤ 1,96 dan   nilai sig.  

≥ level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan antara Store Atmosphere ( X1)  terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian 

hipotesis 4 ditolak. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Sam et al, (2023) yang 

berjudul”pengaruh store atmosphere dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

dimediasi kepuasan konsumen pada locana cafe”. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara 

kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 2.390 dengan sig. 

sebesar 0.017. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik . ≥ 1,96 dan  nilai sig. 

≤  level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian 

hipotesis 5 diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Asniwaty et al., (2019)  

yang berjudul” Analysis of Eiffeict of Seirvicei Quiality, Physical Einvironmeint And Cuistomeir 

Eixpeirieincei To Cuistomeir Loyalty Throuigh Cuistomeir Satisfaction of Visitor Starbuicks Coffeiei In 

Samarinda”. 

 

Pengaruh Keberagaman Produk (X3) Terhadap Laoyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara 

kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 0.077 dengan sig. 

sebesar 0.438 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≤ 1,96 dan  nilai sig. ≥ 

level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang 

signifikan antara keberagaman produk (X3)  terhadap loyalitas pelangggan (Y). Dengan 

demikian hipotesis 6 ditolak. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Capriati Ferdias, 

(2023) yang berjudul “pengaruh keberagaman produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan minimarket di koperasi visiana bakti tvri 

Jakarta”. 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara 

kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 6.835 dengan sig. 

sebesar 0.000. Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≥ 1,96 dan  nilai sig. 

≤   level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kepuasan  pelanggan (Z)  terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian 

hipotesis 7 diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian Fakhri Rizqi (2022) yang 

berjudul “Peingaruih kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan toko buku farida 

Pekanbaru”. 
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Pengaruh Store Atmosphere (X1) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Melalui Kepuasan 

Pelanggan  (Z) Sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan hasil pengujian yang dapat dilihat bahwa nilai t-statistik hubungan antara store 

atmosphere (X1) terhadap loyalitas pelanggan (Y) melalui kepuasan pelanggan (Z) adalah 

sebesar 3.052 dengan sig. sebesar 0.002 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-

statistik ≥ 1,96 dan  nilai sig. ≤ level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel kepuasan pelanggan (Z) mampu memediasi pengaruh antara variabel store atmosphere 

(X1) terhadap variabel loyalitas pelanggan (Y). Dengan demikian hipotesis 8 diterima. Hasil 

penelitian ini sesuai dengan penelitian insani (2022) yang berjudul “Peingaruih Store 

Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Dan E-WOM Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Pelanggan  Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Mie Gacoan Makam Haji Solo)”. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X2) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Melalui Kepuasan 

Pelanggan (Z) Sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik 

hubungan antara kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 

1.305 dengan sig. sebesar 0.192 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≥ 

1,96 dan  nilai sig. ≤ level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan pelanggan (Z) tidak mampu memediasi pengaruh antara variabel kualitas pelayanan  

(X2) terhadap variabel loyalitas  pelanggan (Y). Dengan demikian hipotesis 9 ditolak. Hasil 

penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian insani (2022) yang berjudul “Peingaruih Store 

Atmosphere, Kualitas Pelayanan, Dan E-WOM Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan 

Kepuasan Pelanggan  Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Mie Gacoan Makam Haji Solo)”. 

Pengaruh Keberagaman Produk (X3) Terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Melalui 

Kepuasan Pelanggan (Z) Sebagai Variabel Intervening 

Berdasarkan hasil pengujian yang terdapat pada Tabel 4.14 dapat dilihat bahwa nilai t-statistik 

hubungan antara kepuasan pelanggan (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah sebesar 

1.417 dengan sig. sebesar 0.157 Hasil pengujian tersebut menunjukkan bahwa t-statistik ≥ 

1,96 dan  nilai sig. ≤ level of significance (α = 5%). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan pelanggan (Z) tidak mampu memediasi pengaruh antara variabel keberagaman 

produk (X3) terhadap variabel loyalitas  pelanggan (Y). Dengan demikian hipotesis 10 ditolak. 

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian Haeruddin Ari Ediyanto (2022) yang 

berjudul “Peingaruih Keibeiragman Produik Dan Lokasi Teirhadap Loyalitas Konsuimein Meilaluii 

Keipuiasan Konsuimein Seibagai Variabeil Inteirveining Pada Toko Hass Mangaran Situibondo”. 

 

4. KESIMPULAN 

1. Hipotesis pertama diterima artinya variabel store atmosphere (X1) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) pada kafe kopi TM 100 Kabupaten Batu 

Bara. 

2. Hipotesis kedua ditolak artinya variabel kualitas pelayanan (X2) tidak mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) pada kafe kopi TM 100 Kabupaten Batu 

Bara. 

3. Hipotesis ketiga ditolak artinya variabel keberagaman produk (X3) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Z) pada kafe kopi TM 100 

Kabupaten Batu Bara. 
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4. Hipotesis keempat ditolak artinya variabel store atmosphere (X1) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada kafe kopi TM 100 

Kabupaten Batu Bara. 

5. Hipotesis kelima diterima artinya variabel kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada kafe kopi TM 100 Kabupaten Batu 

Bara. 

6. Hipotesis keenam ditolak artinya variabel keberagaman produk (X3) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada kafe kopi TM 100 

Kabupaten Batu Bara. 

7. Hipotesis ketujuh diterima artinya variabel kepuasan pelanggan (Z) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada kafe kopi TM 100 Kabupaten Batu 

Bara. 

8. Hipotesis kedelapan diterima artinya variabel store atmosphere (X1) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan kepuasan pelanggan (Z) sebagai 

variabel intervening. 

9. Hipotesis kesembilan ditolak artinya variabel kualitas pelayanan (X2) tidak mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan kepuasan pelanggan (Z) 

sebagai variabel intervening. 

10. Hipotesis kesepuluh ditolak artinya variabel keberagaman produk (X3) tidak 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y) dengan kepuasan 

pelanggan (Z) sebagai variabel intervening. 
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