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ABSTRAK

Kopi merupakan salah satu komoditas terpenting Indonesia, memberikan
penghasilan bagi petani kopi, devisa bagi negara, dan bahan baku bagi industri.
Dalam beberapa tahun terakhir, jumlah kedai kopi di Kota Mojokerto meningkat
secara signifikan, sejalan dengan meningkatnya minat masyarakat, terutama
generasi muda, terhadap budaya kopi. Peningkatan ini memicu persaingan yang
ketat di antara kedai kopi, mendorong pemilik usaha untuk mengembangkan
positioning yang jelas dan diferensiasi yang unik. Pengalaman pelanggan kini tidak
hanya ditentukan oleh rasa kopi, tetapi juga oleh suasana kedai dan kualitas produk
secara keseluruhan. Toko Kopi Bersaudara di Mojokerto, sebagai salah satu kedai
kopi lokal yang menargetkan segmen Generasi Z, perlu memahami bagaimana
elemen-elemen ini saling terhubung. Studi ini menganalisis bagaimana suasana
kedai dan kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan, dengan kepuasan
pelanggan bertindak sebagai mediator. Studi ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei. Pengumpulan data dilakukan pada Januari-
Februari 2025. Teknik sampling non-probabilitas digunakan, yaitu sampling
purposif dengan pendekatan sampling acak. Dengan sampel 100 responden dan
WarpPLS 7.0 untuk analisis data, studi ini mengukur empat variabel: suasana toko
dan kualitas produk (eksogen), kepuasan pelanggan (mediasi), dan loyalitas
pelanggan (endogen). Model ini memenuhi kriteria untuk model eksogen dan
endogen. Hasil menunjukkan bahwa suasana toko dan kualitas produk memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas Gen Z, yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas, bisnis dapat
menerapkan strategi bundling dan program hadiah keanggotaan. Temuan ini
memberikan wawasan praktis dan rekomendasi kebijakan untuk meningkatkan
keterlibatan dan retensi Gen Z di kafe lokal seperti Bersaudara Coffee.

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Generasi Z, Suasana Toko,
dan Kualitas Produk
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ABSTRACT

Coffee is one of Indonesia's most important commodities, providing income
for coffee farmers, foreign exchange for the country, and raw materials for industry.
In recent years, the number of coffee shops in Mojokerto City has increased
significantly, in line with growing public interest, especially among the younger
generation, in coffee culture. This increase has sparked intense competition among
coffee shops, prompting business owners to develop clear positioning and unique
differentiation. Customer experience is now determined not only by the taste of the
coffee but also by the shop's atmosphere and overall product quality. Toko Kopi
Bersaudara in Mojokerto, as one of the local coffee shops targeting the Generation
Z segment, needs to understand how these elements are interconnected. This study
analyzes how shop ambiance and product quality influence customer loyalty, with
customer satisfaction acting as a mediator. The study employs a quantitative
approach using a survey method. Data collection was conducted in January-
February 2025. Non-probability sampling techniques were used, specifically
purposive sampling with a random sampling approach. With a sample of 100
respondents and WarpPLS 7.0 for data analysis, this study measured four variables:
shop atmosphere and product quality (exogenous), customer satisfaction
(mediation), and customer loyalty (endogenous). The model meets the criteria for
both exogenous and endogenous models. The results indicate that store atmosphere
and product quality have a positive and significant impact on Gen Z loyalty,
mediated by customer satisfaction. To enhance satisfaction and loyalty, businesses
can implement bundling strategies and membership reward programs. These
findings provide practical insights and policy recommendations to improve Gen Z
engagement and retention in local cafes like Bersaudara Coffee.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Generation Z, Store
Atmosphere and Product Quality
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