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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to determine the effect of product quality and promotion on 
Kenangan Kopi customer satisfaction through purchasing decisions as a mediating variable. 
The approach used is quantitative research. The analysis method used is Partial Least Square 
(PLS), namely the outer model and inner model. The questionnaire was distributed online with 
the help of google form media. 173 respondents were obtained with an age range of 15 to 30 
years, live in Surabaya, and are consumers of Kopi Kenangan. The sampling technique used 
was purposive sampling. The results of distributing questionnaires were analyzed with the help 
of the smartPLS 3.0 application. The tests conducted prove that product quality has a positive 
effect on purchasing decisions (0.679, p <0.001); thus, supporting H1. Promotion has a positive 
and significant effect on purchasing decisions (0.308, p<0.001); thus, supporting H2. Product 
quality also has a positive effect on customer satisfaction (-0.808, p<0.001); thus, supporting 
H3. Promotion has a significant effect on customer satisfaction (0.068, p<0.01); thus, supporting 
H4. Purchasing decisions have a positive and significant effect on customer satisfaction (1.157, 
p<0.001), thus supporting H5. These findings encourage Kopi Kenangan companies to focus on 
maintaining product quality and promotion to increase customer satisfaction. Kopi Kenangan 
needs to pay attention to all product quality in detail because this not only affects purchasing 
decisions but will also affect how much consumer satisfaction with existing products. If the 
quality is good, then consumers will also feel satisfied and will make repeat purchases. 
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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan promosi 
terhadap kepuasan konsumen Kenangan Kopi melalui keputusan pembelian sebagai variabel 
mediasi. Pendekatan yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Metode analisis yang 
digunakan adalah Partial Least Square (PLS) yaitu outer model dan inner model. Kuesioner 
disebarkan secara online dengan bantuan media google form. Diperoleh 173 responden 
dengan rentang usia 15 hingga 30 tahun, berdomisili di Surabaya, dan merupakan 
konsumen Kopi Kenangan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 
sampling. Hasil penyebaran kuesioner dianalisis dengan bantuan aplikasi smartPLS 3.0. 
Pengujian yang dilakukan membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 
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terhadap keputusan pembelian (0,679, p<0,001); dengan demikian, mendukung H1. Promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (0,308, p<0.001); dengan 
demikian, mendukung H2. Kualitas produk juga berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (0,808, p<0.001); dengan demikian, mendukung H3. Promosi berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (0,068, p<0.01); dengan demikian, mendukung H4. 
Keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(1,157, p<0,001), sehingga mendukung H5. Temuan ini mendorong perusahaan Kopi 
Kenangan untuk fokus dalam menjaga kualitas produk dan promosi untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Kopi Kenangan perlu memperhatikan segala kualitas produk secara 
detail karena hal ini bukan hanya mempengaruhi keputusan pembelian, namun juga akan 
mempengaruhi seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang ada. 
Apabila kualitas baik, maka konsumen juga akan merasa puas dan akan melakukan 
pembelian berulang. 
 
Kata kunci: Kepuasan Pelanggan; Kualitas Produk; Promosi; Keputusan Pembelian 
 
 

I. PENDAHULUAN 
Salah satu tren yang cukup fenomenal beberapa tahun belakangan adalah 

mengenai konsep “Ngopi” yang semakin marak berkembang diberbagai kalangan 
usia, mulai dari kalangan milenial hingga generasi Z (Saputri, 2023). Saat ini 
minum kopi pun sudah menjadi gaya hidup bagi anak anak generasi milineal 
dan hal ini bukan hanya menjadi tren minuman penghilang rasa kantuk (Pratiwi 
& Widhiasti, 2022). Menurut hasil survei dari Asosiasi Pengusaha Kafe dan 
Restoran Indonesia, penjualan kopi di Jawa Timur tumbuh 16-18% per tahun 
sejak 2019. Hal ini sebagian besar disebabkan oleh semakin populernya kedai 
kopi sebagai akibat dari gaya hidup modern dan pertumbuhan perkotaan 
(Widarti 2019).  

Ditinjau dari persaingan dalam bisnis kopi lokal semakin meningkat karena 
adanya fenomena tren kopi lokal yang sudah menyebar luas menjadikan bisnis 
di bidang kopi ini semakin menjanjikan untuk kedepannya (Soelaiman & Winata, 
2019). 

Pada studi ini, akan meneliti lebih jauh terkait bisnis kopi dengan brand 
Kopi Kenangan yang saat ini sudah sangat terkenal sebagai merk dagang produk 
kopi di masyarakat. Kopi Kenangan sendiri adalah suatu perusahaan yang 
bergerak di bidang kopi minuman yang turut meramaikan pasar kopi Indonesia 
(Dalilah & Prawoto, 2023).  Sejak tahun 2018, Kopi Kenangan sukses dalam 
mengisi kesenjangan harga antara kopi mahal bertaraf peritel international dan 
kopi instan kemasan yang disajikan di warung-warung kopi. 

 

Gambar 1. Kedai Kopi Lokal Terfavorit 
Sumber: IDX Channel 
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Berdasarkan gambar 1. dapat dilihat bahwa hasil survey diatas 
menunjukkan Kopi janji jiwa menjadi kopi lokal yang paling disukai masyarakat 
sebesar 50%. Kemudian diikuti oleh kopi kenangan yang menjadi kopi terpopuler 
kedua dengan presentasi 49,1%. Menu terlaris dari kedai kopi kenangan adalah 
Kopi Kenangan Mantan. Kopi kenangan sendiri resmi menyandang gelar startup 
unicorn di bidang makanan dan minuman (F&B) pertama di Asia Tenggara yang 
mencatatkan nilai valuasi menembus US$1 miliar. 

Kualitas produk sering dianggap sebagai penentu utama kepuasan 
pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk yang tinggi 
mengarah pada peningkatan kepuasan pelanggan, yang kemudian memengaruhi 
keputusan pembelian. Iqbal dkk (2023) menjelaskan bahwa kualitas layanan 
secara signifikan memengaruhi keputusan pembelian, memperkuat anggapan 
bahwa kepuasan pelanggan merupakan mediator penting dalam hubungan ini. 
Demikian pula, Carvalho dkk (2020) menemukan bahwa kepuasan pelanggan 
memainkan peran penting dalam meningkatkan hubungan antara kualitas 
layanan dan keputusan pembelian, yang mengindikasikan bahwa konsumen 
sering kali mendasarkan pilihan pembelian mereka pada kualitas layanan yang 
mereka terima, bahkan ketika kualitas produk mungkin tidak memenuhi 
harapan mereka. Lebih lanjut, studi oleh Primaputri dkk (2023) dan Khatoon 
dkk (2020) menguatkan hal ini dengan menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 
konsumen yang lebih tinggi berkorelasi dengan peningkatan keputusan 
pembelian, sehingga menekankan pentingnya kualitas produk dalam 
membentuk pengalaman konsumen.  

Kerangka teori yang mendasari hubungan ini sering kali berasal dari model-
model yang sudah mapan dalam pemasaran dan perilaku konsumen. 
Expectancy-Disconfirmation Theory menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
ditentukan oleh kesenjangan antara kinerja produk yang diharapkan dan kinerja 
produk yang sesungguhnya (Iqbal et al., 2023). Teori ini tercermin dalam temuan 
berbagai penelitian yang menyoroti pentingnya memenuhi atau melampaui 
harapan pelanggan melalui kualitas produk yang tinggi dan strategi promosi 
yang efektif. Selain itu, Service Quality Model (SERVQUAL) memberikan kerangka 
kerja untuk memahami bagaimana dimensi kualitas layanan mempengaruhi 
kepuasan pelanggan dan, akibatnya, keputusan pembelian (Bibi et al., 2024; 
Chaerudin & Syafarudin, 2021). 

Selain itu Kopi Kenangan merancang sebuah aplikasi, dengan aplikasi ini 
pelanggan bisa menemukan beberapa penawaran dan juga mendapatkan 
informasi produk. Hal ini jelas merupakan bentuk usaha nyata Kopi Kenangan 
dalam mendongkrak tingkat keterjangkauan pelanggannya melalui romosi. 
Menurut Fandy (2019), promosi adalah bentuk komunikasi pemasaran yang 
artinya adalah suatu aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan suatu 
informasi, mempengaruhi atau membujuk dan mengingatkan pasar sasaran 
atas perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal 
pada produk yang ditawarkan perusahaan yang bersangkutan. Dalam 
persaingan tentu saja tidak ada bisnis atau perusahaan yang ingin tertinggal 
maka dari itu perlu adanya kepuasaan pelanggan. 

Strategi promosi juga memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Rivai dan Zulfitri (2021) 
mengindikasikan bahwa promosi yang efektif dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen yang pada akhirnya mempengaruhi keputusan pembelian. Hal ini 
didukung oleh temuan Tjahjono dkk (2021), yang berpendapat bahwa kegiatan 
promosi dapat meningkatkan nilai yang dipersepsikan dari suatu produk, 
sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong perilaku 
pembelian. Selain itu, penelitian Grace dan Pardede (2023) dan Setiawan dkk 
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(2023) menggambarkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan 
antara upaya promosi dan niat beli, menyoroti peran penting kepuasan dalam 
menerjemahkan kegiatan promosi menjadi perilaku pembelian yang sebenarnya. 

Hubungan antara kualitas produk, promosi, dan kepuasan pelanggan 
sangat kompleks dan beragam. Kualitas produk yang tinggi dan strategi promosi 
yang efektif secara signifikan meningkatkan keputusan pembelian, yang 
berfungsi sebagai mediator penting dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
Penelitian di masa depan harus terus mengeksplorasi hubungan ini, terutama 
dalam konteks konsumen yang beragam, untuk lebih menyempurnakan 
kerangka teori yang mendukung fenomena di atas. Riset ini menganalisa 
mengenai variabel kualitas produk dan promosi yang dimediasi dengan 
keputusan pembelian apakah berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan 
pelanggan Kopi Kenangan di Surabaya. 

II. METODE PENELITIAN 
Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Menurut 

Sugiyono (2018) pendekatan kuantitatif merupakan metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme yang kemudian digunakan untuk meneliti 
pada populasi atau sampel tertentu. Metode pengambilan sampel pada penelitian 
ini menggunakan jenis non-probability sampling dengan teknik purposive 
sampling.  

Menurut Hair et al (2017) yang menyatakan bahwa jumlah minimum 
sampel yang sebaiknya dipakai adalah 10 kali dari jumlah indikator apabila 
jumlah keseluruhan populasi tidak diketahui. Dengan demikian, penentuan 
jumlah sampel menggunakan skala rasio 10 kali terhadap jumlah indikator 
sehingga dapat ditentukan kumlah sampel dalam penelitian ini yaitu 16 
indikator x 10 = 160 sampel. 

Adapun untuk menentukan syarat kriteria pemilihan sampel akan 
ditentukan berdasarkan domisili dan rentang umur. Dikarenakan objek 
penelitian ini adalah Kopi Kenangan yang berada di Surabaya, maka pelanggan 
yang akan disurvey haruslah berdomisili di Surabaya. Adapun menurut 
Setyawan (2019), pertumbuhan konsumsi kopi di Indonesia didorong oleh 
tingginya konsumsi kopi oleh kalangan muda yakni generasi X (15-24 tahun) 
dan generasi Y (25-39 tahun). Oleh karena itu, di dalam pengambilan sampel ini 
terdapat beberapa kriteria yang telah ditentukan adalah sebagai berikut: 
1. Setiap responden adalah para konsumen Kopi Kenangan di Surabaya 
2. Responden berdomisili di Surabaya  
3. Usia 15-39 tahun 

Penelitian ini menggunakan alat uji statistik yaitu dengan uji persamaan 
strukturan berbasis variance atau yang lebih dikenal dengan nama Partial Least 
Square (PLS) menggunakan software Smart PLS. Ghozali (2016:417) 
menerangkan bahwa Metode Partial Least Square (PLS) adalah model persamaan 
struktural yang menggunakan varians untuk mendeskripsikan variabel laten 
dan diukur dengan indikator. Model ini berguna untuk memahami bagaimana 
berbagai faktor mempengaruhi fenomena tertentu. Menurut Natalia et al. 
(2017:313), Partial Least Square (PLS) adalah alat yang digunakan untuk 
mendapatkan nilai variabel laten untuk keperluan prediksi. 

Adapun dalam pengumpulan data, penelitian ini menggunakan skala likert. 
Menurut Sugiyono (2018:152) Skala Likert adalah alat yang digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 
tentang fenomena sosial. Memiliki rentang 1 hingga 5, dengan 1 sebagai tingkat 
persetujuan terendah dan 5 sebagai tingkat persetujuan tertinggi. 

 



P-ISSN : 2614-5189,  E-ISSN : 2614-5197 
 

20 
 

Berikut penjelasan 5 poin skala likert (Sugiyono, 2018): 

a Sangat Setuju   : 5 
b Setuju    : 4 
c Cukup Setuju  : 3 
d Tidak Setuju  : 2 
e Sangat Tidak Setuju : 1 

 
Tabel 1. Definisi Operasional  

Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Sumber 
Kualitas 
Produk 

Kotler dan 
Armstrong 
(2018), 
menyatakan 
bahwa kualitas 
produk adalah 
ukuran 
seberapa baik 
produk atau 
layanan 
memenuhi 
kebutuhan 
pelanggannya. 

1. Kesegaran 
2. Tampilan 
3. Cita Rasa 
4. Inovasi Produk 

 
 
 

1. Kesegaran merupakan 
salah satu faktor utama 
dari suatu produk berjenis 
makanan dan minuman 
dapat dikatakan 
berkualitas karena apabila 
tingkat kesegaran suatu 
produk dapat tersaji 
dengan baik, maka 
kualitas makanan dan 
minuman dapat dikatakan 
baik pula. 

2. Tampilan merupakan cara 
dan representasi dari 
suatu penyajian makanan 
dan minuman agar dapat 
terlihat semenarik 
mungkin, namun tetap 
higienis. pelanggan. 

3. Cita Rasa merupakan 
salah satu pengukuran 
yang paling mudah dan 
vital dari suatu produk 
makanan dan minuman. 
Hal ini karena apabila 
suatu produk memiliki cita 
rasa yang baik, maka akan 
secara jelas menimbulkan 
rasa kepuasan dari 
penikmatnya yaitu para 
pelanggan. 

4. Inovasi Produk merupakan 
salah satu cara 
pengukuran kualitas 
dengan melihat dari sudut 
pandang tingkat 
pengembangan produk.  

Taufik dkk 
(2022) 

Promosi Cummins 
(2014:14) 
menyatakan 
bahwa promosi 
merupakan 
suatu rangkaian 
teknik yang 
berguna dalam 
mencapai target 
penjualan atau 
pemasaran 
dengan 
menggunakan 
biaya yang 
efektif dan 
dengan 

1. Personal 
Relevance 
(Keterkaitan 
Personal) 

2. Online 
Interactivity 
(Interaksi 
Online) 

3. Message (Pesan) 
4. Brand 

Familiarity 
(Familiaritas 
Merk) 
 

1. Merupakan keterkaitan 
antara pelanggan secara 
personal terhadap 
relevensinya dengan 
produk makanan dan 
minuman yang 
dikonsumsi 

2. Merupakan suatu besaran 
frekuensi berinteraksinya 
pelanggan dengan iklan 
atau promosi yang 
dilakukan terhadap 
pelanggan. 

3. Merupakan intensi atau 
maksud dari suatu iklan 
yang merupakan inti 

Carla M. R. 
Da dkk (2023) 
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memberikan 
nilai tambah 
pada produk 
atau jasa baik 
pada perantara 
ataupun 
pemakai 
langsung pada 
jangka waktu 
tertentu. 

informasi yang ingin 
disampaikan kepada 
pelanggan. pelanggan. 

4. Merupakan bagaimana 
pelanggan dapat secara 
cepat mengenali dan 
mengingat suatu merk 
produk. Hal ini sangat 
vital terhadap promosi 
atau iklan secara online. 

Kepuasan 
Pelanggan 

Kotler dan Keller 
(2012) 
menyatakan 
kepuasan 
merupakan 
perasaan 
senang atau 
kecewa yang 
dimiliki 
seseorang yang 
kemudian 
muncul saat 
melakukan 
perbandingan 
persepsi atau 
kesan terhadap 
suatu kinerja 
atau hasil dari 
suatu produk 
dan harapan-
harapan. 

1. Re-purchase 
2. Menciptakan 

Word-of-Mouth 
3. Menciptakan 

citra merek 
4. Menciptakan 

Keputusan 

1. pembelian kembali adalah 
ketika pelanggan kembali 
ke perusahaan untuk 
membeli barang atau jasa 
tambahan. 

2. ketika pelanggan 
berbicara tentang suatu 
produk atau perusahaan 
kepada orang-orang 
disekitar 

3. cara pelanggan melihat 
perusahaan dan 
produknya 

4. suatu pembelian pada 
prusahaan yang sama 

Zohaib Islam 
(2023) 

Keputusan 
Pembelian 

Anas & 
Sudarwanto 
(2020) 
menyatakan 
bahwa suatu 
keputusan 
pembelian 
merupakan 
suatu proses 
keputusan yang 
terdiri dari lima 
tahap yang 
dilakukan oleh 
seorang 
konsumen 
sebelum sampai 
pada tahap 
keputusan 
pembelian. 

1. Adanya 
Kemantapan 
Produk 

2. Terdapat 
Kebiasan 
Membeli 

3. Rekomendasi 
4. Adanya 

Pembelian 
Ulang 
 

 

1. Adanya Kemantapan 
Produk merupakan 
gambaran pelanggan yang 
merasa bahwa suatu 
produk yang 
digunakannya memiliki 
kehandalan dan 
kemantapan yang sesuai 
dengan kriterianya.  

2. Kebiasaan Membeli 
merupakan penggambaran 
bagaimana pelanggan 
dikatakan memiliki suatu 
keterikatan atas suatu 
produk. 

3. Rekomendasi adalah 
faktor yang sering kali 
mempengaruhi Kepusuan 
Pembelian berupa 
testimoni atau saran dari 
pelanggan lain. 

4. Pembelian Ulang 
merupakan suatu 
Keputusan Pembelian yang 
didorong oleh riwayat 
transaksi yang sudah 
dilakukan berulang kali. 

Hanaysha dkk 
(2021) 

 

Berdasarkan hipotesis dan alur hubungan keterikatan variabel di atas, 
maka dapat dibentuk dan dirancang kerangka penelitian yang digambarkan 
melalui model penelitian sebagai berikut ini: 
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Gambar 2. Model Penelitian 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
HASIL ANALISIS 

1. Analisis Deskriptif 

1.1 Analisis Deskriptif Berdasarkan Jenis Kelamin  

 Hasil analisis deskriptif berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 1. 
Hasilnya adalah responden dengan jenis kelamin perempuan (104 responden) lebih 
mendominasi dibandingkan jenis kelamin laki-laki (69 responden). Hal ini berarti 
pengunjung Kopi Kenangan cenderung lebih banyak perempuan dibandingkan laki-
laki. 

Tabel 1. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 
Laki-Laki 69 39,9 
Perempuan 104 60,1 
Sumber: Data diolah 

1.2 Analisis Deskriptif Berdasarkan Usia 

Hasil analisis deskriptif berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 2. Hasilnya 
adalah responden dengan rentang usia 21-25 tahun lebih mendominasi, yaitu 
sebanyak 100 responden. Selanjutnya diikuti oleh usia 15-20 tahun sebanyak 40 
responden, 26-30 tahun sebanyak 22 responden, dan >31 tahun sebanyak 11 
responden.  

Tabel 2. Karakteristik Responden Menurut Usia 

Usia Frekuensi Persentase 
15-20 tahun 40 23,1 
21-25 tahun 100 57,8 
26-30 tahun 22 12,7 
>31 tahun 11 6,4 
Sumber: Data diolah 

1.3. Analisis Deskriptif Berdasarkan Pekerjaan 

Hasil analisis deskriptif berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 3. 
Hasilnya adalah responden dengan perkerjaan mahasiswa lebih mendominasi (90 
responden) dibandingkan pekerjaan lainnya. Seperti pelajar sebanyak 34 responden, 
pekerjaan lain 32 responden, wiraswasta 12 responden, dan guru/dosen 5 

 

Kualitas Produk 

(X1) 

Promosi 

(X2) 

Keputusan Pembelian  

(Z) 

Kepuasaan Pelanggan 

(Y) 

H1 

H3 

H2 

H4 

H5 

H6 

H7 
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responden. Hal ini sejalan dengan karakteristik usia dimana didominasi oleh usia 
21-25 tahun, dimana pada usia tersebut merupakan usia mahasiswa. Dapat 
disimpulkan bahwa pengunjung Kopi Kenangan didominasi oleh kaum mahasiswa 
di Surabaya. 

Tabel 3. Karakteristik Responden Menurut Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 
Pelajar 34 19,7 
Mahasiswa 90 52,0 
Guru/Dosen 5 2,9 
Wiraswasta 12 6,9 
Lainnya 32 18,5 
Sumber: Data diolah 

1.4. Analisis Deskriptif Berdasarkan Kegemaran Berkumpul di Kedai Kopi 

Hasil analisis deskriptif berdasarkan kegemarannya berkumpul di kedai kopi 
dapat dilihat pada tabel 4. Hasilnya adalah seluruh responden memiliki kegemaran 
untuk berkumpul di kedai kopi. 

Tabel 4. Karakteristik Responden Menurut Kegemaran Berkumpul di 
Kedai Kopi 

Suka Berkumpul di 
Kedai Kopi 

Frekuensi Persentase 

Ya 173 100 
Tidak 0 0 
Sumber: Data diolah 

1.5. Analisis Deskriptif Berdasarkan Kunjungan ke Kopi Kenangan 

Hasil analisis deskriptif berdasarkan pernah atau tidaknya mengunjuki kopi 
kenangan di Surabaya dapat dilihat pada tabel 4.5. Hasilnya adalah seluruh 
responden pernah mengunjungi kopi kenangan di Surabaya. 

Tabel 5. Karakteristik Responden Menurut Pernah Mengunjungi Kopi 
Kenangan di Surabaya 

Pernah Mengunjungi Frekuensi Persentase 
Ya 173 100 
Tidak 0 0 
Sumber: Data diolah 
 

2. Evaluasi Model Pengukuran 

Penelitian ini mengevaluasi nilai loading factor sesuai kriteria dimana harus 
>0,708 sesuai kriteria (Hair et al., 2019). Evaluasi loading factor menjadi evaluasi 
pertama dalam outer model. Hasil ini dapat dilihat pada tabel 6, dimana hasilnya 
telah memenuhi kriteria tersebut. Kriteria tersebut menunjukkan bahwa setiap 
indikator mampu untuk mengukur variabel penelitian dengan baik. 

Evaluasi kedua menilai reliabilitas untuk menunjukkan konsistensinya. Hal 
ini dilihat dari nilai Cronbach’s Alpha (CA) dan Composite Reliability (CR) diatas 0,7 
dan dibawah 0,95 (Hair et al., 2019). Hasilnya dilihat pada tabel 4.6 dimana nlai CA 
maupun CR sudah memenuhi kriteria diatas 0,7 dan dibawah 0,95. Hal ini berarti 
penelitian ini sudah dikatakan sebagai penelitian yang reliabel. 



P-ISSN : 2614-5189,  E-ISSN : 2614-5197 
 

24 
 

Evaluasi selanjutnya adalah validitas konvergen dan diskriminan. Evaluasi 
validitas konvergen yang dapat dilihat melalui nilai AVE yang harus diatas 0,50 
sesuai kriteria (Hair et al., 2019). Tabel 6 menunjukkan seluruh nilai AVE berada 
pada nilai diatas 0,50. Dengan demikian, validitas konvergen dapat diterima dan 
seluruh variabel dapat dikatakan sebagai variabel penelitian yang memadai untuk 
penelitian ini. Evaluasi outer model yang terakhir adalah mengevaluasi validitas 
diskriminan. Akar kuadrat AVE harus memiliki nilai diatas dari korelasi variabel 
tersebut dengan variabel lainnya Fornell and Larcker (1981). Hasilnya dilihat melalui 
tabel 7. Pada tabel 7 tersebut menunjukkan validitas diskriminan sudah memenuhi 
kriteria diatas. 

 

Tabel 6. Reliabilitas dan Konvergen Validitas 

Variabel Kode 
Loadin

g 
t-value Cronbach’s Alpha CR AVE 

Kualitas 
Produk 

KUA01 0,943 93,423 

0,960 0,971 0,894 KUA02 0,962 158,813 
KUA03 0,958 113,631 
KUA04 0,917 57,942 

Promosi 

PRO01 0,918 71,946 

0,939 0,957 0,847 PRO02 0,945 108,012 
PRO03 0,936 68,711 
PRO04 0,881 52,595 

Keputusan 
Pembelian 

PUT01 0,845 39,522 

0,868 
 

0,910 
0,716 PUT02 0,846 43,746 

PUT03 0,850 34,522 
PUT04 0,843 33,249 

Kepuasan 
Pelanggan 

KEP01 0,921 82,494  
0,956 

 
0,968 

 
0,883 KEP02 0,955 123,344 

KEP03 0,953 114,992 
KEP04 0,930 88,300 

 

Tabel 7. Validitas Diskriminan (Akar Kuadrat dari AVE dalam Diagonal) 

 Kualitas 
Produk Promosi Keputusan 

Pembelian 
Kepuasan 
Pelanggan 

1. Kualitas Produk 0,946    

2. Promosi 0,590 0,920   

3. Keputusan 
Pembelian 

0,861 0,709 0,846  

4. Kepuasan 
Pelanggan 

0,538 0,667 0,869 0,940 

 

Gambar 3. Hasil Uji Algorithm 
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Setelah melakukan evaluasi outer model, selanjutnya akan dilakukan evaluasi 
inner model dengan melihat hasil coefficient of determination atau R2. Evaluasi ini 
untuk menilai seberapa besar variabel independen mampu mempengaruhi variabel 
dependen. Nilai R2 keputusan pembelian adalah sebesar 0,803 yang artinya variabel 
tersebut dapat dipengaruhi 80,3% oleh variabel kualitas produk dan promosi, 
sisanya sebesar 19,7% dipengaruhi variabel lain diluar penelitian. Nilai R2 kepuasan 
pelanggan adalah 0,92 yang artinya variabel tersebut dipengaruhi 92,9% oleh 
variabel kualitas produk, promosi, dan keputusan pembelian, sisanya 7,1% 
dipengaruhi oleh variabel lain. 

Selain R2, hasil penelitian ini juga menguji hasil Q2 yang hasilnya adalah 
variabel keputusan pelanggan sebesar 0,574, yakni nilai lebih besar dari 0, 
kesimpulannya adalah variabel promosi dan kualitas produk memiliki relevansi 
prediksi untuk variabel keputusan pelanggan. Nilai Q2 0,574 > 0,35, maka 
disimpulkan pula memiliki nilai relevansi prediksi yang kuat.  Selanjutnya, nilai Q2 
kepuasan pelanggan adalah 0,810 > 0, disimpulkan bahwa promosi, kualitas 
produk, dan keputusan pembelian memiliki relevansi prediksi untuk kepuasan 
pelanggan karena nilai Q2 > 0. Nilai Q2 ini juga memiliki nilai 0,810 yaitu lebih besar 
dari 0,35, maka dapat disimpulkan menjadi nilai relevansi prediksi yang kuat. 

Tabel 8. Hasil Uji R-Square 

Variabel R2 Q2 
Keputusan Pembelian 0,803 0,574 
Kepuasan Pelanggan 0,929 0,810 

3. Uji Hipotesis 

Hasil uji hipotesis ditunjukkan oleh tabel 9. Syarat untuk lolos uji hipotesis 
adalah memiliki nilai t-statistik>1,96 dan p-value <0,05. Tabel 9 menunjukkan 
seluruh hipotesis dapat diterima karena memenuhi kriteria tersebut. Kualitas 
produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian (0,679, p<0,001); dengan 
demikian, mendukung H1. Promosi berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian (0,308, p<0.001); dengan demikian, mendukung H2. Kualitas produk juga 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (-0,808, p<0.001); dengan 
demikian, mendukung H3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan (0,068, p<0.01); dengan demikian, mendukung H4. Keputusan pembelian 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (1,157, p<0,001), sehingga 
menukung H5. 

Uji hipotesis terhadap variabel mediasi juga diterangkan pada tabel dibawah. 
Hasilnya adalah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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pelanggan yang dimediasi oleh keputusan pembelian (1,030, p<0,001), sehingga 
mendukung H6. Terakhir, promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan yang dimediasi oleh keputusan pembelian (0,468, p<0,001) sehingga 
mendukung H7. 

Tabel 9. Hasil Jalur Sktruktural 

Hipotesis 
Path 

coefficient 
t-value p-value 

Kesimpulan 
 

Kualitas Produk  Keputusan 
Pembelian 0,679 15,113 0,000 Supported 

Promosi  Keputusan Pembelian 0,308 6,164 0,000 Supported 

Kualitas Produk  Kepuasan 
Pelanggan 0,808 19,948 0,000 Supported 

Promosi  Kepuasan Pelanggan 0,068 2,250 0,025 Supported 

Keputusan Pembelian  
Kepuasan Pelanggan 1,517 28,056 0,000 Supported 

Kualitas Produk  Kepuasan 
Pelanggan, dimediasi Keputusan 

Pembelian 
1,030 10,800 0,000 Supported 

Promosi  Kepuasan Pelanggan, 
dimediasi Keputusan Pembelian 

0,468 7,096 0,000 Supported 

 

Gambar 4.2 Hasil Uji Bootstraping 

 

 

PEMBAHASAN 
1. Kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

Berdasarkan hipotesis pertama menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara variabel kualitas produk dan variabel keputusan 
pembelian Kopi Kenangan dengan nilai sig 0,001 < 0,05 maka H0 ditolak. Hal ini 
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menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan kualitas produk 
terhadap keputusan pembelian. Kualitas produk berkaitan erat dengan keputusan 
pembelian, dimana kualitas produk merupakan salah satu aspek pertimbangan 
konsumen dalam keputusan pembelian. Kualitas produk yang baik akan 
menimbulkan kepuasan konsumen yang selanjutnya akan membuat konsumen 
tersebut loyal terhadap produk tersebut Ferrindewi & Erna (2014) Jika situasi 
pemasaran semakin sengit maka peran kualitas produk akan semakin besar dalam 
perkembangan perusahaan. Selain itu, konsumen akan menyukai produk yang 
menawarkan yang terbaik pelengkap kualitas, kinerja, dan inovatif (Hafez et al., 
2021). 

Pengujian statistik menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
langsung signifikan dengan arah positif terhadap keputusan pembelian. Hal  ini 
terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,001 dengan nilai t-statistic 
sebesar 3,449 yang lebih besar dari t-tabel= 1,96. Hal ini mencerminkan kualitas 
produk berpengaruh langsung signifikan dengan arah positif terhadap keputusan 
pembelian, yang berarti ketika seorang pelanggan berniat untuk melakukan 
pembelian pada suatu produk, mereka akan memilih produk yang dari segi kualitas 
yang akan memenuhi kebutuhan mereka. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Putra et al. (2017)  yang menyatakan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian. Penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 
Arifin & Fachrodji (2015) yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

2. Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hipotesis kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara variabel kualitas produk dan variabel kepuasan 
pelanggan Kopi Kenangan dengan nilai sig 0,001 < 0,05 maka H0 ditolak. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin meningkat kualitas produk maka kepuasan 
pelanggan juga akan meningkat. Nilai yang signifikan menunjukkan bahwa kualitas 
produk berarti mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian sebelumnya juga 
mengkaji bagaimana hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Dost (2020) 
menyatakan bahwa kualitas produk terbukti berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. 

Begitu pula penelitian yang dilakukan oleh Bailia et al. (2014) mengatakan 
kualitas produk merupakan variabel yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya, karena meskipun 
Kopi Kenangan memberikan kualitas produk yang baik dan pelanggan Kopi 
Kenangan yang baik belum tentu merasakan kepuasan, karena masih banyak faktor 
lain yang dapat mempengaruhinya. 

Pengujian statistik menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 
langsung signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal iterlihat 
dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,001 dengan nilai t-statistic 
sebesar 3,452 yang lebih besar dari t-tabel= 1,96. Hal ini mencerminkan kualitas 
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti kualitas 
produk sejalan dengan tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas produk akan 
menjawab semua persepsi dan harapan konsumen terhadap suatu produk/jasa. 
Kepuasan pelanggan pada dasarnya merupakan fungsi dari harapan dan persepsi 
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terhadap kinerja suatu produk/jasa setelah pelanggan mempertahankan atau 
menggunakan produk/jasa tersebut (Mohtasham et al., 2017). 

 
3. Promosi terhadap keputusan pembelian 

Berdasarkan hipotesis ketiga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara variabel promosi dan variabel keputusan pembelian 
Kopi Kenangan dengan nilai sig 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak, hal ini menunjukkan 
bahwa promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dalam 
suatu promosi terjadi proses komunikasi pemasaran berupa transfer informasi, 
mempengaruhi/membujuk agar pembeli/konsumen tertarik dan menciptakan 
keputusan pembelian (Haryani, 2019). Penelitian ini sejalan dengan Fera & 
Pramuditha (2021) dan Silalahi (2019) yang menyatakan bahwa variabel promosi 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Pengujian statistik menunjukkan bahwa promosi berpengaruh langsung 
signifikan dengan arah positif terhadap keputusan pembelian. Hal  ini terlihat dari 
koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,000 dengan nilai  t-statistic sebesar 
6,348 yang lebih besar dari t-tabel= 1,96. Hal ini mencerminkan promosi 
berpengaruh langsung terhadap keputusan pembelian, yang berarti rata-rata 
konsumen atau pelanggan puas dengan promosi yang dilakukan oleh Kopi 
Kenangan. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 
Sutrisno & Haryani (2017) yang menyatakan bahwa kualitas produk, harga dan 
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
 
4. Promosi terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hipotesis keempat menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara variabel promosi dan variabel kepuasan pelanggan Kopi 
Kenangan dengan nilai sig 0,008 < 0,05 maka H0 ditolak. Hal ini menunjukkan 
bahwa bahwa promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Promosi 
memiliki pengaruh yang signifikan dan memiliki peran penting dalam kepuasan 
pelanggan. Promosi adalah suatu bentuk komunikasi pemasaran yang menonjolkan 
keistimewaan produk yang akan mendorong target untuk membelinya (Vincencia & 
Christiani, 2021). Promosi yang menarik dapat menaikan kepuasan pelanggan 
terhadap brand tersebut. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Abdul (2018) 
dan Rahman & Sitio (2019) yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan 
antara promosi dengan kepuasan pelanggan. 

Pengujian statistik menunjukkan bahwa promosi berpengaruh langsung 
signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal  ini terlihat dari 
koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 0,008 dengan nilai  t-statistic sebesar 
2,668 yang lebih besar dari t-tabel= 1,96. Hal ini mencerminkan promosi 
berpengaruh langsung signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang berarti ketika 
seorang pelanggan berniat untuk melakukan pembelian pada suatu produk, mereka 
akan memilih produk yang dari promosi yang telah diberikan oleh Kopi Kenangan. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan Bansal et al. (2015) yang menyatakan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan promosi terhadap kepuasan pelanggan. 

 
5. Keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan 

Berdasarkan hipotesis kelima menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 
positif dan signifikan antara variabel keputusan pembelian dan variabel kepuasan 
pelanggan Kopi Kenangan dengan nilai sig 0,000 < 0,05. Maka H0 ditolak. Hal ini 
menunjukkan bahwa keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian Putra et al. 
(2017) yang menyatakan bahwa variabel keputusan pembelian memiliki pengaruh 
yang sangat besar terhadap kepuasan pelanggan. Kurniawan & Sitio (2019) juga 
berpendapat bahwa kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi dari keputusan 
pembelian konsumen pada produk tertentu. 
 

Hasil uji statistik deskriptif nilai mean atau nilai rata-rata jawaban responden 
terhadap variabel kepuasan pelanggan secara keseluruhan terhadap jawaban 
responden merasa puas dengan kepuasan pelanggan atau konsumen terhadap 
produk dari Kopi Kenangan. Pengujian statistik menunjukkan bahwa keputusan 
pembelian berpengaruh langsung signifikan dengan arah positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Hal tersebut terlihat dari koefisien jalur yang bertanda positif sebesar 
0,000 dengan nilai  t-statistic sebesar 3,793 yang lebih besar dari t-tabel= 1,96. Hal 
ini mencerminkan keputusan pembelian berpengaruh langsung signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan, yang berarti semakin baik keputusan pembelian konsumen, 
maka semakin baik pula kepuasaan pelanggan terhadap sebuah brand. 
 
6. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan 

pembelian. 
Berdasarkan hipotesis ke-6 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tidak 

langsung yang diberikan oleh keputusan pembelian terhadap hubungan kualitas 
produk dengan kepuasan pelanggan, hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien 
pengaruh tidak langsung < pengaruh langsung, maka kualitas produk berpengaruh 
tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan 
Putra et al. (2017). Perbedaannya penelitian ini fokus pada Kopi Kenangan di 
Indonesia sedangkan Putra et al. (2017) pada pembeli paket data di Universitas 
Brawijaya. Penelitian ini menyatakan bahwa keputusan pembelian merupakan 
variabel intervening yang memediasi hubungan antara kualitas produk dan 
kepuasan pelanggan pada konsumen Kopi Kenangan.  
 

Keputusan pembelian memiliki peran penting dalam model penelitian ini yaitu 
keputusan pembelian memediasi hubungan antara kualitas produk dan kepuasan 
pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Ferrinadewi (2015), yang menunjukkan bahwa ketiga faktor dalam 
pengambilan keputusan pembelian kosmetik yaitu: faktor kualitas, faktor resiko, 
dan faktor merek merupakan faktor yang berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan. Artinya keputusan pembelian memiliki peran yang sangat penting yaitu 
sebagai variabel intervening yang memediasi antara variabel kualitas produk dengan 
kepuasan pelanggan. 

 
7. Pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan 

pembelian. 

Berdasarkan hipotesis ke-7 menunjukkan terdapat pengaruh tidak langsung 
yang diberikan oleh keputusan pembelian terhadap hubungan promosi dengan 
kepuasan pelanggan, hal ini ditunjukkan dengan nilai koefisien pengaruh tidak 
langsung < pengaruh langsung, maka promosi berpengaruh tidak langsung terhadap 
kepuasan pelanggan. Artinya Keputusan pembelian memiliki peran penting dalam 
model penelitian ini yaitu Keputusan pembelian memediasi hubungan antara 
promosi dan kepuasan pelanggan. Pemasar perlu mengembangkan promosi yang 
telah dilakukan agar dapat meningkatkan penjualan (Algharabat & Rana, 2021). 

Adanya pengaruh positif pengaruh tidak langsung yang diberikan oleh 
keputusan pembelian terhadap promosi dengan kepuasan pelanggan dikarenakan 
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konsumen Kopi Kenangan memiliki rasa kepuasan pelanggan terhadap penjual 
maka akan mempertimbangkan Kopi Kenangan sebagai pilihan brand yang diminati 
(Bailia et al., 2014). Temuan ini penting dilakukan karena banyaknya kedai kopi 
yang beredar di seluruh Indonesia.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Bailia et al. (2014) yang menyatakan bahwa Keputusan pembelian 
secara tidak langsung berpengaruh terhadap hubungan promosi dengan kepuasan 
pelanggan, oleh karena dalam penelitian ini Keputusan pembelian memiliki peran 
untuk memediasi hubungan antara variabel promosi dengan kepuasan pelanggan. 

KESIMPULAN 
Mengacu pada hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan 

kesimpulan terhadap penelitian ini yaitu, pertama, uji hipotesis menunjukkan 
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Hal ini berarti perusahaan harus memperhatikan segala kualitas produk secara 
detail karena hal ini nantinya akan mempengaruhi konsumen mau membeli produk 
tersebut atau tidak. Apabila kualitas baik, maka juga akan mendorong keputusan 
pembelian konsumen. Kedua, uji hipotesis menunjukkan kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Perusahaan perlu 
memperhatikan segala kualitas produk secara detail karena hal ini bukan hanya 
mempengaruhi keputusan pembelian, namun juga akan mempengaruhi seberapa 
besar tingkat kepuasan konsumen terhadap produk yang ada. Apabila kualitas baik, 
maka konsumen juga akan merasa puas dan akan melakukan pembelian berulang. 

Kedua uji hipotesis hasil penelitian di atas menegaskan teori-teori yang ada 
dalam perilaku konsumen yang menekankan kualitas produk sebagai penentu 
penting dari keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan. Teori-teori seperti 
Expectancy-Disconfirmation Theory menunjukkan bahwa konsumen membentuk 
ekspektasi berdasarkan pengalaman sebelumnya dan informasi produk, dan ketika 
kualitas produk yang sebenarnya memenuhi atau melebihi ekspektasi ini, hal itu 
mengarah pada kepuasan yang lebih tinggi dan meningkatkan kemungkinan 
pembelian (Chiappa et al., 2019). 

Kopi Kenangan harus memprioritaskan untuk menjaga dan meningkatkan 
kualitas produk yang ditawarkan. Hal ini termasuk memastikan kesegaran bahan, 
konsistensi rasa, dan presentasi yang menarik. Penilaian kualitas dan mekanisme 
umpan balik secara teratur dapat membantu mengidentifikasi area-area yang perlu 
ditingkatkan. Oleh karena menjaga kualitas tinggi pada produk makanan dan 
minuman sangat penting untuk kepuasan dan loyalitas pelanggan (Hussein dkk., 
2023). 

Ketiga, uji hipotesis menunjukkan promosi berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian ini mengafirmasi kerangka teori 
yang memposisikan promosi sebagai pendorong penting perilaku konsumen. Teori-
teori seperti model AIDA (Attention, Interest, Desire, Action) menunjukkan bahwa 
strategi promosi yang efektif dapat menarik perhatian konsumen dan menstimulasi 
minat, yang pada akhirnya berujung pada keputusan pembelian (Erdiansyah & 
Imaningsih, 2021).  

Keempat, uji hipotesis menunjukkan promosi juga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Mengingat meningkatnya ketergantungan 
pada platform digital, Kopi Kenangan harus meningkatkan kehadirannya secara 
online melalui kampanye pemasaran digital yang ditargetkan. Memanfaatkan media 
sosial dan kemitraan dengan influencer dapat memperkuat upaya promosi dan 
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menjangkau audiens yang lebih luas. Hal ini sejalan dengan temuan dari Saputra 
dkk. (2020), yang menekankan pentingnya promosi online dalam memengaruhi 
kepuasan pelanggan dan keputusan pembelian. 

Kelima, keputusan pembelian berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 
Hal ini sesuai dengan Service Quality Model, yang mengemukakan bahwa kepuasan 
pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan dan upaya promosi, yang pada 
akhirnya mempengaruhi loyalitas dan niat beli ulang. Menerapkan mekanisme 
umpan balik yang kuat dapat membantu Kopi Kenangan menilai keefektifan strategi 
promosinya. Mengumpulkan dan menganalisis umpan balik pelanggan secara 
teratur dapat memberikan wawasan tentang preferensi dan tingkat kepuasan 
pelanggan, sehingga perusahaan dapat menyesuaikan taktik promosinya. 

Keenam, hasil penelitian ini juga membuktikan adanya pengaruh antara 
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh keputusan 
pembelian. Hal ini berarti sebelum konsumen merasa puas terhadap produk, mereka 
akan melihat melihat kualitas produk pertama, dan banyak konsumen yang merasa 
puas dengan suatu produk karena keputusan pembelian yang telah mereka buat 
yang dimiliki oleh produk tersebut sudah ada dibenak konsumen. Temuan ini 
memperkuat teori perilaku konsumen yang sudah mapan, seperti Expectancy-
Disconfirmation Theory, yang menyatakan bahwa konsumen membentuk tingkat 
kepuasan berdasarkan ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja aktual suatu 
produk (Mumin et al., 2024). 

Hasil penelitian yang terakhir adalah adanya pengaruh promosi terhadap 
kepuasan pelanggan yang dimediasi oleh keputusan pembelian. Pemantauan terus 
menerus terhadap efektivitas promosi dan metrik kepuasan pelanggan dapat 
membantu Kopi Kenangan menyesuaikan strateginya secara real-time. Dengan 
menganalisis dampak dari taktik promosi yang berbeda terhadap kepuasan 
pelanggan dan keputusan pembelian, perusahaan dapat menyempurnakan 
pendekatannya untuk memaksimalkan efektivitas. 
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