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ABSTRACT

Coffee drinks have become a trend among all segments of Indonesian society, with coffee
consumption experiencing rapid growth, resulting in a wide variety of coffee types
available. This study aims to investigate the influence of product innovation and customer
experience on customer satisfaction through purchase decisions for Tomoro coffee
products. The method used in this study is quantitative. Data collection was conducted by
distributing an online questionnaire via Google Forms. The population for this study
consisted of all Tomoro Coffee customers. The sample was selected using purposive
sampling, with criteria including residing in Jakarta, aged 21-55 years, making at least
four purchases per month, and comprising 115 respondents. The data analysis technique
used was Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results of
the study indicate that product innovation significantly influences customer satisfaction
and purchase decisions. Customer experience significantly influences customer
satisfaction and purchase decisions. Purchase decisions mediate the relationship between
product innovation and customer satisfaction, as well as between customer experience and
customer satisfaction.

Keywords: Product Innovation, Customer Experience, Purchase Decision, Customer

Satisfaction, Coffee

ABSTRAK

Minuman kopi telah menjadi tren yang terjadi di semua kalangan masyarakat Indonesia,
mengkonsumsi kopi telah mengalami peningkatan yang pesat sehingga banyaknya pilihan
jenis kopi yang tersedia. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh product
innovation, customer experience, terhadap customer satisfaction melalui purchase decision
pada produk Tomoro coffee. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif. Pengukuran data dalam penelitian ini dengan melakukan penyebaran kuesioner
secara online melalui aplikasi Google Form. Populasi pada penelitian ini yaitu seluruh
pelanggan Tomoro coffee. Sampel penelitian diambil dengan menggunakan teknik
purposive sampling, dengan kriteria berdomisili di DKI Jakarta dengan usia 21-55 tahun,
minimal melakukan pembelian 4x dalam sebulan dan berjumlah 115 responden. Teknik
analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa product innovation berpengaruh
signifikan terhadap customer satisfaction dan purchase decision. Customer experience
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan purchase decision. Purchase
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decision memediasi product innovation terhadap customer satisfaction dan customer
experience terhadap customer satisfaction.

Kata Kunci: Product Innovation, Csutomer experience, Purchase decision, Customer
Satisfaction, Kopi

PENDAHULUAN

Selain industri barang dan jasa, sektor makanan dan minuman juga terus
berkembang, menjadi sektor yang mampu menopang perekonomian negara (Anjaningrum
& Sidi, 2018). Di tengah perubahan yang cepat dan berkelanjutan dalam gaya hidup serta
pola konsumsi masyarakat, sehingga sepuluh tahun terakhir ini industri minuman telah
mengalami peningkatan persaingan (Alfiero et al., 2017). Salah satunya minuman kopi
telah menjadi tren yang terjadi di semua kalangan masyarakat Indonesia (Litya, 2018).
Saat ini bisnis kedai kopi merupakan bisnis yang sedang berkembang dan menjanjikan
(Mariam et al., 2022). Indonesia menjadi produsen kopi terbesar ketiga di dunia pada
tahun (Indonesiabaik.id, 2023). Adanya gaya hidup dalam mengkonsumsi kopi telah
mengalami peningkatan yang pesat, kopi menjadi minuman yang paling banyak diminati
oleh masyarakat (Rivai & Zulfitri, 2021). Banyaknya pilihan jenis kopi yang tersedia, dan
harganya mulai dari yang terjangkau hingga yang sangat mahal (Nurachman, 2021).
Meningkatnya pertumbuhan kedai kopi sedikitnya sekitar 10% tiap tahunnya dan ketatnya
persaingan karena kedai kopi di Jakarta terus meningkat (Pratiwi & Widhiasti, 2022).
Melihat tren konsumsi kopi, bisnis kopi menghadapi ancaman dengan semakin banyaknya
kedai kopi baru, maka dari itu pemilik kedai kopi harus berlomba-lomba membuat product
innovation (Mutiah, 2018). Setiap bisnis harus memiliki ciri khasnya sendiri (Mariam et
al., 2022). Bertahan di pasar dan memenangkan persaingan dapat dilakukan dengan
berbagai cara, seperti dengan mengembangkan product innovation yang meningkatkan
kepuasan dan kesetiaan pelanggan (Mulyadi et al., 2016).

Menurut Shin et al., (2022) Product innovation penting untuk mengembangkan
usaha agar terus diminati oleh pelanggan, bahkan product innovation juga menjadi salah
satu cara bagi perusahaan untuk tetap kompetitif dan relevan di pasar yang terus berubah,
tingkat product innovation yang konsisten dapat diarahkan pada konsep investasi skala
besar dan pengembangan produk pada industrinya, yang berperan dalam menghasilkan
berbagai pilihan produk baru yang berbeda di pasar. Sejalan dengan penelitian oleh Laely
et al., (2024) Product innovation meliputi perubahan pada beberapa fitur barang yang
dijual kepada konsumen, ini merupakan salah satu strategi terpenting bagi perusahaan
untuk tetap relevan dan kompetitif di pasar. Hasil penelitian Amoako ef al. (2023)
menunjukkan bahwa selain product innovation menciptakan customer experience yang
lebih baik sangat penting dalam suatu usaha.

Menurut Vakulenko et al., (2019) Customer experience telah berubah menjadi
sumber keunggulan kompetitif di pasar yang terus berubah. Membangun customer
experience merupakan hal yang sangat penting dalam bidang penjualan (Bueno et al.,
2019). Adapun customer experience mencerminkan kualitas yang diberikan oleh suatu
perusahaan (Rojuaniah et al, 2024). Sejalan dengan sebelumnya yaitu Wijaya et al.,
(2019) setiap pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan, sangat penting bagi penyedia
jasa atau penyedia produk untuk memperhatikan lebih lanjut. Perusahaan harus teliti dalam
menangani dan memanfaatkan setiap pengalaman yang ada untuk digunakan sesuai dengan
tujuan produknya. Hasil penelitian Rahmandika, (2022) menunjukkan bahwa customer
experience menjadi salah satu faktor penting yang mempengaruhi purchase decision.
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Menurut Alwa, (2021) Purchase decision konsumen di pengaruhi oleh suatu produk
untuk membeli, karena hal tersebut dapat mencegah mereka merasa tidak puas dengan
barang yang disediakan oleh perusahaan, maka perusahaan harus dapat menyesuaikan
produk mereka untuk memenuhi permintaan dan preferensi pelanggan sekaligus
menambah nilai pada hasil akhir. Proses purchase decision konsumen biasanya lebih
memilih produk sesuai dengan yang diinginkan (Berliani & Rojuaniah, 2023). Selaras
dengan penelitiannya Ruliansyah & Sampurna, (2020) ketika pelanggan membuat
purchase decision, maka terjadinya kepuasan terhadap produk yang mereka beli. Hasil
penelitian Suwarno (2022) pelanggan membuat purchase decision berdasarkan produk
yang dijual dan sesuai dengan keinginan serta harapan pelanggan maka akan menciptakan
customer satisfaction.

Customer satisfaction yang meningkat akan menghasilkan peningkatan terhadap
nilai suatu produk, dan mempertahankan posisi di pangsa pasar (Hallencreutz & Parmler,
2021). Customer satisfaction berperan sebagai salah satu faktor penentu dalam
keberhasilan penyampaian suatu produk (Mariam & Aryani, 2023). Penyedia layanan atau
produk harus selalu memperkuat segala aspeknya agar meningkatkan customer satisfaction
(Ramli, 2019). Selaras dengan hasil penelitian Panigrahi et al, (2021) customer satisfaction
muncul karena adanya produk yang memberikan manfaat bagi pelanggan dan memahami
kebutuhan pelanggan.

Penelitian ini berfokus pada industri coffee shop yaitu Tomoro coffee yang menjual
berbagai macam minuman dengan 100% biji kopi arabika serta minuman lainnya (Wijaya
et al., 2024). Tomoro Coffee mendominasi pasar dengan 42,20% popularitas sejak mulai
memasuki pasar di Indonesia pada tahun 2022, kemudian Pada tahun 2024, Tomoro Coffee
mengalami penurunan penjualan berdasarkan data dari Maret hingga Mei 2024 (Pangestuti
& Heikal, 2024). Namun seiring perkembangan pada industri kopi, terjadinya perubahan
preferensi konsumen terhadap inovasi rasa kopi dan merek-merek baru (Wijaya et al.,
2024). Sehingga dengan adanya permasalah tersebut peneliti melihat hal ini penting untuk
dilakukan. Dalam penelitian ini, peneliti menambahkan variable purchase decision dengan
alasan, variable ini bisa mengukur customer saticfaction (Rivai & Zulfitri, 2021). Alasan
lainnya menambahkan variable purchase decision yang membuat penulis tertarik karena
purchase decision menjadi faktor untuk menilai keberhasilan product innovation dan
customer experience dalam menciptakan customer satisfaction agar Tomoro coffee terus
melakukan perubahan atau inovasi pada produknya dan mempertahankan daya saingnya di
pasar. Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan peneliti sebelumnya Manhas et al.
(2024) yaitu penelitian berfokus membahas customer experience dalam membangun
hubungan antara product innovation dan customer satisfaction dalam sektor restoran cepat
saji (Quick Service Restaurants).

Tujuan penelitian ini untuk memahami pengaruh product innovation, customer
experience, terhadap customer satisfaction melalui purchase decision pada produk Tomoro
coffee. Dalam penelitian ini penulis mengharapkan dapat memberikan wawasan yang
mendalam bagi pengembangan bisnis kopi, khususnya pada Tomoro coffee dalam
melakukan inovasi pada produknya untuk dapat meningkatkan daya saing melalui inovasi
produk, sehingga terus bisa berada diposisi terbaik di pasar dan mempertahankan serta
menarik lebih banyak pelanggan.
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TINJAUAN PUSTAKA

Landasan Teori

Teori Stimulus Organism Response (S-O-R) yang dikembangkan oleh (Mehrabian &
Russell, 1974). Menjelaskan bahwa perilaku konsumen dipengaruhi oleh rangsangan
eksternal (stimulus) yang diproses secara internal (organism) hingga menghasilkan
response tertentu. Berdasarkan penelitian ini pada industri kopi, product innovation dan
customer experience berperan sebagai stimulus dan organism yang membuat persepsi dan
penilaian pelanggan. Hal ini mendorong purchase decision dan pada akhirnya
menghasilkan customer satisfcation sebagai response. Berdasarkan penelitian yang
dilakukan oleh Laely et al., (2024) yang menunjukkan bahwa product innovation memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction yang dihasilkan melalui purchase
decision. Selaras juga dengan penelitiannya Aisyah & Harto, (2024) yang telah
menemukan bahwa customer experience dapat meningkatkan customer satisfaction dan
purchase decision.

Product Innovation

Menurut Ephelia & Puspitowati (2022) product innovation merupakan kemampuan
untuk berpikir kreatif dan tidak seperti biasanya. Product innovation adalah upaya suatu
usaha dia semua sektor dalam mempertahankan pelanggan dengan mencapai keinginan
dan selera pelanggan (Manhas et al., 2024). Product innovation disebut juga sebagai
peluncuran atau pengenalan produk atau layanan baru (Rios & Ciobanu, 2019). Innovation
dari sudut pandang bisnis adalah perpaduan antara ide atau metode baru dan pengetahuan,
produk, layanan, atau proses baru yang bermanfaat (Iranmanesh et al., 2021). Menurut
Aydin (2020) product innovation adalah pengenalan barang atau jasa yang baru maupun
yang ditingkatkan secara signifikan yang memiliki fitur atau kegunaan yang diinginkan.
Product innovation dapat berbentuk produk benda maupun jasa, dan merupakan upaya
pelaku usaha yang menciptakan, membuat, dan menghasilkan produk untuk memperbaiki,
menyempurnakan, dan meningkatkan kualitas produk yang dibuat untuk mendongkrak
nilai jual dan nilai produk (Noviani, 2020). Berdasarkan pendapat diatas maka product
innovation merupakan kemampuan untuk menciptakan, mengembangkan, dan
memperkenalkan produk atau layanan baru yang inovatif, atau meningkatkan produk yang
sudah ada secara signifikan, dengan menggabungkan ide kreatif dan pengetahuan untuk
menambah nilai.

Customer Experience

Menurut Batat (2021) customer experience merupakan konsep yang berkaitan
dengan emosi psikologis, sensorik, afektif, perilaku, dan kognitif yang dirasakan oleh
pembeli atau konsumen selama proses pembelian. Menurut Manhas et al. (2024) Customer
experience adalah sebuah konsep menyeluruh mencakup segala perjalanan pelanggan,
mulai dari memasuki toko hingga melakukan interaksi setelah pembelian. Customer
experience juga artikan sebagai proses menilai dan menguji produk untuk menentukan
apakah produk tersebut memenuhi kebutuhan pelanggan dan memastikan bahwa mereka
puas dan cocok dengan pembelian tersebut (Poushneh, 2018). Menurut Keiningham et al.
(2020) customer experience mencakup hal-hal berikut: kognitif (cara pelanggan berpikir),
fisik (cara mereka berinteraksi), sensorik (cara mereka mempersepsikan sesuatu dengan
indera mereka), emosional (cara mereka merasakan), dan sosial (cara mereka terlibat
dengan orang lain). customer experience didefinisikan sebagai respons pelanggan yang
dirasakan secara pribadi terhadap interaksi langsung dan tidak langsung dengan
perusahaan, sedangkan nilai dari pengalaman pelanggan mengacu pada persepsi
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keunggulan atau kehebatan (Pires et al., 2024). Menurut Waqas et al. (2021) customer
experience disebut kondisi kognitif dan afektif yang muncul dari penciptaan makna dalam
lingkungan dalam suatu budaya. Berdasarkan pendapat diatas maka customer experience
merupakan pengalaman keseluruhan yang dirasakan pelanggan selama berinteraksi dengan
produk, layanan, atau perusahaan, baik secara langsung maupun tidak langsung yang
meliputi aspek emosional, sensorik, kognitif, dan sosial yang mempengaruhi kepuasan dan
persepsi nilai.

Purchase Decision

Menurut Prasad et al. (2019) purchase decision merupakan niat untuk membeli
sesuatu dan loyalitas sebagai perilaku konsumen setelah pembelian. Purchase decision
dipengaruh oleh banyak faktor internal dan eksternal. seperti, budaya, status sosial yang
merupakan contoh pengaruh eksternal, sedangkan kepercayaan, pengetahuan, kepribadian,
persepsi, gaya hidup yang merupakan contoh faktor internal (Hanaysha, 2022). Menurut
Tjiptono (2019) purchase decision merupakan proses di mana pembeli mengetahui adanya
suatu produk atau merek tertentu dan mencari tahu tentang produk atau merek tersebut
sebelum melakukan pembelian. Purchase decision adalah serangkaian pilihan yang dibuat
oleh pembeli sebelum melakukan pembelian, yang dimulai ketika pembeli ingin memenuhi
keinginan tersebut (Hanaysha, 2018). Menurut Ragatirta & Tiningrum (2020) purchase
decision merupakan suatu bagian penting dari tindakan mereka dan menentukan apakah
mereka membeli barang atau jasa, terlepas dari berbagai macam faktor yang menginspirasi
dan mempengaruhi keputusan mereka. Menurut Sutawijaya, (2024) purchase decision
suatu proses yang melibatkan tahap-tahap mengidentifikasi kebutuhan, mencari informasi,
dan membandingkan pilihan. Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka purchase
decision adalah proses yang dilakukan konsumen untuk memilih dan memutuskan
membeli sesuatu produk atau layanan yang dipengaruhi oleh faktor internal dan eksternal.

Customer Satisfaction

Menurut Maharjan (2017) customer satisfaction adalah penilaian keseluruhan
berdasarkan pengalaman pembelian dan konsumsi barang atau jasa dari waktu ke waktu.
Customer satisfaction yaitu suatu bagian dari layanan pelanggan, yang berfokus pada hasil
evaluasi pelanggan terhadap aspek-aspek tertentu seperti kecepatan layanan dan kualitas
produk (Manhas et al., 2024). Customer satisfaction merupakan kesan antara apa yang
diharapkan pelanggan sebelum menggunakan produk atau jasa dan apa yang sebenarnya
mereka alami setelah menggunakannya (Zephan, 2018). Menurut Ginting et al. (2023)
customer satsifaction merupakan tanggapan dan penilaian pelanggan terhadap tingkat
kepuasan mereka. Sejauh mana suatu produk atau layanan memenuhi harapan pelanggan
dengan nilai yang dirasakan, kewajaran harga, dan kualitas layanan juga mempengaruhi
customer satisfaction (Alzoubi et al., 2022). Menurut Tahanisaz & shokuhyar (2020)
customer satisfaction adalah pendapat atau perasaan seseorang mengenai jenis layanan
atau produk yang mereka terima dibandingkan dengan apa yang mereka harapkan.
Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka customer satisfaction adalah penilaian
pelanggan terhadap pengalaman mereka menggunakan produk atau layanan, yang
berdasarkan antara harapan sebelum membeli dan hasil yang dirasakan setelahnya.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Pengukuran data dalam penelitian ini
dengan melakukan penyebaran kuesioner secara online melalui aplikasi Google Form
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dengan menggunakan skala likert. Skala likert dapat digunakan untuk mengukur berbagai
hal, seperti sikap dan persepsi. Pada penelitian ini, menggunakan skala likert 5 point
tingkat skala /ikert, yaitu Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju
(S), Sangat Setuju (SS). Pengukuran variabel product innovation diadaptasi dari Manhas et
al. (2024) terdiri dari 5 pertanyaan, pengukuran customer satisfaction diadaptasi dari
Manhas et al. (2024) terdiri dari 7 pertanyaan, pengukuran purchase decision diadaptasi
dari Handarkho (2020); Iskamto (2021); Rivai & Zulfitri (2021) terdiri dari 7 pertanyaan,
dan pengukuran customer experience diadaptasi dari Manhas et al. (2024) terdiri dari 4
pertanyaan. Maka seluruh jumlah indikator terdapat 23 pertanyaan.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitu seluruh pelanggan Tomoro
coffee. Sampel diambil dengan menggunakan teknik purposive sampling yaitu sebuah
metode di mana setiap komponen dalam populasi dipertimbangkan dan memiliki
kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai objek dalam sampel, sesuai dengan kriteria
yang ditentukan oleh peneliti sendiri (Hair ef al. 2022). Sesuai dengan kriteria dan kualitas
yang telah ditetapkan. Sample dari penelitian ini yaitu pelanggan Tomoro coffee di DKI
Jakarta. Adapun kriteria yang telah ditentukan yaitu (1) Pelanggan Tomoro coffee yang
pernah membeli minimal 4x produk Tomoro coffee dalam satu bulan (2) Berdomisili di
DKI Jakarta (3) Berusia 20 — 55 tahun. Jumlah sampel pada analisis SEM setidaknya 5
sampai 10 kali jumlah pernyataan kuesioner (Hair ef al. 2022). Maka sesuai dengan rumus
tersebut jumlah responden dalam penelitian ini yaitu 115 responden (23x5).

Analisis Structural Equation Model Partial Least Squer (SEM PLS) digunakan
dalam penelitian ini. Oleh karena itu, untuk mengukur validitas dan reliabilitas, metode
pengukuran diperlukan. Validitas konvergen dan validitas diskriminan digunakan dalam
pengujian validitas. Loading factor harus lebih besar dari 0,7 dan average variance
extracted (AVE) yang harus lebih besar dari 0,5 digunakan untuk mengevaluasi validitas
konvergen. Cronbach's alpha > 0,7 dan reliabilitas komposit > 0,7 digunakan untuk
menguji reliabilitas. Langkah berikutnya adalah menguji inner model untuk mengevaluasi
hubungan antara indikator dalam proses pengembangan variabel. Nilai path coefficient dan
r-square digunakan untuk pengukuran. Model yang kuat ditandai dengan nilai r-square
0,75, model sedang dengan 0,50, dan model lemah dengan 0,25. T-statistic > 1,96 dan P-
value < 0,05 merupakan prasyarat untuk pengujian koefisien jalur (Hair et al. 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Demografi Responden

Berdasarkan hasil pengumpulan data yang dilakukan secara online dengan
memanfaatkan Google form, dan jumlah indikator terdapat 23 pertanyaan. Jumlah sample
pada penelitian ini menggunakan rumus menurut Hair ef al. (2022) setidaknya 5 sampai 10
kali jumlah pernyataan kuesioner, maka sample berjumlah 115 responden. Setiap
responden dari hasil penelitian ini sudah memenuhi kriteria yang telah ditentukan
sebelumnya, yaitu dari jenis kelamin, usia, pendapatan atau uang saku perbulan, dan
domisili. Dari data tersebut, dihasilkan karakteristik yaitu 81 responden Perempuan
(70,4%), 34 responden laki-laki (29,6%). Lalu berdasarkan usia terdapat 93 responden
dengan usia 20-30 tahun (80,9%), 9 responden dengan usia 31-40 tahun (7,8%), 5 dengan
usia 41-50 tahun (4,3%), 8 responden dengan usia 51-55 tahun (7%). Berdasarkan
pekerjaan terdapat 79 responden sebagai mahasiswa (68,7%), 18 responden sebagai
karyawan swasta (15,7%), 10 responden sebagai pegawai negeri (8,7%), 5 responden
sebagai wiraswasta (4,3%), 3 sebagai ibu rumah tangga (2,6%). Berdasarkan pendapatan
atau uang saku perbulan terdapat 71 responden dengan pendapatan < Rp.4.000.000
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(61,7%), 18 respondengn dengan pendapatan Rp. 4.100.000 — Rp. 5.000.000 (15,7%), 9
responden dengan pendapatan Rp. 5.100.000 — Rp. 6.000.000 (7,8%), 17 responden
dengan pendapatan > Rp. 6.000.000 (14,8%). Berdasarkan domisili terdapat 46 responden
berdomisili di Jakarta Selatan (40%), 36 responden berdomisili di Jakarta Barat (31,3%),
15 responden berdomisili di Jakarta Timur (13%), 9 responden berdomisili di Jakarta Pusat
(7,8%), 9 responden berdomisili di Jakarta Utara (7,8%).

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Indikator Outer Loading Cronbach’s Composite AVE >
> 0,7 Alpha > 0,7 Reliability > 0,7 0,5

Product PI1 0,806 0,835 0,883 0,603
Innovation PI2 0,849

PI3 0,728

PI4 0,763

PI5 0,731
Customer CE1 0,798 0,817 0,880 0,647
Experience CE2 0,855

CE3 0,757

CE4 0,804
Purchase PD1 0,708 0,883 0,909 0,589
Decision PD2 0,786

PD3 0,749

PD4 0,778

PD5 0,775

PD6 0,767

PD7 0,804
Customer CS1 0,773 0,884 0,910 0,591
Satisfaction CS2 0,738

CS3 0,780

CS4 0,717

CS5 0,825

CSé6 0,776

CS7 0,766

Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SEM PLS, tahun 2025

Menurut Hair et al. (2022) bahwa indikator yang memiliki nilai outer loading > 0.7
dan nilai AVE > 0.5 dianggap valid. Selain itu, reliabilitas variable bisa diukur dengan
menggunakan cronbach’s alpha dan nilai composite reliability > 0.7. Melalui tabel 1,
keseluruhan indikator variabel dikatakan valid dan reliabel karena memiliki nilai outer
loading, cronbach's alpha, composite reliability, dan AVE yang sudah mencapai kriteria.
Dapat dilihat dalam tabel di atas bahwa variabel product innovation memiliki nilai
cronbach's alpha (0,835), composite reliability (0,883), dan AVE (0,603). Selanjutnya,
variabel customer experience memiliki nilai cronbach's alpha (0,817), composite
reliability (0,880), dan AVE (0,647). Variabel purchase decision memiliki nilai cronbach's
alpha (0,883), composite reliability (0,909), dan AVE (0,589). Kemudian yang terakhir
variabel customer satisfaction memiliki nilai cronbach's alpha (0,884), composite
reliability (0,910) dan AVE (0,591).
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Tabel 2. Hasil uji R-Square
Variabel R-Square R-Square Adjusted  Kesimpulan
Purchase Decision 0,550 0,542 Moderat
Customer Satisafction 0,668 0,659 Moderat

Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SEM PLS, tahun 2025

Sesuai dengan pendapat Hair ef al. (2022) Nilai R2 berkisar antara 0-1, dimana nilai
yang semakin tinggi, maka dampaknya akan semakin kuat pengaruhnya. Terdapat 3
kategori didalam nilai R2, yaitu nilai R2 = 0,75 untuk kategori kuat, R2 = 0,50 untuk
kategori moderat, dan R2 = 0,25 untuk kategori lemah. Dari penelitian yang telah
dilakukan, dapat diketahui bahwa nilai R-square variabel Purchase decision diperoleh
sebesar 0,55 dengan kategori moderat. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 55% variabel
Purchase decision dapat dipengaruhi oleh variabel Product innovation, Customer
experience, sedangkan sisanya 45% di pengaruhi oleh variabel lain di luar yang diteliti.
Kemudian nilai R-square dari variabel customer satisfaction diperoleh sebesar 0,668
dengan kategori moderat. Nilai menunjukkan variabel Customer satisfaction dipengaruhi
oleh variabel Product innovation, Customer experience, dan Purchase decision sebesar
66,8% sedangkan sisanya 33,2% di pengaruhi oleh variabel lain di luar yang diteliti.

Tabel 3. Hasil uji hipotesis Model Penelitian Pengaruh secara Langsung

Hipotesis Pernyataan Original T-Statistic P-Value < Kesimpulan
Hipotesis Sample >1,96 0,05

H1 Product  innovation 0,242 2,452 0,014 Diterima
berpengaruh

signifikan  terhadap
Customer satisfaction
H2 Product  innovation 0,344 2,563 0,010 Diterima
berpengaruh
signifikan  terhadap
Purchase decision
H3 Customer experience 0,255 2,145 0,032 Diterima
berpengaruh
signifikan  terhadap
Customer satisfaction
H4 Customer experience 0,456 3,928 0,000 Diterima
berpengaruh
signifikan  terhadap
Purchase decision

H5 Purchase  Decision 0,417 4276 0,000 Diterima
berpengaruh
signifikan  terhadap
Customer

Satisfaction
Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SEM PLS, tahun 2025

Secara keseluruhan, dari pengujian hipotesis secara langsung, dapat dilihat bahwa 5
hipotesis pada penelitian ini semuanya diterima, karena memiliki nilai T-statistic > 1,96
dan P-value < 0,05.

Pada hipotesis pertama nilai T-statistic = 2,452 dan nilai P-value = 0,014, dapat
diartikan bahwa product innovation berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction.
Selanjutnya hipotesis kedua nilai T-statistic = 2,563 dan P-value = 0,010, menjelaskan
bahwa product innovation berpengaruh signifikan terhadap purchase decision. Hipotesis
ketiga nilai T-statistic = 2,145 dan P-value = 0,032, menunjukkan bahwa customer
experience berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hipotesis keempat nilai
T-statistic = 3,928 dan P-value = 0,000, dapat diartikan bahwa customer experience
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berpengaruh signifikan terhadap purchase decision. Hipotesis kelima nilai T-statistic =
4,276 dan P-value = 0,000, dapat diartikan bahwa Purchase Decision berpengaruh
signifikan terhadap Customer Satisfaction.

Tabel 4. Hasil Uji Hipotesis Model Penelitian Pengaruh Secara Tidak Langsung

Hipotesis Pernyataan Original T-Statistic P-Value Kesimpulan
Hipotesis Sample >1,96 <0,05
H6 Purchase  decision 0,144 2,178 0,029 Diterima
memediasi
hubungan antara
product  innovation
dengan customer
satisfaction.
H7 Purchase  decision 0,190 2,903 0,004 Diterima
memediasi
hubungan antara
customer experience
dengan customer

satisfaction.
Sumber: Data diolah peneliti menggunakan SEM PLS, tahun 2025

Selanjutnya pengujian hipotesis secara tidak langsung, dapat dilihat bahwa 2
hipotesis pada penelitian ini semuanya diterima. Pada hipotesis keenam nilai T-statistic =
2,178 dan P-value = 0,029 menunjukkan bahwa purchase decision memediasi hubungan
antara product innovation dengan customer satisfaction. Terakhir hipotesis ketujuh T-
statistic = 2,903 dan P-value = 0,004 dapat diartikan bahwa purchase decision memediasi
hubungan antara customer experience dengan customer satisfaction.

Hasil penelitian menunjukkan jumlah penikmat kopi lebih banyak perempuan,
dengan usia 20 — 30 tahun, dan status pekerjaan sebagai mahasiswa, karena perempuan
dengan usia tersebut memiliki rasa keinginan untuk mencoba menu-menu atau cita rasa
yang baru, dan Tomoro coffee menawarkan berbagai menu kekinian, selain itu harga yang
terjangkau sesuai dengan anggaran harian mahasiswa, lokasi strategis dengan fasilitas
lengkap, dan lingkungan yang ramah yang mendorong interaksi sosial, belajar, atau
menikmati kopi bersama teman-teman. Hal ini sejalan dengan penelitiannya Wardani et
al., (2022) perempuan usia tersebut cenderung tertarik dengan pengalaman yang bersifat
visual terutama pada toko kopi yang instagramable, kopi juga membantu meningkatkan
fokus ketika belajar.

Berdasarkan hasil pada penelitian memperlihatkan bahwa product innovation
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa
produk yang dikembangkan oleh Tomoro coffee telah berhasil membuat pelanggan puas,
karena sesuai dengan keinginan mereka, seperti menu-menu dan variasi baru, yaitu adanya
edisi special seperti Coconut Series, Frosty Series, Cloud Series, dan kolaborasi karakter
(Garfield, Jujutsu Kaisen), maupun kemasan yang menarik. Pendapat ini selaras dengan
hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Tarmidi et al , (2021); Sittisom & Srimarut.
(2020); Dananjoyo & Wibowo. (2024) membuktikan bahwa product innovation memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer satisfaction, karena product innovation
memiliki kemampuan untuk membuat fitur baru atau meningkatkan fitur yang sudah ada,
yang membantu meningkatkan nilai dan mengoptimalkan pengalaman pelanggan yang
pada akhirnya meningkatkan customer satisfaction.

Product innovation berpengaruh signifikan terhadap purchase decision. Hasil ini
menunjukkan bahwa sebuah inovasi produk yang dibuat seperti Coconut Series, Frosty
Series, Cloud Series, dan kolaborasi karakter (Garfield, Jujutsu Kaisen), yang selaras
dengan keinginan, maupun kemasan yang menarik, bisa meningkatkan nilai produk di
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dalam benak konsumen. Sehingga konsumen bukan hanya tertarik, tetapi juga
mempengaruhi purchase decision yang lebih kuat, karena minimnya risiko pembelian,
manfaat produk yang jelas, dan produk yang relevan dengan keinginan mereka. Hasil
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Rayi & Aras (2021); Sinaga et
al. (2021); Tijjang (2023); Yusuf (2021) membuktikan bahwa product innovation memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap purchase decision, adanya product innovation seperti
fitur baru, peningkatan kualitas, atau perbaikan tampilan memainkan peran penting dan
memiliki pengaruh besar terhadap purchase decision konsumen di konteks bisnis.

Customer experience berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini
menunjukkan bahwa, pelanggan telah merasakan suasana yang nyaman dan kualitas
pelayanan yang baik di Tomoro coffee, dalam hal suasana, keramahan staf, seperti
tampilan interior modern dengan pencahayaan yang lembut untuk bekerja dan belajar, staf
yang ramah dan informatif, serta fasilitas seperti Wi-Fi, banyak instalasi listrik, pendingin
udara (4C), adanya area terpisah untuk perokok dan non-perokok. Sehingga meningkatkan
persepsi nilai mereka dan menumbuhkan kepuasan. Secara keseluruhan membuktikan
bahwa, Tomoro coffee telah berhasil menciptakan lingkungan yang menyenangkan dan
pelayanan yang profesional yang tidak hanya sekedar estetika, namun menjadi strategi
penting membangun customer satisfaction. Hasil tersebut sependapat dengan penelitian
yang dilakukan oleh Jaiswal & Singh, (2020); Sudiyono et al. (2022); Simanjuntak &
Purba (2020) menyatakan bahwa adanya hubungan antara customer experience
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, karena customer experience yang
secara keseluruhan positif dapat meningkatkan persepsi nilai, membangun kepercayaan,
dan memperkuat ikatan emosional, sehingga menumbuhkan customer satisfaction.

Customer experience berpengaruh signifikan terhadap purchase decision. Dalam hal
ini menunjukkan bahwa kenyamanan yang pelanggan dapatkan selama berada di Tomoro
coffee bukan hanya mencerminkan suasana tempat yang menyenangkan dengan tampilan
interior modern, staf yang ramah dan informatif, serta fasilitas seperti Wi-Fi, banyak
instalasi listrik, pendingin udara (4C), adanya area terpisah untuk perokok dan non-
perokok, kemudian secara keseluruhan membentuk sebuah pandangan yang
mempengaruhi purchase decision pelanggan sebelum membeli. Hasil ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Latif & Hasbi (2021); Nur & Jumiati, (2022);
Makahimpong, (2023); Ariyuni & Suhardi, (2020) menyatakan bahwa adanya hubungan
antara customer experience berpengaruh signifikan terhadap purchase decision, karena
customer experience yang baik, informatif, dan berkesan secara emosional dapat
memperkuat kepercayaan, meningkatkan persepsi nilai, dan memotivasi konsumen untuk
mengambil purchase decision.

Selanjtunya Purchase decision berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction. Menunjukkan bahwa, pelanggan membeli produk Tomoro coffee karena
pertimbangan dan rekomendasi dari orang lain. Adanya pengaruh sosial sangat kuat dalam
membuat purchase decision. Saat pelanggan membeli karena rekomendasi dari teman,
keluarga, atau melalui ulasan online, yang biasanya merekomendasikan karena menu-
menunya seperti Coconut Aren Latte, Aren Oat Latte, dan Jasmine Tea Americano, banyak
orang menganggapnya “layak dicoba,” karena berbeda dari merek lain dan pelanggan lain
juga merekomendasikan karena harganya yang terjangkau. Maka kepercayaan mereka
terhadap produk tersebut akan meningkat dan harapanya akan semakin positif. Sehingga
pelanggan merasa yakin dengan pilihan mereka, dan ketika harapan tersebut terpenuhi,
yang kemudian customer satisfaction akan meningkat. Hasil ini sesuai dengan penelitian
yang dilakukan oleh Prianggoro & Sitio, (2020); Sujeni et al. (2022); Wydyanto &
[Thamalimy, (2021) menyatakan bahwa adanya hubungan antara purchase decision
berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, semakin bijak dan positif purchase
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decision seorang pelanggan, maka menghasilkan proses pembelian yang baik dan sesuai
harapan, yang pada akhirnya meningkatkan customer satisfaction setelah pembelian.

Purchase decision memediasi hubungan antara product innovation dengan customer
satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun pelanggan puas dengan inovasi produk
Tomoro coffee seperti Cloud Series, dan kolaborasi karakter (Garfield, Jujutsu Kaisen),
tetapi juga karena mereka membeli setelah mempertimbangkan rekomendasi dari teman,
keluarga, atau ulasan positif yang menganggapnya “layak dicoba,” karena berbeda dari
merek lain. Adanya product innovation yang efektif mendorong purchase decision yang
positif, yang pada akhirnya meningkatkan customer satisfaction. Hasil tersebut sependapat
dengan penelitian yang dilakukan oleh Laely et al. (2024); Suwarno (2022) menyatakan
bahwa purchase decision memediasi hubungan antara product innovation dengan customer
satisfaction, karena product innovation dapat memotivasi konsumen untuk melakukan
pembelian, dan purchase decision ini pada akhirnya berperan dalam meningkatkan
customer satisfaction.

Terakhir menunjukkan purchase decision memediasi hubungan antara customer
experience dengan customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman
pelanggan yang baik, seperti kenyamanan suasana, keramahan staf, dan kualitas produk,
akan membangun rasa percaya dan menghasilkan rekomendasi yang pada akhirnya akan
mempengaruhi keputusan pembelian. Ketika pelanggan memutuskan untuk membeli
berdasarkan pengalaman dan rekomendasi tersebut, kemudian Tomoro coffee mampu
memenuhi atau melebihi harapan mereka, maka terbentuklah customer satisfaction. Hasil
ini selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Diyanti et al. (2021); Nilsson et al.
(2017); Dewi & Giantari (2022) menyatakan bahwa purchase decision memediasi
hubungan antara customer experience dengan customer satisfaction, karena adanya
customer experience yang positif mendorong purchase decision, hal ini pada akhirnya
meningkatkan customer satisfaction.

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, semua hipotesis dapat diterima,
diawali dari hipotesis pertama product innovation memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap customer satisfaction, dilanjutkan dengan hipotesis-hipotesis lainnya yaitu
hipotesis kedua product innovation berpengaruh signifikan terhadap purchase decision.
Hipotesis ketiga customer experience berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction. Hipotesis keempat customer experience berpengaruh signifikan terhadap
purchase decision. Hipotesis kelima purchase decision berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction, Adapun hubungan secara tidak langsung yaitu hipotesis keenam
purchase decision memediasi hubungan antara product innovation dengan customer
satisfaction. Hipotesis ketujuh purchase decision memediasi hubungan antara customer
experience dengan customer satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa product innovation
dan customer experience yang baik bukan hanya meningkatkan customer satisfaction
secara langsung, tetapi juga mendukung purchase decision yang kemudian menciptakan
customer satisfaction.

Limitasi dan Saran

Terdapat beberapa keterbatasan atau kekurangan dalam penelitian ini, antara lain
yang pertama pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan di lingkup wilayah DKI
Jakarta, yang mana jika penelitian ini dilakukan di daerah yang lebih luas tentunya akan
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memiliki hasil yang berbeda. Kedua, penelitian ini hanya berfokus pada produk dalam
sektor makanan dan minuman. Maka hasil penelitian ini mungkin akan berbeda jika
diterapkan pada produk atau jasa di bidang lain, seperti produk atau jasa perawatan.
Ketiga, penelitian ini membahas faktor-faktor yang dapat mempengaruhi purchase
decision dan customer satisfaction.

Berdasarkan indeks jawaban terendah responden dengan pernyataan ‘Produk
Tomoro coffee merupakan salah satu pilihan utama”, Hal ini menunjukkan bahwa pada
saat ini produk Tomoro coffee belum sepenuhnya menjadi pilihan utama di benak
konsumen dibandingkan dengan merek lain. Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan
strategi promosi yang lebih menekankan pada keunikan dan keunggulan produk, serta
meningkatkan lagi kualitas pelayanan dan suasana di outlet. Selain itu dalam penelitian
yang akan datang di sarankan untuk memperluas cakupan penelitian, bisa dengan
memperluas lokasi penelitian di beberapa daerah lainnya yang ada di Indonesia, dan
penelitian dilakukan pada sektor yang berbeda, seperti sektor jasa atau layanan, agar dapat
memberikan wawasan dan hasil preferensi yang lebih beragam. Adapun beberapa faktor
lain yang bisa ditambahkan dalam penelitian selanjutnya seperti price, service quality,
store environment, dan lifestyle (Sunaryo, 2019).

Implikasi Manajerial

Berdasarkan penelitian ini, memberikan pengembangan untuk Tomoro coffee agar
dapat meningkatkan daya saing melalu inovasi produk dari segi produk variasi menu, rasa
yang baru, kemasan yang menarik, menyesuaikan dengan perkembangan tren minuman
saat ini, yang perlu dilakukan oleh manajemen kopi Tomoro coffee yaitu dengan secara
rutin menciptakan dan meluncurkan sekitar 4 kali setahun (setiap 2 - 3 bulan), dengan
menggunakan riset pasar dan uji coba skala kecil di beberapa toko untuk memastikan
produk sesuai dengan selera dan tren konsumen, menu-menu bisa dibuat secara musiman,
seperti minuman dingin saat cuaca panas dan pilihan hangat atau bernuansa rempah saat
musim hujan lalu diperkaya dengan pilihan fopping kreatif seperti cold foam, whipped
cream, atau popping boba. Selanjutnya, untuk meningkatkan pengalaman pelanggan,
manajemen Tomoro coffee secara rutin mengadakan sesi pelatihan ulang tentang standard
operating procedures (SOP), demonstrasi dan praktik nyata, serta pengembangan soft
skills (keramahan, inisiatif, mendengarkan, dan kecepatan respons) dan technical skills
(pengelolaan antrean), kemudian memberikan umpan balik secara berkala kepada setiap
karyawan. Selain itu, kemudahan pembelian secara online perlu dioptimalkan dengan
memperbarui aplikasi atau platform yang mudah digunakan, cepat tanggap, dan penuh
informasi, serta pada gerai offline berbentuk fisik juga perlu dibuat informatif, dengan
menu yang terang, deskripsi produk yang jelas, dan materi promosi yang mudah
dimengerti. Karena keputusan pembelian merupakan penghubung antara inovasi dan
kepuasan, maka dari itu proses pembelian harus dibuat dengan mudah, jelas, dan
informatif, didukung dengan menu yang menarik dan promosi yang tepat.
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