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Abstrak

Persaingan yang semakin ketat dalam industri kedai kopi menuntut perusahaan tidak hanya berfokus pada inovasi produk, tetapi juga pada
penciptaan pengalaman dan suasana kafe yang mampu mendorong perilaku advokasi pelanggan. Berbeda dari penelitian sebelumnya yang
umumnya menempatkan product innovation, café atmosphere, dan customer experience sebagai prediktor langsung terhadap loyalitas, penelitian
ini menekankan customer advocacy sebagai bentuk perilaku pelanggan tingkat lanjut serta menguiji customer satisfaction sebagai faktor mediasi
utama. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh product innovation, café atmosphere, dan customer experience terhadap customer
advocacy dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 220 responden
pelanggan Fore Coffee dan dianalisis menggunakan SEM AMOS versi 29. Hasil peneliian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Café atmosphere dan customer experience berpengaruh terhadap customer advocacy, sedangkan
product innovation tidak signifikan. Namun, customer satisfaction memediasi secara signifikan seluruh hubungan tersebut. Pembahasan hasil
penelitian ini menegaskan bahwa customer satisfaction memiliki peran sentral sebagai mekanisme psikologis yang menjembatani stimulus
perusahaan dengan perilaku advokasi pelanggan. Inovasi produk, suasana kafe, dan pengalaman pelanggan belum tentu secara langsung
mendorong pelanggan menjadi advokat merek, tetapi akan efektif ketika mampu menciptakan kepuasan yang kuat.

Kata Kunci: Inovasi Produk; Atmosfer Kafe; Pengalaman Pelanggan; Kepuasan Pelanggan; Advokasi Pelanggan.

Abstract

Intensifying competition in the coffee shop industry requires companies not only to focus on product innovation but also on creating experiences
and café atmospheres that can stimulate customer advocacy behavior. Unlike previous studies that generally position product innovation, café
atmosphere, and customer experience as direct predictors of loyalty, this study emphasizes customer advocacy as an advanced form of customer
behavior and examines customer satisfaction as the main mediating factor. This study aims to analyze the effects of product innovation, café
atmosphere, and customer experience on customer advocacy, with customer satisfaction as a mediating variable. A quantitative approach was
employed, involving 220 Fore Coffee customers and analyzed using SEM AMOS version 29. The results indicate that all three independent
variables significantly affect customer satisfaction. Café atmosphere and customer experience significantly influence customer advocacy, while
product innovation does not. However, customer satisfaction significantly mediates all relationships. These findings highlight the central role of
customer satisfaction as a psychological mechanism that bridges company stimuli and customer advocacy behavior. Product innovation, café
atmosphere, and customer experience may not directly encourage customers to become brand advocates unless they successfully generate
strong satisfaction.

Keyword: Product Innovation; Café Atmosphere; Customer Experience; Customer Satisfaction; Customer Advocacy.
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1. Pendahuluan

Kopi merupakan minuman yang dikonsumsi secara luas di seluruh dunia oleh berbagai kalangan,
termasuk di Indonesia. Di Asia Tenggara, Indonesia menjadi produsen kopi terbesar keempat di dunia
selama periode 2020-2025 (CNBC Indonesia, 2025). Industri coffee shop di Indonesia mengalami
pertumbuhan signifikan dalam beberapa tahun terakhir, baik yang berskala internasional seperti Starbucks
maupun coffee shop lokal seperti Kopi Kenangan dan Janji Jiwa yang tersebar luas di berbagai kota besar
hingga kecil (Bizsense, 2025). Pada tahun 2024, jumlah outlet industri makanan dan minuman di
Indonesia sudah mencapai lebih dari 20.000 outlet (Bizsense.id, 2025) dan pertumbuhan ekonomi
Indonesia pada tahun 2024 diproyeksikan mencapai 4,7-5,5% di mana salah satu pendorongnya adalah
industri makanan dan minuman yang diproyeksi bakal tumbuh positif di angka 7% (Goodstats.id, 2024).
Meskipun mengalami pertumbuhan, industri makanan dan minuman, termasuk sektor kedai kopi seperti
Fore Coffee, masih menghadapi berbagai tantangan. Fore Coffee yang didirikan pada tahun 2018 telah
berhasil membuka lebih dari 60 gerai baru, sejalan dengan tujuan strategis ekspansinya hingga tahun
2025 (Fore, 2025). Fore Coffee telah mengoperasikan sebanyak 290 gerai di lebih dari 50 kota di
Indonesia dan Singapura pada tahun 2025 (Fore, 2025). Fore Coffee secara konsisten masuk dalam Top
Brand Award setiap tahunnya. Pada tahun 2023, Fore Coffee berada di posisi peringkat top 3 dengan skor
7,50% disaingi oleh Janji Jiwa 39,50% dan Kopi Kenangan 39,70%, namun pada tahun 2024 Fore Coffee
mengalami penurunan dengan skor 6,90% yang disaingi oleh Janji Jiwa 44,80% dan Kopi Kenangan
39,00%, yang menunjukkan bahwa penurunan skor ini menandakan adanya penurunan dalam loyalitas
pelanggan yang berdampak pada semakin berkurangnya dukungan dari pelanggan terhadap Fore Coffee
di Indonesia.

Dalam industri coffee shop yang semakin kompetitif, perusahaan diwajibkan untuk tidak hanya
menawarkan produk, tetapi juga menciptakan value yang mampu membedakan merek dari pesaing.
Melihat kondisi ini, product innovation menjadi faktor awal yang penting karena inovasi dalam pembaruan
produk, kualitas, dan desain produk dapat menarik perhatian serta memenuhi kebutuhan konsumen yang
terus berubah. Product innovation merujuk pada pengembangan produk baru atau penyempurnaan suatu
produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Salindeho & Mandey, 2018). Namun, inovasi produk saja
belum cukup, sebab konsumen juga mempertimbangkan café atmosphere sebagai elemen emosional
yang membentuk kenyamanan, suasana, dan kesan terhadap sebuah kafe. Café atmosphere dapat
memicu reaksi emosional yang berperan penting dalam menentukan niat pelanggan untuk kembali
kemudian merekomendasikan produk ke konsumen lain yang pada gilirannya dapat memperkuat
customer advocacy (Ellitan et al., 2023). Selain itu, customer experience yang tercipta melalui interaksi
layanan, kemudahan proses pembelian, serta suasana yang menyenangkan turut memengaruhi persepsi
pelanggan secara keseluruhan. Menurut Marliana et al., (2023) customer experience adalah pengakuan
kognitif atau persepsi yang menstimulasi motivasi pelanggan. Kombinasi antara product innovation, café
atmosphere, dan customer experience inilah yang kemudian membentuk customer satisfaction sebagai
evaluasi atas terpenuhinya harapan pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas, mereka tidak hanya
melakukan pembelian ulang, tetapi juga terdorong untuk merekomendasikan dan membela merek secara
sukarela, customer satisfaction yang tinggi cenderung meningkatkan customer advocacy (Meeprom &
Kokkhangplu, 2025). Dengan demikian, customer advocacy muncul sebagai bentuk respons lanjutan dari
kepuasan yang dibangun melalui pengalaman dan nilai yang dirasakan pelanggan. Penelitian ini
didasarkan pada urgensi untuk memahami dinamika perilaku konsumen dalam industri kedai kopi
Indonesia yang mengalami transformasi yang cepat dan disruptif. Fore Coffee dipilih sebagai objek
penelitian karena merepresentasikan fenomena growth company yang menghadapi tantangan scaling up
dalam market yang highly competitive namun belum fully mature. Berdasarkan uraian tersebut, masih
terdapat kesenjangan penelitian yang cukup signifikan. Sebagian besar penelitian terdahulu hanya
menguji hubungan dua variabel sehingga belum memberikan gambaran mengenai bagaimana ketiga
variabel tersebut secara simultan mempengaruhi customer advocacy, terutama melalui peran mediasi
customer satisfaction. Selain itu penelitian terdahulu menurut (Djus et al., 2025) menunjukkan bahwa café
atmosphere berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction dan (Keni & Sandra, 2021)
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menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh terhadap customer loyalty. Namun, penelitian
menurut (Rahmawati & Mulyana, 2025) menunjukkan bahwa customer experience tidak berpengaruh
terhadap customer advocacy dan penelitian menurut (Rahmawati E & Rijali, 2022) mengemukakan bahwa
café atmosphere tidak signifikan terhadap customer satisfaction. Kemudian penelitian sebelumnya
menempatkan product innovation, café atmosphere dan customer experience sebagai prediktor langsung
terhadap loyalitas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menguji customer advocacy sebagai
bentuk perilaku pelanggan tingkat lanjut serta menguji customer satisfaction sebagai faktor mediasi utama
dengan ketiga faktor seperti product innovation, café atmosphere dan customer experience.

2. Tinjauan Pustaka

2.1 Hubungan Product Innovation dengan Customer Satisfaction

Product innovation adalah proses penerapan teknologi baru yang digunakan untuk mengembangkan
produk (Alsukri et al., 2022). Inovasi didefinisikan oleh (Kotler & Armstrong, 2021) sebagai pengenalan
produk, layanan, konsep, atau perspektif baru ke pasar. Selain itu, penelitian oleh (Anjos & Kuhn, 2024)
menguatkan gagasan ini dengan mengaitkan penerapan praktik inovatif dengan peningkatan metrik
kinerja di kafe kecil, yang menunjukkan bahwa product innovation dan layanan yang strategis dapat
menghasilkan peningkatan hasil penjualan. Hal ini juga didukung dengen penelitian (Arifin & Darmawan,
2025) mengemukakan bahwa product innovation mempengaruhi secara signifikan terhadap customer
satisfaction.

2.2 Hubungan Café Atmosphere dengan Customer Satisfaction

Menurut (Rumajar et al., 2022) atmosfer kafe merupakan karakteristik fisik yang menjadi komponen
krusial dalam operasi bisnis. Atmosfer kafe berperan penting dalam membentuk lingkungan yang kondusif
bagi konsumen, sehingga memungkinkan mereka untuk bersantai dan berinteraksi dalam durasi yang
panjang di lokasi tersebut. Penelitian (Putra & Wimba, 2021) mengungkapkan bahwa atmosfer kafe
mempengaruhi secara signifikan terhadap customer satisfaction. Beberapa penelitian menunjukkan
bahwa elemen dalam café atmosphere, seperti exterior, desain interior, display interior dan kenyamanan,
berperan penting dalam menciptakan suasana yang positif, yang pada gilirannya mempengaruhi respon
emosional dan tingkat customer satisfaction (Alfiansyah et al., 2024).

2.3 Hubungan Customer Experience dengan Customer Satisfaction

“Customer experience merupakan salah satu komponen penting dalam strategi pemasaran, di mana
pengalaman pelanggan yang berbeda dari pesaing dapat menarik konsumen melalui layanan dan
pengalaman atau jasa yang pernah dirasakan oleh pelanggan tersebut (Yusnia & Burhanuddin, 2020).
Selain itu, menurut (Wiyata et al., 2020) customer experience merujuk pada pengalaman positif atau
negatif yang dirasakan oleh pelanggan saat mengonsumsi dan menikmati produk atau jasa tersebut.
Penelitian Meeprom & Kokkhangplu, (2025) menunjukkan bahwa semakin baik customer experience yang
diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat customer satisfaction yang dirasakan oleh pelanggan.”

2.4 Hubungan Product Innovation dengan Customer Advocacy

Product innovation memainkan peran penting dalam mendorong customer advocacy, yang merupakan
bentuk dukungan pelanggan yang aktif dan berkelanjutan terhadap suatu merek atau produk. Penelitian
menunjukkan bahwa product innovation yang berkelanjutan tidak hanya memenuhi kebutuhan pelanggan
tetapi juga berkontribusi terhadap kepuasan mereka, yang pada gilirannya dapat memperkuat customer
advocacy (Djunaid & Vishnuvardhana, 2024) Hal ini juga didukung dengan penelitian oleh (Mulyadi, 2024)
menunjukkan bahwa product innovation berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer advocacy.
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2.5 Hubungan Café Atmosphere dengan Customer Advocacy

Café atmosphere memainkan peran penting dalam membentuk perilaku customer advocacy, di mana
suasana yang nyaman, estetis, dan sesuai dengan preferensi konsumen dapat meningkatkan kepuasan
serta loyalitas mereka terhadap sebuah kafe. Penelitian oleh (Alessandro et al., 2024) menegaskan
bahwa Café atmosphere yang positif mampu memberikan dorongan untuk merekomendasikan dan
bersifat advokat terhadap produk ke banyak konsumen melalui mediasi kepuasan pelanggan, yang pada
akhirnya memperkuat advokasi pelanggan terhadap merek kafe tersebut. Hal ini juga didukung (Meeprom
& Kokkhangplu, 2025) mengemukakan bahwa pengalaman yang dibangun melalui atmosfer kafe
berpengaruh signifikan terhadap perilaku customer advocacy.

2.6 Hubungan Customer Experience dengan Customer Advocacy

Customer experience memainkan peran penting dalam membangun customer advocacy, karena
pengalaman pelanggan tersebut membentuk persepsi dan perilaku yang berdampak lebih luar dari
sekadar keputusan pembelian. (Mutambik, 2023) menunjukkan bahwa customer experience yang lebih
baik dapat secara signifikan dan positif meningkatkan keterlibatan, kepuasan, dan pada akhirnya loyalitas,
yang merupakan komponen penting dari customer advocacy. Selain itu, menurut (Liputri & Gosal, 2024)
mengemukakan bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap loyalitas serta customer
advocacy jangka panjang.

2.7 Hubungan Customer Satisfaction dengan Customer Advocacy

Menurut (Miao et al, 2022) mengemukakan bahwa konsumen yang puas lebih cenderung
mengembangkan minat untuk melakukan pembelian ulang yang pada gilirannya mendorong mereka untuk
menjadi advokat bagi merek dan layanan yang mereka dukung. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen, semakin besar pula minat mereka untuk
melakukan dorongan dukungan yang lebih dalam seperti merekomendasikan produk ke konsumen lain.
Kemudian menurut penelitian (Meeprom & Kokkhangplu, 2025) mengemukakan bahwa tingkat customer
satisfaction yang tinggi dapat mendorong konsumen untuk menjadi advokat bagi produk dan layanan.

2.8 Hubungan Customer Satisfaction memediasi Product Innovation, Café Atmosphere, dan

Customer Experience terhadap Customer Advocacy

Customer satisfaction berperan sebagai mediator utama dalam pembentukan customer advocacy,
khususnya dalam industri kafe. Menurut penelitian (Syahroni & Yulianti, 2023) menjelaskan bahwa
product innovation yang selaras dengan preferensi dan kebutuhan konsumen tidak hanya mampu
meningkatkan penjualan dan daya saing pasar, tetapi juga berkontribusi pada pembentukan kepuasan
pelanggan yang pada akhirnya mendorong perilaku advokasi. Temuan ini diperkuat oleh (Amanda &
Yuliana, 2024), ang menyatakan bahwa product innovation berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction sekaligus customer advocacy, sehingga inovasi yang tepat sasaran dapat menjadi pemicu
utama dalam menciptakan loyalitas dan rekomendasi positif. Selain itu, customer satisfaction berpengaruh
signifikan dalam memediasi café atmosphere terhadap customer advocacy (Teviana, 2022). Selanjutnya,
(Listyorini et al., 2022), mengemukakan bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction dan dapat memengaruhi customer advocacy.

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei dan dikategorikan sebagai
studi asosiatif kausal yang bertujuan untuk menganalisis hubungan sebab-akibat antara product
innovation, café atmosphere, dan customer experience terhadap customer advocacy, dengan customer
satisfaction sebagai variabel mediasi. Data dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan skala Likert 1-5.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria responden
berusia minimal 17 tahun, berdomisili di Indonesia, dan telah bertransaksi minimal tiga kali di Fore Coffee.
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Jumlah minimum sampel ditentukan berdasarkan pedoman (Hair et al., 2021), yaitu 10 kali jumlah
indikator sehingga diperoleh minimal 180 responden. Namun, penelitian ini melibatkan 220 responden.
Data dianalisis menggunakan Structural Euation Modeling (SEM) dengan perangkat lunak AMOS versi 29.
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Tabel 1. Definisi Operasional, Variabel dan Indikator

Variabel Definisi Operasional Indikator
Product Product innovation adalah sebagai pengenalan produk, 1) Kualitas Produk
innovation  layanan, konsep, atau perpektif baru ke pasar. 2) Gaya produk
3) Desain produk
(Kotler & Armstrong,
2018)
Café Café atmosphere adalah karakteristik fisik yang menjadi 1) Exterior
atmosphere  bagian penting dari pelaku usaha, café atmosphere 2) General Interior
berperan untuk menciptakan suasana yang nyaman bagi  3) Store Layout
para konsumen yang akan membuat konsumen ingin 4) Interior Displays
bersantai dan mengobrol dengan waktu yang lama di Barry & Evans, (2010)
tempat tersebut.
Customer  Customer experience merupakan sebuah pengalaman 1) Sense
experience  baik atau tidaknya yang dirasakan oleh pelanggan saat 2) Feel
menggunakan dan merasakan produk atau jasa tersebut. ~ 3) Think
4) Act
5) Relate
Dewi & Hasibuan,
(2016)
Customer  Customer satisfaction adalah sebuah perasaan senang 1)  Confirmation of
satisfaction ~ dan kecewa seseorang yang timbil akibat membandingkan expectation
kinerja yang dirasakan dari suatu produk atau hasil 2) Overall satisfaction
dengan harapan mereka. 3) Comparison to ideal
Dewi & Nugroho, (2020)
Customer  Customer advocacy adalah tindakan konsumen yang 1) Word of Mouth
advocacy  secara aktif mempromosikan atau membela suatu merek ~ 2) No Complaint Behavior
kepada orang lain. 3) No Switching Behavior

Willingness to Pay
More.
(Sweeney et al., 2020)
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4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Hasil

Tabel 2. Value Standardized Loading Factor, Construct Reliability (CR), and Average Variance Extracted
(AVE) in Overall Model Fit

Variabel Items CR AVE
Product PI1 Saya menilai Fore Coffee menggunakan bahan baku 0,827 0,615
innovation berkualitas, terutama pada seri Butterscotch Sea Salt Latte.

P12 Saya merasa inovasi di Fore Coffee (The Tani Series,
Butterscotch Sea Salt Latte, Aromatic Golden Jasmine Tea,
Aromatic Pandan Latte, Aromatic Creamy Latte) mencerminkan
gaya modern yang kekinian.
PI3 Saya menyukai desain kemasan Fore Coffee yang selaras
dengan konsep “Eco-Friendly’.
Café CA1  Saya merasa tampilan luar (eksterior) Fore Coffee menarik 0,840 0,569
atmosphere perhatian saya.
CA2  Secara keseluruhan interior di dalam Fore Coffee membuat
saya nyaman untuk bersantai.
CA3  Saya merasa tata letak kursi di Fore Coffee memudahkan saya
untuk menemukan area yang saya butuhkan.
CA4  Saya merasa penataan dekorasi di Fore Coffee memperkuat
kesan ramah lingkungan.
Customer CE1  Saya merasa aroma kopi di Fore Coffee menciptakan suasana 0,836 0,561
experience yang nyaman.
CE2  Saya merasa senang membeli produk di Fore Coffee.
CE3  Saya merasa terdorong untuk mencoba menu lain setelah
pengalaman positif di Fore Coffee.
CE4  Saya merasa staf di Fore Coffee mampu menciptakan
kedekatan emosional dengan pelanggannya.

Customer CS1  Saya merasa pengalaman di Fore Coffee sesuai dengan 0,782 0,546
satisfaction harapan yang diinginkan
CS2  Secara keseluruhan, saya senang telah menjadi pelanggan
Fore Coffee

CS3  Secara keseluruhan, saya merasa Fore Coffee lebih baik
dibandingkan kafe lain yang pernah saya kunjungi
Customer CAD1 Saya akan mengatakan hal-hal positif tentang Fore Coffee jika 0,821 0,534
Advocacy ada orang yang menanyakan pendapat saya
CAD2 Saya tidak merasa perlu memberikan komplain karena Fore
Coffee selalu memberikan pelayanan yang baik
CAD3 Saya merasa sulit meninggalkan Fore Coffee karena sudah
terbiasa dengan rasanya
CAD4  Saya bersedia membayar lebih untuk menikmati produk Fore
Coffee

Berdasarkan Tabel 2 diatas, dapat dijelaskan bahwa seluruh indikator yang telah diuji memiliki nilai
standardized loading factor (SLF), Average Variance Extracted (AVE) 2 0,50, Construct Reliability (CR)
juga berada di atas = 0,70. Temuan ini menunjukkan bahwa semua indikator dapat dikatakan valid dan
memadai untuk mengukur konstruk dalam keseluruhan model yang dihasilkan dan bersifat reliabel.
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41.1  Pengujian Kriteria Goodness Fit dan Menilai Identifikasi Model Struktural

Penelitian ini melibatkan 220 responden yang merupakan pelanggan Fore Coffee di Indonesia. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang memenuhi kriteria kelayakan sebagai
sampel dalam analisis Structural Equation Modeling (SEM).

Tabel 3. Hasil Uji Goodness of Fit Index

Goodness of Fit Index Cut off Value Research Resuts Evaluate Model
X2 Expected to be low 246,312 Baik
CMIN/DF <3.00 1,924 Sangat Baik
RMSEA <0.08 0.065 Sangat Baik
AGFI >0.90 0.851 Baik
NFI 2>0.90 0.869 Baik
IFI =0.90 0.932 Sangat Baik
TLI =0.90 0.918 Sangat Baik
CFl >0.90 0.931 Sangat Baik

Berdasarkan Tabel 3, hasil evaluasi menunjukkan bahwa model struktural memiliki tingkat kecocokan
yang memadai. Hal ini tercermin dari nilai CMIN/DF dan RMSEA yang telah berada dalam batas toleransi
yang direkomendasikan. Selain itu, indeks kesesuaian lainnya, yaitu IFl, TLI, dan CFI, juga menunjukkan
nilai di atas ambang batas minimum = 0,90. Dengan demikian, secara keseluruhan model penelitian ini
dapat dinyatakan memenuhi kriteria goodness of fit dan layak untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut.

Tabel 4. Perhitungan Degrees of Freedom

Number of distinct sample moments 171
Number of distinct parameters to be estimated 43
Degrees of freedom (171 - 43) 128

Hasil perhitungan pada degrees of freedom (df) diperoleh nilai positif 128, artinya model yang digunakan
telah layak dan memadai sehingga dapat dilanjutkan pada tahap berikutnya.

Tabel 5. Hypothesis Testing
Hypothesis Estimate  S.E. C.R. P Results
Hi  Product innovation = Customer satisfaction 0,338 0,064 5,287 0,000 Significant
H,  Café atmosphere - Customer satisfaction 0,240 0,068 3,511 0,000 Significant

Hs  Customer experience => Customer 0,250 0,064 3,925 0,000 Significant
satisfaction

Hs  Product innovation - Customer advocacy 0,049 0,080 0,615 0,539 Not

Significant

Hs  Café atmosphere = Customer advocacy 0,770 0,082 2,060 0,039 Significant

He  Customer experience > Customer 0,190 0,078 2,444 0,000 Significant
advocacy

H;  Customer satisfaction = Customer 0,485 0,124 3,907 0,000 Significant
advocacy

41.2  Pengujian Mediasi (Sobel Test)

Peran customer satisfaction sebagai variabel mediasi dalam memperkuat pengaruh product
innovation, café atmosphere, dan customer experience dianalisis menggunakan Sobel test. Penguijian ini
dilakukan untuk memastikan apakah kepuasan pelanggan secara signifikan berfungsi sebagai mekanisme
kunci dalam hubungan mediasi tersebut. Selanjutnya, hasil perhitungan Sobel test disajikan untuk
mengevaluasi peran customer satisfaction dalam model penelitian ini.
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Tabel 6. Sobel Test — Significance of Mediation

Hypothesis Sobel Test Two-Tailed Results
Statistic Probability
Hs Product innovation = Customer satisfaction = 3,12 0,001 Significant
Customer advocacy
He Café atmosphere - Customer satisfaction > 2,60 0,009 Significant
Customer advocacy
Hio  Customer experience —> Customer satisfaction 2,74 0,005 Significant

-> Customer advocacy
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4.2 Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis data bahwa product innovation, café atmosphere, dan customer
experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction di Fore Coffee. Temuan ini
konsisten dan didukung dengan penelitian oleh (Alsukri et al., 2022; Fadillah et al., 2022), (Indahsari &
Bangun, 2024; Juliani et al., 2025) serta Penelitian ini sejalan dengan Meeprom & Kokkhangplu, (2025)
serta (Rimiyati, 2022; Salatun & Layoo, 2017) yang menegaskan, bahwa product innovation, café
atmosphere, dan customer experience secara signifikan mempengaruhi customer satisfaction. Temuan ini
menunjukkan bahwa semakin inovatif produk yang ditawarkan, semakin nyaman suasana kafe yang
diciptakan, serta semakin baik pengalaman yang dirasakan pelanggan, maka tingkat kepuasan pelanggan
akan semakin meningkat. Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya dibentuk oleh
kualitas produk semata, tetapi juga oleh elemen emosional dan pengalaman holistik yang diperoleh
selama berinteraksi dengan merek. Berbeda dengan variabel lainnya, product innovation tidak
berpengaruh signifikan terhadap customer advocacy. Temuan ini mengindikasikan bahwa product
innovation yang ditawarkan belum mampu mendorong konsumen untuk merekomendasikan atau
membela merek secara langsung. Hal tersebut sejalan dengan penelitian (Ambitan et al., 2021;
Nilowardono, 2021) yang menunjukkan bahwa product innovation tidak berpengaruh terhadap loyalty.
Artinya, inovasi produk memang penting, tetapi tidak serta merta membangun hubungan emosional
dengan konsumen. Dalam hal ini, konsumen menganggap inovasi sebagai hal yang wajar oleh sebuah
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café. Selain itu, café atmosphere dan customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer advocacy. Temuan ini sejalan dengan (Mudjiyanti & Sholihah, 2022) dan penelitian (Juliani et
al., 2025; Makudza, 2021) yang mengemukakan adanya berpengaruh signifikan antara café atmosphere
dan customer experience terhadap loyalty yang pada akhirnya akan menjadi advokat. Kemudian customer
satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer advocacy. Dengan kata lain, pelanggan yang
merasa kepuasan cenderung akan membeli ulang, membela merek, dan memberikan rekomendasi positif
terhadap Fore Coffee. Temuan ini didukung oleh penelitian (Phulongpia & Jaroenwanit, 2020) yang
menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan secara langsung meningkatkan kecenderungan customer
advocacy sehingga customer satisfaction adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
advocacy. Meskipun product innovation tidak signifikan secara langsung, hasil sobel test menunjukkan
bahwa customer satisfaction memediasi secara signifikan product innovation terhadap customer
advocacy. Temuan ini selaras dengan penelitian (Pradana & Achmad, 2023) mengemukakan bahwa
product innovation menciptakan nilai, tetapi customer satisfaction yang menggerakkan pelanggan untuk
menjadi advokat. Temuan ini mengindikasikan bahwa inovasi produk tetap memiliki kontribusi terhadap
advokasi pelanggan, tetapi pengaruh tersebut baru muncul ketika inovasi tersebut berhasil menciptakan
kepuasan terlebih dahulu. Dengan kata lain, konsumen tidak serta-merta melakukan advokasi hanya
karena adanya inovasi produk, mereka akan merekomendasikan merek apabila inovasi tersebut
memberikan manfaat nyata, relevan dengan kebutuhan mereka, serta meningkatkan pengalaman
konsumsi secara keseluruhan. Customer satisfaction berperan sebagai mediator signifikan dalam
hubungan café atmosphere dan customer experience terhadap customer advocacy. Temuan ini didukung
oleh penelitian (Alfiansyah et al., 2024) dan (Danurdara & Masatif, 2025) yang menyatakan bahwa café
atmosphere dan customer experience mempengaruhi advokasi melalui peningkatan kepuasan sehingga
café atmosphere dan customer experience berpengaruh signifikan terhadap customer advocacy yang
dimediasi oleh customer satisfaction.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian terhadap pelanggan Fore Coffee di Indonesia, sebagian besar hipotesis
dalam model penelitian diterima, yang menunjukkan bahwa product innovation, café atmosphere, dan
customer experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Temuan ini
mengindikasikan bahwa ketiga variabel tersebut merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan
pelanggan. Selain itu, café atmosphere, customer experience, dan customer satisfaction terbukti
berpengaruh langsung dan signifikan terhadap customer advocacy, yang menegaskan bahwa suasana
kafe yang nyaman, pengalaman yang menyenangkan, serta kepuasan pelanggan menjadi pendorong
utama perilaku advokasi. Namun, product innovation tidak berpengaruh langsung terhadap customer
advocacy, sehingga inovasi produk saja belum cukup untuk mendorong pelanggan merekomendasikan
merek secara spontan. Hasil ini mengimplikasikan bahwa pelanggan tidak hanya menilai keunikan produk,
tetapi juga mempertimbangkan apakah inovasi tersebut benar-benar memberikan manfaat dan kepuasan.
Lebih lanjut, customer satisfaction terbukti berpengaruh signifikan dalam hubungan antara product
innovation, café atmosphere, dan customer experience terhadap customer advocacy. Temuan ini
memperkuat peran kepuasan sebagai mekanisme psikologis yang menjembatani stimulus perusahaan
dengan respons perilaku pelanggan. Secara teoretis, penelitian ini memperkaya literatur pemasaran
dengan mengintegrasikan perspektif Expectation-Confirmation Theory (ECT) dan Stimulus—Organism-
Response (SOR), yang menjelaskan bahwa rangsangan eksternal akan memengaruhi kondisi internal
pelanggan sebelum memicu respons perilaku. Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa value
creation melalui inovasi, suasana, dan pengalaman harus mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi
pelanggan agar dapat menghasilkan perilaku advokasi yang berkelanjutan. Berdasarkan temuan tersebut,
Fore Coffee disarankan untuk memprioritaskan peningkatan customer satisfaction sebagai strategi utama
dalam membentuk customer advocacy. Inovasi produk perlu diarahkan pada penciptaan nilai yang benar-
benar dirasakan pelanggan, seperti peningkatan kualitas bahan baku, diferensiasi rasa yang autentik,
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serta pengembangan menu yang relevan dengan tren dan kebutuhan konsumen. Selain itu, café
atmosphere harus terus diperkuat melalui perbaikan tata ruang, pencahayaan, kebersihan, kenyamanan
tempat duduk, serta konsistensi visual branding yang mendukung identitas merek. Pengalaman
pelanggan juga perlu ditingkatkan melalui pelayanan yang lebih personal, interaksi karyawan yang ramah,
respons yang cepat, serta kemudahan akses layanan baik secara offline maupun digital. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk memperluas model penelitian dengan menambahkan variabel seperti digital
customer experience, brand trust, atau social media influence yang semakin relevan dalam konteks
pemasaran modern. Penelitian mendatang juga dapat mengintegrasikan aspek keberlanjutan, seperti
green brand image, mengingat meningkatnya kesadaran konsumen terhadap isu lingkungan. Dengan
pengembangan variabel dan pendekatan tersebut, penelitian selanjutnya diharapkan mampu memberikan
kontribusi teoritis dan praktis yang lebih komprehensif dalam bidang pemasaran jasa.
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