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ABSTRACT

Purpose— This research is motivated by the increasing
environmental issues and the importance of customer loyalty,
where there is still a gap between product quality and the
implementation of green marketing at Kopi Kenangan in Medan.
This study aims to analyze the effect of product quality and green
marketing on customer loyalty, with customer satisfaction as an
intervening variable.

Design/methodology— The research method uses a quantitative
approach with data from 100 respondents via questionnaires, and
is analyzed using PLS-SEM with the help of SmartPLS, including
outer model, inner model, and hypothesis tests.

Findings- The results of the study showed that product quality had
no significant effect on customer satisfaction or loyalty, while green
marketing and customer satisfaction had a significant effect on
loyalty. Furthermore, customer satisfaction did not mediate the
effect of product quality, but it did mediate the effect of green
marketing, so loyalty was more influenced by green marketing and
customer satisfaction.
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A. PENDAHULUAN

Industri kopi di Indonesia mengalami
pertumbuhan pesat seiring perubahan gaya
hidup masyarakat yang menjadikan coffee shop
sebagai bagian dari aktivitas sosial. Hal ini
mendorong munculnya berbagai merek kopi
lokal, termasuk Kopi Kenangan, yang bersaing
dalam pasar yang semakin kompetitif.
Konsumen tidak hanya mencari produk, tetapi
juga pengalaman dan nilai tambah dari sebuah
brand. Kondisi tersebut membuat pelaku usaha
harus mampu beradaptasi dengan kebutuhan
pasar. Persaingan yang ketat menjadikan

loyalitas pelanggan sebagai faktor kunci
keberhasilan (Putri et al., 2025).

Dalam menghadapi persaingan,
perusahaan perlu mengoptimalkan product

quality sebagai faktor utama dalam memenuhi
harapan pelanggan. Selain itu, penerapan green
marketing menjadi strategi penting untuk
menarik konsumen yang semakin peduli
terhadap isu lingkungan. Kedua faktor ini tidak
hanya meningkatkan daya saing, tetapi juga
membentuk citra positif perusahaan di mata
pelanggan. Strategi yang tepat dapat mendorong
keputusan pembelian dan mempertahankan
pelanggan. Oleh karena itu, integrasi kualitas



produk dan pemasaran ramah lingkungan
menjadi sangat relevan (Febriansyah, 2024).

Di sisi lain, kepuasan pelanggan memiliki
peran penting dalam memediasi hubungan
antara product quality, green marketing, dan
loyalitas pelanggan. Pelanggan yang merasa puas
akan cenderung melakukan pembelian ulang dan
merekomendasikan produk kepada orang lain.
Kepuasan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas
produk, tetapi juga oleh pengalaman dan nilai
yang dirasakan pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor
strategis dalam meningkatkan loyalitas. Dengan
demikian, penelitian ini penting untuk mengkaji
hubungan tersebut secara lebih mendalam.

Memakai bauran pemasaran  yang
mencakup produk, harga, tempat, promosi, dan
kemasan ramah lingkungan ialah bagian dari
pemasaran hijau. Mengingat bahwasanya
kemasan memberikan kesan pertama yang
langgeng tentang bagaimana pelanggan melihat
produk, kemasan menjadi salah satu komponen
penting dalam situasi ini. Desain kemasan yang
mendukung prinsip ramah lingkungan tidak
hanya mencerminkan nilai-nilai keberlanjutan,
tetapi juga meningkatkan citra dan daya saing
produk.

Green marketing berperan sebagai
strategi pemasaran yang mengintegrasikan aspek
keberlanjutan lingkungan ke dalam seluruh
aktivitas pemasaran untuk memenuhi kebutuhan
konsumen sekaligus menjaga keseimbangan
ekosistem. Menurut para pakar, penerapan
green  marketing mampu  meningkatkan
kesadaran konsumen, menciptakan diferensiasi
produk, serta mendorong minat dan keputusan
pembelian terhadap produk ramah lingkungan.
Oleh karena itu, green marketing menjadi
instrumen  penting  dalam  membangun
keunggulan kompetitif berbasis keberlanjutan
(Berlian et al., 2024)

Selain green marketing, kualitas produk
(product quality) juga ialah faktor penting yang
memengaruhi loyalitas pelanggan. Loyalitas
pelanggan pada akhirnya dibentuk oleh kualitas
produk, yang memperlihatkan kemampuannya
untuk memenuhi atau melampaui harapan
mereka. Konsumen cenderung lebih loyal
terhadap produk yang memberikan nilai lebih
dalam hal kualitas dibandingkan kompetitor.

Kualitas produk (product quality)
merupakan faktor kunci dalam menciptakan nilai
dan kepuasan pelanggan karena berkaitan
langsung dengan kemampuan produk dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen.
Para ahli menyatakan bahwa kualitas produk
tidak hanya dilihat dari bebas cacat, tetapi juga
sejauh mana produk mampu memberikan nilai
superior dibandingkan alternatif lain di pasar.
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Dengan demikian, kualitas produk berperan
sebagai determinan utama dalam meningkatkan
kepuasan, loyalitas, serta keputusan pembelian
konsumen (Fitriana, 2024)

Menawarkan kualitas produk yang baik
jialah cara lain bagi sebuah bisnis untuk
membangun loyalitas pelanggan. Kualitas produk
didefinisikan oleh (Tirtayasa et al., 2021) sebagai
kemampuan produk untuk memenuhi atau
melampaui harapan pelanggan, yang pada
akhirnya berkontribusi pada pengembangan
loyalitas  pelanggan.  Loyalitas  pelanggan
terbentuk ketika konsumen merasakan nilai
(value) yang significant dari product quality yang
ditawarkan perusahaan, sehingga mereka
memilih untuk tetap setia. Pelanggan cenderung
loyal pada perusahaan yang memberikan nilai
product  quality  terbaik  dibandingkan
pesaingnya.

Terakhir tetapi tidak kalah penting,
loyalitas konsumen dipengaruhi oleh tingkat
kepuasan  pelanggan.  Penilaian  seorang
pelanggan terhadap layanan yang mereka terima
berlandaskan kualitas pelayanan dan pengalaman
mereka saat melakukan pembelian dikenal
sebagai kepuasan pelanggan. Berbagai faktor,
seperti penggunaan teknik pemasaran hijau oleh
perusahaan dan  kualitas produk yang
ditawarkan, mempengaruhi tingkat kepuasan ini.
Keadaan ini disebabkan oleh kecenderungan
konsumen untuk membandingkan harapan
mereka terhadap produk atau layanan dengan
kinerja aktual yang disediakan oleh perusahaan.

Kepuasan pelanggan muncul ketika
kualitas dan pengalaman yang diberikan
memenuhi atau melampaui harapan klien (Issn,
2022). Kepuasan konsumen menjadi  dasar
utama dalam membangun loyalitas dalam
membentuk persepsi positif terhadap suatu
produk (Angraini et al, 2025). Menurut
penelitian yang dilakukan oleh (Upe & Usman,
2022) memperlihatkan bahwasanya penerapan
strategi green marketing secara significant
memengaruhi kepuasan pelanggan, terutama di
sektor industri makanan dan minuman.
(Pahlawan et al., 2019) membuat kesimpulan
serupa, menyatakan bahwasanya produk
berkualitas tinggi tidak hanya meningkatkan
kepuasan konsumen tetapi juga menumbuhkan
loyalitas pelanggan yang langgeng. Meningkatkan
nilai produk, green marketing dianggap dapat
memperluas pangsa pasar dan meningkatkan
kesadaran pelanggan akan kepedulian lingkungan
(Permatasari & Bari, 2024)

Penelitian mengenai hubungan product
quality dan green marketing terhadap loyalitas
pelanggan  masih  menunjukkan  adanya
kesenjangan empiris yang perlu dikaji lebih



lanjut. Beberapa studi menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, namun terdapat pula temuan
yang menunjukkan pengaruh tersebut tidak
konsisten, sehingga menimbulkan perbedaan
interpretasi terhadap peran kualitas produk
dalam membangun loyalitas (Azzahra, 2024). Di
sisi lain, green marketing juga terbukti dapat
meningkatkan loyalitas  pelanggan, tetapi
efektivitasnya seringkali bergantung pada
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi,
yang dalam beberapa penelitian menunjukkan
hasil yang berbeda-beda (Setyowati & Antariksa,
2024).

Selain itu, sebagian besar penelitian masih
berfokus pada sektor non-kopi atau brand
global, sehingga belum sepenuhnya
merepresentasikan perilaku konsumen pada
brand lokal seperti Kopi Kenangan (Upe, Jusni
Ambo ; Usman, 2022). Penelitian terdahulu juga
cenderung menguji variabel product quality dan
green marketing secara parsial, bukan dalam
satu model integratif yang komprehensif
(Wijayanti & Murtadlo, 2025). Lebih lanjut,
keterbatasan pada karakteristik responden yang
umumnya terfokus pada segmen tertentu
menyebabkan hasil penelitian kurang memiliki
daya generalisasi yang luas (Angrenggani &
Utomo, 2024).

Tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh product quality dan green
marketing terhadap loyalitas pelanggan pada
Kopi Kenangan serta menguji peran kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi dalam
hubungan tersebut. Selain itu, penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
kepuasan pelanggan mampu memperkuat
hubungan antara kualitas produk dan green
marketing  dalam  membentuk loyalitas
pelanggan.

Studi ini berfokus pada Kopi Kenangan di
Kota Medan karena beberapa alasan. Pertama,
Kopi Kenangan ialah salah satu merek kopi lokal
terkemuka yang sudah mengadopsi strategi
green marketing melalui inisiatif ramah
lingkungan, seperti penggunaan sedotan
biodegradable dan kampanye pengurangan
plastik sekali pakai. Langkah-langkah ini
memperlihatkan komitmen perusahaan
terhadap isu lingkungan sekaligus memberikan
nilai tambah pada citra brand. Kedua, Kota
Medan ialah salah satu wilayah dengan jumlah
gerai Kopi Kenangan yang cukup banyak,
sehingga  memudahkan  peneliti  dalam
memperoleh data dari pelanggan terkait
kepuasan dan loyalitas. Selain itu, Kota Medan
memiliki potensi pasar yang besar karena gaya
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hidup masyarakat yang cenderung mendukung
konsumsi produk kopi kekinian.

Produk kopi Kenangan memiliki kemasan yang dapat didaur ulang atau mudah terurai
2 ban

9 (45%)
6(30%)

3(15%)
2(10%)

2 3

Sumber: Data olahan peneliti, 2024

Gambar |. Prariset Responden
Terhadap Product Quality Kopi
Kenangan

Gambar | memperlihatkan hasil prariset
mengenai persepsi responden terhadap product
quality Kopi Kenangan. Berlandaskan data yang
ditampilkan, bisa dilihat bahwasanya sebagian
besar responden (50%) memberikan penilaian
pada skala 4 (setuju) terhadap product quality
Kopi Kenangan. Namun, masih ada sekitar 20%
responden yang memberikan penilaian kurang
setuju, yang menandakan adanya ruang untuk
peningkatan kualitas rasa produk agar bisa lebih
memenuhi ekspektasi pelanggan.

Produk Kopi Kenangan menawarkan keunikan rasa yang tidak mudah ditemukan pada merek lain

10 3w,

4 3Ry

Sumber: Data oléhan peneliti, 2024

Gambar 2. Data Prariset
Responden Terhadap Green Packaging
Kopi Kenangan di Kota Medan

Gambar 2 memperlihatkan hasil prariset
mengenai persepsi responden terhadap green
marketing Kopi Kenangan. Berlandaskan data
yang ditampilkan, Hasil ini memperlihatkan
bahwasanya mayoritas responden memiliki
perspektif positif terhadap Green Marketing
Kopi Kenangan, terutama pada kemasan yang
ramah lingkungan, dengan 55% responden
memberikan penilaian pada skala 4 dan 5 (setuju
dan sangat setuju). Namun, ada 30% responden
yang menyatakan tidak setuju, memperlihatkan
bahwasanya ada ruang untuk perbaikan, baik
dalam komunikasi manfaat kemasan ramah
lingkungan maupun pada inovasi kemasan itu
sendiri untuk memenuhi harapan konsumen
yang lebih luas.



Secara umum, Kopi Kenangan mampu memenuhi harapan saya sebagai pelanggan.

20 jawaban

14 (70%)

3(15%)
2(10%)

Sumber: Data olahan peneliti, 2024

Gambar 3. Data Prariset
Responden Terhadap Green Promotion
Kopi Kenangan di Kota Medan

Gambar 3 memperlihatkan tanggapan
responden terhadap pernyataan "Promosi Kopi
Kenangan sering menonjolkan aspek ramah
lingkungan  dalam  kampanye pemasaran
mereka." Mayoritas responden (70%) setuju
atau sangat setuju bahwasanya promosi Kopi
Kenangan sering menonjolkan aspek ramah
lingkungan, yang maknanya sebagian besar
konsumen menyadari dan menghargai upaya
tersebut. Sebaliknya, hanya 10% yang tidak
setuju, dan 20% lainnya netral. Hasil ini
memperlihatkan bahwasanya strategi green
marketing yang dilakukan cukup efektif dalam
membangun citra ramah lingkungan, meskipun
masih ada peluang untuk meningkatkan
kesadaran pada sebagian kecil konsumen yang
belum sepenuhnya menyadari usaha tersebut.

Promosi kopi Kenangan sering menonjolkan aspek ramah lingkungan dalam kampanye pemasaran
mereka.

20jawaban

13(65%)

4 (20%)
2(10%)

Sumber: Data olahan pen;aliti, 2024

Gambar 4. Data Prariset
Responden Terhadap Kepuasan
Pelanggan Kopi Kenangan di Kota
Medan

Riset awal memperlihatkan bahwasanya
mayoritas konsumen, sekitar 80%, menyatakan
kepuasan terhadap Kopi Kenangan, yang
menegaskan bahwasanya Kopi Kenangan secara
konsisten memenuhi atau melampaui ekspektasi
mereka. Sebaliknya, segmen yang lebih kecil,
sekitar 20%, merasa bahwasanya penawaran
yang diberikan tidak sepenuhnya memenuhi
kebutuhan atau preferensi mereka. Data ini
menggarisbawahi tingkat kepuasan pelanggan
secara  keseluruhan  yang  kuat, yang
memposisikan Kopi Kenangan sebagai merek
tepercaya dan disukai di pasarnya. Namun,
adanya ketidakpuasan sebesar 20% ini
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memperlihatkan  peluang  berharga  bagi
perusahaan untuk menyempurnakan produknya
dan meningkatkan kualitas layanan. Dengan
mengatasi kesenjangan ini, Kopi Kenangan bisa
menumbuhkan loyalitas yang lebih kuat,
meningkatkan pengalaman pelanggan, dan
memperkuat keunggulan kompetitifnya dalam
industri kopi yang berkembang pesat.

Kopi Kenangan menjadi salah satu pilihan utama saya ketika ingin membeli kopi
20 jawabar

13 (65%)

3(15%)
0(0%) 2(10%) 2(10%)

3

Sumber: Data olahan peneliti, 2024

Gambar 5. Data Prariset
Responden Terhadap Loyalitas
Pelanggan Kopi Kenangan di Kota
Medan

Gambar 5 memperlihatkan tanggapan
responden terkait pernyataan "Kopi Kenangan
menjadi salah satu pilihan utama saya ketika ingin
membeli kopi". Mayoritas responden, yaitu 75%
(gabungan skala 4 dan 5), menyatakan setuju
atau sangat setuju bahwasanya Kopi Kenangan
ialah salah satu pilihan utama mereka ketika
membeli kopi. Namun, ada 25% responden yang
memilih skala di bawah 4, memperlihatkan
bahwasanya ada ruang bagi Kopi Kenangan
untuk memperkuat loyalitas pelanggan dengan
strategi pemasaran yang lebih personal atau
inovasi yang relevan dengan kebutuhan
pelanggan.

Dari hasil pengolahan data, diperoleh
hasil product quality berdampak tidak significant
terhadap loyalitas pelanggan dengan P-Values
sebesar 0.059 > 0.05, product quality
berdampak tidak significant terhadap kepuasan
pelanggan dengan P-Values sebesar 0.062 >
0.05, green marketing berdampak tidak
significant terhadap loyalitas pelanggan dengan P-
Values sebesar 0.264 > 0.05, green marketing
berdampak  significant terhadap kepuasan
pelanggan dengan P-Values sebesar 0.884 <
0.05, product quality terhadap loyalitas
pelanggan  dimediasi kepuasan pelanggan
berdampak tidak significant dengan P-Values
sebesar 0.423 > 0.05, dan green marketing
terhadap loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan
pelanggan berdampak significant dengan P-Values
sebesar 0.000 < 0.05.

Berlandaskan beberapa uraian dan
fenomena di atas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Peran
Kepuasan Pelanggan dalam Memediasi Pengaruh
Product Quality dan Green Marketing terhadap



Loyalitas Pelanggan pada Produk Kopi Kenangan
di Kota Medan”.

B. KAJIAN PUSTAKA

Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan ialah elemen krusial
dalam menjaga daya saing perusahaan secara
berkelanjutan (Firatmadi, 2017). Loyalitas
pelanggan, menurut (Leninkumar, 2017),
diperlihatkan oleh tindakan pelanggan yang
secara teratur melakukan pembelian karena
mereka puas dengan layanan yang sudah
mereka terima. Loyalitas juga bisa dimaknai
sebagai komitmen yang kuat untuk terus
membeli atau memakai suatu produk atau
layanan di masa mendatang, meskipun ada
banyak alternatif lain di pasar. (Agustin et al.,
2015) menambahkan bahwasanya pelanggan
yang loyal umumnya tidak terlalu sensitif
terhadap perubahan harga, sehingga perusahaan
memiliki ruang gerak yang lebih fleksibel dalam
menerapkan strategi harga tanpa khawatir
kehilangan basis konsumennya.

Kepuasan Pelanggan

Menurut (Dwi  Wahyuni, 2017),
Kepuasan pelanggan ialah ikatan emosional yang
dirasakan pelanggan saat menilai suatu produk
atau layanan dalam kaitannya dengan harapan
mereka. Saat perusahaan melampaui harapan
tersebut melalui kualitas atau layanan yang luar
biasa, hal itu menumbuhkan kepuasan sejati,
mendorong loyalitas, dan mempromosikan dari
mulut ke mulut yang positif. Sebaliknya,
kegagalan memenuhi harapan mengakibatkan
kekecewaan dan persepsi negatif, yang bisa
merusak reputasi dan menghambat kesuksesan
di masa mendatang. Pada akhirnya, memahami
dan mengelola harapan pelanggan sangat
penting untuk membangun hubungan yang
langgeng (Arianty, 2015). Penelitian (Efendi et
al., 2020) memperlihatkan bahwasanya kualitas
produk dan layanan menjadi faktor utama yang
membentuk kepuasan pelanggan. Pengalaman
positif yang dihasilkan oleh produk berkualitas
tinggi secara langsung meningkatkan tingkat
kepuasan pelanggan.

(Yuliawan & Ginting, 2016) Pelanggan
yang puas secara alami akan kembali untuk
melakukan pembelian berulang dan dengan
antusias merekomendasikan, = menekankan
bahwasanya kepuasan sejati ialah landasan
membangun loyalitas  jangka  panjang,
kepercayaan, dan kesuksesan abadi dalam setiap
strategi cerdas yang berpusat pada pelanggan.
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Product Quality

Kualitas  suatu  produk  mencakup
ketepatan, keandalan, daya tahan, kemudahan
penggunaan, dan kualitas lainnya yang bisa
memuaskan konsumen (Herlina et al., 2021).
Menurut (Garvin, 1987), ada delapan dimensi
utama dalam kualitas produk, yaitu performa,
fitur, keandalan, daya tahan, kesesuaian dengan
spesifikasi, estetika, persepsi kualitas, dan
layanan purna jual. Menurut penelitian oleh
(Munisih & Soliha, 2015), persepsi pembeli
tentang nilai suatu produk sangat berkorelasi
dengan kualitasnya. Produk berkualitas tinggi
biasanya menawarkan pengalaman yang
memuaskan dan mendorong bisnis yang
berulang.

Green Marketing

Green marketing atau pemasaran hijau
ialah strategi pemasaran yang fokus pada upaya
perusahaan dalam menawarkan produk ramah
lingkungan, sekaligus memperhatikan
keberlanjutan dan tanggung jawab terhadap
lingkungan.  (Sustrisno  Wiriadi, = 2014)
Menambahkan bahwasanya green marketing
juga bertujuan untuk menjaga keseimbangan
antara pemenuhan kebutuhan saat ini dan
kepentingan generasi mendatang. (Sofyan &
Karmela Fitriani, 2023) Berperspektif, memakai
teknik pemasaran hijau bisa meningkatkan
loyalitas pelanggan secara signifikan, terutama
dari pelanggan yang peduli terhadap lingkungan.

Hipotesis

Product quality berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan produk Kopi Kenangan.

Green  marketing  berpengaruh  terhadap
kepuasan pelanggan produk Kopi Kenangan.
Product quality berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan produk Kopi Kenangan.

Green marketing berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan produk Kopi Kenangan.

Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan produk Kopi Kenangan.
Product quality berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

Green marketing berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening.

C. METODE PENELITIAN

Menurut (Ardiansyah et al, 2023),
Penelitian kuantitatif melibatkan pengumpulan



dan analisis data numerik secara sistematis
untuk mengungkap pola, hubungan, dan
wawasan statistik secara efektif.

Teknik sampling dalam penelitian ini
menggunakan non-probability sampling dengan
pendekatan accidental sampling, di mana
responden dipilih berdasarkan pelanggan Kopi
Kenangan yang secara kebetulan ditemui,
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden
dan pengukuran menggunakan skala Likert.
Variabel penelitian meliputi product quality dan
green marketing sebagai variabel independen,
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening,
serta loyalitas pelanggan sebagai variabel
dependen dengan indikator yang mencakup
kinerja produk, green promotion, kepuasan
keseluruhan, dan pembelian ulang.

Studi ini difokuskan pada pemahaman
preferensi dan perilaku pelanggan Kopi
Kenangan di Medan. Sebanyak 100 peserta
dipilih  secara cermat memakai rumus
Lemeshow, untuk memastikan ukuran sampel
yang akurat meskipun jumlah populasinya tidak
diketahui. Pengumpulan data melibatkan survei
dan wawancara, untuk memperoleh wawasan
tentang kepuasan pelanggan, pola pembelian,
dan loyalitas merek. Temuan ini bertujuan
untuk memberikan panduan berharga untuk
meningkatkan kualitas layanan dan strategi
pemasaran dalam dunia kedai kopi lokal.

Studi ini memakai kuesioner
komprehensif untuk mengumpulkan data
mendalam dari para peserta. Respons yang
terkumpul dianalisis secara cermat memakai
perangkat lunak SmartPLS.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambar 6. Standardize Loading
Factor
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Analisis Model Pengukuran (Outer
Model)
Convergent Validity

Menurut (Perkasa & Magito, 2024), rule of
thumb yang biasa digunakan untuk menilai
validitas convergent yaitu nilai loading factor
harus lebih dari 0.7 untuk penelitian yang
bersifat confirmatory dan nilai loading factor
antara 0.6 —0.7 untuk penelitian yang bersifat
explanatory masih dapat diterima serta nilai
average variance extracted (AVE) harus lebih
besar dari 0.5.

Dari hasil pengelolaan data, diketahui
bahwa masing-masing indikator variabel
penelitian menunjukkan banyak yang memiliki
nilai outer loading atau loading factor > 0.7.
Namun, terdapat juga indikator yang memiliki
nilai outer loading < 0.7. Menurut (Perkasa &
Magito, 2024) nilai outer loading atau loading
factor antara 0.6 — 0.7 sudah dianggap cukup
untuk memenuhi syarat convergent validity.

Construct Reliability and Validity
Validitas dan reliabilitas konstruk adalah
pengujian untuk mengukur keandalan suatu
konstruk. Keandalan skor konstruk harus cukup
tinggi. Kriteria construct reliability and validity
yang baik dapat dilihat dari nilai Average
Variance Extracted (AVE). Disarankan nilai AVE
melebihi 0.50 agar konstruk dapat dianggap valid
secara konvergen (Riefky & Hamidah, 2019).

Tabel |. Average Variance
Extracted (AVE)

Variabel Average variance
extracted (AVE)
X1, Product 0.699
Quality
X2, Green 0.537
Marketing
Y, Loyalitas 0.719
Pelanggan
Z, Kepuasan 0.635
Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025

Kesimpulan pengujian Average Variance
Extracted adalah sebagai berikut: Variabel
Product Quality (X)) adalah reliabel karena nilai
AVE Product Quality adalah 0.699 > 0.5.
Variabel Green Marketing (X2) adalah reliabel,
karena nilai AVE Green Marketing adalah
0.537> 0.5. Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
adalah reliabel, karena nilai AVE Loyalitas
Pelanggan adalah 0.719> 0.5. Variabel Kepuasan
Pelanggan (Z) adalah reliabel, karena nilai AVE
Kepuasan Pelanggan adalah 0.635> 0.5.

Selain mengamati nilai Average Variance
Extracted (AVE), construct reliability and
validity juga dapat diketahui melalui metode lain,



yaitu dengan mengamati nilai composite
reliability. Composite reliability harus lebih
besar dari 0.7, meskipun nilai 0.6 masih dapat
diterima (Riefky & Hamidah, 2019).

Tabel 2. Composite Reliability
Composite
reliability (rho_c)

X1, Product 0.959
Quality
X2, Green 0.902
Marketing
Y, Loyalitas 0.968
Pelanggan
Z, Kepuasan 0.945
Pelanggan
Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025
Kesimpulan pengujian composite

reliability adalah sebagai berikut: Variabel
Product Quality (X)) adalah reliabel, karena nilai
composite reliability Product Quality adalah
0.959 > 0.6. Variabel Green Marketing (X3)
adalah reliabel, karena nilai composite reliability
Green Marketing adalah 0.902 > 0.6.

Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) adalah reliabel,
karena nilai composite reliability Loyalitas
Pelanggan adalah 0.968 > 0.6. Variabel
Kepuasan Pelanggan (Z) adalah reliabel, karena
nilai composite reliability Kepuasan Pelanggan
adalah 0.945 > 0.6.

Discriminant Validity

Pengujian discriminant validity dilakukan
melalui analisis cross-loading antara indikator
dan konstruknya. Suatu indikator dinyatakan
memenuhi discriminant validity apabila nilai
cross-loading indikator pada variabelnya adalah
yang terbesar dibandingkan dengan variabel
lainnya (Khairunnisa et al., 2020).

Berdasarkan hasil pengelolaan data, nilai
cross loading masing-masing indikator pada
variabel penelitian menunjukkan bahwa setiap
indikator memiliki nilai tertinggi pada variabel
yang dibentuknya dibandingkan dengan variabel
lainnya.  Namun, hasil  tersebut juga
mengindikasikan bahwa tidak semua indikator
yang digunakan dalam penelitian ini memiliki
discriminant  validity yang baik  dalam
membentuk variabelnya masing-masing.

Structural Model Analyst (Inner Model)
R-Square

R-Square adalah ukuran yang
menggambarkan proporsi variasi pada variabel
dependen (endogen) yang dapat dijelaskan oleh
variabel independen (eksogen).
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Tabel 3. R-Square

R- R-square
square adjusted
Y, Loyalitas 0914 0912
Pelanggan
Z, Kepuasan 0819 0816
Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025

Berdasarkan Tabel 3, didapatkan hasil
nilai R-Square yang dapat dijelaskan sebagai
berikut : R-Square = 0.914, artinya kemampuan
variabel Product Quality (X;), Green Marketing
(X2) dan Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) adalah sebesar 91.4%,
dengan demikian tergolong substansial (kuat). R-
Square = 0.819, artinya kemampuan variabel
Product Quality (X)), Green Marketing (X2) dan
Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) adalah sebesar 81.9%, dengan
demikian tergolong substansial (kuat).

F-Square

F-Square adalah ukuran yang digunakan
untuk menilai pengaruh relatif suatu variabel
eksogen terhadap variabel endogen.

Tabel 4. F-Square

Xi, X2, Green Y, Z,
Product  Marketing  Loyalitas Kepuasan
Quality Pelanggan  Pelanggan
Xi, 0.036 0.019
Product
Quality
Xa, Green 0.149 3.929
Marketing
Y,
Loyalitas
Pelanggan
Z, 1.003
Kepuasan
Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025

Berdasarkan Tabel 4, nilai F-square yang
diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai
berikut : Nilai f-square variabel Product Quality
(Xi) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) sebesar
0.036, sehingga efeknya tergolong kecil dari
variabel eksogen terhadap endogen. Nilai f-
square variabel Product Quality (X)) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0.019, sehingga
efeknya tergolong kecil dari variabel eksogen
terhadap endogen. Nilai f-square variabel Green
Marketing (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
sebesar 0.149, sehingga efeknya tergolong
sedang dari variabel eksogen terhadap endogen.
Nilai f-square variabel Green Marketing (X2)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar
3.929, sehingga efeknya tergolong besar dari
variabel eksogen terhadap endogen.

Nilai  f-square variabel Kepuasan
Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)



sebesar 1.003, sehingga efeknya tergolong besar
dari variabel eksogen terhadap variabel
endogen.

Pengujian Hipotesis
Direct Effect (pengaruh langsung)

Dalam gaya yang cerdas, analisis efek
langsung  menyelidiki  bagaimana variabel
eksogen secara langsung memengaruhi variabel
endogen dalam model tertentu (Juliandi, 2018)
dalam (Jufrizen & Rahmadhani, 2020).

Tabel 5 Direct Effect

Origina  Sample  Stand T P
| Mean .Dev  Statisti Value
Sample M) (STD cs
(O) EV) (OIST
DEV)
Xi->Y 0,059 0,063 0,039 1,493 0,136

Xi->Z 0,062 0,070 0,076 0,814 0,416
X2 ->Y 0,264 0263 0,117 2,246 0,025
Xy->Z 0,884 0,880 0,051 17,452 0,000
Z->Y 0,690 0,687 0,116 5,972 0,000

Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025

Koefisien jalur mengungkapkan kekuatan
dan arah hubungan langsung antara variabel,
yang berfungsi sebagai indikator penting dalam
analisis kausal:

Xi terhadap Y : nilai T-statistics
(|O/STDEV|) = 1.493 dan P-Value = 0.136 >
0.05, maknanya, pengaruh X1 (Product Quality)
terhadap Y (Loyalitas Pelanggan) ialah tidak
significant.

Xi terhadap Z : nilai T-statistics
(|O/STDEV|) = 0.814 dan P-Value = 0416 >
0.05, maknanya, pengaruh X| (Product Quality)
terhadap Z (Kepuasan Pelanggan) ialah tidak
significant.

X, terhadap Y : nilai T-statistics
(|O/STDEV|) = 2.246 dan P-Value = 0.025 <
0.05, maknanya, pengaruh X, (Green
Marketing) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)
ialah positif dan significant.

X, terhadap Z : nilai T-statistics
(|O/STDEV|) = 17.452 dan P-Value = 0.000 <
0.05, maknanya, pengaruh X2 (Green
Marketing) terhadap Z (Kepuasan Pelanggan)
ialah positif dan significant.

Z terhadap Y : nnilai T-statistics
(|O/STDEV|) = 5.972 dan P-Value = 0.000 <
0.05, maknanya, pengaruh Z (Kepuasan
Pelanggan) terhadap Y (Loyalitas Pelanggan)
ialah positif dan significant.

Inderect  Effect
Langsung)

Analisis efek tidak langsung ialah metode
canggih yang dipakai untuk menentukan apakah

(Pengaruh  Tidak
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variabel eksogen memengaruhi  variabel
endogen melalui mediator. Pendekatan ini
mengungkap proses yang mendasarinya, yang
memperlihatkan bagaimana mediator
mentransmisikan atau memengaruhi hubungan
antara variabel awal dan hasilnya.

Kriteria untuk menentukan dampak tidak
langsung (indirect effect) sebagai berikut:

Jika nilai P-Value < 0.05, maka hubungan
dianggap signifikan, yang berarti variabel
mediator (Z/Kepuasan Pelanggan) memediasi
pengaruh  variabel eksogen (X;/Product
Quality) terhadap variabel endogen (Y/Loyalitas
Pelanggan). Dengan kata lain, pengaruhnya
bersifat tidak langsung.

Jika nilai P-Value > 0.05, maka hubungan
dianggap tidak signifikan, yang berarti variabel
mediator  (Z/Kepuasan  Pelanggan) tidak
memediasi  pengaruh  variabel  eksogen
(X2/Green  Marketing) terhadap variabel
endogen (Y/Loyalitas Pelanggan). Dalam
keadaan ini, pengaruhnya bersifat langsung.

Tabel 6. Inderect Effect

Origina  Sample  Stand T P
| Mean .Dev  Statistic  Value
Sample ™M) (STD s
(O) E (OIST
DEV)
X ->Z 0,043 0,048 0,053 0,802 0,423
>Y
X2->Z 0,610 0,605 0,109 5,608 0,000
>Y

Sumber: Hasil Pengolahan Angket, 2025

Melalui teknik pemrosesan data tingkat
lanjut, analisis mengungkap nilai efek tidak
langsung yang bernuansa, yang dirangkum
secara komprehensif dalam tabel di atas,
memberikan wawasan terperinci tentang
hubungan yang mendasarinya dan faktor-faktor
yang berkontribusi:

Dalam studi ini, variabel Product Quality
(Xi) tidak berdampak secara tidak langsung
terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z). Keadaan ini
diperlihatkan oleh P-Value sebesar 0.423 >
0.05, yang berarti bahwasanya hubungan
tersebut tidak significant.

Dalam studi ini, variabel Green
Marketing (X;) berdampak secara tidak
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) yang
dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan (Z).
Keadaan ini dibuktikan dengan nilai P-Value
sebesar 0.000 < 0.05, yang berarti bahwasanya
pengaruh tidak langsung tersebut significant.



Pengaruh Product
Kepuasan Pelanggan

Quality Pada

Product quality memberikan nilai tambah
bagi produk dan mendorong terciptanya
hubungan baik antara pelaku usaha dan
pelanggan (Muafa et al., 2020). Dalam studi ini,
pengaruh Product Quality (X;) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Z) memperlihatkan hasil
positif namun tidak significant, dengan nilai direct
effect 0.062 dan significant 0.416 > 0.05.

Hasil ini berbeda dengan studi
(Suciningrum & Usman, 2021) serta (Sari & Ali,
2020) yang menemukan pengaruh positif dan
significant. Namun, hasil serupa ditemukan pada
penelitian (Santika et al, 2023) yang juga
memperlihatkan pengaruh positif namun tidak
significant antara Product Quality dan Kepuasan
Pelanggan.

Pengaruh  Green
Kepuasan Pelanggan

Marketing Pada

Green product ialah produk yang dibuat
dari bahan yang tidak membahayakan kesehatan
dan ramah lingkungan, serta bisa mengurangi
polusi dan sampah plastik (Arianty et al., 2022).
Berlandaskan temuan studi, Green Marketing
(X2) berdampak positif dan significant terhadap
Kepuasan Pelanggan (Z) dengan nilai direct
effect sebesar 0.884 dan significant 0.000 < 0.05.

Temuan ini selaras dengan studi
sebelumnya oleh (Jonathan & Sari, 2023) dan
(Prieto-Sandoval et al, 2022), yang juga
menyatakan bahwasanya green marketing
berdampak terhadap kepuasan pelanggan.
(Yusuf, 2019) pun menyatakan bahwasanya
semakin baik penerapan green marketing, maka
kepuasan pelanggan akan meningkat. Produsen
disarankan untuk memakai bahan ramah
lingkungan, mengemas produk secara menarik
namun eco-friendly, serta menetapkan harga
yang sesuai.

Pengaruh Product Quality Pada Loyalitas
Pelanggan

Variabel Product Quality (Xi) memiliki
pengaruh positif namun tidak significant terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y) dengan nilai direct effect
sebesar 0.059 dan significant 0.136 > 0.05. Hasil
ini selaras dengan studi (Yuen & Chan, 2010)
yang menyatakan bahwasanya Product Quality
tidak berdampak significant terhadap loyalitas
pelanggan.

Namun, penelitian (Miranda et al., 2019)
dan (Lestari et al.,, 2023) memperlihatkan hasil
berbeda, bahwasanya  Product  Quality
berdampak terhadap loyalitas. Maknanya,
kualitas produk yang baik bisa mendorong
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kepuasan, pembelian ulang, dan rekomendasi
dari pelanggan, sehingga memperkuat loyalitas
(Gultom, 2020).

Pengaruh  Green
Loyalitas Pelanggan

Marketing Pada

Dengan mengadopsi strategi pemasaran
hijau global yang inovatif disertai dengan
peraturan yang ketat, perusahaan bisa secara
dramatis mengurangi tingkat polusi dan
mendorong pertumbuhan berkelanjutan, yang
mengarah pada planet yang lebih sehat dan
lanskap bisnis yang lebih bertanggung jawab dan
sadar lingkungan di seluruh dunia (Mishra Pavan
& Sharma Payal, 2014). Temuan studi
memperlihatkan bahwasanya Green Marketing
(X2) berdampak positif dan significant terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y), dengan nilai direct effect
sebesar 0.264 dan significant 0.025 < 0.05.

Temuan ini selaras dengan studi (Nguyen
Quoc et al, 2025) serta (Gelderman et al,
2021) yang menyatakan bahwasanya green
marketing berdampak positif terhadap loyalitas
pelanggan. Namun, menurut (Nguyen Quoc et
al, 2025) serta (Gelderman et al, 2021),
perusahaan masih menghadapi tantangan dalam
menyampaikan nilai ramah lingkungan kepada
konsumen, sehingga konsumen lebih
mengandalkan persepsi pribadi akibat strategi
komunikasi yang belum optimal.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Pada
Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan bergantung pada
sejauh mana kinerja produk sesuai dengan dan
melampaui  harapan  mereka,  sehingga
menumbuhkan loyalitas dan pengalaman merek
yang positif di pasar yang kompetitif saat ini
(Djunaidi et al., 2021). Dalam studi ini, variabel
Kepuasan Pelanggan (Z) memiliki pengaruh
langsung terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)
dengan nilai sebesar 0.690 dan tingkat significant
0.000 (< 0.05), yang memperlihatkan pengaruh
positif dan significant antara keduanya.

Temuan ini selaras dengan temuan studi
sebelumnya oleh (Razak et al, 2023) dan
(Panday & Nursal, 2021), serta (Hutagaol &
Erdiansyah, 2020), yang juga memperlihatkan
adanya pengaruh positif dan significant antara
kepuasan  pelanggan  terhadap loyalitas
pelanggan. Maknanya, semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan, maka semakin besar
kemungkinan pelanggan tersebut untuk tetap
setia terhadap produk atau merek yang dipakai.



Pengaruh Product Quality Pada Loyalitas
Pelanggan

Beberapa penelitian memperlihatkan hasil
berbeda terkait peran kepuasan pelanggan
sebagai mediator antara kualitas produk dan
loyalitas pelanggan. (Rahmawati & Sentana,
2021) menyatakan adanya mediasi, sedangkan
(Choirul Ichsan et al, 2023) tidak. Studi ini
menemukan bahwasanya kepuasan pelanggan
tidak memediasi pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan, karena value sig >
0,05 dan arah pengaruh menjadi negatif saat
ditambahkan variabel mediasi.

Hasil ini tidak selaras dengan temuan
(Maharani et al., 2020) serta (Maghfiroh, 2019),
(Sahid & Abadi, 2024), serta (Rohmah et al,
2023) yang memperlihatkan adanya pengaruh
positif dan significant dari kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan. Sebaliknya, studi ini memperlihatkan
bahwasanya meskipun pengaruh langsung dari
kualitas produk terhadap loyalitas bersifat
positif, namun tidak significant dan tidak
diperkuat oleh mediasi kepuasan pelanggan.

Pengaruh  Green
Loyalitas Pelanggan

Marketing Pada

Hasil analisis data memperlihatkan
bahwasanya Green Marketing (Xz) berdampak
positif dan significant terhadap Loyalitas
Pelanggan (Y) melalui Kepuasan Pelanggan (Z),
dengan nilai indirect effect sebesar 0.610 dan
significant  0.000 < 0.05. Keadaan ini
memperlihatkan bahwasanya kepuasan
pelanggan mampu memediasi hubungan antara
green marketing dan loyalitas pelanggan secara
significant.

Studi ini selaras dengan temuan
sebelumnya dari (Kewakuma et al., 2021) serta
(Wolok, 2019), yang menyatakan bahwasanya
ada pengaruh positif antara green marketing dan
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
Selain itu, strategi green marketing juga terbukti
bisa memberikan dampak positif terhadap
kinerja keuangan perusahaan, terutama jika
diintegrasikan secara optimal dalam
perencanaan strategis perusahaan (Tan et al,
2025).

E. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan  hasil  penelitian  dapat
disimpulkan bahwa green marketing memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan
Kopi Kenangan di Kota Medan. Sebaliknya,
product quality tidak menunjukkan pengaruh
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signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan terbukti
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan tidak
mampu memediasi hubungan antara product
quality dan loyalitas pelanggan, tetapi mampu
memediasi pengaruh green marketing terhadap
loyalitas pelanggan. Temuan ini menunjukkan
bahwa strategi pemasaran ramah lingkungan
menjadi faktor penting dalam meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada industri
kopi modern.

Meskipun  kualitas  produk  sudah
memberikan dampak positif, namun belum
significant terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Jadi, diharapkan Kopi Kenangan lebih
memperhatikan konsistensi rasa, pemilihan
bahan baku berkualitas, inovasi varian produk,
serta pelayanan yang optimal di seluruh cabang.
Keadaan ini akan membantu meningkatkan
kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

Kopi  Kenangan  sebaiknya  terus
memperkuat dan mempromosikan ramah
lingkungan secara konsisten. Misalnya, dengan
menerapkan kemasan daur ulang, mengedukasi
pelanggan mengenai pentingnya menjaga
kelestarian  lingkungan, dan mengadakan
program-program bertema Go-Green yang bisa
meningkatkan citra perusahaan di mata
konsumen.

Diharapkan  Kopi  Kenangan  bisa
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan lebih
optimal, seperti pelayanan yang fast-respon.
Dengan demikian, kepuasan yang terbentuk
akan secara otomatis mendorong terciptanya
loyalitas pelanggan yang lebih kuat.
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