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ABSTRAK 

Penelitian ini berkontribusi mengkaji dampak cafe atmosphere dan food quality 
terhadap revisit intention, dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi 
pada Kopi Janji Jiwa. Metode kuantitatif digunakan pada penelitian ini dengan 
pendekatan purposive sampling dengan sampel sejumlah 273 responden, dengan 
menggunakan aplikasi olah data SmartPLS versi 4 dengan metode Partial Least 
Squares Structural Equation Modelling (PLS-SEM). Hasil uji hipotesis pada 
penelitian ini menemukan suasana kafe dan kualitas makanan secara langsung 
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas makanan dan kepuasan 
tersebut kemudian berpengaruh langsung terhadap niat kunjungan ulang. 
Sementara itu, suasana kafe tidak berdampak langsung terhadap revisit intention, 
akan berpengaruh secara tidak langsung melalui mediasi kepuasan pelanggan. Hasil 
penelitian ini menegaskan bahwa kualitas makanan dan atmosfer kafe berperan 
sentral membentuk kepuasan pelanggan, yang kemudian memengaruhi keinginan 
untuk kembali berkunjung. Meskipun pada uji hipotesis menyebutkan atmosfer 
kafe tidak berpengaruh langsung pada niat kunjungan ulang, efeknya menjadi 
berpengaruh signifikan ketika pelanggan merasa puas. 

Kata kunci: Cafe Atmosphere, Food Quality, Customer Satisfaction, Revisit 
Intention. 
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ABSTRACT 

This study contributes to examining the influence of cafe atmosphere and food 
quality on revisit intention, with customer satisfaction as a mediating variable at 
Kopi Janji Jiwa. A quantitative method was employed using purposive sampling, 
involving 273 respondents. Data were analyzed using SmartPLS 4 with the Partial 
Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) approach. The hypothesis 
testing revealed that both cafe atmosphere and food quality significantly affect 
customer satisfaction. Furthermore, food quality and satisfaction directly influence 
revisit intention. However, cafe atmosphere does not have a direct impact on revisit 
intention but shows an indirect effect through customer satisfaction. These findings 
emphasize that food quality and cafe atmosphere play a crucial role in shaping 
customer satisfaction, which in turn drives revisit intention. Although cafe 
atmosphere was not found to have a direct effect, its influence becomes significant 
when customers are satisfied. 

 
Keywords: Cafe Atmosphere, Food Quality, Customer Satisfaction, Revisit 

Intention. 
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dengan Customer Satisfaction sebagai Variabel Mediasi di Kopi Janji Jiwa 
Indonesia 

 
 

1. Latar Belakang 
Industri makanan dan minuman di Indonesia mengalami pertumbuhan 

signifikan, dengan kedai kopi sebagai subsektor yang berkembang pesat, 
terutama di kalangan generasi muda yang memanfaatkannya sebagai gaya 
hidup, tempat kerja, dan sarana ekspresi. Menurut Statista (Nurhayati, 2024), 
pendapatan coffee & tea shop Indonesia pada 2024 diproyeksikan mencapai 
USD 1,2 miliar, sementara Euromonitor (Baskoro, 2020) mencatat lebih dari 
3.000 kedai kopi baru dibuka setiap tahun. Persaingan ketat ini menuntut 
strategi mempertahankan pelanggan melalui peningkatan revisit intention, 
seperti yang ditunjukkan Janji Jiwa Jilid 200 yang berhasil menjaga penjualan 
stabil di kisaran Rp100–120 juta per bulan pada 2021 (Mambu et al., 2024). 

Dua faktor utama yang memengaruhi revisit intention adalah cafe 
atmosphere dan food quality. Atmosfer kafe tidak hanya mencakup dekorasi 
visual, tetapi juga kenyamanan, pencahayaan, musik, dan tata letak yang 
membentuk pengalaman sensoris menyeluruh (Ali & Omar, 2014). Sementara 
itu, kualitas makanan dinilai dari rasa, penyajian, kesegaran, dan kebersihan, 
yang jika konsisten dapat meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan 
(Darussalam, 2020; Ferdian et al., 2023). Kedua faktor ini memengaruhi 
customer satisfaction, yaitu kepuasan yang timbul ketika pengalaman 
memenuhi atau melebihi ekspektasi, tidak hanya dari rasa produk, tetapi juga 
pelayanan dan kenyamanan (Al Amrie et al., 2021; Kusumawati & Sri Rahayu, 
2020). 

Pada 2022, Janji Jiwa menjadi jaringan restoran dengan gerai terbanyak 
di Indonesia, melampaui Kopi Kenangan, KFC, dan Pizza Hut (Nabilah, 2023). 
Meski strategi ekspansi ini berhasil, keberlanjutan bisnis tidak dapat hanya 
mengandalkan jumlah cabang, melainkan juga konsistensi kualitas dan 
kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk menganalisis 
pengaruh cafe atmosphere dan food quality terhadap revisit intention melalui 
customer satisfaction, sehingga dapat memberikan kontribusi strategis bagi 
pelaku usaha kedai kopi dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah 
persaingan yang semakin ketat. 

2. Permasalahan 
1) Apakah cafe atmosphere berpengaruh terhadap customer satisfaction pada 

pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
2) Apakah food quality berpengaruh terhadap customer satisfaction pada 

pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
3) Apakah cafe atmosphere berpengaruh terhadap revisit intention pada 

pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
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4) Apakah food quality berpengaruh terhadap revisit intention pada pelanggan 

Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
5) Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap revisit intention pada 

pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
6) Apakah  customer  satisfaction  memediasi pengaruh cafe atmosphere 

terhadap revisit intention pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 
7) Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh food quality terhadap 

revisit intention pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia? 

3. Tujuan Penelitian 
1) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh cafe atmosphere terhadap 

customer satisfaction pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia. 
2) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh food quality terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia. 
3) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh cafe atmosphere terhadap revisit 

intention pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia. 
4) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh food quality terhadap revisit 

intention pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia. 
5) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh customer satisfaction terhadap 

revisit intention pada pelanggan Kopi Janji Jiwa Indonesia. 
6) Untuk menguji dan menganalisis peran customer satisfaction sebagai 

mediasi antara cafe atmosphere dan revisit intention pada pelanggan Kopi 
Janji Jiwa Indonesia. 

7) Untuk menguji dan menganalisis peran customer satisfaction sebagai 
mediasi antara food quality dan revisit intention pada pelanggan Kopi Janji 
Jiwa Indonesia. 

4. Metode Penelitian 
Penelitian Penelitian ini merupakan studi kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif kausal untuk menganalisis hubungan sebab-akibat antar variabel 
melalui penyebaran kuesioner berbasis Skala Likert 5 poin (1 = sangat tidak 
setuju hingga 5 = sangat setuju). Variabel cafe atmosphere diukur dengan 7 
indikator dari Atsnawiyah & Rizan (2022), food quality dengan 4 indikator dari 
Uddin (2019), customer satisfaction dengan 2 indikator, dan revisit intention 
dengan 3 indikator, keduanya diadaptasi dari Lee & Christiarini (2021). 

Responden adalah pelanggan Kopi Janji Jiwa di seluruh Indonesia yang 
memenuhi kriteria: (1) pernah berkunjung minimal dua kali dalam tiga bulan 
terakhir, (2) berusia minimal 17 tahun, dan (3) mengetahui menu produk 
makanan dan minuman. Sebanyak 273 responden diperoleh melalui kuesioner 
daring Google Form yang disebarkan lewat Instagram, WhatsApp, TikTok, dan 
Facebook menggunakan teknik purposive sampling. 

Data dianalisis dengan Partial Least Squares Structural Equation 
Modeling (PLS-SEM) menggunakan SmartPLS 4.0. Pengujian dimulai dari 
measurement model untuk menilai validitas dan reliabilitas, meliputi: outer 
loading (>0,708), AVE (>0,50), Composite Reliability (>0,70), dan Cronbach’s 
Alpha (>0,70). Validitas diskriminan diuji dengan Cross Loading dan Fornell- 
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Larcker. Tahap selanjutnya, structural model diuji melalui bootstrapping, 
dengan hipotesis signifikan jika t-statistic ≥ 1,96 dan p-value < 0,05. Model fit 
dinilai melalui SRMR (≤0,08), NFI (≥0,80), serta nilai R² untuk mengukur 
kekuatan pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat: >0,75 (substansial), 
0,50–0,75 (moderat), 0,25–0,50 (lemah), <0,25 (sangat lemah) (Hair et al., 
2021). 

 
5. Hasil Penelitian 

1) Berdasarkan uji hipotesis pertama (H1) memiliki indikasi yang 
menunjukkan bahwa cafe atmosphere (CA) berpengaruh positif terhadap 
customer satisfaction (CS) dengan nilai t- statistic 2,960 dan p-value 0,003 
sehingga hipotesis ini diterima. 

2) Pada hasil uji hipotesis kedua (H2) mengindikasikan food quality secara 
signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan atau customer satisfaction 
dengan nilai t-statistic 4,107 dan p-value 0,000 sehingga hipotesis kedua 
diterima. 

3) Berbeda dengan dua hasil dari uji hipotesis sebelumnya, pada hipotesis 
ketiga (H3) yang menguji pengaruh langsung cafe atmosphere terhadap 
revisit intention ditolak karena nilai t-statistic hanya sebesar 0,843 dengan 
p-value 0,399. Temuan ini mengindikasikan bahwa suasana kafe, meskipun 
penting, tidak serta merta mendorong pelanggan untuk kembali berkunjung 
di kemudian hari. Namun, ketika cafe atmosphere dimediasi oleh customer 
satisfaction, pengaruhnya terhadap revisit intention menjadi signifikan pada 
hipotesis keenam (H6), dengan t-statistic 2,857 dan p-value 0,004. Hal ini 
menunjukkan bahwa suasana kafe baru akan berdampak pada niat 
kunjungan ulang apabila menciptakan kepuasan yang kuat bagi pelanggan, 
yang kemudian membentuk ikatan emosional dan keinginan untuk kembali 

4) Pada uji hipotesis keempat (H4) hasilnya diterima dengan menunjukkan 
bahwa food quality memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap 
revisit intention (t-statistic 2,720; p-value 0,007). 

5) Hubungan antara customer satisfaction (CS) dan revisit intention (RI) pada 
hipotesis kelima (H5) menunjukkan hasil yang sangat signifikan (t-statistic 
9,252; p-value 0,000) yang mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan 
menjadi faktor kuat terhadap niat berkunjung ulang dalam membangun 
loyalitas konsumen di kemudian hari. 

6) Sejalan dengan hasil uji hipotesis enam (H6), pada uji mediasi di hipotesis 
tujuh (H7) menunjukkan customer satisfaction secara tidak langsung 
mempengaruhi food quality terhadap revisit intention pada (H7), dengan 
hasil yang signifikan (t-statistic 3,750; p- value 0,000). 

6. Kesimpulan dan Saran 
1) Kesimpulan 

Penelitian ini menemukan bahwa cafe atmosphere dan food quality berperan 
penting dalam membentuk customer satisfaction, yang kemudian 
memengaruhi revisit intention pelanggan Janji Jiwa Indonesia. Suasana kafe 
yang nyaman dan estetis serta kualitas makanan yang tinggi menjadi elemen 
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utama pembentuk pengalaman positif dan loyalitas pelanggan. Hasil uji 
hipotesis menunjukkan bahwa cafe atmosphere tidak berpengaruh langsung 
signifikan terhadap revisit intention, namun menjadi signifikan melalui 
customer satisfaction. Hal ini dipengaruhi perbedaan preferensi pelanggan 
dan keseragaman desain interior di berbagai cabang. Sebaliknya, food 
quality terbukti memengaruhi revisit intention secara langsung melalui 
konsistensi rasa dan kualitas produk. Dalam persaingan industri kopi yang 
ketat, Janji Jiwa perlu menjaga kualitas makanan secara konsisten sekaligus 
mengoptimalkan atmosfer kafe untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 
yang pada akhirnya mendorong kunjungan ulang dan mempertahankan 
keunggulan kompetitif. 

 
2) Saran 

Penelitian ini memberikan strategi dalam persaingan industri kopi yang 
semakin ketat, Janji Jiwa dan pelaku usaha sejenis disarankan untuk 
menjaga konsistensi kualitas makanan sekaligus secara berkala 
mengevaluasi serta meningkatkan atmosfer kafe agar mampu menciptakan 
pengalaman pelanggan yang menyeluruh. Upaya ini mencakup penyajian 
produk dengan cita rasa dan mutu yang stabil, penataan ruang yang 
mendukung interaksi sosial, desain interior yang selaras dengan identitas 
merek, serta peningkatan kompetensi staf untuk memberikan pelayanan 
yang ramah dan profesional. Mengingat bahwa atmosfer kafe tidak selalu 
berpengaruh langsung terhadap revisit intention tanpa kepuasan pelanggan, 
perusahaan perlu mengintegrasikan kualitas makanan, pelayanan, dan 
suasana dalam satu kesatuan strategi pengalaman pelanggan untuk 
memperkuat loyalitas dan mempertahankan daya saing jangka panjang. 
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