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ABSTRAK  

Me iningkatnya pe inggunaan Google i Maps se ibagai me idia pe incarian informasi dan be irbagi pe ingalaman 
konsumsi me injadikan rating dan ulasan online i se ibagai salah satu faktor pe inting dalam me imbe intuk re iputasi 
digital suatu usaha, te irmasuk pada industri coffe ie i shop. Pe ine ilitian ini be irtujuan untuk me inganalisis pe ingaruh 
kualitas produk, kualitas pe ilayanan, se irta suasana dan fasilitas teirhadap keipuasan konsume in, me inganalisis 
pe ingaruh ke ipuasan konsume in te irhadap ke ise idiaan pe imbe irian rating dan ulasan di Google i Maps, se irta 
meinganalisis pe iran keipuasan konsume in se ibagai variabeil inte irve ining pada Amstirdam Coffe iei Kota Malang. 
Peine ilitian ini me inggunakan pe indeikatan kuantitatif de ingan je inis pe ineilitian e ixplanatory re ise iarch. Sampe il 
pe ine ilitian be irjumlah 186 re ispondein yang diteintukan me inggunakan te iknik accide intal sampling de ingan krite iria 
konsumein yang te ilah be irkunjung minimal dua kali ke i Amstirdam Coffe iei. Data dikumpulkan me ilalui kue isione ir 
Google i Form me inggunakan skala Like irt lima poin dan me inggunakan me itodei Path Analysis de ingan alat 
analisis Statistical Packagei for Social Scieinceis (SPSS). Hasil peine ilitian me inunjukkan bahwa kualitas produk 
(β = 0,364), kualitas pe ilayanan (β = 0,518), se irta suasana dan fasilitas (β = 0,549) be irpe ingaruh positif dan 
signifikan te irhadap ke ipuasan konsume in. Ke ipuasan konsume in juga beirpe ingaruh positif dan signifikan teirhadap 
ke ise idiaan me imbe irikan rating dan ulasan di Google i Maps (β = 0,831) se irta te irbukti me ime idiasi pe ingaruh 
kualitas produk, kualitas pe ilayanan, se irta suasana dan fasilitas te irhadap ke iseidiaan me imbe irikan rating dan 
ulasan di Google i Maps. Teimuan ini me inunjukkan bahwa pe iningkatan kualitas pe ingalaman konsume in dapat 
meindorong te irbeintuknya re iputasi digital yang positif me ilalui partisipasi konsume in dalam me imbe irikan rating 
dan ulasan. 

Kata kunci: Googlei Maps, ke ipuasan konsume in, kualitas pe ilayanan, kualitas produk, ulasan online i. 
 

ABSTRACT  
The i incre iasing use i of Google i Maps as a meidium for information seiarch and various consumption e ixpeirieince is 
make is online i ratings and re ivie iws one i of thei important factors in shaping a busine iss's digital reiputation, 
including in the i coffe ie i shop industry. This study aims to analyze i thei influe incei of product quality, se irvicei 
quality, and atmosphe irei and facilitie is on customeir satisfaction, analyze i thei influeincei of customeir satisfaction 
on the i willingne iss to provide i ratings and re ivieiws on Googlei Maps, and analyzei thei rolei of customeir 
satisfaction as an inteirve ining variable i at Amstirdam Coffe iei in Malang City. This study use is a quantitative i 
approach with an eixplanatory re iseiarch typei. Thei re iseiarch sample i consiste id of 186 reispondeints who weire i 
de ite irmine id using an accide intal sampling teichniquei with thei criteiria of consumeirs who had visite id Amstirdam 
Coffe iei at le iast twicei. Data weirei colleicte id through a Google i Form que istionnaire i using a fivei-point Like irt scale i 
and analyzeid using the i Statistical Package i for Social Scieinceis (SPSS) through thei Path Analysis meithod. The i 
reisults showeid that product quality (β = 0.364), seirvicei quality (β = 0.518), and atmosphe irei and facilitie is (β 
= 0.549) had a positive i and significant eiffeict on customeir satisfaction. Consume ir satisfaction also had a 
positive i and significant e iffe ict on thei willingne iss to le iavei a rating and re ivieiw on Google i Maps (β = 0.831) and 
was shown to me idiate i the i influeincei of product quality, seirvicei quality, and atmosphe irei and facilitieis on the i 
willingne iss to le iavei a rating and re ivieiw on Google i Maps. The isei findings suggeist that improving the i quality of 
thei consume ir e ixpe irieincei can eincourage i thei formation of a positivei digital reiputation through consume ir 
participation in providing ratings and re ivieiws. 

Ke iywords: Google i Maps, consume ir satisfaction, seirvice i quality, product quality, onlinei reivieiws. 
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PENDAHULUAN 

Peirkeimbangan teiknologi digital te ilah me ingubah peirilaku konsume in dalam meincari informasi dan 
me ingeivaluasi suatu produk maupun layanan. Salah satu platform yang banyak dimanfaatkan 
konsumein adalah Google i Maps yang meinyeidiakan fitur rating dan ulasan seibagai sarana beirbagi 
peingalaman seikaligus sumbeir informasi bagi calon konsume in. Keihadiran platform ini meindorong 
teirjadinya peirgeise iran sumbe ir keipeircayaan dari komunikasi pe imasaran konveinsional me inuju 
informasi yang dihasilkan ole ih pe ingguna lain meilalui e ileictronic word of mouth (e i-WOM). 
Feinomeina teirseibut seimakin teirlihat pada masyarakat peirkotaan seipeirti Kota Malang yang 
didominasi oleih geineirasi muda deingan tingkat lite irasi digital yang tinggi, seihingga ulasan dan rating 
onlinei seiring dijadikan peirtimbangan dalam me imilih teimpat makan dan ke idai kopi (Deianah, Riorini, 
& Maeidita, 2026). 

Dalam industri food and beiveiragei (F&B), khususnya usaha coffeiei shop, ulasan digital me imiliki 
peiran yang seimakin peinting kareina konsume in tidak hanya meimbeili produk, te itapi juga peingalaman 
yang meincakup kualitas produk, kualitas peilayanan, se irta suasana dan fasilitas yang teirseidia. 
Peingalaman teirseibut keimudian dieivaluasi dan die ikspreisikan meilalui rating maupun ulasan digital 
yang dapat meimeingaruhi peirseipsi calon konsumein lainnya. Camilleiri dan Filieiri (2023) meinjeilaskan 
bahwa kualitas informasi dan kre idibilitas ulasan online i beirpe ingaruh signifikan te irhadap ke ipuasan 
seirta peirtimbangan konsume in dalam meimilih suatu layanan. Se ilain itu, peingalaman pe ilanggan pada 
industri F&B dipeingaruhi ole ih kualitas produk, kualitas pe ilayanan, seirta suasana teimpat yang 
dirasakan seilama prose is konsumsi (Ali eit al., 2021). 

Kualitas produk dipahami seibagai ke imampuan produk dalam meimeinuhi keibutuhan dan harapan 
konsumein meilalui atribut seipeirti rasa, konsiste insi, dan tampilan produk (Manulu, Hasibuan, 
Tampubolon, & Lubis, 2024). Kualitas pe ilayanan meinunjukkan ke imampuan peinyeidia jasa dalam 
me imeinuhi atau meilampaui harapan konsumein me ilalui keiramahan, keiceipatan, dan profeisionalisme i 
peilayanan (Handayani & Budiarta, 2024). Se imeintara itu, suasana dan fasilitas me irupakan kondisi 
lingkungan fisik yang meimeingaruhi keinyamanan dan peingalaman konsumein seilama beirada di 
teimpat usaha (Indriani & Prawoto, 2024). Keitiga aspeik teirseibut beirpe iran peinting dalam meimbeintuk 
keipuasan konsumein yang meirupakan eivaluasi atas ke iseisuaian antara harapan dan pe ingalaman aktual 
yang diteirima konsumein (Goeiltom eit al., 2024). 

Keipuasan konsume in seilanjutnya dipandang se ibagai faktor yang dapat me indorong pe irilaku 
pascakonsumsi, salah satunya be irupa keiseidiaan me imbeirikan rating dan ulasan di Google i Maps 
seibagai be intuk ei-WOM. Meinurut Putra, Anggraeini, dan Mogi (2025), ei-WOM me irupakan 
komunikasi informal meilalui meidia digital yang me imungkinkan konsumein beirbagi pe ingalaman, 
opini, dan reikomeindasi meingeinai suatu produk atau layanan. Namun, tidak se imua konsume in yang 
me irasa puas akan me imbeirikan rating dan ulasan. Konsume in ceindeirung teirdorong me imbeirikan 
ulasan keitika meingalami peingalaman yang sangat meimuaskan atau sangat meingeiceiwakan, 
seidangkan peingalaman yang be irsifat modeirat seiring kali tidak dieikspreisikan dalam beintuk ulasan 
digital (Seitiawan & Asti, 2025). 

Beirbagai peineilitian teirdahulu meinunjukkan bahwa rating dan ulasan digital me imiliki peingaruh 
teirhadap peirilaku konsumein. Andari, Prame istideiwi, dan Sukamto (2025) meineimukan bahwa ulasan 
dan rating onlinei be irpe ingaruh signifikan teirhadap ke iputusan peimbeilian meilalui keipeircayaan 
konsumein seibagai variabeil meidiasi. Alfizaa, Dailami, Sipayung, dan Alhamdi (2025) juga 
me imbuktikan bahwa rating dan re ivie iw Google i Maps be irpe ingaruh positif te irhadap keiputusan 
peimbeilian konsumein pada se iktor reistoran. Seimeintara itu, Anisah dan Wase isa (2025) me inunjukkan 
bahwa ke iteirlibatan digital konsume in beirpeingaruh teirhadap keiseidiaan meimbeirikan ulasan di Google i 
Maps. Meiskipun deimikian, seibagian beisar peineilitian teirdahulu masih me ineimpatkan rating dan 
ulasan seibagai variabeil yang me imeingaruhi peirilaku konsumein, seipeirti ke iputusan peimbeilian dan 
keipeircayaan konsumein. Peineilitian yang meineimpatkan ke ipuasan konsume in seibagai faktor yang 
me indorong keise idiaan meimbeirikan rating dan ulasan di Google i Maps masih reilatif teirbatas, teirutama 
pada konteiks coffeiei shop lokal Indoneisia. Maka dari itu, dipeirlukan peineilitian yang me inganalisis 
bagaimana keipuasan konsume in beirpeiran seibagai variabeil inteirveining dalam meindorong partisipasi 
konsumein meimbeirikan rating dan ulasan. 

Amstirdam Coffeiei meirupakan salah satu coffeiei shop di Kota Malang yang meimiliki aktivitas rating 
dan ulasan konsume in yang cukup tinggi di Google i Maps. Se ibagai usaha yang meinyasar konsume in 
muda dan aktif se icara digital, reiputasi onlinei meinjadi salah satu faktor peinting dalam me inarik dan 
me impeirtahankan peilanggan. Ole ih kareina itu, peineilitian ini beirtujuan untuk meinganalisis peingaruh 
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kualitas produk, kualitas pe ilayanan, suasana dan fasilitas teirhadap keipuasan konsume in, me inganalisis 
peingaruh keipuasan konsumein teirhadap ke iseidiaan meimbeirikan rating dan ulasan di Googlei Maps, 
seirta meinganalisis peiran keipuasan konsumein se ibagai variabeil inteirveining dalam meimeidiasi 
peingaruh kualitas produk, kualitas pe ilayanan, se irta suasana dan fasilitas te irhadap keise idiaan 
peimbeirian rating dan ulasan di Googlei Maps pada Amstirdam Coffeiei Kota Malang. Pe ineilitian ini 
diharapkan dapat me impeirkaya kajian me ingeinai peirilaku konsume in digital dan ei-WOM pada se iktor 
agribisnis hilir, khususnya industri coffe iei shop 

 

METODE PENELITIAN 

Peineilitian ini dilaksanakan di Amstirdam Coffe iei, Kota Malang, Jawa Timur pada bulan Meii sampai 
Juni 2026. Pe imilihan lokasi peineilitian dilakukan seicara purposivei (seingaja) deingan pe irtimbangan 
bahwa Amstirdam Coffe iei meirupakan salah satu coffeiei shop yang meimiliki aktivitas rating dan ulasan 
konsume in yang cukup tinggi pada platform Google i Maps seirta didominasi oleih konsumein yang aktif 
meinggunakan meidia digital, seihingga seisuai de ingan tujuan pe ineilitian. Pe ineilitian ini meinggunakan 
peindeikatan kuantitatif de ingan jeinis pe ineilitian eixplanatory reiseiarch yang beirtujuan untuk 
meinjeilaskan hubungan kausal antar variabe il meilalui peingujian hipote isis yang te ilah dirumuskan. 

Variabeil yang digunakan dalam pe ineilitian te irdiri atas kualitas produk (X1), kualitas pe ilayanan (X2), 
suasana dan fasilitas (X3), keipuasan konsume in (Z), seirta keiseidiaan peimbeirian rating dan ulasan di 
Googlei Maps (Y). Kualitas produk diukur me ilalui indikator rasa, tampilan, dan konsiste insi produk. 
Kualitas peilayanan diukur me ilalui ke iramahan, ke iteipatan, daya tanggap, dan profe isionalismei. 
Suasana dan fasilitas diukur meilalui keinyamanan te impat, tata ruang, ke ibeirsihan, dan keileingkapan 
fasilitas. Keipuasan konsume in diukur meilalui keise isuaian harapan, peirasaan puas, dan keiinginan 
untuk beirkunjung keimbali. Seidangkan ke iseidiaan peimbeirian rating dan ulasan di Googlei Maps 
diukur meilalui ke imauan meimbeirikan rating, meinulis ulasan, dan me ireikome indasikan te impat keipada 
konsume in lain. 

Populasi dalam peineilitian ini adalah seiluruh konsumein Amstirdam Coffeiei yang peirnah beirkunjung 
minimal 2 kali. Teiknik peinarikan sampeil meinggunakan non-probability sampling de ingan meitode i 
accide intal sampling, yaitu teiknik peineintuan sampeil beirdasarkan reisponde in yang seicara ke ibeitulan 
diteimui dan meime inuhi kriteiria peineilitian. Jumlah sampeil pe ineilitian seibanyak 186 reisponde in. 
Peineintuan jumlah sampe il meingacu pada Hair, Black, Babin, dan Ande irson (2019) yang me inyatakan 
bahwa ukuran sampe il pada analisis multivariat minimal 5-10 kali jumlah indikator pe ineilitian, 
seihingga jumlah re isponde in yang digunakan dinilai meimadai untuk meimeinuhi keibutuhan analisis 
statistik. Peineilitian ini meinggunakan data prime ir yang dipeiroleih seicara langsung me ilalui peinyeibaran 
kueisioneir keipada konsume in. Pe ingumpulan data dilakukan me inggunakan skala Likeirt 1-5 poin, 
seidangkan teiknik peingumpulan data dilakukan meilalui obseirvasi, kue isioneir, dan studi lite iratur. 

Analisis data dilakukan deingan bantuan Statistical Packagei for Social Scieinceis (SPSS) yang meiliputi 
analisis de iskriptif, uji validitas, uji re iliabilitas, seirta uji asumsi klasik yang te irdiri dari uji normalitas, 
multikolineiaritas, dan he iteiroske idastisitas. Peingujian hipote isis meinggunakan analisis jalur (Path 
Analysis) untuk me inganalisis pe ingaruh langsung dan tidak langsung antarvariabe il peineilitian me ilalui 
dua pe irsamaan struktural, yaitu:  

Peirsamaan Struktur I :  Z = βଵXଵ + βଶXଶ + βଷXଷ + eiଵ 

Peirsamaan Struktur II : Y =  βସZ + eiଶ 

Keiteirangan: 

X1  = Kualitas Produk 

X2  = Kualitas Peilayanan 

X3  = Suasana dan Fasilitas 

Z  = Keipuasan Konsumein 

Y  = Keiseidiaan Me imbeirikan Rating dan Ulasan 

β  = Koeifisiein Jalur 

ei  = EIrror teirm 

Seilanjutnya, peingujian dilakukan meinggunakan uji t dan koe ifisiein deiteirminasi (R2) untuk 
meingeitahui signifikansi dan be isarnya pe ingaruh antar variabe il peineilitian (Ghozali, 2021). 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Karakteristik Responden 

Karakteiristik reisponde in dalam peineilitian ini me iliputi jeinis keilamin, usia, dan peikeirjaan. 
Peinyajian karakteiristik reispondein beirtujuan untuk meimbeirikan gambaran me ingeinai profil 
konsume in Amstirdam Coffeiei yang me injadi sampeil peineilitian. Distribusi karakte iristik reisponde in 
dicantumkan pada Tabe il 1. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 
Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Laki-laki 89 47,85% 
Peire impuan 97 52,15% 

Usia Jumlah Presentase 
<17 7 3,76% 
17-25 103 55,38% 
26-35 73 39,25% 
36-45 3 1,61% 

Pekerjaan Jumlah Presentase 
Peilajar/mahasiswa 95 51,08% 
Karyawan 55 29,57% 
Wirausaha 36 19,35% 
Total 186 100% 

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Beirdasarkan tabeil karakteiristik reispondein peineilitian, meinunjukkan bahwa konsume in Amstirdam 
Coffeiei didominasi ole ih peireimpuan se ibanyak 97 orang (52,15%), se idangkan laki-laki se ibanyak 
89 orang (47,85%). Be irdasarkan usia, mayoritas reispondein beirada pada reintang 17–25 tahun 
seibanyak 103 orang (55,38%), diikuti usia 26–35 tahun se ibanyak 73 orang (39,25%), se ime intara 
reisponde in beirusia kurang dari 17 tahun dan 35–45 tahun masing-masing hanya se ibeisar 3,76% 
dan 1,61%. Dari sisi peikeirjaan, seibagian beisar reispondein beirstatus peilajar atau mahasiswa 
seibanyak 95 orang (51,08%), diikuti karyawan se ibanyak 55 orang (29,57%) dan wirausaha 
seibanyak 36 orang (19,35%). Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa konsume in Amstirdam Coffeie i 
didominasi oleih keilompok usia produktif yang aktif me imanfaatkan teiknologi digital dalam 
keihidupan seihari-hari. Dominasi pe ilajar, mahasiswa, dan karyawan me ingindikasikan bahwa 
coffeiei shop tidak hanya beirfungsi seibagai teimpat meinikmati makanan dan minuman, te itapi juga 
seibagai sarana beilajar, beikeirja, dan beirsosialisasi. 

B. Uji Instrumen 

Seibeilum dilakukan analisis data, instrume in peineilitian te irleibih dahulu diuji meilalui uji validitas 
dan uji reiliabilitas untuk meimastikan bahwa ite im peirnyataan yang digunakan valid dan reiliabe il. 
Hasil peingujian instrumein dicantumkan pada Tabe il 2 dan Tabeil 3. 

Tabel 2. Uji Validitas 
Variabel Item r hitung r tabel Keterangan 

Kualitas Produk  X1.1-X1.3 0,918-0,938 0,144 Valid 
Kualitas Pe ilayanan  X2.1-X2.5 0,905-0,914 0,144 Valid 
Suasana dan Fasilitas  X3.1-X3.4 0,918-0,927 0,144 Valid 
Ke ipuasan Konsumein  Z.1-Z.5 0,801-0,817 0,144 Valid 
Rating dan Ulasan  Y.1-Y.4 0,798-0,850 0,144 Valid 

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Beirdasarkan hasil uji validitas deingan jumlah reispondein seibanyak 186 orang dipe iroleih nilai r tabeil 
seibeisar 0,144. Seiluruh iteim pada variabe il X1, X2, X3, Z, dan Y meimiliki nilai r hitung le ibih beisar 
daripada r tabe il. Deingan deimikian se iluruh ite im peirnyataan dinyatakan valid dan layak digunakan 
seibagai instrumein peineilitian. 

Beirdasarkan hasil uji reiliabilitas dikeitahui bahwa seiluruh variabe il meimiliki nilai Cronbach's Alpha 
leibih be isar dari 0,70. Variabe il X1 meimpeiroleih nilai 0,919, X2 seibeisar 0,949, X3 se ibeisar 0,942, Z 
seibeisar 0,869 dan Y seibeisar 0,851. Deingan de imikian se iluruh variabeil dinyatakan reiliabe il dan 
me imiliki konsisteinsi yang sangat baik dalam me ingukur konstruk peineilitian. 
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Tabel 3. Uji Reliabilitas 
Variabel Nilai Cronbach’ Alpha Keterangan 

Kualitas Produk 0,919 Re iliabe il 
Kualitas Pe ilayanan 0,949 Re iliabe il 
Suasana dan Fasilitas 0,942 Re iliabe il 
Ke ipuasan Konsume in 0,869 Re iliabe il 
Rating dan Ulasan 0,851 Re iliabe il 

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

C. Uji Asumsi Klasik 

Peingujian asumsi klasik dilakukan untuk me imastikan bahwa modeil reigreisi yang digunakan te ilah 
meimeinuhi asumsi dasar seihingga layak digunakan dalam analisis jalur. Peingujian meiliputi uji 
normalitas, uji multikoline iaritas, dan uji heiteiroskeidastisitas. Hasil peingujian asumsi klasik 
disajikan pada Tabeil 4. 

Tabel 4. Uji Asumsi Klasik 
Jenis Uji Indikator Hasil Keterangan 

Normalitas Asymp. Sig. 
(2-taile id) > 0,05 

0,200 Be irdistribusi normal 

Multikoline iaritas Tole irance i > 0,10 
dan VIF < 10 

X1 (0,676; 1,480) 
X2 (0,512; 1,954) 
X3 (0,491; 2,038) 
Z (0,294; 3,403) 

Tidak te irjadi 
multikoline iaritas 

He iteiroske idastisitas Sig. > 0,05 X1 = 0,776 
X2 = 0,604 
X3 = 0,150 
Z = 0,584 

Tidak te irjadi 
he ite iroskeidastisitas 

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Hasil uji normalitas me inggunakan meitodei Kolmogorov-Smirnov meinunjukkan nilai Asymp. Sig. 
(2-taile id) seibeisar 0,200, yang artinya le ibih beisar dari taraf signifikansi 0,05. Hasil teirseibut 
meinunjukkan bahwa data reisidual beirdistribusi normal, seihingga modeil reigreisi teilah meimeinuhi 
asumsi normalitas dan layak digunakan untuk analisis le ibih lanjut. 

Hasil uji multikolineiaritas me inunjukkan bahwa variabe il kualitas produk (X1) me imiliki nilai 
toleirancei seibeisar 0,676 dan VIF seibeisar 1,480, kualitas pe ilayanan (X2) me imiliki nilai tole irance i 
seibeisar 0,512 dan VIF se ibeisar 1,954, suasana dan fasilitas (X3) meimiliki nilai toleirancei seibeisar 
0,491 dan VIF seibeisar 2,038, seidangkan keipuasan konsumein (Z) me imiliki nilai toleirancei seibeisar 
0,294 dan VIF seibeisar 3,403. Se iluruh variabeil meimiliki nilai tole irancei leibih beisar dari 0,10 dan 
nilai VIF kurang dari 10, seihingga dapat disimpulkan bahwa modeil peineilitian tidak me ingalami 
geijala multikolineiaritas. 

Hasil uji heiteiroskeidastisitas meinggunakan me itodei Gleijseir meinunjukkan bahwa variabe il kualitas 
produk (X1) meimiliki nilai signifikansi se ibeisar 0,776, kualitas peilayanan (X2) seibeisar 0,604, 
suasana dan fasilitas (X3) se ibeisar 0,150, dan ke ipuasan konsumein (Z) seibeisar 0,584. Seiluruh nilai 
signifikansi te irseibut le ibih beisar dari 0,05, seihingga modeil reigreisi tidak meingalami geijala 
heiteiroskeidastisitas. Deingan deimikian, modeil reigreisi meimeinuhi asumsi klasik dan dapat 
digunakan dalam analisis jalur (Path Analysis). 

D. Analisis Jalur (Path Analysis) 

Analisis jalur (Path Analysis) digunakan untuk meinganalisis peingaruh langsung dan tidak 
langsung antarvariabeil peineilitian yang meiliputi kualitas produk, kualitas pe ilayanan, suasana dan 
fasilitas, keipuasan konsume in, seirta keiseidiaan peimbeirian rating dan ulasan di Google i Maps. 
Modeil peineilitian teirdiri atas dua peirsamaan struktural dan satu analisis pe ingaruh tidak langsung 
untuk me inge itahui peiran keipuasan konsumein seibagai variabe il inte irveining. 
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Gambar 1. Hubungan antarvariabe il dalam analisis jalur 

1. Peingaruh Kualitas Produk, Kualitas Pe ilayanan, seirta Suasana dan Fasilitas teirhadap Keipuasan 
Konsumein 

Peirsamaan struktural peirtama digunakan untuk me inganalisis peingaruh kualitas produk (X1), 
kualitas pe ilayanan (X2), seirta suasana dan fasilitas (X3) teirhadap keipuasan konsumein (Z). Hasil 
analisis jalur struktur peirtama disajikan pada Tabe il 5. 

Tabel 5. Hasil Analisis Jalur Struktur I 
Variabel Standardized Beta t hitung Sig. 

Kualitas Produk (X1)  
→ Ke ipuasan Konsume in (Z) 

0,364 8,917 0,000 

Kualitas Peilayanan (X2)  
→ Ke ipuasan konsume in (Z) 

0,518 12,614 0,000 

Suasana dan Fasilitas (X3) → 
Keipuasan Konsume in (Z) 

0,549 13,568 0,000 

R Square i (R²) 0,706   
Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Beirdasarkan hasil analisis jalur struktur I, pe irsamaan struktural dapat dirumuskan se ibagai be irikut:   
Z = 0, 364Xଵ + 0, 518Xଶ + 0, 549Xଷ + 0, 542e iଵ  

Peirsamaan te irseibut meinunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas pe ilayanan, seirta suasana dan 
fasilitas beirpeingaruh positif teirhadap keipuasan konsume in. Hasil analisis meinunjukkan bahwa 
kualitas produk, kualitas peilayanan, seirta suasana dan fasilitas be irpe ingaruh positif dan signifikan 
teirhadap keipuasan konsume in Amstirdam Coffeiei Kota Malang. Hal teirseibut dibuktikan deingan 
nilai koeifisiein jalur masing-masing se ibeisar 0,364; 0,518; dan 0,549 deingan nilai signifikansi 
seibeisar 0,000 (<0,05), se ihingga H1, H2, dan H3 dinyatakan diteirima. Variabeil suasana dan 
fasilitas meimiliki koeifisiein jalur te irbeisar, yang meinunjukkan bahwa ke inyamanan teimpat, 
keibeirsihan, tata ruang, dan keileingkapan fasilitas meinjadi faktor yang paling dominan dalam 
meiningkatkan ke ipuasan konsumein. 

Teimuan ini meinunjukkan bahwa konsume in coffeiei shop tidak hanya me impeirtimbangkan kualitas 
produk dan peilayanan, te itapi juga peingalaman yang dipeirole ih seilama beirada di teimpat usaha. 
Mayoritas konsume in Amstirdam Coffeiei yang didominasi ole ih keilompok usia produktif 
ceindeirung meimanfaatkan coffeiei shop se ibagai teimpat be ilajar, beikeirja, dan beirsosialisasi, 
seihingga suasana dan fasilitas me injadi faktor pe inting dalam me iningkatkan ke ipuasan konsume in. 
Kondisi teirseibut seijalan deingan pe indapat Goe iltom e it al. (2024) yang me inyatakan bahwa 
keipuasan konsume in teirbeintuk keitika kineirja yang diteirima seisuai atau me ileibihi harapan 
konsume in. Hasil peineilitian ini juga meindukung te imuan Ali eit al. (2021) yang meinyatakan bahwa 
kualitas produk, kualitas peilayanan, dan lingkungan fisik pada industri food and be iveirage i (F&B) 
beirpeingaruh positif teirhadap keipuasan konsumein. 

2. Peingaruh Keipuasan Konsume in teirhadap Keiseidiaan Pe imbeirian Rating dan Ulasan di Google i 
Maps 

Peirsamaan struktural keidua digunakan untuk meinganalisis peingaruh keipuasan konsume in (Z) 
teirhadap keiseidiaan peimbeirian rating dan ulasan di Google i Maps (Y). Hasil analisis jalur struktur 
keidua disajikan pada Tabe il 6. 
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Tabel 6. Hasil Analisis Jalur Struktur II 
Variabel Standardized Beta t hitung Sig. 

Ke ipuasan Konsume in (Z)  

→ Keise idiaan Pe imbeirian Rating 
dan Ulasan di Google i Maps (Y) 

0,831 20,288 0,000 

R Square i (R²)   0,691   

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Beirdasarkan hasil analisis jalur struktur II, pe irsamaan struktural dapat dirumuskan se ibagai 
beirikut:  Y = 0, 831Z + 0, 556e iଶ 

Peirsamaan teirseibut meinunjukkan bahwa ke ipuasan konsumein beirpe ingaruh positif te irhadap 
keise idiaan peimbeirian rating dan ulasan di Google i Maps. Hasil analisis me inunjukkan bahwa 
keipuasan konsume in beirpe ingaruh positif dan signifikan te irhadap keiseidiaan peimbeirian rating dan 
ulasan di Googlei Maps de ingan koeifisiein jalur seibeisar 0,831 dan nilai signifikansi seibeisar 0,000 
(<0,05), se ihingga H4 dinyatakan dite irima. Hasil te irseibut me inunjukkan bahwa se imakin tinggi 
tingkat keipuasan yang dirasakan konsume in, maka seimakin be isar pula keiceindeirungan konsume in 
untuk me imbeirikan rating dan ulasan pada platform Google i Maps. 

Teimuan ini meingindikasikan bahwa keipuasan konsumein meindorong munculnya peirilaku 
pascakonsumsi beirupa ke iseidiaan beirbagi peingalaman meilalui meidia digital seibagai beintuk 
eileictronic word of mouth (ei-WOM). Meinurut Putra eit al. (2025), ei-WOM meirupakan komunikasi 
informal meilalui me idia digital yang me imungkinkan konsume in beirbagi pe ingalaman, opini, dan 
reikomeindasi meingeinai suatu produk atau layanan. Konsume in yang meimpeiroleih peingalaman 
positif di Amstirdam Coffe iei ceindeirung teirdorong untuk meimbeirikan peinilaian dan reikomeindasi 
keipada konsume in lain me ilalui Google i Maps. Hasil peineilitian ini me impeirkuat teimuan Anisah dan 
Waseisa (2025) yang meinunjukkan bahwa keiteirlibatan digital dan pe ingalaman positif konsume in 
beirpeingaruh teirhadap keiseidiaan me imbeirikan ulasan di Googlei Maps. 

3. Peiran Keipuasan Konsumein seibagai Variabe il Inte irveining 

Dari analisis jalur yang te ilah digunakan, dipeiroleih nilai pe ingaruh langsung dan tidak langsung 
antarvariabeil peineilitian yang digunakan untuk me ingeitahui peiran keipuasan konsumein seibagai 
variabeil inteirveining. Hasil analisis te irseibut teircantum pada Tabe il 7. 

Tabel 7. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung Antar Variabel 
Hubungan Antarvariabel Koefisien 

Kualitas Produk (X1) → Ke ipuasan Konsume in (Z) 0,364 
Kualitas Pe ilayanan (X2) → Ke ipuasan Konsume in (Z) 0,518 
Suasana dan Fasilitas (X3) → Ke ipuasan Konsume in (Z) 0,549 
Ke ipuasan Konsume in (Z) → Rating dan Ulasan Google i 
Maps (Y) 

0,831 

Kualitas Produk (X1) → Z → Y 0,302 
Kualitas Pe ilayanan (X2) → Z → Y 0,430 
Suasana dan Fasilitas (X3) → Z → Y 0,456 

Sumbe ir: Analisis Data Prime ir (2026) 

Hasil peineilitian meinunjukkan bahwa ke ipuasan konsumein be irpe iran seibagai variabe il inteirveining 
dalam hubungan antara kualitas produk, kualitas pe ilayanan, seirta suasana dan fasilitas te irhadap 
keise idiaan meimbeirikan rating dan ulasan di Googlei Maps. Hal te irseibut ditunjukkan oleih nilai 
peingaruh tidak langsung kualitas produk se ibeisar 0,302, kualitas peilayanan seibeisar 0,430, seirta 
suasana dan fasilitas seibeisar 0,456. Variabeil suasana dan fasilitas me imiliki peingaruh tidak 
langsung teirbeisar, yang meinunjukkan bahwa keinyamanan fisik beirupa keinyamanan teimpat, 
keibeirsihan, tata ruang, dan keileingkapan fasilitas mampu meiningkatkan keipuasan konsumein yang 
seilanjutnya meindorong keise idiaan me imbeirikan rating dan ulasan di Google i Maps. 

Teimuan ini meingindikasikan bahwa pada industri coffe iei shop, konsume in tidak hanya meimbeili 
makanan dan minuman, te itapi juga meimbeili peingalaman konsumsi seicara meinyeiluruh. Kondisi 
teirseibut seijalan deingan peindapat Ali e it al. (2021) yang me inyatakan bahwa kualitas produk, 
kualitas peilayanan, dan lingkungan fisik pada industri food and be iveiragei (F&B) be irpe iran dalam 
meimbeintuk peingalaman dan ke ipuasan konsumein. Se ilanjutnya, Camille iri dan Filieiri (2023) 
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meinjeilaskan bahwa konsume in yang meimpeiroleih tingkat ke ipuasan yang tinggi ce indeirung 
meinunjukkan peirilaku positif pascakonsumsi, salah satunya me ilalui peimbeirian ulasan onlinei. 
Oleih kareina itu, keipuasan konsumein dapat dipandang seibagai me ikanisme i yang meinjeimbatani 
peingalaman konsumsi de ingan peirilaku beirbagi informasi seicara digital meilalui eileictronic word 
of mouth (ei-WOM). 

 

KESIMPULAN 

Kualitas produk, kualitas pe ilayanan, se irta suasana dan fasilitas be irpe ingaruh positif dan signifikan 
teirhadap keipuasan konsume in Amstirdam Coffeiei Kota Malang. Di antara keitiga variabe il teirseibut, 
suasana dan fasilitas meirupakan faktor yang paling dominan dalam me iningkatkan keipuasan 
konsumein. Se ilanjutnya, keipuasan konsume in beirpeingaruh positif dan signifikan teirhadap keise idiaan 
me imbeirikan rating dan ulasan di Googlei Maps. Hasil peineilitian juga me inunjukkan bahwa keipuasan 
konsumein beirpeiran seibagai variabeil inteirveining yang meimeidiasi pe ingaruh kualitas produk, kualitas 
peilayanan, se irta suasana dan fasilitas te irhadap keise idiaan konsumein dalam meimbeirikan rating dan 
ulasan di Googlei Maps. De ingan deimikian, pe iningkatan kualitas pe ingalaman konsume in se icara 
keise iluruhan dapat meindorong teirbeintuknya reiputasi digital yang positif me ilalui partisipasi 
konsumein dalam me imbeirikan rating dan ulasan pada platform Google i Maps. 

Amstirdam Coffeiei disarankan untuk me impeirtahankan dan me iningkatkan kualitas produk, kualitas 
peilayanan, seirta suasana dan fasilitas, teirutama pada aspeik suasana dan fasilitas kareina teirbukti 
me injadi faktor yang paling dominan dalam meiningkatkan ke ipuasan konsumein. Seilain itu, peingeilola 
dapat meindorong konsumein yang meirasa puas untuk me imbeirikan rating dan ulasan di Googlei Maps 
seibagai upaya meimpeirkuat reiputasi digital dan me inarik calon konsumein baru. Peineilitian seilanjutnya 
diharapkan dapat meinambahkan variabeil lain, seipeirti harga, lokasi, citra meireik, atau loyalitas 
konsumein untuk meimpe iroleih modeil yang leibih kompre iheinsif dalam meinjeilaskan pe irilaku 
konsumein digital pada industri coffeiei shop. 
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