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PENDAHULUAN
Kajian kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing masih memiliki tren tersendiri dalam kajian perilaku
konsumen, strategi pemasaran dan pengambilan keputusan dalam menentukan arah penetapan strategi pasar.
Tidak terlepas dari jenis usaha atau industri harus mengetahui bagaimana respon pasar dan konsumen
terhadap kepuasan dan keunggulan bersaing, dalam analisis menentukan faktor yang mempengaruhi pada
kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing banyak dipengaruhi oleh berbagai variabel, dan sampai saat
ini sudah banyak kajian dan penelitian dilakukan untuk menentukan variabel yang dapat menentukan
tingkat kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing.

Kajian ini menggunakan data primer diperoleh dari hasil kuesioner pada pelanggan salah satu usaha kuliner
minuman yaitu kopi, dengan jumlah data sebanyak 300 responden, dalam satu wilayah, berdasarkan jumlah
responden belum dikatakan sebagai kajian empiris, lebih cocok kajian sebagai bahan studi kasus.Analisis
lebih di pada pengujian bagaimana model prediktif pada kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing.

Inovasi produk sebagai integrasi berbagai proses interaktif, suatu perusahaan memperkenalkan produk baru
ke pasar. Idealnya, inovasi produk mesti menyajikan nilai tambah dibandingkan produk sejenis
(keunggulan produk), sehingga memungkinkan perusahaan mencapai keunggulan kompetitif. Haidi Haikal
Nugraha (2024) mengemukakan adanya pengaruh positif dan signifikan inovasi produk terhadap kepuasan
pelanggan yang dimediasi oleh keunggulan bersaing.

Abstrak: Kajian ini menganalisis model kepuasan pelanggan dan
keunggulan bersaing dipengaruhi oleh faktor inovasi produk,
kualitas produk dan suasana toko. Kajian lanjutan melihat pada
model prediktif dari kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing,
apakah model kajian penelitian ini memiliki kemampuan
memprediksi dengan variable inovasi produk, kualitas produk dan
suasana toko sebagai variabel independent. Hasil uji awal seperti
validitas, reliablitas, model inner, model fit telah memenuhi
kriteria, metode dan teknik pengambilan sampel adalah non
probability sampling dan purposive sampling. Teknik survai
dengan model kuesioner sebagai pernyataan digunakan data untuk
di analisis. Berdasarkan hasil pengujian outer model dapat
dinyatakan bahwa variabel inovasi produk, kualitas produk dan
suasana toko berpengaruh terhadapa kepuasan pelanggan dan
keunggulan bersaing. Berdasarkan hasil dari kajian model prediktif
kepuasan pelanggan dan keunggulan kersaing dapat dinyatakan
memiliki model prediktif kuat, bahwa model kajian kepuasan
pelanggan dan keuungulan bersaing dapat digunakan untuk kajian
selanjutnya dengan variabel inovasi produk, kualitas produk dan
suasana toko sebagai variabel independent yang mempengaruhi.
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Kualitas produk merupakan senjata strategis yang capacity untuk mengalahkan pesaing. Jadi hanya
perusahaan dengan kualitas produk paling baik yang akan tumbuh dengan pesat, dan dalam jangka panjang
perusahaan tersebut akan lebih berhasil dibandingkan perusahaan lainnya. Sidiq Adiprabowo (2024) bahwa
variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keunggulan bersaing, Febby Febriani dan Dadan
Ahmad Fadili (2021) bahwa variabel Kualitas Produk memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Suasana toko (store atmosphere), Agustin Tanjung (2020: 18). Fungsi utamanya adalah menciptakan
lingkungan yang nyaman bagi pelanggan, membuat mereka betah, dan secara tidak sadar memicu keinginan
untuk membeli, Virandani Bagas Adi Pangestu dan Kristina Anindita Hayuningtias (2024) bahwa variabel
suasana kedai kopi, tempat yang nyaman dan musik yang enak di dengar dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Atmosfer yang ditawarkan menjadi salah satu faktor pembeda utama antar competitor, yaitu
nyaman, estetis, dapat menciptakan suasana hangat, meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga dapat
memengaruhi kesetiaan mereka dalam melakukan pembelian.

Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau tidak puas seseorang atas hasil perbandingan antara harapan
dan perilakunya serta bagaimana mereka percaya produk untuk melakukan (hasil) dengan ekspetasi mereka.
Terdapat lima faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas produk, kualitas pelayanan,
aspek emosional, harga, serta kemudahan dalam pelayanan dan perolehan produk.

Dalam lanskap persaingan bisnis, keunggulan bersaing merupakan esensi kinerja perusahaan atau
organisasi, yang pada dasarnya berakar dari nilai atau manfaat yang berhasil diciptakan perusahaan bagi
para pelanggannya, keunggulan bersaing adalah kapabilitas suatu entitas bisnis untuk meraih keuntungan
ekonomis yang melampaui profitabilitas yang dicapai oleh para pesaing di industri yang sama. beberapa
faktor krusial dalam mencapai keunggulan kompetitif di bidang pemasaran, meliputi kualitas produk,
kualitas pelayanan, citra merek (brand image), biaya, pangsa pasar, dan distribusi.

Berbeda dengan kajian sebelumnya yang lebih banyak menitikberatkan pada pengaruh variabel independen
terhadap kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing melalui analisis besaran pengaruh dan pengujian
Partial Least Square pada analisis jalur, artikel ini berfokus pada analisis nilai prediktif relevansi variabel
kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing. Pendekatan ini memungkinkan telaah lebih mendalam pada
setiap variabel independen, untuk menentukan apakah variabel atau indikator tersebut masih relevan dalam
membentuk inovasi produk, kualitas produk, suasana toko, keunggulan bersaing, dan kepuasan pelanggan.

Motode Penelitian
Jenis kajian kuantitatif, dengn metode kuantitatif sebagai pendekatan positivistik yang menerapkan studi
pada populasi atau sampel terpilih. Penghimpunan informasi dilaksanakan dengan instrumen, dan
analisisnya bersifat statistik, bertujuan untuk mendeskripsikan serta menguji hipotesis, pengukuran
menggunakan instrumen untuk mengumpulkan data yaitu kuesioner berfungsi sebagai instrumen untuk
mendapatkan data kuantitatif langsung dari partisipan. Kuesioner berisi pernyataaan yang berkitan dengan
Analisis Model Prediktif Inovasi Produk, Kualitas Produk, Dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Keunggulan Bersaing. Maka teknik pengumpulan data menggunakan purposive sampling,
sebuah metode pengambilan data non-random peneliti memastikan ilustrasi yang diambil telah melalui
penentuan identitas khusus yang sesuai dengan kriteria riset, untuk dapat merespons kasus penelitian.

Kajian ini menggunakan variabel indivendent atau eksogen atau variabel bebas atau variabel stimulus,
prediktor, dan anteseden adalah penentu atau penyebab perubahan pada variabel terikat. Untuk penelitian
ini, ada 3 variabel bebas (X): Inovasi Produk (X1), Kualitas Produk (X2), dan Store Atmosphere (X3).
Variabel terikat, atau endogen atau variabel dependen, output, kriteria, atau konsekuen, ialah variabel yang
keberadaannya diberi pengaruh atau timbul sebagai konsekuensi dari variabel bebas yaitu Kepuasan
Pelanggan (Y1) dan Keunggulan Bersaing (Y2). Pada kedua jenis variabel ini terdapat indicator variabel
yang menjadi pengukuran terdapat nilai variabel.

Pendekatan analisis data pengujian awal menggunakan pengujian interument data dan asumsi klasik,
berdasarkan jumlah data 350 sampel dapat dinyatakan memenuhi kriteria pengujian instrument data dan
asumsi klasik. Pengujian lebih lanjut menggunakan pendekatan SEM-PLS yaitu dengan pengujian iner dan
outer dengan aplikasi startistik smartPLS.
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Pembahasan
Berdasarkan kajian meteode penelitian, maka dalam pengujian awal yaitu instrument data dan asumsi
klasik hasilnya adalah memenuhi kriteria, maka dilanjukan dengan pengujian SEM-PLS, berdasarkan hasil
pengujian model fit adalah memenuhi kriteria model fit, maka model kerangka penelitian yang diajukan
memenuhi kriteria dan dapat dilanjutkan model penelitian dengan pengujian PLS, gambaran model
penelitian ini dapat dilihiat pada gambar 1 model struktur penelitian.

Gambar 1 Model Struktural Penelitian

Berdasarkan hasil pengujian model outer yaitu validitas konvergen dan validitas diskriminan, berdasarkan
hasil loading factor dan cross loading menghasilkan nilai dinyatakan memenuhi kriteria atau dapat
memberikan dukungan yang solid terhadap keandalan alat ukur diterapkan, serta memastikan bahwa data
yang diperoleh mencerminkan realitas dengan akurat, dan konstruk-konstruk yang diukur dapat dianggap
valid dan dapat diandalkan. Berdasarkan nilai Variance Inflation Factor dinyatakan tidak ada kolerasi yang
tinggi di antara variabel bebas dan memperlihatkan bahwa sebagian item pernyataan dalam penelitian
dinyatakan data tidak memiliki multikolinearitas.

Berdasarkan nilai koefisien determinasi secara kontribusi inovasi produk, kualitas produk dan store
atmosphere memiliki kemampuan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,807 dan kemampuan terhadap
keunggulan bersaing sebesar 0,659 hal ini menggambarkan bahwa keunggulan bersaing masih dipengaruhi
oleh factor lain, implikasi bagi kajian selanjutnya adalah dapat mengkaji berbagai kombinasi faktor yang
memberikan kontribusi lebih besar.

Bagaimana konrtibusi dari setiap variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing,
hasil analisis ini dapat dilihat dari output efek size. Output hasil efek size dapat dilihat pada tabel 1.

Tabel 1 Output Efek Size
Variabel F-Square

Suasana Toko  Kepuasan Pelanggan 1.203
Suasana Toko  Keunggulan Bersaing 0.391
Kualitas Produk  Keunggulan Bersaing 0.080
Kualitas Produk  Kepuasan Pelanggan 0.066
Inovasi Produk  Kepuasan Pelanggan 0.015
Inovasi Produk  Keunggulan Bersaing 0.014

Tabel 1 menggambarkan setiap variabel bebas memiliki tingkat kekuatan pengaruh terhadap variabel tetap,
inovasi produk memiliki tingkat kekuatan lebih kecil dan suasana took memberikan tingkat kekuatan
pengaruh yang besar.
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Suasana Toko terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki nilai F-Square sangat signifikan, yaitu 1,203, Nilai
ini berada dalam kategori kuat (di atas 0,35). Hal ini mengindikasikan suasana toko berdampak signifikan
pada kepuasan pelanggan. Suasana Toko terhadap Keunggulan Bersaing mempunyai angka F-Square 0,391,
berarti pengaruhnya terhadap keunggulan bersaing kuat. Ini mengindikasikan suasana toko dapat menjadi
faktor kunci dalam meningkatkan keunggulan bersaing.

Kualitas Produk terhadap Keunggulan Bersaing menunjukkan nilai F-Square 0,080, Nilai ini berada dalam
kategori sedang (antara 0,02 dan 0,15). Ini mengindikasikan kualitas produk berkontribusi secara positif
terhadap keunggulan bersaing. Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan nilai F-Square
sebesar 0,066. Nilai ini berada dalam kategori sedang (antara 0,02 dan 0,15), berarti kualitas produk
memiliki pengaruh cukup signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Inovasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan nilai F-Square 0,015. Mengacu pada kriteria,
nilai ini termasuk dalam kategori lemah (di bawah 0,02). Hal ini mengindikasikan bahwa inovasi produk
memiliki pengaruh yang minimal terhadap kepuasan pelanggan. Inovasi Produk terhadap Keunggulan
Bersaing menunjukkan nilai F-Square 0,014, Mengacu pada kriteria, nilai ini termasuk dalam kategori
lemah (di bawah 0,02). Hal ini mengindikasikan bahwa inovasi produk tidak memberikan efek yang
signifikan terhadap keunggulan bersaing.

Implikasinya adalah bahwa dalam studi kasus ini menyatakan bahwa inovasi produk yang dilakukan tidak
memberikan tingkatan kekuatan, hal ini rsponden menyatakan bahwa inovasi produk yang dilakukan tidak
memberikan nilai besar terhadap kepuasan dan kemampuan bersaing. Bagi perusahaan dapat memberikan
strategi lain di luar produk yang dihasilkan, seperti fokus pada teknologi pemprosesan produk dan fokus
pada suasana took, pelayanan dana tau desain toko.

Pengujian prediksi indikator, pengujian terhadap indikator dalam variabel kepuasan pelanggan dan
keunggulan bersaing. Pengujian prediktif kinerja indikator adalah kemampuan model indikator untuk
menghasilkan prediktif akurat berdasarkan data empiris dengan diinterprestasikan secara sementara.
Pengujian menggunakan model pengujian Q² Predictive Relevance. Hasil Pengujian dapat dijelaskan pada
tabel 2.

Tabel 2 Output Q2 Predictive Relevance indicator

Item �� Predict Hasil

Kepuasan Pelanggan_Minat Berkunjung Kembali 0.649 Kuat
Kepuasan Pelanggan _Fasilitas 0.636 Kuat
Kepuasan Pelanggan _Lokasi 0.562 Kuat
Kepuasan Pelanggan _Kesesuaian Harapan 0.541 Kuat
Kepuasan Pelanggan _Promosi 0.521 Kuat
Keunggulan Bersaing_Harga Kompetitif 0.483 Kuat
Keunggulan Bersaing _Keunikan Produk 0.478 Kuat
Keunggulan Bersaing _Tidak Mudah Digantikan 0.469 Kuat

Berdasarkan hasil tabel 2, setiap indkator yang mewakili kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing
dapat dinyatakan memiliki model prediktif kuat, dan setiap indicator ini dapat digunakan sebagai indikator
dalam menilai daya kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing, bagi kajian selanjutnya dapat
menambahkan indikator lain dari setiap pengujian dan analisis berhubungan dengan kepuasan pelanggan
dan keunggulan bersaing.

Pengujian kinerja prediksi konstruk, pengujian terhadap konstruk pada kepuasan pelanggan dan keunggulan,
Pengujian prediksi menggunakan pengujian model Q² Predictive Relevance. Output dari hasil prediksi
kinerja pada tingkat konstruk dapat di lihat pada tabel 3.

Tabel 3 Hasil PLSpredict Construct
Item �� Predict Hasil

Kepuasan Pelanggan 0.799 Kuat
Keunggulan Bersaing 0.646 Kuat
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Berdasarkan nilai Q² Predict dapat dijelaskan bahwa nilai nilai kinerja prediksi konstruk kepuasan
pelanggan sebesar 0,799 dan keunggulan bersaing sebesar 0,646. Acuan pengukuran terhadap hasil Q²
Predictive Relevance yaitu 0,02 model lemah, 0,15 model moderat dan 0,35 model kuat. Maka dapat
dijelaskan bahwa konstruk kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing memiliki hasil Q² Predict diatas
0,35 yang artinya model konstruk kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing dalam penelitian ini
menunjukkan model prediktif kategori kuat.

Model prediktif berdasarkan nilai indikator prediction memiliki kekuatan prediktif untuk memprediksikan
nilai pengamatan setiap indikator pada konstruk kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing, dengan
menggunakan data tidak termasuk dalam data yang digunakan dalam model penelitian ini atau dapat
digunakan penelitian lanjutan pada wilayah pengujian dan objek pengujian lain untuk dapat
menggambarkan model kepuasan pelanggan dan keunggulan bersaing.

Kesimpulan
Berdasarkan analisis pengujian model prediktif secara konstruk maupun indikator bahwa kepuasan
pelanggan dan keunggulan bersaing memiliki model prediktif kategori kuat. Temuan ini menegaskan
bahwa perusahaan yang mampu untuk mengelola dan mengoptimalkan setiap indikator-indikator tersebut
memiliki peluang lebih besar untuk mencapai keunggulan bersaing berkelanjutan. Oleh karena itu, sangat
penting untuk fokus kepada pengembangan model prediktif untuk meningkatkan kinerja perusahaan di
pasar yang semakin kompetitif. Indikator yang digunakan pada kepuasan pelanggan adalah Minat
Berkunjung Kembali, Fasilitas, Lokasi, Kesesuaian Harapan, dan Promosi memainkan peran krusial untuk
membentuk kepuasan bagi pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas dengan pengalaman yang mereka
dapatkan, mereka lebih cenderung untuk kembali, hal ini dapat memperkuat posisi perusahaan di pasar.

Keunggulan bersaing dibentuk oleh indikator-indikator seperti Harga Kompetitif, Keunikan Produk dan
Tidak Mudah Digantikan. Ketiga indikator tersebut dapat membantu perusahaan tampil berbeda di antara
para pesaing dan memberikan nilai tambah bagi para pelanggan. Implikasi dengan mengetahui nilai
prediktif dapat mengkaji lebih lanjut dan tidk perlu merubah indikator dan atau merubah variabel
independent, bagi perusahaan dapat menjadi dasar untuk menentukan variabel lain (variabel independent)
dan indikator sebagai sarana kajian terhadap perilaku konsumen dan pasar.
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