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Abstract. This study aims to analyze the influence of service quality on purchase decisions through consumer 

satisfaction as a mediating variable in Go Coffee Cart in Banjarmasin. This study uses a quantitative approach 

with a survey method. The research sample consisted of 100 respondents who were consumers of the Go Coffee 

Cart in Banjarmasin. Data was collected through questionnaires and analyzed using the Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the help of SmartPLS 3.0 software. The results of this 

study show that the quality of service has a positive and significant influence on purchase decisions. Service 

quality also has a positive and significant influence on consumer satisfaction. In addition, consumer 

satisfaction has a positive and significant influence on purchasing decisions. Consumer satisfaction has been 

proven to play a role as a mediating variable in the relationship between service quality and purchase 

decisions. The findings of this study show that improving service quality can increase consumer satisfaction 

and strengthen consumer purchasing decisions at the Go Coffee Cart in Banjarmasin. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Sampel penelitian terdiri dari 100 

responden yang merupakan konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas pelayanan juga 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, kepuasan konsumen 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kepuasan konsumen terbukti 

berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. 

Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan 

konsumen dan memperkuat keputusan pembelian konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Kepuasan Konsumen 

 

1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan bisnis minuman kopi di Indonesia mengalami pertumbuhan yang 

cukup pesat seiring meningkatnya gaya hidup masyarakat dalam mengonsumsi kopi. 

Persaingan usaha kopi tidak hanya terjadi pada coffee shop modern, tetapi juga pada 

usaha kopi gerobak yang menawarkan harga terjangkau dengan variasi menu yang 

menarik. Kondisi tersebut membuat pelaku usaha perlu meningkatkan kualitas pelayanan 

agar mampu mempertahankan konsumen dan meningkatkan keputusan pembelian. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang dapat memengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016) menyatakan bahwa 
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kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang mampu memenuhi 

kebutuhan dan harapan konsumen melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik pelayanan. Selain itu, Kusumaningra dan Putra (2022) menyatakan bahwa 

kualitas pelayanan berkaitan dengan upaya memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen 

melalui pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan yang baik akan menciptakan kepuasan 

konsumen sehingga mendorong konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. 

Kepuasan konsumen menjadi salah satu faktor yang memengaruhi keputusan 

pembelian. Menurut Agarwal dan Dhingra (2023) kepuasan konsumen merupakan 

perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja produk 

dengan harapan konsumen. Konsumen yang merasa puas cenderung melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan produk kepada orang lain. 

Gerobak Kopi Go merupakan salah satu usaha kopi gerobak di Kota Banjarmasin 

yang berupaya memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen melalui keramahan, 

kecepatan pelayanan, dan kebersihan area usaha. Namun, berdasarkan hasil pra-survei 

yang dilakukan melalui kuesioner kepada 20 konsumen Gerobak Kopi Go yang dipilih 

secara acak pada bulan februari 2026, masih ditemukan beberapa permasalahan pada 

kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan keputusan pembelian. Pada variabel 

kualitas pelayanan, sebanyak 60% responden menyatakan tidak setuju bahwa karyawan 

memberikan perhatian kepada konsumen saat memilih menu minuman. Pada variabel 

kepuasan konsumen, sebanyak 50% responden menyatakan tidak setuju untuk 

merekomendasikan Gerobak Kopi Go kepada orang lain. Selain itu, pada variabel 

keputusan pembelian, sebanyak 60% responden menyatakan tidak setuju untuk 

merasakan langsung proses memilih dan membeli minuman di Gerobak Kopi Go. Hasil 

tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen masih perlu 

ditingkatkan agar mampu mendorong keputusan pembelian konsumen. 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian dan kepuasan konsumen. Penelitian Ibrahim 

dan Ali (2024) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian Herdian et al. (2022) juga menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, Nasution dan 

Sari (2025) menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian serta mampu menjadi variabel mediasi. Namun, hasil penelitian 

terdahulu masih menunjukkan adanya inkonsistensi mengenai peran kepuasan konsumen 

dalam memengaruhi keputusan pembelian. Penelitian Dewa et al. (2025) dan Larosa et 
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al. (2021) menemukan bahwa kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian, sedangkan penelitian lainnya menunjukkan hasil yang berbeda. 

Inkonsistensi tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan, 

kepuasan konsumen, dan keputusan pembelian masih perlu dikaji kembali, khususnya 

pada konteks usaha kuliner kecil seperti Gerobak Kopi Go. Hal ini penting karena usaha 

kopi gerobak memiliki karakteristik pelayanan yang berbeda dengan usaha berskala 

besar, terutama dalam aspek kecepatan pelayanan, keramahan karyawan, kebersihan area 

usaha, dan interaksi langsung dengan konsumen. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel mediasi pada konsumen Gerobak Kopi Go di Kota Banjarmasin. 

2. KAJIAN TEORITIS 

Teori Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam menciptakan 

kepuasan dan keputusan pembelian konsumen. Dalam perspektif pemasaran jasa, kualitas 

pelayanan menjadi determinan utama dalam menciptakan keunggulan kompetitif suatu 

usaha. Tjiptono 2015 dalam Hasanah et al. (2026) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan tingkat keunggulan pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan 

harapan konsumen melalui keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 

pelayanan. Pelayanan yang berkualitas akan memberikan pengalaman positif kepada 

konsumen sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian. 

Pada usaha kopi gerobak, kualitas pelayanan memiliki peranan penting karena 

pelayanan yang diberikan sangat memengaruhi pengalaman konsumen selama proses 

pembelian berlangsung. Konsumen tidak hanya menilai cita rasa produk, tetapi juga 

keramahan karyawan, kecepatan pelayanan, kebersihan area usaha, serta perhatian 

terhadap kebutuhan konsumen. Semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas 

pelayanan yang diterima, maka semakin besar kemungkinan konsumen melakukan 

keputusan pembelian maupun pembelian ulang.  

Ibrahim dan Ali (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Selain itu, penelitian Herdian et al. (2022) juga 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan dan keputusan pembelian 
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konsumen. 

Teori Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

konsumen membandingkan kinerja produk atau jasa dengan harapan yang dimiliki. 

Menurut Agarwal dan Dhingra (2023) kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. 

Apabila pelayanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka konsumen akan 

merasa puas. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diterima tidak sesuai harapan, maka 

konsumen akan merasa kecewa. 

Dalam bisnis jasa, kepuasan konsumen menjadi faktor penting karena dapat 

memengaruhi loyalitas dan keputusan pembelian konsumen. Konsumen yang merasa 

puas cenderung melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan produk kepada 

orang lain. Sebaliknya, konsumen yang tidak puas akan cenderung beralih kepada usaha 

lain yang dianggap mampu memberikan pelayanan lebih baik. 

Penelitian Purba et al. (2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, penelitian 

Nasution dan Sari (2025) menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian dan mampu menjadi variabel mediasi antara kualitas 

pelayanan dan keputusan pembelian. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen memiliki peranan penting dalam meningkatkan keputusan 

pembelian konsumen. 

Teori Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan tindakan konsumen dalam memilih dan membeli 

suatu produk atau jasa berdasarkan kebutuhan serta pertimbangan tertentu. Menurut 

Zubaidah dan Latief (2022) menjelaskan bahwa keputusan pembelian merupakan 

rangkaian proses yang dimulai dari pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, hingga keputusan membeli dan perilaku setelah pembelian. Proses ini 

menunjukkan bahwa keputusan pembelian tidak terjadi secara spontan, tetapi melalui 

pertimbangan yang matang. 

Dalam usaha kopi gerobak, keputusan pembelian konsumen dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen. Konsumen cenderung memilih usaha yang 

mampu memberikan pelayanan yang cepat, ramah, dan sesuai harapan. Semakin baik 

kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi kepuasan konsumen yang 
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terbentuk, sehingga mendorong peningkatan keputusan pembelian. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengalaman pelayanan memiliki peran penting dalam membentuk perilaku 

pembelian konsumen. 

Menurut Tjiptono (2019) keputusan pembelian merupakan proses ketika konsumen 

mengenali masalah, mencari informasi mengenai produk atau merek tertentu, 

mengevaluasi alternatif yang tersedia, kemudian menentukan keputusan pembelian. 

Selanjutnya, yaitu Kotler dan Armstrong (2016) keputusan pembelian dapat diukur 

melalui beberapa dimensi, yaitu pilihan produk, pilihan merek, pilihan tempat atau 

saluran pembelian, jumlah pembelian, waktu pembelian, dan metode pembayaran. 

Dimensi tersebut menunjukkan bahwa keputusan pembelian tidak hanya berkaitan 

dengan keinginan konsumen untuk membeli, tetapi juga mencerminkan tindakan nyata 

konsumen dalam menentukan produk yang dibeli, tempat pembelian, waktu pembelian, 

jumlah produk, serta cara pembayaran yang digunakan. Penelitian Zachra et al. (2024) 

juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian, sementara penelitian Timpaulu et al. (2023) menemukan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan baik secara langsung maupun tidak 

langsung melalui kepuasan konsumen. 

Kerangka Penelitian 

Kerangka penelitian ini menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan sebagai 

variabel independen, kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi, dan keputusan 

pembelian sebagai variabel dependen. Kualitas pelayanan diduga mampu meningkatkan 

kepuasan konsumen, kemudian kepuasan konsumen akan memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. Selain itu, kualitas 

pelayanan juga diduga memiliki pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Dengan demikian, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

akan meningkatkan kepuasan konsumen dan mendorong meningkatnya keputusan 

pembelian konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

 
Gambar 1 Kerangka Penelitian 

Hipotesis 
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Hipotesis adalah dugaan sementara terhadap rumusan masalah penelitian. 

Berdasarkan latar belakang dan telah pustaka yang di uraikan maka dapat di ajukan 

hipotesis sebagai dugaan sementara untuk masalah penelitian berikut: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Gerobak Kopi 

Go di Banjarmasin. 

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Gerobak Kopi 

Go di Banjarmasin. 

H3: Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Gerobak Kopi 

Go di Banjarmasin. 

H4: Kepuasan konsumen memediasi secara signifikan pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

3. METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif 

dengan penelitian survei karena untuk mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi. Menurut Sugiyono (2023) metode kuantitatif dapat dipahami sebagai metode 

penelitian berdasarkan filosofi positivisme yang digunakan untuk menguji populasi dan 

sampel yang digunakan, pengumpulan data bersifat kuantitatif atau statistik untuk tujuan 

pengujian hipotesis. Penelitian ini dilakukan di Gerobak Kopi Go yang berlokasi di Kota 

Banjarmasin. Adapun tempat penelitian mencakup dua titik lokasi utama usaha, yaitu di 

Jl. Adhyaksa, Kayutangi (Di samping TwinCom / Scuto Kayutangi) dan di Jl. Kayutangi 

(Di samping Komplek Kejaksaan Kayutangi 2).  

Dalam penelitian ini populasinya adalah Konsumen Gerobak Kopi Go di Kota 

Banjarmasin yang pernah datang dan datang kembali yang jumlahnya tidak diketahui 

secara pasti, maka penentuan jumlah sampel dilakukan menggunakan rumus Lemeshow 

untuk populasi tidak diketahui dengan tingkat kesalahan sebesar 10%, tingkat 

kepercayaan 95%, nilai Z sebesar 1,96, dan proporsi populasi sebesar 0,5. Berdasarkan 

hasil perhitungan tersebut, jumlah sampel minimum yang diperlukan adalah 97 

responden atau dibulatkan menjadi 100 responden. Dalam penelitian ini, jumlah sampel 

ditetapkan sebanyak 100 responden agar memenuhi batas minimum sampel dan 

mempermudah proses pengolahan data. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah probability sampling dengan pendekatan simple random 

sampling. Teknik ini digunakan karena setiap konsumen Gerobak Kopi Go yang 

memenuhi kriteria penelitian memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai 
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responden. Pengambilan sampel dilakukan pada dua titik lokasi usaha Gerobak Kopi Go 

di Kota Banjarmasin, yaitu Jl. Adhyaksa dan Jl. Kayutangi. Responden dipilih secara 

acak dari konsumen yang pernah melakukan pembelian dan bersedia mengisi kuesioner 

penelitian hingga jumlah sampel mencapai 100 responden. 

Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner Offline dan Online 

yang menggunakan skala Likert lima poin dengan rentang nilai 1 sampai 5. Selain itu, 

penelitian ini juga didukung oleh observasi, dokumentasi, dan studi kepustakaan sebagai 

data pendukung penelitian. Variabel kualitas pelayanan diukur berdasarkan indikator 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles. Variabel kepuasan 

konsumen diukur berdasarkan kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali, dan 

kesediaan merekomendasikan produk kepada orang lain. Sementara itu, variabel 

keputusan pembelian diukur melalui indikator pilihan produk, waktu pembelian, jumlah 

pembelian, dan keputusan pembelian ulang. 

Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan bantuan 

program SmartPLS 3.0. Pengujian dilakukan melalui outer model dan inner model. Outer 

model digunakan untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian, 

sedangkan inner model digunakan untuk menguji hubungan antarvariabel dan pengaruh 

mediasi dalam penelitian. Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

langsung dan tidak langsung kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian melalui 

kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada Gerobak Kopi Go di Kota 

Banjarmasin. 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

1. Model Pengukuran Outer Model 

Melalui evaluasi model luar, validitas dan reliabilitas model konstruk dinilai. 

Model luar menguji indikator reflektif untuk validitas konvergen, validitas 

diskriminan, reliabilitas komposit, dan alpha cronbach dalam  kelompok indicator 

(Ghozali, 2021). 

a). Convergent Validiti 

Validitas konvergen digunakan untuk mengukur tingkat korelasi antar 

indikator dalam suatu konstruk. Uji validitas convergent dilihat melalui nilai 

loading factor dengan ketentuan > 0,7 dan nilai Average Variance Extracted 

(AVE) > 0,5 (Ghozali, 2021). Hasil uji validitas convergent menggunakan 
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SmartPLS 3.0 dapat dilihat pada Gambar 2. 

 
Gambar 2 Outer Loading 1 

Berdasarkan Gambar 2 terdapat beberapa nilai outer loading yang berada 

di bawah 0,7. Menurut Ghozali (2021) nilai loading factor yang memenuhi 

validitas convergent adalah > 0,7, sehingga indikator dengan nilai di bawah 0,7 

dinyatakan tidak valid dan perlu dieliminasi. Hasil outer loading setelah 

eliminasi dapat dilihat pada gambar 3 

 
Gambar 3 Outer Loading 2 

Berdasarkan Gambar 3 seluruh nilai loading factor telah berada di atas 0,7, 

sehingga seluruh indikator dinyatakan valid dan tidak memerlukan eliminasi 
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lebih lanjut. 

Tabel  1 Nilai Average Variance Extracted 

Variabel Average variance extracted (AVE) 

Kualitas Pelayanan (X)  0,606 

Kepuasan Konsumen (Z) 0.633 

Keputusan Pembelian (Y) 0.650 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 1 seluruh variabel memiliki nilai Average Variance 

Extracted (AVE) di atas 0,5, sehingga seluruh konstruk dinyatakan memenuhi 

kriteria convergent validity dan valid digunakan dalam penelitian. 

b). Discriminant Validity 

Validitas diskriminan menunjukkan bahwa suatu konstruk tidak memiliki 

korelasi tinggi dengan konstruk lainnya. Menurut Ghozali (2021) validitas 

diskriminan dapat dilihat melalui nilai HTMT < 0,9 atau nilai akar kuadrat AVE 

yang lebih besar dibandingkan korelasi antar konstruk dalam model penelitian. 

Tabel  2 Heterotrait - monotrait ratio (HTMT) 

Variabel/Indikator Heterotrait-monotrait 

ratio 

Kualitas Pelayanan → Keputusan Pembelian 0,576 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Konsumen  0,468 

Kepuasan Konsumen → Keputusan 
Pembelian  

0,796 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 2 seluruh item konstruk memiliki nilai Heterotrait-

Monotrait Ratio (HTMT) di bawah 0,9, sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh variabel telah memenuhi kriteria discriminant validity dan dinyatakan 

valid. 

c). Composite Reliability 

Uji composite reliability digunakan untuk menilai konsistensi internal 

konstruk karena umumnya menghasilkan nilai lebih tinggi dibanding 

Cronbach’s alpha. Menurut Ghozali, (2021) suatu konstruk dinyatakan reliabel 

apabila nilai composite reliability lebih dari 0,70. 

Tabel  3 Nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kualitas Pelayanan (X)  0,946 0,952 
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Kepuasan Konsumen (Z) 0,854 0,896 

Keputusan Pembelian (Y) 0,866 0,903 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 3 seluruh konstruk menunjukkan nilai composite 

reliability dan Cronbach’s alpha > 0,70 sehingga dinyatakan reliabel. Nilai 

composite reliability masing-masing variabel yaitu kualitas pelayanan (X) 

0,952, kepuasan konsumen (Z) 0,896, dan keputusan pembelian (Y) 0,903 yang 

menunjukkan konsistensi internal sangat baik. Sementara itu, nilai Cronbach’s 

alpha juga berada pada kategori tinggi, yakni kualitas pelayanan (X) 0,946, 

kepuasan konsumen (Z) 0,854, dan keputusan pembelian (Y) 0,866. Dengan 

demikian, seluruh variabel penelitian telah memenuhi kriteria reliabilitas yang 

ditetapkan. 

 

2. Uji Pengukuran Inner Model 

Menurut Ghozali (2021) inner model merupakan struktur hubungan yang 

menunjukkan kekuatan estimasi atau variabel laten atau konstruk berdasarkan pada 

substantive theory. 

a). R-Square 

Nilai R-Square digunakan untuk mengetahui kemampuan variabel laten 

eksogen dalam menjelaskan variabel laten endogen pada model penelitian. 

Dalam penelitian ini, nilai R-Square digunakan untuk melihat seberapa besar 

variasi variabel kepuasan konsumen dan keputusan pembelian dapat dijelaskan 

oleh variabel yang memengaruhinya dalam model. Kriteria penilaian R-Square 

mengacu pada kategori 0,67 sebagai kuat, 0,33 sebagai sedang, dan 0,19 sebagai 

rendah. Hasil pengujian R-Square menggunakan SmartPLS 3.0 dapat dilihat 

pada Tabel 4 berikut. 

Tabel  4 R-Square 

Hubungan R- Square Adjusted R Square Katagori 

Kepuasan Konsumen (Z) 0,186 0,178 Rendah 

Keputusan Pembelian (Y) 0,542 0,533 Sedang 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 4, nilai R-Square pada konstruk kepuasan konsumen 

sebesar 0,186. Nilai tersebut menunjukkan bahwa model mampu menjelaskan 

variasi kepuasan konsumen sebesar 18,6%, sedangkan sisanya sebesar 81,4% 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian ini. Dengan demikian, 
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kemampuan model dalam menjelaskan kepuasan konsumen termasuk dalam 

kategori rendah. 

Selanjutnya, nilai R-Square pada konstruk keputusan pembelian sebesar 

0,542. Nilai tersebut menunjukkan bahwa model mampu menjelaskan variasi 

keputusan pembelian sebesar 54,2%, sedangkan sisanya sebesar 45,8% 

dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian ini. Berdasarkan kriteria R-

Square yang digunakan, nilai tersebut termasuk dalam kategori sedang. Dengan 

demikian, model penelitian ini memiliki kemampuan yang lebih baik dalam 

menjelaskan keputusan pembelian dibandingkan kepuasan konsumen. 

b). Q²- Square Predictive Relevance 

Dalam penelitian ini, Q² digunakan untuk mengukur kemampuan prediktif 

model terhadap variabel dependen. Perhitungan Q² dilakukan dengan rumus: 

𝑄2 = 1 − (1 − 𝑅1
 2)(1 − 𝑅2

 2) 

𝑄2 = 1 − (1 −  0,186)(1 − 0,542) 

𝑄2 = 1 − (0,814 ×  0,458) 

𝑄2 = 1 −  0,371 

𝑄2 = 0,627 𝑎𝑡𝑎𝑢 62,7% 

Hasil tersebut menunjukkan nilai Q² sebesar 0,627 yang lebih besar dari 

0,50, sehingga model memiliki predictive relevance yang kuat. Artinya, variabel 

independen dalam penelitian mampu menjelaskan variabel dependen dengan 

baik. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan berperan dalam 

membentuk kepuasan konsumen dan keputusan pembelian. Selain itu, hasil ini 

juga menunjukkan bahwa model penelitian layak digunakan sebagai dasar dalam 

pengambilan keputusan, khususnya dalam peningkatan kualitas pelayanan, 

kenyamanan pelanggan, dan strategi peningkatan penjualan pada Gerobak Kopi 

Go di Banjarmasin. 

c). F-Square 

Nilai f-square digunakan untuk mengukur besarnya pengaruh variabel 

eksogen terhadap variabel endogen dalam model struktural. Nilai 0,02 

menunjukkan pengaruh kecil, 0,15 pengaruh sedang, dan 0,35 pengaruh kuat. 

Hasil analisis f-square menggunakan SmartPLS 3.0 dalam penelitian ini 

disajikan pada tabel 4.17 berikut. 
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Tabel  5 F-Square 

Hubungan F-Square Katagori 

Kualitas Pelayanan → Keputusan Pembelian 0,147 Kecil 

 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan Konsumen 0,229 Sedang 

Kepuasan Konsumen → Keputusan Pembelian  0,568 Kuat 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 5 variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian memiliki nilai f-square sebesar 0,147 yang termasuk kategori kecil. 

Selanjutnya, kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menunjukkan 

nilai 0,229 yang termasuk kategori sedang. Sementara itu, kepuasan konsumen 

terhadap keputusan pembelian memiliki nilai 0,568 yang tergolong kategori 

kuat. Dengan demikian, pengaruh paling dominan dalam model penelitian ini 

terdapat pada hubungan kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian. 

d). Goodness of Fit (Gof) 

Tabel  6 Goodness of Fit (Gof) 

Hubungan R-Square 
Adjusted R 

Square 

Q² (=1-

SSE/SSO) 

Kepuasan Konsumen (Z) 0,186 0,178 0,442 

Keputusan Pembelian (Y) 0,542 0,533 0,464 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Goodness of Fit digunakan untuk menilai tingkat kecocokan model 

struktural dalam menjelaskan data secara keseluruhan. GOF dihitung dengan 

rumus: 

𝐺𝑂𝐹 =  √𝑅2 + 𝑄2 

Langkah perhitungan dimulai dari rata-rata R²: 

𝑅2 =
(0,186 + 0,542)

2
=

0,728

2
= 0,364 

Selanjutnya Menghitung rata-rata Q2: 

𝑄2 =
(0,442 + 0,464)

2
=

0,906

2
= 0,453 

Goodnees Of Fit 

𝐺𝑂𝐹 = √0,364 × 0,453  = √0,1649  =  √0,406 

Karena nilai GOF sebesar 0,406 lebih besar dari 0,36, maka model 

penelitian memiliki tingkat goodness of fit yang tinggi. Hal ini menunjukkan 

bahwa model yang digunakan sudah baik dalam menjelaskan data penelitian 
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secara keseluruhan. 

3. Uji Hipotesis 

Berdasarkan hasil analisis data, pengujian hipotesis dalam penelitian ini 

dilakukan dengan melihat nilai t-statistics dan p-value. Hipotesis dinyatakan 

diterima apabila nilai t-statistics lebih dari 1,96 dan p-value kurang dari 0,05. Berikut 

dapat dilihat hasil pengujian hipotesis dalam penelitian ini. 

Tabel  7 Path Coefficients (Koefisien Jalur) 

Hubungan  Coefficient T-Statistics P-Values Ket. 

Kualitas Pelayanan → 
Keputusan Pembelian 

0,288 4,013 0,000 Diterima 

Kualitas Pelayanan → Kepuasan 
Konsumen 

0,431 4,462 0,000 Diterima 

Kepuasan Konsumen → 
Keputusan Pembelian 

0,565 6,036 0,000 Diterima 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 7, hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh hubungan 

langsung antarvariabel dalam penelitian ini berpengaruh positif dan signifikan. 

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

dengan nilai koefisien sebesar 0,288, t-statistics sebesar 4,013, dan p-value sebesar 

0,000. Selanjutnya, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan nilai koefisien sebesar 0,431, t-statistics sebesar 4,462, 

dan p-value sebesar 0,000. Kepuasan konsumen juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai koefisien sebesar 0,565, t-

statistics sebesar 6,036, dan p-value sebesar 0,000. Dengan demikian, seluruh 

hipotesis pengaruh langsung dalam penelitian ini dinyatakan diterima karena 

memiliki nilai t-statistics lebih besar dari 1,96 dan p-value lebih kecil dari 0,05. 

Tabel  8 Indirect Effect (Efek tidak langsung) 

Hubungan Coefficient T-Statistics P-Values Ket. 

Kualitas Pelayanan → 
Kepuasan Konsumen → 
Keputusan Pembelian 

0,244 3,506 0,000 Diterima 

Sumber: Data diolah SmartPLS 3.0, 2026 

Berdasarkan Tabel 8, hasil pengujian indirect effect menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

melalui kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar 0,244, 

t-statistics sebesar 3,506, dan p-value sebesar 0,000. Nilai tersebut membuktikan 
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bahwa kepuasan konsumen mampu menjadi variabel mediasi dalam hubungan antara 

kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. 

Jika dibandingkan antara pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung, 

nilai direct effect kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian sebesar 0,288, 

sedangkan nilai indirect effect melalui kepuasan konsumen sebesar 0,244. Kedua 

jalur tersebut sama-sama signifikan dan memiliki arah pengaruh positif. Oleh karena 

itu, kepuasan konsumen berperan sebagai variabel mediasi parsial atau 

complementary mediation. Artinya, kualitas pelayanan tetap dapat memengaruhi 

keputusan pembelian secara langsung, tetapi pengaruh tersebut juga diperkuat 

melalui kepuasan konsumen sebagai variabel perantara. Dengan demikian, semakin 

baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kepuasan konsumen, dan 

pada akhirnya semakin besar kecenderungan konsumen untuk melakukan 

pembelian. 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada Gerobak Kopi 

Go Di Banjarmasin 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin, yang 

dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 4,013 (>1,96) dan p-value 0,000 (<0,05), 

sehingga H1 dinyatakan diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan, maka 

semakin tinggi keputusan pembelian konsumen. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Ibrahim dan Ali (2024) serta Timpaulu et al. 

(2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Berdasarkan hasil kuesioner, kualitas pelayanan berada pada 

kategori baik dan keputusan pembelian pada kategori tinggi, yang menunjukkan bahwa 

pelayanan telah sesuai dengan harapan konsumen. 

Dengan demikian, penelitian ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

mampu menciptakan pengalaman positif bagi konsumen, sehingga mendorong 

peningkatan keputusan pembelian. Aspek seperti keramahan, kecepatan pelayanan, dan 

kenyamanan terbukti memiliki peran penting dalam membentuk keputusan pembelian 

konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Gerobak Kopi 
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Go Di Banjarmasin 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin, 

dibuktikan dengan nilai t-statistics sebesar 4,462 (>1,96) dan p-value 0,000 (<0,05), 

sehingga H2 diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan, maka semakin 

tinggi kepuasan konsumen. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Herdian et al. (2022) serta Purba et al. (2023) 

yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan memiliki peran 

penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil kuesioner, variabel kualitas pelayanan berada pada kategori baik 

yang tercermin dari aspek keramahan, kecepatan pelayanan, dan kenyamanan, sehingga 

mampu memenuhi harapan konsumen dan menimbulkan kepuasan. 

 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Pada Gerobak 

Kopi Go Di Banjarmasin 

Pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada Gerobak Kopi Go di 

Banjarmasin, dibuktikan dengan nilai t-statistics 6,036 (>1,96) dan p-value 0,000 (<0,05), 

sehingga H3 diterima. Artinya, semakin tinggi kepuasan konsumen, semakin tinggi pula 

keputusan pembelian. 

Hasil ini sejalan dengan penelitian Nasution dan Sari (2025) serta Zachra et al. 

(2024) yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Temuan tersebut menegaskan bahwa kepuasan konsumen 

merupakan faktor penting dalam memengaruhi perilaku pembelian. 

Berdasarkan hasil kuesioner, variabel kepuasan konsumen berada pada kategori 

baik dan keputusan pembelian berada pada kategori tinggi, yang menunjukkan bahwa 

konsumen yang puas cenderung melakukan pembelian. 

 

Kepuasan Konsumen Memediasi Secara Signifikan Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen sebagai variabel 

mediasi pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-
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statistics sebesar 3,506 yang lebih besar dari 1,96 dan p-value sebesar 0,000 yang lebih 

kecil dari 0,05, sehingga H4 diterima. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Nasution dan Sari (2025) menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen dapat berperan sebagai variabel intervening yang menjembatani 

hubungan antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian. Artinya, kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen, sehingga konsumen 

memiliki kecenderungan yang lebih besar untuk melakukan pembelian. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berperan sebagai 

variabel mediasi parsial. Hal ini berarti kualitas pelayanan tidak hanya berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian melalui kepuasan konsumen, tetapi juga tetap memiliki 

pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian. Dengan kata lain, konsumen dapat 

memutuskan untuk membeli karena secara langsung menilai kualitas pelayanan yang 

diterima, sekaligus karena pelayanan tersebut membentuk kepuasan yang mendorong 

keputusan pembelian. 

Berdasarkan nilai koefisien, pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian sebesar 0,288, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui 

kepuasan konsumen sebesar 0,244. Kedua nilai tersebut relatif hampir berimbang, 

meskipun pengaruh langsung sedikit lebih besar. Oleh karena itu, strategi yang lebih 

efisien bagi Gerobak Kopi Go adalah memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan 

secara langsung, seperti keramahan karyawan, kecepatan pelayanan, ketepatan penyajian 

pesanan, kenyamanan tempat, dan konsistensi pelayanan. Namun, Gerobak Kopi Go 

tetap perlu memantau kepuasan konsumen secara berkelanjutan karena kepuasan 

konsumen terbukti memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat penelitian terdahulu bahwa 

kepuasan konsumen berperan sebagai penghubung antara kualitas pelayanan dan 

keputusan pembelian. Selain itu, hasil penelitian ini juga memberikan implikasi praktis 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan merupakan strategi utama yang perlu 

diprioritaskan, sementara kepuasan konsumen tetap perlu dikelola sebagai faktor 

pendukung dalam mendorong keputusan pembelian konsumen. 
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5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian maupun 

kepuasan konsumen pada Gerobak Kopi Go di Banjarmasin, serta kepuasan konsumen 

juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, semakin tinggi 

tingkat kepuasan konsumen yang pada akhirnya mendorong peningkatan keputusan 

pembelian. Selain itu, kepuasan konsumen terbukti mampu memediasi secara parsial 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian, sehingga kualitas pelayanan 

memengaruhi keputusan pembelian baik secara langsung maupun tidak langsung melalui 

kepuasan konsumen. Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan kajian manajemen pemasaran dengan memperkuat pemahaman bahwa 

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen merupakan faktor penting dalam membentuk 

keputusan pembelian, tidak hanya pada coffee shop modern dan restoran, tetapi juga pada 

usaha food service berskala kecil berbasis gerobak kopi yang memiliki karakteristik 

layanan sederhana, cepat, dan dekat dengan aktivitas konsumen sehari-hari. 

 

Saran 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yaitu nilai R-Square kepuasan 

konsumen yang hanya sebesar 0,186 sehingga model baru mampu menjelaskan 18,6% 

variasi kepuasan konsumen, sementara 81,4% lainnya dipengaruhi faktor lain di luar 

model, seperti harga, kualitas produk, lokasi, promosi, citra merek, dan pengalaman 

konsumen. Selain itu, jumlah sampel yang terbatas pada 100 responden, penggunaan data 

kuesioner yang dikumpulkan pada waktu yang sama yang berpotensi menimbulkan 

common method bias, serta desain penelitian cross-sectional yang hanya menunjukkan 

hubungan statistik antarvariabel dan belum dapat membuktikan kausalitas secara mutlak, 

menjadi keterbatasan yang perlu diperhatikan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya 

disarankan menambahkan variabel-variabel relevan, memperluas jumlah dan cakupan 

sampel, menguji potensi common method bias, serta menggunakan desain longitudinal 

atau metode campuran agar hasil penelitian lebih komprehensif dan memiliki daya 

generalisasi yang lebih baik. Bagi Gerobak Kopi Go, temuan penelitian ini dapat menjadi 

dasar untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan melalui peningkatan keramahan, 

kecepatan pelayanan, ketepatan penyajian pesanan, dan perhatian kepada konsumen, 
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disertai evaluasi kinerja karyawan secara berkala serta pemantauan kepuasan konsumen 

secara berkelanjutan, mengingat kepuasan konsumen terbukti memperkuat pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 
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