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Abstract:

This study aims to analyze the effect of product quality and service
quality on customer loyalty of Mie Gacoan in Semarang through
customer satisfaction as a mediating variable. A quantitative method
was used with an explanatory approach, involving 140 respondents
selected through purposive sampling. Data were collected using online
questionnaires and analyzed using PLS-SEM with SmartPLS 4.0. The
results showed that product quality and service quality had a significant
effect on customer loyalty, both directly and indirectly through customer
satisfaction as a mediating variable. These findings highlight the
importance of maintaining consistent product standards and improving
service responsiveness to enhance customer satisfaction and strengthen
customer loyalty

Keywords: product quality, service quality, customer satisfaction,
customer loyalty, culinary business

Pendahuluan

Di era modern saat ini, industri kuliner di Indonesia berkembang pesat,
Inovasi dalam bisnis kuliner semakin beragam, terutama yang menonjolkan
makanan bercita rasa pedas. Persaingan yang sangat ketat menuntut perusahaan
untuk menghadirkan produk berkualitas tinggi tetapi juga memberikan layanan yang
memuaskan guna mencipta kan pengalaman positif bagi pelanggan (Keni & Sandra,
2021).

Salah satu restoran yang saat ini sedang tren dan menjadi sorotan publik
adalah Mie Gacoan. Dikenal dengan konsep bersantap modern yang didukung harga
terjangkau, Mie Gacoan telah berkembang menjadi market leader di berbagai kota di
Indonesia sejak didirikan pada tahun 2016. Dengan ciri khas berupa tingkatan level
kepedasan dan penamaan menu yang unik terinspirasi dari permainan. Hal ini
tentunya akan menghasilkan banyak pesaing baru yang menjual produk serupa dan
menciptakan pengalaman makan mie dengan harga yang murah dengan cita rasa
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yang nikmat (Istiyono & Rizal, 2022).

Salah satu faktor yang dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan
adalah kualitas produk (Aisyah et al.,2023). Adanya suatu produk yang berkualitas
tinggi akan dapat membuat pelanggan merasa puas, dan membandingkannya dengan
layanan yang diberikan serta akan membeli ulang produk tersebut dan
merekomendasikannya kepada orang lain. Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Nuzula Agustin et al. (2023) menunjukan kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Berbanding terbalik dengan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Rita & Davidson (2022) bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selanjutnya penelitian mengenai hubungan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh Sadad Mahmud
et al. (2018) hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil yang berbeda ditunjukan oleh
penelitian Narotama (2019), dimana hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas
pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Menurut
penelitian yang dilakukan oleh Hakim (2021) kepuasan pelanggan berdampak positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian lain yang
dilakukan oleh Aji & R A Nurlinda (2024). menunjukan kepuasan pelanggan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
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Tabel 1 Hasil Pra Survey

Tidak
P ' °
ertanyaan Setuju Setuju
Product Quality
Kualitas makar.lan yang ditawarkan Mie Gacoan sesuai 93% 7%
dengan yang diharapkan
Makapan dan m.inuman yang disajikan di Mie Gacoan 83% 17%
higenis dan bersih
Apakah tekstur Mie Gacoan sudah sesuai dengan 80% 20%

tingkat kelembutan dan kekerasan yang diharapkan

Apakah produk makanan di Mie Gacoan memiliki rasa

yang sesuai dengan yang diharapkan pada setiap 50% 50%
cabangnya di Kota Semarang

Service Quality
Apakah anda merasa waktu tunggu untuk
mendapatkan makanan dan minuman di Mie Gacoan 53% 47%
sudah sesuai dengan harapan
Karyawan Mie Gacoan selalu membuat pelanggan

80% 20%
merasa nyaman karena pelayananannya
Karyawan Mie Gacoan memiliki sikap ramah kepada 93% 7%
pelanggan
iz;r::wan Mie Gacoan menanggapi keluhan dengan 90% 10%

Berdasarkan hasil pra-survei terhadap 30 pelanggan Mie Gacoan di Kota
Semarang, diketahui bahwa 93% pelanggan merasa kualitas makanan sesuai dengan
ekspektasi. Namun, masih terdapat keluhan terkait konsistensi rasa antar cabang, di
mana hanya 50% pelanggan yang menyatakan puas. Aspek kebersihan mendapatkan
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respons positif dari 83% responden, sedangkan 17% lainnya menilai perlu ada
peningkatan. Mengenai pelayanan, 93% pelanggan menganggap karyawan bersikap
ramah, dan 90% menilai bahwa keluhan mereka ditanggapi dengan cepat. Namun
demikian, hanya 53% yang merasa waktu tunggu pesanan sesuai harapan,
mengindikasikan adanya masalah dalam efisiensi pelayanan. Temuan pra-survei
tersebut menggambarkan bahwa meskipun Mie Gacoan telah berhasil memenuhi
sebagian besar ekspektasi pelanggan, masih ada beberapa aspek penting yang perlu
dibenahi, khususnya terkait konsistensi kualitas produk dan efisiensi layanan.

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih
mendalam mengenai hubungan antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
loyalitas pelanggan di Mie Gacoan. Serta, bagaimana kepuasan pelanggan dapat
berperan sebagai penghubung dalam hubungan tersebut. Penulis memutuskan untuk
menggunakan variabel. Berdasarkan fenomena ini, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan Mie Gacoan di Kota Semarang melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi.
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Literature Review
Product Quality

Kualitas produk merupakan keunggulan produk yang ditawarkan perusahaan
berdasarkan kecocokan dengan selera pelanggan atau adanya kesesuaian dengan
kebutuhan dan persyaratan pelanggan (Razak, 2019). menurut Ramadhan &
Kurniawati (2024) kualitas produk merupakan karakteristik suatu produk atau jasa
yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.
Indikator kualitas produk menurut Putu & Alvian (2020) meliputi kesegaran
(freshness), tampilan (presentation), rasa (taste), inovasi makanan (innovative
food), kinerja (performance).
Service Quality

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai kunci dari Keputusan dan perilaku
pembelian pelanggan terhadap keseluruhan pengalaman yang dialami pelanggan
pada produk atau layanan (Zhong & Moon, 2020). Pelayanan adalah bentuk perilaku
produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan agar
tercapainya kepuasan pelanggan (Citra Agustina & Dayuh Rimbawan, 2019).
Indikator kualitas pelayanan menurutFebriatu Sholikhah (2023) meliputi reliability,
responsiviness, assurance, emphaty, tangible.
Customer Loyalty

Loyalitas di artikan sebagai hasil interaksi yang melibatkan aspek kognitif dan
afektif antara pelanggan dan perusahaan (Subaebasni et al., 2019). Loyalitas
pelanggan mencerminkan konsistensi dari pelanggan dalam membeli dan
mendukung suatu produk atau layanan yang disukai meskipun terdapat faktor
situasional dan upaya pemasaran yang dapat mempengaruhi keputusan pelanggan
untuk beralih (Nguyen et al., 2020). Indikator loyalitas pelanggan menurut Putri &
Nainggolan (2022) meliputi niat untuk membeli kembali (intention to repurchase),
niat untuk merekomendasikan (intention to recommend), niat untuk menghabiskan
lebih banyak (intention to spend more)
Customer Satisfaction

Kepuasan pelanggan merupakan hasil evaluasi perasaan yang timbul setelah
membandingkan antara kinerja produk yang diterima dengan harapan yang
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dimilikinya (Nuzula Agustin et al., 2023). Kepuasan pelanggan muncul sebagai hasil
dari pengalaman pelanggan terhadap produk atau jasa yang diterima, dan jika
pengalaman positif, maka akan memicu emosi positif dan perasaan senang pada
pelanggan (Kinasih & Kussudyarsana, 2024). Indikator kepuasan pelanggan menurut
Hartanto & Andreani (2019) meliputi overall satisfaction, confirmation of
expectation, comparison to ideal.
Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Loyalty

Kualitas produk pada penilaian terhadap baik atau buruknya suatu produk
diartikan sebagai kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya dengan efektif.
Untuk mencapai tingkat kualitas produk yang diinginkan diperlukan penerapan
standar kualitas yang jelas (Ghaisani et al., 2023). Pada penelitian yang dilakukan
oleh (Delia & Yohana, 2023) product quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty. Sedangkan Penelitian yang dilakukan olehJasa (2024)
menyebutkan bahwa product quality tidak berpengaruh terhadap customer loyalty.
Berdasarkan pembahasan di atas, maka dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:
H1: Product quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty
Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting bagi perusahaan
agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas pelayanan dapat dilihat dan
dibandingkan dengan persepsi yang dirasakan pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan (Sastra & Baihaqi, 2021). Penelitian telah membuktikan hasil korelasi dari
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan menggambarkan hubungan yang
signifikan (Fida et al., 2020). Sebaliknya, penelitian yang dilakukan oleh Surahman
et al. (2020). Menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Berdasarkan pembahasan di atas, maka disimpulkan hipotesis
sebagai berikut:
Hz2: Service quality berpengaruh positif terhadap customer loyalty
Pengaruh product Quality Terhadap Customer Satisfaction

Penelitian yang dilakukan oleh Albari & Kartikasari. A (2019)
mengungkapkan adanya hubungan positif dan signifikan antara kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut di dukung oleh penelitian yang dilakukan
oleh Sambo et al. (2022). bahwa kualitas produk yang lebih tinggi secara langsung
berkorelasi dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Berbeda dengan penelitian
yang dilakukan oleh Mahsyar & Surapati (2020) yang menyatakan kualitas produk
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan
pembahasan di atas, maka disimpulkan hipotesis sebagai berikut:
H3: Product quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Satisfaction

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai ekspektasi harapan pelanggan
pengalaman secara aktual yang dirasakan oleh pelanggan, yang secara signifikan
mempengaruhi kepuasan secara keseluruhan (Prasetio et al., 2025). Hal ini
dibuktikan oleh penelitian yang dilakukan Roynaldus A. K. Agung et al. (2023) yang
menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. hal yang berbeda ditemukan oleh Moalim Ahmed Maow et al. (2020
bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan pembahasan di atas, maka disimpulkan hipotesis sebagai berikut:
Hg4: Service quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction
Pengaruh Customer Satisfaction Terhadap Customer Loyalty
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Penelitian yang dilakukan oleh Suharto et al. (2022) mengindikasikan adanya
pengaruh positif yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat tercapai ketika
pelanggan merasakan kepuasan terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan
pelanggan memiliki dampak positif terhadap peningkatan loyalitas pelanggan, di
mana tingkat kepuasan yang lebih tinggi pada seorang pelanggan akan meningkatkan
kemungkinan untuk melakukan pembelian berulang serta memberikan rekomendasi
kepada orang lain Putu et al. (2019). Berdasarkan pembahasan di atas, maka
disimpulkan hipotesis sebagai berikut:

Hs: customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer loyalty
Pengaruh Product Quality Terhadap Customer Loyalty Melalui
Customer Satisfaction

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Nauly & Saryadi (2021) ditemukan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan muncul sebagai hasil dari kualitas
yang disediakan oleh perusahaan, semakin tinggi kualitas yang ditawarkan, semakin
banyak pelanggan yang dapat diperoleh. Penelitian oleh Rahmawati & Eka (2021)
menyatakan kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan
pelanggan. sedangkan di penelitian yang dilakukan olehPramesti & Chasanah (2021)
menyatakan kepuasan pelanggan tidak memediasi pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan pembahasan di atas, maka disimpulkan
hipotesis sebagai berikut:

H6: Customer satisfaction memediasi hubungan antara product quality dengan
customer loyalty

Pengaruh Service Quality Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer
Satisfaction

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Dhuhaini R & Basalamah R (2023)
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan terbukti berperan sebagai hubungan
mediasi untuk menentukan tinggi rendahnya loyalitas pelanggan yang dipengaruhi
oleh kualias pelayanan. Hal tersebut selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh
Nurazis (2024) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Berbanding terbalik dengan
penelitian yang dilakukan Widagdo et al. (2020) yang menyatakan kualitas
pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan. Berdasarkan pembahasan di atas, maka disimpulkan hipotesis sebagai
berikut:

H7: Customer satisfaction memediasi hubungan antara service quality dengan
customer loyalty
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Metode

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif.
Merujuk pada Creswell & Jhon (1994) penelitian kuantitatif merupakan sebuah
penelitian tentang masalah sosial berdasarkan pada pengujian sebuah teori yang
terdiri dari beberapa variabel, diukur dengan angka, dan dianalisis dengan prosedur
statistik untuk menentukan apakah generalisasi prediktif teori tersebut benar.
Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Mie Gacoan di Kota Semarang.
Pengambilan sampel secara purposive sampling menjadi metode yang dipilih pada
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penelitian ini, yaitu partisipan dipilih berdasarkan kriteria atau karakteristik tertentu
untuk memberikan informasi penting yang tidak dapat diperoleh dari pilihan lain.
Menurut Hair et all. (2017) menyatakan sampel ditentukan berdasarkan pada jumlah
indikator yang dikalikan 5 sampai 10. Dalam penelitian ini sampel yang digunakan
sejumlah 140 responden, yang diperoleh dari 14 (total keseluruhan indikator) x 10 =
140 responden. Data primer pada penilitian ini menggunakan metode kuesioner.
Data sekunder pada penelitian ini berupa jurnal, buku, dan jurnal. Untuk
pengumpulan data, kuesioner menggunakan skala likert.

()
—
=
=
<
=
g
Lo

=)
o

Hasil
Data Responden
Tabel 2 Gambaran Umum Responden

Kategori Deskripsi Jumlah Persentase
i- ] o)
Jenis Kelamin Laki-laki 46 32,9%
Perempuan 94 67,1%
i 17 =27 139 99,3 %
Usia 28-38 ’ s

Sumber : data diolah (2025)

Berdasarkan tabel 1, dapat dijelaskan melalui sejumlah kategori, termasuk jenis
kelamin dan usia. Mayoritas responden adalah perempuan, yaitu sebanyak 94 orang
(67,1%), sedangkan responden laki-laki pada penelitian ini sejumlah 46 orang
(32,0%). Pada penelitian ini menunjukan bahwa partisipasi responden dalam
penelitian ini lebih didominasi oleh perempuan. Dominasi ini dapat memengaruhi
persepsi atau preferensi terhadap objek penelitian. Dari segi usia, mayoritas
responden berada pada rentang usia 17 hingga 27 tahun, dengan jumlah mencapai
139 orang atau 99,3% dari total responden. Sementara itu, hanya 1 orang (0,7%) yang
berada pada kelompok usia 28 hingga 38 tahun. Temuan ini mengindikasikan bahwa
responden dalam penelitian ini didominasi oleh kalangan usia muda, yang umumnya
merupakan mahasiswa, pelajar, atau pekerja muda yang memiliki pola konsumsi dan
perilaku yang khas terhadap produk atau layanan tertentu.

Analisis Model Pengukuran

a) Uji Validitas Konvergen
Validitas konvergen adalah suatu pendekatan pengukuran yang memeriksa
hubungan antar skor item dan nilai konstruk. Indeks validitas konvergen
dihitung menggunakan Loading Factor dan Average Variance Extracted (AVE).
Tabel menyajikan besaran loading faktor tiap variabel. Berdasakan perhitungan,
dapat dilihat bahwa semua indikator sesuai dengan persyaratan batas outer
loading >0,60 dan nilai AVE >0,50.
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Gambar 1 Outer Loading
Tabel 3 Outer Loading

Customer Customer Product Service
Loyalty (Y) Satisfaction (Z) Quality (X1) Quality (X2)

Cla 0,851

CL2 0,892

CL3 0,843

CL4 0,719

CS1 0,759

CS2 0,832

CS3 0,769

CS4 0,748

CSs5 0,827

CSeé 0,801

PQ1 0,750

PQ2 0,766

PQ3 0,702

PQ5 0,722

PQ6 0,764

PQ7 0,676

PQS8 0,666

SQ1 0,825

SQ2 0,747

SQ3 0,837

SQ4 0,875

SQ5 0,721

SQ6 0,801

SQ7 0,802

SQ8 0,686
Sumber : data diolah (2025)

Berdasarkan pada tabel 3, Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa
seluruh indikator dalam penelitian ini memiliki nilai outer loading di atas 0,60.
Dengan demikian, seluruh indikator dinyatakan valid dan layak digunakan dalam
analisis selanjutnya. Indikator CL2 memiliki nilai terbesar sebesar 0,892, sedangkan
indikator PQ8 memiliki nilai terendah sebesar 0,666. Niat untuk membeli kembali
(Intention To Repurchase) memiliki nilai terbesar dalam variabel customer loyalty.
Hal ini menunjukan bahwa pelanggan yang loyal tidak hanya memperlihatkan sikap
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positif terhadap suatu produk, tetapi juga memiliki komitmen untuk melakukan
pembelian ulang. Hal ini mengindikasikan pentingnya mempertahankan kepuasan
pelanggan untuk menciptakan loyalitas yang berkelanjutan.
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Tabel 4 Average Variance Extracted

Cronbach's rho_a Cor.np({s.ite AVE

alpha reliability
Customer Loyalty (Y) 0.845 0.849 0.897 0.687
Customer Satisfaction (Z) 0.879 0.883 0.909 0.624
Product Quality (X1) 0.847 0.852 0.883 0.521
Service Quality (X2) 0.913 0.923 0.929 0.623

Sumber : data diolah (2025)

Berdasarkan pada tabel 4, nilai alpha cronbach pada setiap variabel
penelitian ini lebih dari 0,70, menunjukan bahwa variabel yang digunakan dianggap
layak. Selain itu, nilai reliabilitas komposit setiap variabel lebih dari 0,70,
menunjukan bahwa variabel yang digunakan memenuhi kriteria reliabilitas.
Variabel-variabel dalam tabel diatas dianggap valid karena memiliki nilai AVE lebih
besar dari 0,50.

b) Uji Validitas Diskriminan
Validitas diskriminan digunakan untuk mengukur tingkat validitas atas
konstruk berdasarkan pada nilai cross loading. Suatu item dikatakan valid dengan
melihat nilai akar kuadrat AVE lebih besar dari nilai AVE dan cross loading item
lebih besar dari cross loading item lainnya.

Tabel 5 Construct Reliability dan Validity

Customer Customer Product Quality Service Quality
Loyalty (Y) Satisfaction (Z) (X1) (X2)

Cla 0,851 0,518 0,456 0,658
CL2 0,892 0,613 0,535 0,616

CL3 0,843 0,480 0,500 0,721

Clg 0,719 0,563 0,613 0,513

CS1 0,553 0,759 0,415 0,437
CS2 0,552 0,832 0,491 0,462
CS3 0,517 0,769 0,586 0,400
CS4 0,444 0,748 0,400 0,349
CS5 0,533 0,827 0,473 0,394
CSé6 0,492 0,801 0,388 0,324
PQ1 0,502 0,457 0,750 0,435
PQ2 0,522 0,490 0,766 0,447
PQ3 0,394 0,455 0,702 0,447
PQs5 0,514 0,460 0,722 0,398
PQ6 0,432 0,377 0,764 0,378
PQ7 0,371 0,301 0,676 0,375
PQS8 0,422 0,377 0,666 0,411

SQ1 0,719 0,512 0,529 0,825
SQ2 0,466 0,312 0,306 0,747
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= SQ3 0,648 0,443 0,502 0,837

Igo SQ4 0,677 0,457 0,539 0,875

o SQ5 0,508 0,355 0,435 0,721
SQ6 0,603 0,388 0,499 0,801
SQ7 0,597 0,322 0,423 0,802
SQS8 0,517 0,331 0,323 0,686

Sumber : data diolah (2025)

Dari hasil tabel 5, menunjukan hasil output nilai cross loading dapat dilihat
bahwa setiap item lebih besar daripada nilai item lainnya, sehingga dapat dikatakan
valid. Menurut Ghozali (2014:40) apabila korelasi konstruk dengan item pengukuran
lebih besar daripada ukuran konstruk lainnya, maka hal tersebut menunjukan bahwa
konstruk laten memprediksi ukuran pada variabel tersebut lebih baik daripada
ukuran variabel lainnya.

c¢) Uji Reabilitas

Uji reliabilitas adalah proses pengujian alat atau instrumen pengukuran data,
dan data yang dihasilkan dari proses ini disebut sebagai data yang dapat diandalkan
atau terpercaya. Reliabilitas terlihat dari nilai cronbach’s alpha dimana jika nilainya
>0,70 maka dianggap reliabel. Selain itu, terdapat nilai composite reliability yang
merupakan ukuran reliabilitas konsisten internal. Berbeda dengan cronbach’s alpha,
nilai composite reliability tidak harus >0,70 namun nilai >0,60 masih dapat diterima
(Hair et al. 2019)

Tabel 6 Construct Realibility dan Validity
Cronbach's Composite

alpha reliability
Customer Loyalty (Y) 0.845 0.897
Customer Satisfaction (Z) 0.879 0.909
Product Quality (X1) 0.847 0.883
Service Quality (X2) 0.913 0.929

Sumber : data diolah (2025)

Penelitian bertujuan untuk menguji menggunakan perhitungan menggunakan
perhitungan composite reliability dan cronbach’s alpha. Uji reliabilitas diterapkan
pada semua pernyataan yang telah melewati uji validitas. Hasil menunjukan variabel
seperti customer loyalty, product quality, service quality, customer satisfaction
memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite reliability melebihi 0,70. Oleh
karena, semua variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel.

Analisis Model Struktural
a) R Square

R Square berperan untuk mengukur sejauh mana model mampu menjelaskan
variasi yang ada dalam variabel dependen, yang berkisar antara nol hingga satu.
Aturan praktis (rule of tumb) dalam interpretasi nilai R-Square pada model
struktural adalah sebagai berikut; nilai 0,19 dianggap rendah (lemah), nilai 0,33
dianggap sedang (moderat), dan nilai 0,67 dianggap tinggi (kuat).

Tabel 7 Nilai R-Square (R2)
R-square R-square
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E" Customer Loyalty (Y) 0,692 0,685

3 Customer Satisfaction (Z) 0,385 0,376

Sumber : data diolah (2025)

Berdasarkan tabel diatas, menunjukan bahwa diperoleh hasil 0,685 untuk
variabel product quality dan service quality yang berarti variabel X berpengaruh
sebesar 68,5% (kuat) terhadap customer loyalty (Y), sedangkan 31,5% sisanya
dipengaruhi oleh beberapa faktor lain, kemudian untuk variabel product quality dan
service quality sebesar 0,376 yang berarti variabel X berpengaruh sebesar 37,6%
(moderat) terhadap customer satisfaction (Z) sedangkan sisanya 62,4% sisanya
dipengaruhi oleh beberapa faktor lain.

b) Uji Hipotesis
Untuk menguji hipotesis yang digunakan adalah metode resampling
bootstrapping. Uji T, atau statistik T digunakan untuk menguji hipotesis. Nilai
statistik yang digunakan > 1,65 pada taraf 5% menunjukan hubungan signifikan. Oleh
karena itu, untuk mengetahui seberapa mungkin kesalahan hubungan, dianggap
signifikan jika P Values tidak lebih besar dari 0,05.

Tabel 8 Nilai Path Coefficient

Original T P
sample (O) statistics values

Customer Satisfaction (Z) ->

Customer Loyalty (Y) 0,302 4,935 0,000
lé:l(;:l:;i;r Lc?;c?lltlyty(Y) v 0,159 3,127 0,001
ICJ'::;:l:rftter S(?t?s“;'zzyﬁon ((2()1) ” 0,443 3,701 0,000
flflr;l;;fter L(g;l::;:‘;y(l/) &= - 0,517 8,443 0,000
Service Quality (X2) -> 0.249 2,070 001

Customer Satisfaction (Z)
Sumber : data diolah (2025)

Berikut adalah hasil dari uji hipotesis berdasarkan tabel diatas :
1. Pengaruh product quality terhadap customer loyalty
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan product quality terhadap
customer loyalty memiliki nilai t-statistic sebesar 3,127 atau diatas nilai t-tabel
yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,001 atau dibawah nilai signifikan 5%. Hasil tersebut
dapat diartikan bahwa variabel product quality berpengaruh signifikan terhadap
variabel customer loyalty. Kemudian untuk original sample variabel product
quality terhadap customer loyalty sebesar 0,159, hasil tersebut menunjukan
bahwa variabel product quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel customer loyalty. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
Hi diterima
2. Pengaruh service quality terhadap customer loyalty
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan service quality terhadap
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customer loyalty memiliki nilai t-statistic sebesar 8,443, atau diatas nilai t-tabel
yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,000 atau dibawah nilai signifikan 5%. Hasil
tersebut dapat diartikan bahwa variabel service quality berpengaruh signifikan
terhadap variabel customer loyalty. Kemudian untuk original sample variabel
service quality terhadap customer loyalty sebesar 0,517, hasil tersebut
menunjukan bahwa variabel service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel customer loyalty. Berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa H2 diterima
3. Pengaruh product quality terhadap customer satisfaction
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan product quality terhadap
customer loyalty memiliki nilai t-statistic sebesar 3,701, atau diatas nilai t-tabel
yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,000 atau dibawah nilai signifikan 5%. Hasil
tersebut dapat diartikan bahwa variabel product quality berpengaruh signifikan
terhadap variabel customer satisfaction. Kemudian untuk original sample
variabel product quality terhadap customer satisfaction sebesar 0,249, hasil
tersebut menunjukan bahwa variabel product quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel customer satisfaction. Berdasarkan hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa H3 diterima
4. Pengaruh service quality terhadap customer satisfaction
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan service quality terhadap
customer satisfaction memiliki nilai t-statistic sebesar 2,070, atau diatas nilai t-
tabel yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,019 atau dibawah nilai signifikan 5%. Hasil
tersebut dapat diartikan bahwa variabel service quality berpengaruh signifikan
terhadap variabel customer satisfaction. Kemudian untuk original sample
variabel service quality terhadap customer satisfaction sebesar 0,249, hasil
tersebut menunjukan bahwa variabel service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel customer loyalty. Berdasarkan hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa H4 diterima
5. Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan customer satisfaction
terhadap customer loyalty memiliki nilai t-statistic sebesar 4,935, atau diatas
nilai t-tabel yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,000 atau dibawah nilai signifikan 5%.
Hasil tersebut dapat diartikan bahwa variabel customer satisfaction berpengaruh
signifikan terhadap variabel customer loyalty. Kemudian untuk original sample
variabel customer satisfaction terhadap customer loyalty sebesar 0,302, hasil
tersebut menunjukan bahwa variabel customer satisfaction berpengaruh positif
dan signifikan terhadap variabel customer loyalty. Berdasarkan hasil tersebut
dapat disimpulkan bahwa H5 diterima
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Tabel 9 Indirect Effect
Original T- P-
Sample (O) Statistics Values

Product Quality (X1) ->

Customer Satisfaction (Z) -> 0,134 3,073 0,001
Customer Loyalty (Y)

Service Quality (X2) ->

Customer Satisfaction (Z) -> 0,075 1,809 0,035
Customer Loyalty (Y)
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Sumber : data diolah (2025)

6. Customer satisfaction memediasi pengaruh product quality terhadap customer

loyalty
Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan variabel product quality

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction memiliki nilai t-statistic
sebesar 3,073, atau diatas nilai t-tabel yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,001 atau
dibawah nilai signifikan 5%. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa variabel
customer satisfaction dapat memediasi pengaruh variabel product quality
terhadap customer loyalty. Kemudian untuk original sample variabel product
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebesar 0,134,
hasil tersebut menunjukan bahwa variabel customer satisfaction dapat memediasi
secara positif dan signifikan variabel product quality terhadap customer customer
loyalty. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa H6 diterima

7. Customer satisfaction memediasi pengaruh service quality terhadap customer
loyalty

Hasil analisis menunjukan bahwa hubungan variabel service quality

terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction memiliki nilai t-statistic
sebesar 1,809, atau melebihi nilai t-tabel yaitu 1,65 dan nilai p-value 0,035 atau
dibawah nilai signifikan 5%. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa variabel
customer satisfaction dapat memediasi pengaruh variabel service quality
terhadap customer loyalty. Kemudian untuk original sample variabel product
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebesar 0,035,
hasil tersebut menunjukan bahwa variabel customer satisfaction dapat
memediasi secara positif dan signifikan variabel product quality terhadap
customer customer loyalty. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa
H7 diterima
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Pembahasan
1. Pengaruh Product Quality (X1) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas produk akan berkontribusi positif terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan kata lain, semakin baik kualitas produk yang ditawarkan,
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan terhadap Mie Gacoan. Temuan ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Delia & Yohana (2023) yang
menyatakan bahwa kualitas produk secara signifikan mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Hal ini menjelaskan kualitas produk yang tinggi tidak hanya
memenuhi ekspektasi pelanggan, tetapi juga menciptakan pengalaman positif
yang mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian berulang.

2. Pengaruh Service Quality (X2) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil tersebut
menunjukan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka akan
semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan terhadap Mie Gacoan. Selain itu,
konsistensi dari segi pelayanan mencerminkan komitmen Mie Gacoan untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga dapat berkontribusi pada
peningkatan loyalitas. Restoran seperti Mie Gacoan dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dengan memastikan ketepatan operasional dan keramahan
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karyawan, sehingga kualitas pelayanan dapat menjadi faktor kunci dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. temuan ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Fida et al. (2020) yang menyatakan bahwa adanya
hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan loyalitas
pelanggan.

3. Pengaruh Product Quality (X1) Terhadap Customer Satisfaction (Z)

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut
menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan pelanggan,
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang mereka rasakan terhadap
produk yang ditawarkan oleh Mie Gacoan. Pelanggan akan merasa puas apabila
produk yang dibeli sesuai dengan ekspektasi, baik dari segi kualitas maupun
kegunaannya. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sambo
et al. (2022) yang menyatakan bahwa kualitas produk yang tinggi secara
langsung berkorelasi dengan peningkatan kepuasan pelanggan. Pada Mie
Gacoan di Kota Semarang, kualitas menu seperti cita rasa, tingkat kematangan,
serta kebersihan dalam penyajian berperan penting dalam membentuk persepsi
positif pelanggan dan meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.

4. Pengaruh Service Quality (X2) Terhadap Customer Satisfaction (Z)

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai
perbandingan antara ekspektasi pelanggan dan pengalaman yang didapatkan
oleh pelanggan. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Roynaldus A. K. Agung et al. (2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain
itu, temuan ini juga menunjukan pentingnya kualitas pelayanan dalam
menciptakan loyalitas pelanggan. oleh karena itu Mie Gacoan di Kota Semarang
perlu meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan, baik melalui training
karyawan ataupun peningkatan sistem pelayanan.

5. Pengaruh Customer Satisfaction (Z) Terhadap Customer Loyalty (Y)

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan yang
merasa puas cenderung akan melakukan pembelian kembali, merekomendasikan
produk, dan tetap loyal meskipun terdapat outlet lain. Bagi restoran Mie Gacoan,
penting untuk mempertahankan kualitas rasa, pelayanan, dan pengalaman yang
konsisten sebagai kunci dalam membangun hubungan jangka Panjang serta
mendukung keberlangsungan bisnis melalui loyalitas pelanggan. Temuan ini
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Suharto et al. (2022) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

6. Pengaruh Product Quality (X1) Terhadap Customer Loyalty (Y)
Melalui Customer Satisfaction (Z) Sebagai Variabel Mediasi

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat
memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan secara positif dan
signifikan. Hasil ini menjelaskan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan,
semakin besar kemungkinan pelanggan untuk tetap loyal terhadap produk yang
digunakan. Hal tersebut mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan tidak
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hanya berperan sebagai variabel mediasi, tetapi juga memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati & Eka (2021) yang menyatakan
kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan, baik secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan pelanggan.
Hal ini menunjukan bahwa pengaruh product quality pada customer loyalty
akan lebih kuat jika mendapatkan pengaruh dari customer satisfaction sebagai
mediator, dan sebaliknya apabila product quality kurang maksimal mendapat
pengaruh dari customer satisfaction, maka pengaruh product quality pada
customer loyalty akan melemah.

7. Pengaruh Service Quality (X2) Terhadap Customer Loyalty (Y)
Melalui Customer Satisfaction (Z) Sebagai Variabel Mediasi

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan dapat

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan secara
positif dan signifikan. Pada Mie Gacoan, kualitas pelayanan yang baik, seperti
kecepatan layanan, keramahan staf, dan responsivitas terhadap keluhan
pelanggan, dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan mendorong mereka
untuk kembali. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Nurazis (2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi
secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian ini menekankan bahwa strategi
yang berorientasi pada peningkatan kualitas pelayanan dan produk merupakan
kunci untuk membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan serta
mendukung keberlangsungan bisnis.
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Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan terkait pengaruh pengaruh
product quality dan service quality terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction pada pelanggan Mie Gacoan di Kota Semarang, dapat disimpulkan
bahwa, product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty, service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty, product quality memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, service quality memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction, customer satisfaction memediasi secara
positif dan signifikan antara product quality terhadap customer loyalty pada
pelanggan Mie Gacoan di Kota Semarang. Customer satisfaction memediasi secara
positif dan signifikan antara service quality terhadap customer loyalty pada
pelanggan Mie Gacoan di Kota Semarang.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, ditemukan beberapa masalah yang menunjukan
bahwa persepsi pelanggan terhadap inovasi produk Mie Gacoan masih tergolong
rendah dan perhatian dari karyawan terhadap kebutuhan khusus pelanggan belum
sepenuhnya dirasakan secara konsisten oleh pelanggan. berdasarkan temuan
tersebut, disarankan restoran Mie Gacoan memperhatikan tampilan dalam penyajian
makanan agar lebih menarik. Selain itu, melibatkan pelanggan dalam proses inovasi
melalui polling menu baru atau promosi media sosial juga dapat meningkatkan
Kesan inovatif terhadap produk yang ditawarkan. Dari sisi pelayanan, peningkatan
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pelatihan bagi karyawan agar lebih tanggap memperhatikan kebutuhan khusus
pelanggan, seperti keluarga yang membawa anak-anak. Penyediaan fasilitas seperti
babychair atau area ramah anak juga dapat menjadi nilai tambah dalam
menciptakan pelayanan lebih empatik dan berientasi pada kenyamanan pelanggan.
Dengan adanya peningkatan dari segi inovasi produk maupun empati dalam
pelayanan, diharapkan persepsi pelanggan terhadap kualitas produk dan pelayanan
Mie Gacoan dapat semakin posited, yang pada akhirnya berdampak pada
peningkatan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
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