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ABSTRACT	

	Padang	Cahaya	Delima	Restaurant,	which	is	located	in	the	Tangerang	area,	is	a	culinary	
destination	that	offers	delicious	Padang	specialties.	This	research	aims	to	determine	the	in<luence	
of	 service	quality,	 food	quality,	 physical	 environment	prices	on	 customer	 satisfaction	 through	
customer	 loyalty	 at	 Cahaya	 Delima	 restaurants	 in	 the	 Tangerang	 area.	 Data	 collection	 was	
obtained	through	a	questionnaire	distributed	online	in	April	2024.	Data	analysis	in	this	research	
used	the	Partial	Least	method.	Square	(SEM	PLS)	with	a	sample	size	of	230	respondents.	The	
results	of	data	processing	show	that	service	quality,	food	quality,	price	have	a	positive	effect	on	
customer	satisfaction,	but	the	physical	environment	does	not	have	a	positive	effect	on	customer	
satisfaction.	Physical	environment,	price,	food	quality	have	a	positive	effect	on	cust	omer	loyalty,	
but	customer	satisfaction	and	food	quality	do	not	have	a	positive	effect	on	cstomer	loyalty.		

Keywords:	Service	Quality,	 Food	Quality,	 Price,	 Physical	 Environment,	 Customer	 Satisfaction,	
Customer	Loyalty	
	
ABSTRAK	

	Restoran	Padang	Cahaya	Delima,	yang	terletak	di	daerah	Tangerang,	merupakan	salah	
satu	 destinasi	 kuliner	 yang	 menawarkan	 kelezatan	 masakan	 khas	 Padang.	 Penelitian	 ini	
bertujuan	untuk	mengetahui	pengaruh	kualitas	layanan,	kualitas	makanan,	harga	lingkungan	
>isik	terhadap	kepuasan	pelanggan	melalui	loyalitas	pelanggan	pada	restoran	cahaya	delima	
didaerah	Tangerang	Pengumpulan	data	diperoleh	melalui	kuesioner	yang	disebarkan	secara	
online	pada	bulan	April	2024.	Analisis	data	dalam	penelitian	ini	menggunakan	metode	Partial	
Least	Square	(SEM	PLS)	dengan	jumlah	sampel	sebanyak	230	responden.	Hasil	pengolahan	
data	 menunjukkan	 bahwa	 Kualitas	 layanan,	 kualitas	 makanan,	 harga	 berpengaruh	 positif	
terhadap	 kepuasan	 pelanggan,	 namun	 lingkungan	 >isik	 tidak	 berpengaruh	 positif	 terhadap	
kepuasan	pelanggan.	lingkungan	>isik,	harga,	kualitas	makanan	berpengaruh	positif	terhadap	
loyalitas	pelanggan,	namun	kepuasan	pelanggan,	kualitas	makanan	tidak	berpengaruh	positif	
terhadap	loyalitas	pelanggan.		

Kata	 Kunci:	 Kualitas	 Layanan,	 Kualitas	 Makanan,	 Harga,	 Lingkungan	 Fisik,	 Kepuasan	
Pelanggan,	Loyalitas	Pelanggan	
	
PENDAHULUAN	

	Menurut	data	dari	Dinas	Pariwisata	dan	Ekonomi	Kreatif	Tangerang,	industri	
kuliner	 di	 daerah	 Tangerang	 telah	 mengalami	 pertumbuhan	 yang	 pesat	 dalam	
beberapa	tahun	terakhir.	Restoran	Padang,	dengan	kekayaan	rasa	dan	warisan	budaya	
yang	 khas,	 menjadi	 salah	 satu	 pilihan	 utama	 bagi	 masyarakat	 yang	 mencari	
pengalaman	 kuliner	 yang	 unik	 dan	 autentik.	 Meskipun	 demikian,	 para	 pemilik	
restoran	dihadapkan	pada	tantangan	besar	untuk	memahami	faktor-faktor	apa	yang	
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dapat	meningkatkan	urgensi	pelanggan	untuk	 tetap	 setia.	Pengembangan	bisnis	di	
sektor	 kuliner,	 terutama	 Restoran	 Padang	 di	 daerah	 Tangerang	 menunjukkan	
perkembangan	 yang	 pesat.	 Menyadari	 persaingan	 yang	 semakin	 ketat,	 pemilik	
Restoran	 Padang	 di	 daerah	 Tangerang	 harus	 memahami	 faktor-faktor	 kunci	 yang	
memengaruhi	 keberhasilan	 bisnis	 mereka.	 Dalam	 rangka	 mencapai	 keberhasilan	
tersebut,	 peran	 kualitas	 layanan,	 kualitas	 makanan,	 harga,	 dan	 lingkungan	 Jisik	
menjadi	 sangat	 penting.	 Faktor-faktor	 ini	 memiliki	 pengaruh	 signiJikan	 pada	
kepuasan	pelanggan	dan	pada	gilirannya,	pada	loyalitas	pelanggan.	Sebagaimana	yang	
diungkapkan	 oleh	 Philip	 Kotler,	 seorang	 pakar	 pemasaran	 ternama,	 Kepuasan	
pelanggan	adalah	pendorong	utama	loyalitas	pelanggan	(Martisiute	&	Vilutyte,	2008).	
Dalam	 konteks	 rumah	 makan	 padang,	 ini	 menggambarkan	 pentingnya	 kepuasan	
pelanggan	sebagai	elemen	utama	yang	memengaruhi	apakah	pelanggan	akan	kembali	
dan	menjadi	pelanggan	setia.	

Pelayanan	 berpengaruh	 langsung	 terhadap	 Kepuasan	 Pelanggan	 yang	
selanjutnya	 mempengaruhi	 Loyalitas	 Pelanggan	 (Zeithaml	 et	 al.,	 1988).	 Dalam	
penelitian	ini,	kualitas	layanan	menjadi	salah	satu	fokus	utama	yang	akan	diuji	dalam	
hubungannya	 dengan	 kepuasan	 pelanggan.	 Selain	 kualitas	 layanan	 dan	 kualitas	
makanan,	 faktor	 harga	 juga	menjadi	 pertimbangan	 penting	 bagi	 pelanggan	 dalam	
memilih	 restoran.	Menurut	 	 Kotler	 dan	 Armstrong,	 (2016),	 penetapan	 harga	 yang	
tepat	 dapat	mempengaruhi	 persepsi	 pelanggan	 terhadap	nilai	 yang	diberikan	oleh	
suatu	produk	atau	layanan.	Dengan	demikian,	penelitian	ini	akan	menjelajahi	peran	
harga	 dalam	 membentuk	 kepuasan	 pelanggan	 dan,	 pada	 gilirannya,	 loyalitas	
pelanggan	di	 restoran	Padang	di	 daerah	Tangerang	 (Kotler	 dan	Armstrong,	 2016).	
Lebih	lanjut,	melalui	penelitian	yang	dilakukan	oleh	Oliver,	diketahui	bahwa	Kepuasan	
pelanggan	 merupakan	 indikator	 kuat	 loyalitas	 pelanggan	 (Oliver,	 1999).	 Dalam	
konteks	rumah	makan	Padang	di	daerah	Tangerang,	peran	kepuasan	pelanggan	dalam	
membentuk	loyalitas	pelanggan	menjadi	semakin	penting.	

Penting	 juga	 untuk	 mencatat	 bahwa,	 menurut	 Varki	 dan	 Colgate,	 Persepsi	
Harga	dan	Kualitas	secara	tidak	langsung	dapat	mempengaruhi	Loyalitas	Pelanggan	
melalui	Kepuasan	Pelanggan.”	(Varki	&	Colgate,	2001).	Harga	dan	persepsi	kualitas	
makanan	juga	akan	menjadi	fokus	penelitian	dalam	kerangka	ini.	Selanjutnya,	Baker	
dan	 Cameron	 menekankan	 bahwa	 Kepuasan	 pelanggan	 dan	 loyalitas	 pelanggan	
dipengaruhi	 oleh	 lingkungan	 Jisik.	 (J.	 Baker	&	Cameron,	 1994)	Kondisi	 lingkungan	
Jisik	dalam	rumah	makan	Padang	juga	akan	menjadi	elemen	penting	dalam	penelitian	
ini.	

Terdapat	peneliti	terdahulu	yang	dilakukan	oleh		Thi	My	Hanh	Le	et	al.,	(2022)	
mengenai	kualitas	layanan,	kualitas	makanan,	harga,	lingkungan	Jisik	dan	kepuasan	
pelanggan	 pada	 makanan	 cepat	 saji	 di	 Da	 Nang,	 Vietnam.	 Kualitas	 layanan	
berpengaruh	positif	pada	kepuasan	pelanggan	(Cronin,	2000;Taylor,	1992;	T.	&	Baker,	
1994).	Kualitas	makanan	memiliki	dampak	positif	pada	kepuasan	pelanggan	(Canny,	
2014;	 Namkung,	 Y.,	 &	 Jang,	 2007).	 Harga	 berdampak	 positif	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan	(Herrmann,	2007;	Neely,	2003;	Varky	&	Colgate,	2001).	Lingkungan	Jisik	
berpengaruh	signiJikan	terhadap	kepuasan	pelanggan	(Hanaysha	&	Lecturer,	2016;	
Hyun	 &	 Han,	 2012).	 	 Namun	 belum	 ada	 penelitian	 yg	 dilakukan	 yang	
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mengintegrasikan	 loyalitas	pelanggan	pada	restoran	masakan	padang	di	 Indonesia,	
khususnya	pada	wilayah	Tangerang.		

Peneliti	terkait	variabel	kualitas	layanan,	kualitas	makanan,	harga,	lingkungan	
Jisik,	 kepuasan	 pelanggan	 dan	 loyalitas	 pelanggan	 telah	 dilakukan	 sebelumnya.	
Pengaruh	variabel	kualitas	 layanan	dan	kepuasan	pelanggan	 (Cronin,	2000;	Taylor,	
1992;T.	&	Baker,	 1994).	 Kualitas	makanan	 berpengaruh	positif	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan	 (Canny	 2014,	 Jang	 2007).	 Adanya	 pengaruh	 positif	 antara	 harga	 dan	
kepuasan	 pelanggan	 (Herrmann	 et	 al.	 2007;	 Neely,	 2003;Varki	 &	 Colgate,	 2001).	
Variabel	 lingkungan	 Jisik	 berpengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 (Ryu,	
2007).	 Kepuasan	 pelanggan	 berpengaruh	 signiJikan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	
(Mbama	&	Ezepue,	2018;	Ozatac	et	al.		2016).	Kualitas	layanan	berpengaruh	terhadap	
loyalitas	 pelanggan	 Aydin	 &	 Od zer,	 (2005).	 Lingkungan	 Jisik	 berpengaruh	 terhadap	
loyalitas	pelanggan	(Bitner,	1992).	Harga	berpengaruh	terhadap	loyalitas	pelanggan	
(Hassan,	M.,	Hassan,	S.,	Nawaz,	M.	S.,	&	Aksel,	2013;		Martı´n-Consuegra,	D.,	&	Esteban,	
2007).	 Adanya	 pengaruh	 kualitas	makanan	dan	 loyalitas	 pelanggan	 (Ha,	 J.,	 &	 Jang,	
2010;	Namkung,	Y.,	&	Jang,	2007;	Sulek,	J.	M.,	&	Hensley,2004).		Ha,	J.,	&	Jang,	(2010).	
Kualitas	 layanan	 berpengaruh	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 melalui	 loyalitas	
pelanggan	 (Amal	 et	 al.,	 2019).	 Kualitas	makanan	 berpengaruh	 terhadap	 kepuasan	
pelanggan	melalui	loyalitas	pelanggan	Mari	&	Poggesi,	(2011).	
	
METODE	PENELITIAN		

	Penelitian	 ini	 merupakan	 studi	 kuantitatif	 yang	menggunakan	 pendekatan	
penelitian	korelasional,	yaitu	penelitian	dengan	menggunakan	metode	statistik	yang	
mengukur	 hubungan	 antara	 dua	 variabel	 selalu	 lebih	mendalam	 (Creswell,	 2014).	
Penelitian	 ini	 menerapkan	 metode	 survey	 dengan	 membagikan	 kuesioner	 secara	
online	 untuk	mengumpulkan	data.	 Selanjutnya,	 data	 yang	berhasil	 terkumpul	 akan	
diukur	dengan	metode	skala	Likert	yang	menyediakan	poin	yang	bervariasi	antara	1	
=	 "tidak	 setuju"	dan	4	=	 "sangat	 setuju".	Pengukuran	variabel	kepuasan	pelanggan	
mengadopsi	dari	Nyoman	et	al.,	(2022),	sebanyak	3	dimensi	yaitu	Pembelian	ulang,	
Kesesuaian	 pelayanan	 dan	 Ketersediaan	 merekomendasi.	 Pengukuran	 variabel	
kualitas	layanan	mengadopsi	dari	Sasongko	et	al.,	(2013),	sebanyak	5	dimensi	yaitu	
Tangible,	 Reliability,	 Responsiveness,	 Assurance,	 Emphaty.	 Pengukuran	 variabel	
kualitas	 makanan	 mengadopsi	 dari	 Rahayu	 &	 Kunci,	 (2022),	 sebanyak	 5	 dimensi	
penampilan,	 tekstur,	 aroma,	 tingkat	 kematangan,	 rasa.	 Pengukuran	 variabel	 Harga	
mengadopsi	 dari	 Kotler	 dan	 Armstrong	 (2012)	 sebanyak	 4	 dimensi	 yaitu	
Keterjangkuan	harga,	Kesesuaian	harga	dengan	kualitas	produk.	Pengukuran	variabel	
Lingkungan	Fisik	mengadopsi	dari	Zeit,	Bitner	&Gremler	(2013),	sebanyak	3	dimensi	
yaitu	 Eksterior	 Fasilitas,	 ,	 Fasilitas	 Interior	 dan	 benda	 nyata	 lainnya.	 Pengukuran	
variabel	Loyalitas	Pelanggan	mengadopsi	dari	Hermawan	Kartajaya	(2003),		sebanyak	
3	dimensi	yaitu	Refferal,	Repeat	Purchas,	Retention.	Total	pernyataan	dalam	kuesioner	
penelitian	ini	sebanyak	46	butir	dan	dapat	dilihat	dengan	jelas	pada	lampiran	2.	

Populasi	 dalam	 studi	 ini	 merupakan	 pelanggan	 restoran	 padang	 Cahaya	
Delima	di	wilayah	Tangerang.	Ukuran	sampel	ini	menggunakan	EFA	lebih	disukai	lebih	
dari	100	dan	rasio	pengamatan	terbaik	adalah	5:1	(Joseph,	F.,	Hair,	W.	C.	B.,	Jr,	Babin,	
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B.	J.,	&	Anderson,	2010).	Oleh	karena	itu,	jumlah	sampel	yang	diambil	untuk	penelitian	
ini	adalah	(46*5)		yaitu	230.	Teknik	pengambilan	sampel	yang	digunakan	adalah	non	
probability	 sampling,	 yaitu	 teknik	 pengambilan	 sampel	 yang	 analisis	 data	 akan	
dilakukan	menggunakan	metode	Partial	Least	Square—Structural	Equation	Modeling	
(PLS-SEM).	Metode	ini	akan	digunakan	sesuai	dengan	pendekatan	yang	diuraikan	oleh	
Hair	 et	 al.	 (2019).	 Model	 luar	 dan	 model	 dalam	 akan	 diuji.	 Uji	 eksternal	 model	
melibatkan	berbagai	elemen.	Pertama,	validitas	konvergen	akan	diuji	dengan	melihat	
faktor	 beban	 lebih	 dari	 0,7	 dan	 variasi	 rata-rata	 diekstraksi	 (AVE)	 lebih	 dari	 0,5.	
Kemudian,	 validitas	 diskriminan	 akan	 diuji	 dengan	 metode	 Fornell-Larcker,	 Cross	
Loading,	 dan	Heterotrait-Monotrait	Ratio	 (HTMT),	dengan	nilai	HTMT	kurang	dari	
0,90	sebagai	acuan.	Composite	Reliability	(CR)	dan	Cronbach's	Alpha	akan	digunakan	
untuk	mengevaluasi	reliabilitas	konsistensi	 internal.	 Jika	nilainya	 lebih	dari	0,6,	 itu	
dianggap	 reliabel.	 Selain	 itu,	 akan	 dilakukan	 pemeriksaan	 kolinearitas,	 dengan	
batasan	nilai	Variance	InJlation	Factor	(VIF)	kurang	dari	3.	Dalam	uji	internal	model,	
koefek	 jalan	 yang	menunjukkan	 hubungan	 antar	 variabel	 akan	menjadi	 perhatian	
utama.	Pada	tingkat	signiJikansi	5%,	signiJikansi	hubungan	akan	ditentukan	dengan	
nilai	t	>	1,96	dan	nilai	p	<	0,05.	Pengaruh	variabel	 independen	(eksogen)	terhadap	
variabel	dependen	(endogen)	akan	ditunjukkan	dengan	coef>icient	of	determination	
(R2).	Terakhir,	untuk	mengevaluasi	kecocokan	model	dengan	data,	statistik	dari	Q2	
Stone-Geisser	akan	digunakan.	
	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	

Hasil	Pretest	
Berdasarkan	 hasil	 pre	 test	 yang	 disebar	 pada	 30	 responden,	 hasil	 variabel	

penelitian	memenuhi	 kriteria	 uji	 KMO	 dan	 uji	 Bartlett,	 dengan	 nilai	MSA	masing-
masing	 indikator	melebihi	0,50	yang	berarti	 ke-30	variabel	dan	 indikator	 tersebut	
dinyatakan	 valid.	 Selain	 itu,	 alpha	 Cronbach	 digunakan	 untuk	 menilai	 reliabilitas.	
Perhitungan	 menunjukkan	 bahwa	 seluruh	 indikator	 kuesioner	 memenuhi	 kriteria	
reliabilitas	 dengan	 Cronbach's	 alpha	 lebih	 besar	 dari	 0,70,	 sehingga	 menegaskan	
bahwa	indikator	penelitian	dianggap	reliabel	(Hair	et	al,	2019).	

Analisis	DemograYi	
Responden	pada	penelitian	 ini	adalah	pelanggan	yang	pernah	mengunjungi	

restoran	Padang	Cahaya	Delima	di	daerah	Tangerang.	Berdasarkan	data	yang	 telah	
diperoleh	dari	penyebaran	kuesioner	secara	online,	jumlah	responden	yang	diperoleh	
yaitu	 sebanyak	 230	 orang	 responden.	 Berdasarkan	 jumlah	 responden	 tersebut,	
sebanyak	 143	 seorang	 perempuan	 (62,2	 %)	 dan	 87	 orang	 laki-laki	 (37,8	 %).	
Selanjutnya,	 sebagian	 besar	 responden	 pernah	 melakukan	 1-2	 kali	 kunjungan	
sebanyak	70	orang	(30,4%),	kunjungan	3-5	kali	sebanyak	89	orang	(38,7%),	dan	>	5	
kunjungan	 sebanyak	 71	 orang	 (30,9%).	 Selain	 itu,	 mendapatkan	 atau	mengetahui	
informasi	 mengenai	 restoran	 padang	 Cahaya	 Delima	 sebanyak	 53	 orang	 (23	 %)	
mendapatkan	 informasi	 dari	 teman,	 sebanyak	 61	 orang	 (26,5	 %)	 mendapatkan	
informasi	dari	keluarga,	sebanyak	9	orang	(3,9	%)	mendapatkan	informasi	dari	media	
sosial,	 dan	 sebanyak	 107	 orang	 (46,5	 %)	 melihat	 secara	 langsung.	 Selanjutnya	
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terdapat	 jumlah	 pengeluaran	 ketika	membeli	 produk	 restoran	 padang	 selama	 per	
bulan,	sebanyak	46	orang	(20	%)	memiliki	pengeluaran	sebesar	>Rp	10.000,	sebanyak	
132	 orang	 (57,4	 %)	 memiliki	 pengeluaran	 sebesar	 Rp	 20.000-Rp	 50.000,	 dan	
sebanyak	52	orang	(22,6	%)	memiliki	pengeluaran	sebesar	>	Rp	100.000.		

Uji	Outer	Model	
Pada	 penelitian	 ini	 uji	 outer	 model	 menggunakan	 uji	 validitas	 konvergen,	

validitas	diskriminan,	dan	reliabilitas	untuk	mengetahui	apakah	suatu	indikator	dapat	
dinyatakan	 valid	 dan	 reliabel.	 Pertama,	 berdasarkan	 teori	 dari	 Hair	 et	 al,	 (2019),	
untuk	uji	validitas	konvergen	semua	indikator	dapat	dinyatakan	valid	karena	memiliki	
nilai	 outer	 loading	 >	 0,7	 dan	 nilai	 AVE	 >	 0,5	 (Kualitas	 Layanan	 =	 0,452;	 Kualitas	
Makanan	=	0,469;	Harga	=	0,551;	Lingkungan	Fisik	=	0,586;	Kepuasan	Pelanggan	=	
0,596;	Loyalitas	Pelanggan	=	0,490).	Kedua,	hasil	uji	validitas	diskriminan	pada	tabel	
Kriteria	Fornell	–	Larcker	menunjukkan	bahwa	semua	variabel	laten	memiliki	varian	
yang	lebih	besar	dengan	indikator	yang	mendasarinya	dibandingkan	dengan	variabel	
laten	lainnya,	sesuai	dengan	teori	yang	dikemukakan	oleh		Fornell	&	Larcker	(1981).	
Kemudian,	nilai	cross	loading	dari	semua	indikator	telah	sesuai	dengan	teori	Reinartz	
et	 al,	 (2009)	 yang	 menyatakan	 bahwa	 nilai	 loading	 dari	 setiap	 indikator	 pada	
variabelnya	harus	lebih	tinggi	dibandingkan	dengan	nilai	cross	loading	pada	variabel	
lainnya.	Selanjutnya,	nilai	Heterotrait-Monotrait	Ratio	(HTMT)	menunjukkan	angka	di	
bawah	0,90,	sesuai	dengan	teori	dari	Hair	et	el,	(2014).	

Uji	 reliabilitas	 pada	 penelitian	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 Composite	
Reliability	(CR)	>	0,7	dan	Cronbach’s	Alpha	>	0,7	sehingga	dapat	dinyatakan	reliabel	
(Hair	et	al,	2018).	Seperti	pada	variabel	Kualitas	Layanan	(CR	=	0,889;	CA	=	0,908),	
Kualitas	 Makanan	 (CR	 =	 0,871;	 CA	 =	 0,896),	 Harga	 (CR	 =	 0,791;	 CA	 =	 0858),	
Lingkungan	Fisik	 (CR	=	0,881;	CA	=	0,908)	Kepuasan	Pelanggan	(CR	=	0,863;	CA	=	
0,897)	 dan	 Loyalitas	 Pelanggan	 (CR	 =	 0,788;	 CA	 =	 0,851).	 Berdasarkan	 hasil	 uji	
validitas	konvergen,	validitas	diskriman,	dan	realiabilitas,	maka	dapat	disimpulkan	
bahwa	semua	indikator	dapat	dinyatakan	valid	dan	reliabel	(lampiran	5).	

Uji	Struktural	R	Square	
Selanjutnya	 pengujian	 struktural	 meliputi	 pengujian	 koeJisien	 determinasi	

atau	 nilai	 R-squared.	 Nilai	 R-squared	 mencerminkan	 sejauh	 mana	 variabel	
independen	 mampu	 menjelaskan	 variasi	 variabel	 dependen.	 Analisis	 dengan	
menggunakan	program	SmartPLS	menunjukkan	bahwa	variabel	Kepuasan	Pelanggan	
mempunyai	 nilai	 R-squared	 sebesar	 0,507.	 Artinya	 kualitas	 pelayanan,	 kualitas	
makanan,	 harga,	 dan	 lingkungan	 Jisik	 menjelaskan	 50,7%.	 Sedangkan	 49,3%	
disebabkan	 oleh	 faktor	 lain	 yang	 belum	 diteliti.	 Selain	 itu,	 nilai	 R-squared	 untuk	
variabel	 loyalitas	pelanggan	adalah	0,451,	menunjukkan	bahwa	variabel	yang	sama	
sebesar	45,1%	variasi	loyalitas	pelanggan,	dan	54,9%	dijelaskan	oleh	faktor	lain	yang	
tidak	tercakup	dalam	penelitian	ini.	

Goodness	of	Fit	(GoF)	
Menurut	Henseler	et	al,	(2016),	untuk	memvalidasi	model	struktural	secara	

keseluruhan,	dapat	dilakukan	dengan	memeriksa	nilai	SRMR,	yang	dianggap	good	>it	
jika	<	0,08.	Selain	itu,	nilai	NFI	yang	mendekati	1	menunjukkan	kecocokan	model	yang	
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semakin	 baik	 	 (Kroonenberg	 &	 Lohmoller,	 1990).	 Hasil	 pengolahan	 data	
menggunakan	program	SmartPLS	menunjukkan	nilai	Fit	Model	sebagai	berikut:	

Tabel	1.	Uji	Goodness	of	Fit	

	 Saturated	Model	 Estimated	Model	
SMRM	 0,090	 0,090	
d_ULS	 8,725	 8,725	
d_G	 3,500	 3,500	
Chi-Square	 3936,515	 3936,515	
NFI	 0,523	 0,523	

Hasil	uji	Goodness	of	Fit	pada	SmartPLS	dapat	dilihat	pada	tabel	di	atas.	Nilai	
SRMR	sebesar	0,090	<	0,08	maka	dapat	dinyatakan	tidak	good	>it.	Selanjutnya	nilai	
NFI	 ssebesar	 0,523	 dimana	 nilai	 tersebut	 mendekati	 angka	 1,	 sehingga	 nilai	 NFI	
adalah	good	>it.	Maka,	model	penelitian	ini	sudah	memiliki	tingkat	kecocokan	tinggi	
untuk	menguji	hipotesis	penelitian.	

Uji	Inner	Model	(Hipotesis)	
Pengujian	 model	 inner	 (uji	 hipotesis)	 dilakukan	 dengan	menganalisis	 nilai	

koeJisien	jalur.	Menurut	Hair	et	al.	(2022),	jika	nilai	T	statistic	>	1,960	dan	p-Value	<	
0,05,	 maka	 terdapat	 pengaruh	 yang	 signiJikan.	 Arah	 hubungan	 dapat	 diketahui	
dengan	 melihat	 nilai	 Original	 Sample.	 Hasil	 perhitungan	 menggunakan	 metode	
bootstrapping	adalah	sebagai	berikut	:	

	

Berdasarkan	 Path	 Diagram	 T-Value	 di	 atas,	 pengujian	 hipotesis	 model	
penelitian	dapat	disajikan	sebagai	berikut:	
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Tabel	2.	Uji	Hipotesis	

Hipotesis	 Pernyataan	
Hipotesis	

Original	
Sample	(o)	

T	 Statistics	
|O/STDEV|	

P	
Values	

Hasil		

H1	 Kualitas	 pelayanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 kepuasan	
pelanggan	

0,257	 2,652	 0,008	 Diterima	
	

H2	 Kualitas	 makanan	
memiliki	
berpengaruh	 positif	
pada	 kepuasan	
pelanggan	

0,224	 2,595	 0,010	 Diterima		

H3	 Harga	 berpengaruh	
positif	 terhadap	
kepuasan	pelanggan	

0,399	 6,225	 0,000	 Diterima	

H4	 Lingkungan	 Jisik	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 kepuasan	
pelanggan	

-0,048	 0,575	 0,566	 Ditolak		

H5	 Kepuasan	 pelanggan	
berdampak	 positif	
pada	 loyalitas	
pelanggan	

-0,114	 1,346	 0,179	 Ditolak		

H6	 Kualitas	 Layanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 Loyalitas	
Pelanggan.	

0,100	 1,109	 0,268	 Ditotak	

H7	 Lingkungan	 Jisik	
berpengaruh	 positif	
pada	 loyalitas	
pelanggan	

0,263	 3,271	 0,001	 Diterima		

H8	 Harga	 berpengaruh	
positif	 terhadap	
loyalitas	pelanggan	

0,382	 4,305	 0,000	 Diterima		

H9	 Kualitas	 makanan	
berpengaruh	 positif	
terhadap	 loyalitas	
pelanggan	

0,150	 2,163	 0,031	 Diterima		

Mengevaluasi	 data	 pengaruh	 langsung,	 menunjukkan	 bahwa	 6	 hipotesis	
diterima	dan	3	hipotesis	ditolak.	Menguji	H1	dari	kualitas	layanan	terhadap	kepuasan	
pelanggan	memiliki	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	0,257;	T	Statistics	2,652;	dan	P	
Values	 0,008	 pengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan,	 maka	 H1	 diterima.	
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Sehingga	dengan	kenaikan	skor	kualitas	pelayanan	sebesar	1	maka	akan	menaikkan	
skor	kepuasan	pelanggan	sebesar	0,257.		

Menguji	 H2,	 memiliki	 nilai	 pengaruh	 dari	 kualitas	 makanan	 terhadap	
kepuasan	 pelanggan	memiliki	 nilai	Original	 Sample	 (O)	 sebesar	 0,224;	 T	 Statistics	
2,595;	dan	P	Value	0,010.	Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	kualitas	makanan	memiliki	
pengaruh	 positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan,	 sehingga	 H2	 diterima.	 Sehingga	
dengan	 kenaikan	 skor	 kualitas	 makanan	 sebesar	 1	 maka	 akan	 menaikkan	 skor	
kepuasan	pelanggan	sebesar	0,224.	

Menguji	 H3,	 pengaruh	 harga	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	 memiliki	 nila	
Original	Sample	(O)	sebesar	0,399;	T	Statistics	6,225;	dan	P	Values	0,000.	Maka	dapat	
disimpulkan	bahwa	harga	memiliki	pengaruh	positif	terhadap	kepuasan	pelanggan,	
sehingga	H3	diterima.	 Sehingga	dengan	kenaikan	 skor	harga	 sebesar	1	maka	akan	
menaikkan	skor	kepuasan	pelanggan	sebesar	0,399.	

Menguji	 H4,	 pengaruh	 lingkungan	 Jisik	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan	
memiliki	 nila	 Original	 Sample	 (O)	 sebesar	 -0,048;	 T	 Statistics	0,575;	 dan	 P	 Values	
0,566.	 Maka	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 lingkungan	 Jisik	 tidak	 memiliki	 pengaruh	
positif	 terhadap	 kepuasan	 pelanggan,	 sehingga	 H4	 ditolak.	 Sehingga	 hal	 ini	
menunjukkan	bahwa	nilai	 tersebut	tidak	ada	kenaikan	Original	Sample	(O),	karena	
terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	-0,048	menunjukkan	pengaruh	yang	
tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	tinggi	yaitu	sebesar	0,566	

Menguji	 H5,	 pengaruh	 kepuasan	 pelanggan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	
memiliki	 nila	 Original	 Sample	 (O)	 sebesar	 -0,114;	 T	 Statistics	1,346;	 dan	 P	 Values	
0,179.	Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	kepuasan	pelanggan	tidak	memiliki	pengaruh	
positif	terhadap	loyalitas	pelanggan,	sehingga	H5	ditolak.	Sehingga	dalam	hal	ini	tidak	
ada	 kenaikan	 nilai,	 karena	 pada	 nilai	 Original	 Sample	 (O)	menunjukkan	 pengaruh	
yang	 tidak	 signiJikan.	 Maka	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 tersebut	 tidak	 ada	
kenaikan	Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	
-0,114	menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	
tinggi	yaitu	sebesar	0,179.	

Menguji	H6,	pengaruh	kualitas	layanan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	
nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	0,100;	T	Statistics	1,109;	dan	P	Values	0,268.	Maka	
dapat	disimpulkan	bahwa	kualitas	layanan	tidak	memiliki	pengaruh	positif	terhadap	
loyalitas	pelanggan,	sehingga	H6	ditolak.	Sehingga	hal	ini	menunjukkan	bahwa	nilai	
tersebut	tidak	ada	kenaikan	Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	
Sample	(O)	sebesar	0,100	menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	
nilai	P	Values	yang	tinggi	yaitu	sebesar	0,268.	

Menguji	H7,	pengaruh	lingkungan	Jisik	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	
nila	Original	Sample	(O)	sebesar	0,263;	T	Statistics	3,271;	dan	P	Values	0,001.	Maka	
dapat	 disimpulkan	 bahwa	 lingkungan	 Jisik	 memiliki	 pengaruh	 positif	 terhadap	
loyalitas	pelanggan,	sehingga	H7	diterima.	Sehingga	dengan	kenaikan	skor	lingkungan	
Jisik	sebesar	1	maka	akan	menaikkan	skor	loyalitas	pelanggan	sebesar	0,271.	

Menguji	 H8,	 pengaruh	 harga	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	 memiliki	 nila	
Original	Sample	(O)	sebesar	0,382;	T	Statistics	4,305;	dan	P	Values	0,000.		Maka	dapat	
disimpulkan	bahwa	harga	berpengaruh	positif	terhadap	loyalitas	pelanggan,	sehingga	
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H8	diterima.	Sehingga	dengan	kenaikan	skor	harga	sebesar	1	maka	akan	menaikkan	
skor	loyalitas	pelanggan	sebesar	0,382.	

Menguji	 H9,	 pengaruh	 kepuasan	 pelanggan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	
memiliki	 nila	 Original	 Sample	 (O)	 sebesar	 0,150;	 T	 Statistics	 2,163;	 dan	 P	 Values	
0,031.	Maka	dapat	disimpulkan	bahwa	kepuasan	pelanggan	memiliki	pengaruh	positif	
terhadap	loyalitas	pelanggan,	sehingga	H9	diterima.	Sehingga	dengan	kenaikan	skor	
harga	sebesar	1	maka	akan	menaikkan	skor	loyalitas	pelanggan	sebesar	0,150.	

Pengaruh	Tidak	Langsung	

Tabel	3.	Pengaruh	Tidak	Langsung	

	 Original	
Sample	(o)	

T	 Statistics	
|O/STDEV	

P	Values	 Hasil		

KLèKPèLP	 -0,032	 1,064	 0,265	 Ditolak	
KMèKPèLP	 -0,026	 1,221	 0,251	 Ditolak	

HèèKPèLP	 -0,049	 1,238	 0,217	 Ditolak		
LFèKPèLP	 0,006	 0,420	 0,672	 Ditolak		

Menguji	 H10,	 pengaruh	 kualitas	 layanan	 dapat	 memediasi	 kepuasan	
pelanggan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	nila	Original	Sample	(O)	sebesar	-
0,029;	 T	Statistics	1,064;	 dan	P	Values	 0,265	maka	dapat	 disimpulkan	 bahwa	H10	
ditolak.	 Sehingga	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 tersebut	 tidak	 ada	 kenaikan	
Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	-0,029	
menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	tinggi	
yaitu	sebesar	0,265.	

Menguji	 H11,	 pengaruh	 kualitas	 makanan	 dapat	 memediasi	 kepuasan	
pelanggan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	nila	Original	Sample	(O)	sebesar	-
0,026;	 T	Statistics	1,221;	 dan	P	Values	 0,251	maka	dapat	 disimpulkan	 bahwa	H11	
ditolak.	 Sehingga	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 tersebut	 tidak	 ada	 kenaikan	
Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	-0,026	
menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	tinggi	
yaitu	sebesar	0,251.	

Menguji	 H12,	 pengaruh	 kualitas	 makanan	 dapat	 memediasi	 kepuasan	
pelanggan	terhadap	loyalitas	pelanggan	memiliki	nila	Original	Sample	(O)	sebesar	-
0,049;	 T	Statistics	1,238;	 dan	P	Values	 0,217	maka	dapat	 disimpulkan	 bahwa	H12	
ditolak.	 Sehingga	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 tersebut	 tidak	 ada	 kenaikan	
Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	-0,049	
menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	tinggi	
yaitu	sebesar	0,217.	

Menguji	 H13,	 pengaruh	 kualitas	 makanan	 dapat	 memediasi	 kepuasan	
pelanggan	 terhadap	 loyalitas	 pelanggan	memiliki	 nila	Original	 Sample	 (O)	 sebesar	
0,006;	 T	Statistics	0,420;	 dan	P	Values	 0,672	maka	dapat	 disimpulkan	 bahwa	H13	
ditolak.	 Sehingga	 hal	 ini	 menunjukkan	 bahwa	 nilai	 tersebut	 tidak	 ada	 kenaikan	
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Original	Sample	(O),	karena	terlihat	bahwa	nilai	Original	Sample	(O)	sebesar	0,006	
menunjukkan	pengaruh	yang	tidak	signiJikan	berdasarkan	nilai	P	Values	yang	tinggi	
yaitu	sebesar	0,672.	
	
KESIMPULAN	DAN	SARAN	

Berdasarkan	hasil	dari	penelitian	yang	sudah	dijelaskan,	maka	peneliti	dapat	
menarik	 kesimpulan	 mengenai	 rumusan	 masalah	 dan	 memvalidasi	 hipotesis	
penelitian	melalui	hasil	pengujian	khususnya	mengenai	kualitas	pelayanan,	kualitas	
makanan	dan	harga	memiliki	peran	dalam	kepuasan	pelanggan.	Kualitas	layanan	yang	
diberikan	 restoran	 padang	 Cahaya	 Delima	 ini	 dapat	 meningkatkan	 kepuasan	
pelanggan	 dengan	 aspek	 pelanggan	 menghargai	 kebersihan,	 desain	 interior	 yang	
menarik,	 dan	 penampilan	 staf	 yang	 rapi.	 Kualitas	 makanannya	 juga	 dapat	
memberikan	aspek	seperti	penampilan,	tekstur,	aroma,	tingkat	kematangan,	dan	rasa	
makanan	adalah	faktor	utama	yang	mempengaruhi	kepuasan	pelanggan.	Kemudian,	
harga	yang	ditawarkan	memiliki	harga	yang	kompetitif	dan	sesuai	dengan	kualitas	
makanan	memberikan	dampak	positif	terhadap	kepuasan	pelanggan.		
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