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ABSTRACT

This research examines the influence of service quality (Service Quality) and food quality
(Food Quality) on customer satisfaction (Customer Satisfaction), as well as how customer
satisfaction mediates the relationship between service quality and customer loyalty (Customer
Loyalty) at Mie Gacoan, a restaurant in Tangerang Regency , Indonesia. Based on previous
literature, these factors have been proven to be crucial in influencing customer experience and
the long-term success of a business in the service industry. This research seeks to explore the
complex dynamics between these variables by utilizing the SmartPLS method for data analysis.
In this context, restaurant atmosphere is also considered as an important factor influencing
customer satisfaction and loyalty. The main aim of this research is to provide in-depth insight
into how Service Quality and Food Quality influence Customer Satisfaction, as well as how
Customer Satisfaction strengthens Customer Loyalty. The practical implications of this research
are expected to help Mie Gacoan and the restaurant industry in general in improving service
strategies and product quality to strengthen long-term relationships with their customers.

Keywords: Service Quality, Food Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

ABSTRAK

Penelitian ini mengkaji pengaruh kualitas layanan (Service Quality) dan kualitas
makanan (Food Quality) terhadap kepuasan pelanggan (Customer Satisfaction), serta
bagaimana kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan (Customer Loyalty) di Mie Gacoan, sebuah restoran di Kabupaten Tangerang,
Indonesia. Berdasarkan literatur terdahulu, faktor-faktor ini telah terbukti krusial dalam
mempengaruhi pengalaman pelanggan dan keberhasilan jangka panjang sebuah bisnis dalam
industri layanan. Penelitian ini berupaya mengeksplorasi dinamika kompleks antara variabel-
variabel ini dengan memanfaatkan metode SmartPLS untuk analisis data. Dalam konteks ini,
atmosfer restoran juga dipertimbangkan sebagai faktor penting yang mempengaruhi
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Tujuan utama penelitian ini adalah untuk memberikan
wawasan mendalam tentang bagaimana Service Quality dan Food Quality mempengaruhi
Customer Satisfaction, serta bagaimana Customer Satisfaction memperkuat Customer Loyalty.
Implikasi praktis dari penelitian ini diharapkan dapat membantu Mie Gacoan dan industri
restoran secara umum dalam meningkatkan strategi layanan dan kualitas produk untuk
memperkuat hubungan jangka panjang dengan pelanggan mereka.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Makanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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PENDAHULUAN

Saat ini, bisnis restoran seperti Mie Gacoan sangat membutuhkan banyak
pelanggan untuk mengeksplorasi Service Quality dan kepercayaan mereka, karena
pelanggan sangat penting dan kritis dalam dunia bisnis. Service Quality yang baik
sangat penting untuk menarik dan mempertahankan pelanggan di tengah persaingan
pasar yang ketat. Pelayanan yang ramah, cepat, dan efisien di Mie Gacoan
meningkatkan pengalaman pelanggan, membuat mereka merasa dihargai dan
diperhatikan(Angioni et al., 2021). Food Quality yang tinggi memastikan pelanggan
mendapatkan rasa dan keadilan yang konsisten. Makanan yang lezat, segar, dan
disajikan dengan baik memastikan pelanggan kembali untuk pengalaman yang sama
di mie gacoan. (Bichler et al.,, 2020).

Customer Satisfaction yang tinggi membuat pelanggan sangat puas dan
merasa harapan mereka terpenuhi atau bahkan terlampaui, yang meningkatkan
kemungkinan mereka untuk kembali dan merekomendasikan Mie Gacoan kepada
orang lain (Diamond, 2023). Customer Loyalty elemen kunci keberhasilan jangka
panjang. Pelanggan yang loyal tidak hanya sering kembali, tetapi juga
merekomendasikan Mie Gacoan kepada orang lain dan tetap memilihnya meskipun
ada banyak pilihan lain. Loyalitas ini memberikan pendapatan berkelanjutan dan
memperkuat posisi Mie Gacoan di pasar(Sundstrém & Hjelm-Lidholm, 2020). Dengan
mengutamakan Service Quality, Food Quality, Customer Satisfaction, dan Customer
Loyalty, Mie Gacoan dapat memastikan pertumbuhan dan keberhasilan bisnis yang
berkelanjutan.

Sejumlah penelitian terdahulu telah mendalaminya, menyelidiki hubungan
yang kompleks antara Service Quality, kualitas makanan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan dalam konteks industri restoran (Cetinséz, 2019). Di sisi lain,
penelitian yang dilakukan oleh yazid, (2020), meneliti bagaimana kepuasan
pelanggan memediasi hubungan antara Service Quality dan Customer Loyalty.
Mengeksplorasi peran Service Quality, suasana, dan makanan dalam mendorong
kunjungan ulang di restoran. Slack & Singh, (2020) menganalisis pengaruh Service
Quality terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan serta peran mediasi Customer
Satisfaction. Selain itu, penelitian studi kasus seperti yang dilakukan oleh Yrjola et al.
(2019), menyediakan wawasan konkret tentang bagaimana kualitas restoran
memengaruhi Customer Satisfaction, dengan fokus pada satu restoran tertentu.
Melalui penelitian-penelitian ini, didapatkan pemahaman yang lebih baik tentang
kompleksitas interaksi antara variabel-variabel kunci seperti Service Quality, Food
Quality, Customer Satisfaction, dan Customer Loyalty dalam konteks bisnis layanan.
Penelitian ini mereplikasi penelitian (Shamsudin et al., 2020).

Tujuan penelitian ini adalah untuk mendalami dan memahami hubungan yang
kompleks antara Service Quality, Food Quality, Customer Satisfaction, dan Customer
Loyalty. Dalam konteks industri layanan, khususnya restoran. Dalam hal inij,
penelitian bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana Service Quality dan Food
Quality, memengaruhi Customer Satisfaction, serta bagaimana Customer Satisfaction
memediasi hubungan antara Service Quality dan Customer Loyalty. Selain itu,
penelitian ini juga bertujuan untuk mempertimbangkan peran atmosfer restoran
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dalam mempengaruhi Customer Satisfaction dan Customer Loyalty, serta
mengidentifikasi strategi dan praktik terbaik untuk meningkatkan Service Quality dan
Food Quality, guna memperkuat Customer Satisfaction dan Customer Loyalty. Melalui
penelitian ini, diharapkan dapat diperoleh pemahaman yang lebih holistik tentang
faktor-faktor yang memengaruhi pengalaman pelanggan di restoran dan
kontribusinya terhadap keseluruhan kinerja bisnis dalam industri layanan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini berupa penelitian kuantitatif menggunakan metode Structural
Equation Modeling (PLS-SEM). Pengujian validitas dan reliabilitas akan dilakukan
dengan menggunakan confirmatory factor analysis. Uji validitas dilakukan melalui
pengukuran Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dan Measures of Sampling Adequacy (MSA)
anti image matrix correlation, dengan syarat bahwa nilai dianggap dapat diterima jika
KMO dan MSA keduanya > 0,5. Lalu, uji reliabilitas dilakukan melalui pengukuran
Cronbach’s Alpha dengan syarat bahwa nilai dianggap dapat diterima adalah > 0,6.
Selanjutnya, melakukan analisis data dengan menggunakan metode Partial Least
Square - Structural Equation Modeling (PLS-SEM), yang akan menguji outer model dan
inner model. Menurut Hair et al. (2019) pengujian outer model terdiri dari Validitas
konvergen, dengan aturan umum nilai outer loading > 0,7 dan nilai AVE > 0,5;
Validitas diskriminan dengan nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) < 0.90;
Reliabilitas konsistensi internal, dapat dilakukan dengan melihat nilai composite
reliability (CR) dan cronbach’s alpha, yang dianggap reliabel jika nilainya > 0,6;
Kolinearitas, dengan aturan nilai VIF < 3; Coefficient of determination (R?),
menggambarkan pengaruh dari variabel independen (eksogen) terhadap variabel
(dependen) endogen. Sedangkan, pengujian inner model terdiri dari path coefficients,
mewakili hubungan yang dihipotesiskan di antara variabel. Jika tingkat signifikansi
5%, t-value harus > 1,96 dan p-value harus < 0,05, maka dapat dikatakan terdapat
hubungan yang signifikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Karakteristik Responden

Responden penelitian ini adalah pengunjung mie gacoan di kabupaten
tangerang. Kuesioner yang disebarkan menggunakan google form telah terkumpul
sebanyak 194 responden, 27.8%(54 orang) adalah laki-laki dan 72.2%(170 orang)
perempuan, yang bertempat tinggal di Kabupaten Tangerang. Kemudian berdasarkan
usia sebanyak 15-20 tahun, 34.5% (67 orang), berusia 21-25 tahun 60.3% (117
orang), berusia 26-30 tahun 3.6% (7 orang), berusia lebih dari 31 tahun 1.5% (3
orang). Kemudian berdasarkan pendidikan Sebanyak SMP 3,1%(6 orang), SMA/SMK
78,4%(152 orang), Diploma 3,1% (6 orang), 139% (27 S1) 1,5% (3 S2/S3).
Kemudian berdasarkan pekerjaan sebanyak 69.1% (134 orang) sebagai
Mahasiswa/i, 43.3% (101 orang) sebagai Pegawai Swasta, 14.9% (29 orang) sebagai
Pegawai Negeri, 1.5% (3 orang) sebagai Wiraswasta, 4.7% (11 orang) dan lainnya
10,3% (20 orang). Kemudian berdasarkan rata-rata pengeluaran ketika melakukan
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pembelian di mie gacoan sebanyak < Rp 50.000 47,4% (92 orang), RP 51.000 - RP
100.000 41,8% (81 orang), RP 101.000 - RP 150.000 8,2% (16 orang), > RP 151.000
2,5% (5 orang). Kemudian berdasarkan sudah berapa lama membeli mie gacoan 1 - 2
tahun 82,5%(160 orang), 3 - 5 tahun 15,5% (30 orang) > 4 tahun 2,1% (4 orang),
Kemudian berdasarkan menu yang biasa di beli di mie gacoan aneka varian makanan
noodle 79,4% (154 orang) aneka varian makanan dimsum 20,6% (40 orang).

Hasil Model Pengukuran (Outer Model Analysis)

Hasil pengujian Outer Model Analysis meliputi uji validitas konvergen dan
diskriminan validitas. Sedangkan pengujian reliabilitas konstruk meliputi cronbach’s
alpha dan composite reliability. Jika semua indikator pada model SEM-PLS memenuhi
syarat uji validitas konvergen, deskriminan validitas dan reliabilitas, maka hasil
analisis SEM-PLS dapat digunakan untuk pengujian hipotesis pada penelitian.
Pengujian validitas konvergen dilihat dari nilai loading factor untuk setiap indikator
pada konstruk, dengan sebagian besar menggunakan referensi berbobot faktor >0.70
yang dianggap sudah cukup kuat dalam memvalidasi dan menguraikan indikator yang

mendasari.
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Gambar 1. Hasil Output Outer Model Analysis
Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)

Dalam penelitian ini, setiap konstruk memiliki nilai AVE > 0.50, ukuran
minimum loading factor dapat diterima apabila > 0.70. Dari hasil pengolahan SmartPLS
4.0 yang di tunjukan gambar 1, nilai loading factor untuk semua indikator adalah >
0.70. Maka dari itu, validitas konvergen model dalam penelitian ini telah mencukupi
syarat. Nilai loadings, cronbach’s alpha, composite reliability, dan AVE untuk setiap
konstruk lengkap dapat dilihat pada tabel 1.

Kemudian, hasil uji diskriminan validitas ini untuk membuktikan konsep dari
setiap variabel laten berbeda dengan variabel lainnya. Model dalam diskriminan
validitas ini menunjukkan apabila nilai Fornell-Larcker Criterion untuk setiap
konstruk eksogen melebihi korelasi antara konstruk dengan konstruk lainnya. Hasil
pengujian diskriminan validitas menggunakan nilai Fornell-Larcker Criterion yang
ada pada tabel 6. Hasil uji validitas menunjukan bahwa nilai pada AVE untuk semua
konstruk lebih tinggi dibandingkan korelasinya dengan konstruk potensial lainnya
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(menurut Fronell-Lacker Criterion). Oleh karena itu, bisa dikatakan model sudah
memenuhi deskirminan validitas.

Hasil Pengukuran Model Struktural (Inner Model Analysis)

Nilai koefisien jalur menunjukan tingkat signifikan dalam pengujian hipotesis.
Nilai koefisien jalur t-value harus lebih tinggi dari nilai t-kritis 1.65. Pengujian
hipotesis dilihat dari hasil analisis bootstrapping koefisien jalur, dengan cara
membandingkan nilai t-value dan nilai t-kritis. Apabila nilai t-value > t-kritis (1.65),
artinya hipotesis yang telah dirumuskan diterima. Sebaliknya apabila nilai t-value < t-
kritis (1.65), maka hipotesis yang telah dirumuskan ditolak. Hasil analisis pada
bootstrapping pada koefisien jalur bisa dilihat pada gambar 3 berikut.

Hasil Pengukuran Model Struktural (Inner Model Analysis)

Nilai koefisien jalur menunjukan tingkat signifikan dalam pengujian hipotesis.
Nilai koefisien jalur t-value harus lebih tinggi dari nilai t-kritis 1.65. Pengujian
hipotesis dilihat dari hasil analisis bootstrapping koefisien jalur, dengan cara
membandingkan nilai t-value dan nilai t-kritis. Apabila nilai t-value > t-kritis (1.65),
artinya hipotesis yang telah dirumuskan diterima. Sebaliknya apabila nilai t-value < t-
kritis (1.65), maka hipotesis yang telah dirumuskan ditolak. Hasil analisis pada
bootstrapping pada koefisien jalur bisa dilihat pada gambar 2 berikut.
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Gambar 2. Hasil Output Inner Model Analysis
Sumber: Gambar diolah oleh penulis sendiri (2024)

Gambar 2 menunjukkan nilai t-value untuk semua jalur dalam model
struktural yang telah diuji lebih besar dari t kritis 1.65. Hasil analisis uji nilai t
menyatakan bahwa variabel Service Quality berpengaruh positif terhadap customer
satisfaction, dengan nilai t-value

sebesar 7.069 (>1.65). Variabel Food Quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction, dengan nilai t-value 7.548 (>1.65). Variabel customer satisfaction
berpengaruh positif terhadap customer loyalty, dengan nilai t-value 56.624 (>1.65).

Nilai Adjusted R-square (R?) dalam model struktural untuk setiap laten
endogen yaitu variabel dependen yang dipengaruhi oleh variabel independen dengan
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ketentuan nilai standar 0.67, 0.32-0.66 dan 0.19-0.32 yang dapat diartikan sebagai
kuat, moderat dan lemah. Dapat dilihat pada lampiran 5 tabel 5, nilai Adjusted R? pada
variabel customer satisfaction sebesar 0.749 yang artinya sebesar 74.9% pengaruh
dijelaskan oleh variabel Service Quality dan food quality secara kuat. Sedangkan
Adjusted R?* variabel customer loyalty sebesar 0.781 artinya sebesar 78.1% pengaruh
dapat dijelaskan oleh variabel customer satisfaction secara kuat. Dimana dari nilai
tersebut memiliki nilai yang tersisa sebesar 25.1% dari variabel customer satisfaction,
21.9% dari variabel Service loyalty yang pengaruhnya dijelaskan oleh variabel-
variabel lainnya yang belum ada pada penelitian ini.

Lebih lanjut, hasil Q-square (Q?*) menunjukan pengukuran model yang baik
untuk menghasilkan parameter pengamatan dan estimasi. Jika nilai Q* > 0, maka
model dianggap memiliki nilai prediksi yang relevan. Dalam penelitian ini hasil
perhitungan Q? untuk variabel customer satisfaction adalah 0.746 (Q* > 0), untuk
variabel customer loyalty adalah 0.712 (Q* > 0) yang artinya pada penelitian ini
mempunyai korelasi prediktif yang moderat, karena hasil Q* > 0. Hasil dari pengujian
Q-square (Q?) dapat dilihat pada lampiran 5 gambar 7.

F-Square (f?) dihitung untuk mengukur pengaruh signifikan parsial dari
variabel eksogen yang menjadi sebab timbulnya variabel endogen. Nilai estimasi F?
adalah 0,02; 0,15; 0,36 menunjukkan bahwa nilai pengaruhnya lemah, moderat dan
kuat. Berdasarkan hasil pengelolaan data ini memiliki F* variabel customer
satisfaction terhadap service quality dan food quality sebesar 0.351 (moderat) dan
0.382 (kuat) dengan masing-masing nilai t- value 7.069 dan 7.548. F-Square (F?)
customer loyalty terhadap customer satisfaction sebesar 3.597 (kuat) dengan masing-
masing nilai t-value 56.624. Hasil pengujian F* dapat dilihat pada lampiran 5 gambar
8.

Uji Model Fit

Model fit ini merupakan nilai yang menunjukkan tingkat kesesuain untuk
keseluruhan pada suatu model yang dapat dihitung dengan nilai residual pada suatu
model yang diprediksi dengan membandingkan data yang sesungguhnya (Henseler et
al., 2014). Berdasarkan hasil analisis nilai SRMR (Standardized Root Mean Square)
sebesar 0.103 < 0.105. Model fit dapat dinyatakan dengan data yang dapat dilihat
pada lampiran 5 gambar 9.

Uji Deskriptif Statistik

Pada penelitian ini terdapat 4 variabel diantaranya variabel service quality,
variabel food quality, variabel customer satisfaction dan variabel customer loyalty.
Pada variabel service quality (SQ) terdapat 5 indikator dengan nilai rata-rata pada
indikator pertama (SQ 1) adalah 3.263, indikator kedua (SQ 2) adalah 3.165,
indikator ketiga (SQ 3) adalah 3.196, indikator keempat (SQ 4) adalah 3.206,
indikator kelima (SQ 5) adalah 3.216.

Selanjutya pada variabel Food Quality (FQ) terdapat 3 indikator dengan nilai
rata-rata pada indikator pertama (FQ 1) adalah 3.273, indikator kedua (FQ 2) adalah
3.320, indikator ketiga (FQ 3) adalah 3.376. Untuk variabel Customer satisfaction (CS)
terdapat 3 indikator dengan nilai rata-rata pada indikator pertama (CS 1) adalah
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3.247, indikator kedua (CS 2) adalah 3.278, indikator ketiga (CS 3) adalah 3.160. Yang
terakhir dengan variabel customer loyalty (CL) yang memiliki 5 indikator dengan
indikator pertama (PI 1) adalah 3.289, indikator kedua (CL 2) adalah 3.273, indikator
ketiga (CL 3) adalah 3.273, indikator keempat (CL 4) adalah 3.289, indikator kelima (CL
5) adalah 3.361.

Pengujian Hipotesis

Pengujian hipotesis dapat diterima dan ditolak dengan melihat nilai signifikan
dari T- values, dan P-values. Pada tingkat dignifikan 5% jika hasil t-value > t-tabel 1.65
maka variabel eksogen/independen dengan signifikan uji satu sisi sebesar 5%
dinyatakan signifikan terhadap variabel endogen/dependen. Signifikan pada variabel
dapat dilihat dari p-values < 0.05 menurut tingkat alpha yang telah ditentukan.
Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini maka dinyatakan bahwa 4 hipotesis
yang ada terbukti diterima. Data dapat dilihat pada tabel 1.

Pengukuran Koefisien Pengaruh Langsung

Pengukuran pengaruh langsung tiap variabel dapat dilihat pada hasil
pengujian di tabel 1 berikut ini:

Tabel 1. Hasil Pengukuran Koefisien Pengaruh Langsung

Original (t-values |p-values | Hipotesis

Hipotesis Sample [>1.65 <0.05
H1: Service Quality berpengaruh 0.452 7.069 0.000 | Diterima
positif terhadap customer
Satisfaction

H2: Food quality berpengaruh positif | 0.472 7.548 0.000 | Diterima
terhadap customer satisfaction

H3: customer satisfaction 0.885 56.624 0.000 | Diterima
berperngaruh positif terhadap
customer loyalty

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2023)

Hipotesis pertama (H1) dengan hasil analisa pengaruh langsung Service
Quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction sebesar 0.452 (45.2%),
sedangkan nilai t-value sebesar 7.069 dan nilai signifikan sebesar 0.000, sehingga H1
diterima, artinya Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer satisfaction.

Hipotesis kedua (H2) dengan hasil analisa pengaruh langsung Food quality
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction sebesar 0.472 (47.2%),
sedangkan nilai t-value sebesar 7.548 dan nilai signifikan sebesar 0.000, sehingga H2
diterima, artinya Food quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction.
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Hipotesis ketiga (H3) dengan hasil analisa pengaruh langsung customer
satisfaction berperngaruh positif terhadap customer loyalty sebesar 0.885 (88.5%),
sedangkan nilai t- value sebesar 56.624 dan nilai signifikan sebesar 0.000, sehingga
H3 diterima, customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty.

Lampiran 4. Data Responden

Tabel 2. Respondent Demographic

Frequency Percentage
Jenis kelamin
Laki-laki 54 27,8%
Perempuan 170 72,2%
Frequency Percentage
Usia
15-20 tahun 67 41.1%
21-25 tahun 117 60,3%
26-30 tahun 7 3,6%
>31 tahun 3 1,5%
Frequency Percentage
Pendidikan
SMP 6 31%
SMA/SMK 152 78,4%
Diploma 6 3,1%
S1 27 13,9%
S2/S3 3 1,5%
Frequency Percentage
Pekerjaan saat ini
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Pelajar/Mahasiswa 101 43,3%
Pegawai Negeri 3 1,5%
Pegawai Swasta 29 14,9%
Wiraswasta 11 4,7%
Lainnya 20 10,3%
Frequency Percentage
Rata-rata pengeluaran ketika
melakukan pembelian di mie gacoan
1 - 2 tahun 92 47,4%
RP 51.000 - RP 100.000 81 41,8%
RP 101.000 - RP 150.000 16 8,2%
>RP 151.000 5 2,5%
Frequency Percentage
Sudah berapa lama membeli mie gacoan
1 - 2 tahun 160 82,5%
3 - 4 tahun 30 15,5%
> 4 tahun 4 2,1%
Frequency Percentage
Menu yang biasa di beli di mie gacoan
Aneka varian noodle 154 79,4%
Aneka varian dimsum 40 20,6%
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Lampiran 5. Hasil Gambar Olah Data

Gambar 3. Loadings Factor, Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan Average
Variance Extracted (AVE)

Outer loadings - Matrix

Customer Loyalty Customer Satisfaction Food Quality Service Quality
cL1 0.820
CL2 0.827
CL3 0.783
CcL4 0.729
CL5 0.762
Ccs1 0.817
cs2 0.884
Cs3 0.739
FQ1 0.837
FQ2 .8
FQ3 0.814
sQ1 0.80
sQ2 L
sQ3 0.877
sQ4 90
sQs

Sumber: Data diolah penulis sendiri (2024)

Gambar 4. Hasil Uji Diskriminan Validitas (Fornell-Larcker Criterion)

Discriminant validity - Fornell-Larcker criterion

Customer Loyalty  Customer Satisfaction Food Quality  Service Quality

Customer Loyalty 0.785

Customer Satisfaction 0.885 0.815

Food Quality 0.828 0.815 0.821

Service Quality 0.767 0.810 0.758 0.864

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)

Gambar 5. Hasil Pengujian R-square Inner Model

R-square - Overview

R-square  R-square adjusted
Customer Loyalty 0.782 0.781

Customer Satisfaction 0.752 0.749
Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)
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Gambar 6. Hasil Pengujian Q-Square Inner Model

PLSpredict LV summary - PLS-SEM

Q’predict RMSE MAE
Customer Loyalty 0.712 0.548 0437
Customer Satisfaction 0.746 0.514 0.399

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)
Gambar 7. Hasil Pengujian F-Square Inner Model

f-square - Matrix

Customer Loyalty  Customer Satisfaction Food Quality  Service Quality
Customer Loyalty

Customer Satisfaction 3.597
Food Quality 0.382
Service Quality 0.351

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)

Gambar 8. Hasil Uji Model Fit

Model fit
Saturated model Estimated model
SRMR 0.103 0.105
d_ULS 1434 1.494
d G 1.575 1.609
Chi-square 1032.925 1051.964
NFI 0.643 0.637

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)
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Gambar 9. Hasil Uji Deskriptif Statistik

Indicators B Copytot

Name  No. Type Missings Mean Median Scalemin Scalemax Observed min Observed max Standard deviation Excess kurtosis ~Skewness Cramér-von Mises pvalue
sQ1
Q2
sQ3
sQ4

1 MET 0 3263 3.000 1.000 11.000 1.000 11.000 0946 22554 2213 0,000
2
3
4
5Q5 5  MET
6
i
8

MET
MET

3.165 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0.846 0609 -0.992 0.000
3.1% 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0.768 0792 -0.902 0.000
3.206 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0792 0736 -0.951 0.000
3216 3.000 1.000 4000 1.000 4000 0728 0883 -0.845 0,000
FQ1 MET 32713 3.000 1.000 4000 1.000 4000 0.741 1233 -1.025 0.000

0
0
0
0
0
FQ2 MET 0 3320 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0659 1478 -0.891 0.000
FQ3 0 3376 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0656 0543 -0.802 0.000
cs1 9 MeT 0 3247 3.000 1.000 4000 1.000 4000 0635 1102 -0.629 0,000
cs2 10 MET 0 3278 3.000 1.000 4.000 1.000 4000 0692 1283 -0.905 0.000
Cs3 1 MET 0
c 12 MET 0
0
0
0
0

a2 13 MET

3.160 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0.696 1207 -0.783 0.000
3.289 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0649 0969 -0.712 0.000
3273 3.000 1.000 4000 1.000 4000 0691 1291 -0.896 0,000
cas 14 MET
L4 15 MET
as 16 MET

3273 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0.668 0696 -0.695 0.000
3.289 3.000 1.000 4.000 1.000 4.000 0703 1567 -1.012 0.000
3.361 3.000 1.000 4000 1.000 4000 0661 1029 -0.879 0,000

Sumber: Data diolah oleh penulis sendiri (2024)

Diskusi

Pada hasil uji hipotesis pertama penelitian ini menemukan bahwa Service
Quality memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction.
Studi ini menyoroti bahwa di Mie Gacoan, Service Quality yang tinggi seperti
kecepatan, keramahan, dan efisiensi dalam pelayanan berkontribusi signifikan
terhadap Customer Satisfaction. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelanggan yang
merasakan pelayanan yang responsif dan ramah cenderung lebih puas dengan
pengalaman mereka di restoran ini. Hal ini menegaskan pentingnya bagi Mie Gacoan
untuk terus memperbaiki Service Quality mereka, melalui pelatihan staf yang lebih
baik dan peningkatan sistem pelayanan, agar dapat mempertahankan dan
meningkatkan Customer Loyalty serta membedakan diri mereka di pasar yang
kompetitif.

Pada hasil uji hipotesis kedua penelitian ini menemukan bahwa Food Quality
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction.
Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas makanan yang konsisten dalam rasa,
presentasi menarik, dan menggunakan bahan baku berkualitas tinggi secara
signifikan meningkatkan Customer Satisfaction di Mie Gacoan. Temuan ini
menggarisbawahi pentingnya bagi restoran ini untuk memastikan setiap hidangan
tidak hanya memenuhi harapan pelanggan tetapi juga konsisten dalam kualitasnya.
Dengan mempertahankan standar yang tinggi dalam kualitas makanan, menu varian
noodle yang kekinian sesuai dengan selera mereka,serta. Mie Gacoan dapat
membangun reputasi yang kuat dan memenangkan Customer Loyalty, yang menjadi
kunci keberhasilan jangka panjang di pasar makanan yang kompetitif.

Pada hasil uji hipotesis ketiga penelitian ini menemukan bahwa Customer
Satisfaction memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.
Hasil penelitian menegaskan bahwa Customer Satisfaction di Mie Gacoan memiliki
dampak yang signifikan terhadap Customer Loyalty. Harga yang terjangkau cocok
dengan anggaran mereka, Selain itu, Mie Gacoan berfungsi sebagai tempat berkumpul
yang nyaman dan strategis, ditambah dengan pemasaran yang efektif, Suasana
restoran yang modern dan instagramable menarik bagi mereka yang suka berbagi
momen di media sosial. semuanya berkontribusi pada popularitasnya di kalangan
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remaja. Pelanggan yang merasa puas dengan pengalaman mereka cenderung lebih
cenderung untuk kembali dan memilih Mie Gacoan secara berulang. Hal ini
menunjukkan pentingnya bagi restoran ini untuk tidak hanya fokus pada memenuhi
harapan pelanggan tetapi juga untuk secara konsisten meningkatkan pengalaman
pelanggan. Dengan mempertahankan tingkat kepuasan yang tinggi, Mie Gacoan
dapat membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan, mengurangi tingkat churn,
dan meningkatkan kesetiaan pelanggan mereka di pasar yang dinamis ini.

KESIMPULAN

Dalam skripsi ini, tiga hipotesis utama telah diuji untuk memahami dinamika
hubungan antara Service Quality, Food Quality, Customer Satisfaction, dan Customer
Loyalty di Mie Gacoan. Temuan menunjukkan bahwa Service Quality yang tinggi,
seperti responsifnya staf, keramahan, dan efisiensi dalam pelayanan, secara signifikan
meningkatkan Customer Satisfaction. Hal ini menggaris bawahi pentingnya bagi Mie
Gacoan untuk terus meningkatkan standar layanan mereka guna mempertahankan
keunggulan kompetitif dan membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan.
Selain itu, Service Quality yang konsisten dalam rasa, presentasi yang menarik, dan
penggunaan bahan baku berkualitas tinggi juga berkontribusi signifikan terhadap
Customer Loyalty. Dengan menjaga standar kualitas makanan yang tinggi, Mie Gacoan
dapat memenangkan kepercayaan pelanggan dan meningkatkan loyalitas terhadap
merek mereka. Studi ini juga menegaskan bahwa Customer Satisfaction di Mie Gacoan
memiliki dampak yang kuat terhadap tingkat Customer Loyalty. Pelanggan yang
merasa puas dengan pengalaman mereka cenderung lebih setia dan cenderung
kembali untuk menggunakan layanan restoran ini. Oleh karena itu, mempertahankan
tingkat kepuasan yang tinggi menjadi krusial dalam menghadapi persaingan yang
ketat di industri makanan. Implikasi dari temuan ini memberikan panduan berharga
bagi manajemen Mie Gacoan dalam merancang strategi yang lebih baik untuk
meningkatkan Service Quality, memperbaiki Service Quality, dan secara konsisten
memperbaiki pengalaman pelanggan, yang pada gilirannya akan memperkuat
hubungan dengan pelanggan dan mendukung pertumbuhan jangka panjang mereka
dalam pasar yang dinamis ini.
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