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The scope of this research is a study of the
influence of product quality, price and service
quality on customer loyalty with customer
satisfaction as an intervening variable (case
study of Pekalongan gacoan noodles). The
aim of this research is to test and analyze the
influence of product quality, price and service
quality on loyalty customers with customer
satisfaction as an intervening variable which
analyzes the pattern of relationships between
variables in the form of cause and effect and
with  the aim of finding out direct
relationships. and indirect impacts. The
sample size used in this research was 97
respondents and focused on Mie Gacoan
customers The research method used is path
analysis. The results obtained show that the
influence of product quality directly has a
significant  positive effect on customer
satisfaction, price directly has a significant
positive effect on customer satisfaction,
service quality directly has a positive and
significant effect on customer satisfaction,
customer satisfaction directly has a
significant positive effect on customer loyalty,
product quality, price and service quality
indirectly have a significant negative effect on
customer loyalty. Based on the first structural
equation, customer satisfaction is both direct
and indirect and the influence of product
quality, price and service quality, the second
structural equation has a direct positive and
significant effect on customers. their loyalty is
direct. and indirectly. Thus it can be
concluded that companies must be able to
provide good quality products and prices to
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create a sense of customer satisfaction with a  product quality and price will make
product because customer satisfaction with  customers loyal.

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi sekarang ini dunia bisnis mengalami perkembangan yang
sangat pesat dan cepat, salah satu dibidang bisnis kuliner. Bisnis ini berkaitan dengan
kebutuhan pangan manusia yang merupakan salah satu kebutuhan dasar manusia atau
basic needs. Karena termasuk kebutuhan dasar, maka pemenuhan terhadap pangan
menjadi hal mutlak bagi manusia yang ingin tetap menjaga kelangsungan hidupnya.
Seperti yang telah ketahui perkembangan kuliner di Indonesia semangkin
beranekaragaman, khususnya di kota Pekalongan. Berbagai macam makanan di buat dan
di olah semenarik mungkin yang bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap
pelanggan. kualitas produk atau kualitas-kualitas makanan sangatlah berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan karena banyak dari pelanggan yang menilai makanan dari
segirasa, variasi, dan juga keunikan.

Selain itu banyak kedai-kedai atau restoran yang memperhatikan kualitas
pelayannya karena ketika pelayanan rumah makan itu baik maka pelanggan akan merasa
di hormati dan pelanggan pun akan merasa nyaman dan besar kemungkinan para
pelanggan akan kembali mendatangi tempat tersebut. Namun banyak pula dari mereka
yang mengatakan bahwa tempat makan atau restoran yang memiliki suasana tempat
yang nyaman, bersih, dan juga memiliki desain yang estetis akan menambah nilai dari
kepuasan pelanggan itu sendiri, di karenakan pada jaman milenial seperti ini sebagian
besar orang makan di restoran tidak hanya duduk lalu menikmati hidangan makanan saja,
namun pasti di damping dengan mengambil foto dirinya maupun hidangan mkanan untuk
membagikan momen di sosial media.

Indonesia memiliki banyak ragaman jenis masakan daerah dengan harga bahan
baku masakan yang relatif murah dan di dukung oleh besarnya jumlah penduduk
Indonesia, restoran atau rumah makan menjadi salah satu bisnis paling menggiurkan
untuk di usahakan. Tidak hanya masakan daerah. Di Indonesia kini mulai banyak restoran
yang menawarkan produk makanan yang bisa terbilang unik, selah satunya adalah Mie
Gacoan. Mie Gacoan adalah anak perusahaan dari PT Pesta Pora Abadi, merupakan
restoran mie yang memberikan price to quality terbaik di kelasnya. Mie Gacoan menjadi
tempat bersantap mie terbaik terutama bagi pelajar dan mahasiswa, dimana meraka bisa
nongkrong, kerjain tugas, ngobrol santai, dan ngeksis bareng.

Mie Gacoan sangat ramai di kunjungi para pelanggannya khususnya para pecinta
makana pedas karena mie gacoan terkenal dengan makanan pedasnya. Mereka
melakukan inofasi dari produk mie yang awlanya biasa-biasa saja di olah menjadi mie
dengan cita rasa baru, yaitu cita rasa pedas yang menjadi ciri khas mie gacoan itu sendiri,
mulai dari rasa pedas yang biasa-biasa saja, sedaang, sampai rasa pedas yang menantang.
Mereka menyediakan menu mie dengan tingkat level kepedasan yang berbeda-beda
sesuai dengan keinginan pelanggan, jadi pelanggan bisa menentukan pilihan sendiri untuk
menikmati mie sesuai tingkat atau level kepedasan yang mereka inginkan. Menu yang
disediakan oleh mie gacoan mempunyai 3 varian yaitu mie iblis, mie setan,dan mie
angele. Selain mie mereka juga menyediakan aneka dim sum dan juga minuman yang
sangat cocok untuk di padukan satu sama lain.
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Berdasarkan hasil observasi di mie gacoan Pekalongan tampak bahwa banyak
pelanggan yang berkunjung pada setiap harinya. Hal ini dibuktikan dengan pernyataan
shif leader dari restoran tersebut yang menyatakan bahwa rata-rata pengunjung setiap
harinya sekitar 900-1000 orang. Dengan banyaknya pelanggan tersebut bisa dinyatakan
bahwa pelanggan di restoran tersebut merasa puas, loyal dan nyaman dengan kualitas
produk, harga dan kualitas layanan. Hal ini seusai dengan pernyataan di kemukan oleh
seorang shif leader yang sering memperhatikan pengunjung yang datang sudah berkali-
kali menikmati sajian di Mie Gacoan Pekalongan. Namun hasil dari wawancara dengan
pelanggan yang sering membeli lebih dari 3 kali menyatakan kalua pelanggan sangat puas
dengan kualitas produk, harga dan kualitas layanan. Hal itu dibuktikan dengan beberapa
peratanya yang di berikan kepada peneliti untuk pelanggan Mie Gacoan dari restoran
tersebut menyatakan bahwa pelanggan merasa puas, loyal dan nyaman dengan kualitas
produk, harga, dan kualitas layanan. Dengan banyaknya pelanggan tersebut menunjukan
perbedaan pendapat terhadap kualitas produk, harga, dan kualitas layanan karena
ekspetasi pelanggan terhadap kualitas produk, harga dan kualitas layann tidak terlalu
besar sehingga pelanggan tidak merasa puas.

Pada penelitian ada masalah mulai dari kualitas produk dengan rasa tidak sesui,
makanan sudah disiapkan sebelum dipesan membuat kualitas mie menjadi keras dan
kurang baik untuk di konsumsi pelanggan. Hal tersebut membuat peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan mie gacoan pekalongan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening”.

MATERI DAN METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kausal dengan pendekatan kuantitatif.
(Anggraini & Budiarti, 2020) Adapun metode dari penelitian ini dengan menggunakan metode
survei yaitu suatu metode pengumpulan data yang menggunakan instrument kuesioner untuk
mendapatkan tanggapan dari responden yang menjadi sampel penelitia, yang bertujuan
menganalisis hubungan sebab akibat antara variabel independent (variabel yang
mempengaruhi) kualitas produk, harga dan kualitas layanan dan variabel dependen (variabel
yang dipengaruhi) loyalitas pelanggan. Pada penelitian ini populasi yang diambil adalah
pelanggan yang sudah membeli minimal 3 kali di Mie Gacoan.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji instrument

Uji instrument ini dilakukan peneliti untuk mengetahui apakah sebuah data yang telah
digunakan dan dikumpulkan memilki jawaban yang vali ( nyata) dari reliabel (konsisten) atau
tidak. Uji instrument ini hasil uji yang dapat dilihat dibawah ini (Sholikhah, 2023)
Uji Kelayakan Model

Pengujian kelayakan model (Goodness Of Fit) dilakukan untuk mengetahui seberapa Fit
model dengan data penelitian yang diperoleh. Goodness Of Fit merupakan sebah tolak ukur
yang menunjukan seberapa baik suatu model dapat memproduksi kovarians di antara
variabel-variabel indicator. Hasil pengujian dapat diketahui melalui output

ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 101.631 3 33.877 12.634 .000P
Residual 249.379 93 2.681
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Total I 351.010 96 |

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Harga, Kualitas Produk
Sumber : Output SPSS 22, 2023

Berdasarkan hasil tabel 4.14 diatas uji F nilai F hitung sebesar 12,634 dengan tingkat
signifikan sebesaar 0,000, dengan demikian nilai signifikan jauh lebih kecil dari 0,05, maka
dapat dinyatakan bahwa fungsi intervening cocok atau layak dalam menaksir pengaruh
kualitas produk (X1), harga (X2), kualitas layanan (X3), dan kepuasan pelanggan (Z) terhadap
loyalitas pelanggan (Y).

Path Analysis

Path analysis atau bisa disebut analisis jalur merupakan perluasan dari analisis berganda.
Analisis jalur sering digunakan untuk menguji pengaruh variabel intervening. Analisis jalur
digunakan Ketika peneliti secara teori percaya bahwa mereka berurusan dengan masalah yang
berhubungan dengan kausalitas.

Diagaram Jalur Dalam path analysis, sebelum melakukan penelitian terdahulu peneliti
membuat diagram jalur yang memecahkan masalah dalam bentuk gambar dan menentukan
persamaan struktur yang menyatakan hubungan anatara variabel dalam diagram jalur.
Berdasarkan judul penelitian model analisis jalur penelitian ini dapat digambarkan sebagai
berikut :
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Berdasarkan gambar diatas dimna X1 kualitas produk sangat berpengaruh langsug

sehingga membuat pelanggan menjadi loyal terhadap kualitas produk tersebut. Sedangkan X2
Harga juga sangat berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan karena pelanggan
pasti akan tertarik dengan harga yang ekonomis apa lagi para mahasiswa sehingga membuat
pelanggan loyal terhadap harga dan pastinya puas dengan segi harga dan makanannya. X3
kulaitas layanan sangat penting juga bagi pelanggan karna dengan layanan yang diberikan
kepada pelanggan membuat pelanggan merasa dilayanani dengan baik sehingga pelanggan
merasa puas dengan kualitas layanan tersebut dan pelanggan merasa loyal juga terhadap
kualitas layanan yang diberikan perusahan tersebut.

Dari hasil pengolahan data melalui Teknik analisis jalur path maka dapat disimpulkan

sebagai berikut :
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

N

Dukungan dari kualitas produk dianggap lebih mendapatkan perhatian dari
pelanggan hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan menunjukan bahwa kualitas
produk memiliki pengaruh ditrima langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
penelitian ini sejalan oleh penelitian (Sholikhah, 2023) menyatakan semakin tinggi
kualitas produk pelanggan akan semakin seneng. Hasil ini sesuai dengan hasil yang
disajikan pada uraian jawaban responden bahwa kualitas produk Mie Gacoan dinilai
tinggi mampu menciptakan kepuasan pelanggan seperti puas dengan rasa dan layanan
yang diberikan oleh Perusahaan.

Pengaruh Harga terhadap kepuasan pelanggan

Dukungan dari hipotesis yang dilakukan menunjukan bahwa harga terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian memiliki pengaruh negative dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian memiliki persamaan dengan peneliti
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yang dilakukan oleh (Sholikhah, 2023)yang menunjukn bahwa harga terhadap
kepuasan pelanggan
3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan pelanggan
Dukungan dari hasil pengujian hipotesis yang telah dilaksanakan menunjukan hasil
bahwa kualitas layanan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan. Hasil
tersebut pernah ada pada penelitian yang menyatakan bahwa kualitas layanan secara
langsung berpengaruh langsung dan tidak langsung dengan kepuasan pelanggan
dikarenakan kualitas layanan pada Mie Gacoan telah mencapai ekspetasi pelanggan
sehingga membuat pelanggan datang Kembali dan melakukan pembelian secara
berulang.
4. Pengaruh kualitas produk terhadap Loyalitas pelanggan
Berdasrkan hasil hipotesis yang dilakukan peneliti menunjukan bahwa kualitas
produk memilki pengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan bahwa kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan tidak signifikan pada tarif nyata. Artinya dari kualitas
produk menurut pelanggan adalah hal yang sama dengan merek lain. Sehingga pihak
Mie Gcaoan dapat memberikan informasi atau membuat varian produk baru yang
berbeda dari merek lain agar pelanggan dapat memeiliki beragam pilihan dan rasa baru
untuk di nikmati.
5. Pengaruh harga terhadap Loyalitas pelanggan
Berdasrkan hasil hipotesis diatas yang dilakukan peneliti menunjukan bahwa harga
memilki pengaruh negatif terhadap loyalitas pelanggan. Bahwa harga terhadap
loyalitas pelanggan tidak berpengaruh langsung pada tarif nyata, yang artinya karena
ekspetasi pelanggan kapada harga tidak terlalu besar sehingga pelanggan tetap merasa
puas dan loyal terhadap produk Mie Gacoan hasil pengujian hipotesis ini berdasarkan
fakta yang terjadi pada saat ini
6. Pengaruh kualitas layanan terhadap Loyalitas pelanggan
Dari hasil hipotesis yang diuji hipotesis yang telah dilakukan menunjukan bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh negatiff terhadap loyalitas pelanggan. Bahwa
kualitas layanaan secara langsung tidak berpengaruh positf dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Artinya, kepuasan pelanggan terhadap kualitas layanaan yang
diberikan dapat memotivasi pelanggan untuk tetap setia pada Mie Gacoan dan ramai
setiap harinya untuk menikmatinya.
7. Pengaruh kualitas produk terhadap Loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
Dukungan dari kualitas produk yang dianggap lebih mendapat perhatian dari
pelanggan. Dari pesan yang disampaikan melalui seorang yang sudah pernah membeli
lebih dari tiga kali ini, memilki daya Tarik dan meresap dalam benak pelanggan atau
orang lain. Pelanggan meyakinkan orang lain sehingga membuat orang lain makin
penasaran sama yang disampaikan pelanggan tersebut dan membuat orang lain untuk
mencoba menikmati Mie Gacoan yang sudah mempengaruhi orang lain dengan
ketenaran makanan yang viral ini. Keviralan ini diharapkan dapat menarik minat
pelanggan dalam
8. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan
Berdasarkan hasil dari hipotesis yang telah dilakukan yang membahas terkait
hubungan harga terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan,
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu memediasi harga terhadap
loyalitas pelanggan secara langsung. Harga tidak berpengaruh secara langsung positif
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dan tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan adalah
dikarenakan ekspetasi pelanggan terhadap harga tidak terlalu besar sehingga
membuat pelanggan tetap merasa puas dan loyal terhadap produk Mie Gacoan.

9. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan

Hasil berdasarkan pengujian hipotesis yang telah dilakukan untuk membahas terkait
hubungan antara variabel kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan, yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak mampu
memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan secara langsung dan secara
tidak langsung. Dikarenakan ekspetasi pelanggan terhadap kualitas layanan tidak
terlalu besar sehingga membuat pelanggan tetap merasa puas dan loyal terhadap
produk Mie Gacoan.

10. Pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan.

Dari hasil uji hipotesis diatas yang dilaksanakan menunjukan hasil bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh langsung positf dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Bahwa kepuasan pelanggan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan
dengan loyalitas pelanggan dikarenakan kepuasan pelanggan adalah sebuah kunci agar
pelanggan tetap dapat melakukan pembelian berulang terhadap Mie Gacoan tersebut.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian analisis jalur dan pembahasan yang dimana peneliti telah
menganalisis terkait kualitas produk sebagai variabel (X1), Harga sebagai variabel (X2), kualitas
layanan sebagai variabel (X3), kepuasan pelanggan sebagai variabel (Z) dan loyalitas pelnggan
sebagai variabel (Y) bahwa hubungan antara dua variabel independen adalah positif sehingga
peneliti dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

Kualitas produk secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.Artinya, jika semakin baik kualitas produk yang ada dibenak pelanggan maka akan
semakin tinggi loyalitas pelnggan yang akan dilakukan pelanggan. Harga secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya, jika semakin baik
harganya yang diberikan maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan yang akan membeli.
Kualitas Layanan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Artinya, jika semakin baik kualitas layanan yang ditawarkan maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan yang akan Kembali untuk membeli.Kualitas Produk,Harga, dan kualitas
layanan secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Artinya, jika salah satu yang pasti pelanggan akan menilai, puas dan pasti akan terus membeli
dan menjadi pelanggan loyal.Kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan secara
langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan. Artinya, suatu pelayanan dinilai memuasakan bila pelayanan tersebut
dipenuhi.Harga secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Artinya, dikarenakan ekspetasi pelanggan kepada harga tidak terlalu besar
sehingga pelanggan tetap merasa puas dan loyal.Kualitas layanan secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, apabila pelanggan
merasa pelayanan yang diberikan sudah sesuai makanan pelanggan maka akan melakukan
pembelian ulang terhadap produk tersebut.Kualitas produk, harga, dan kualitas layanan
secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya,
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Ketika kualitas telah mencapai ekspetasi pelanggan sehingga membuat pelanggan datang
Kembali dan melakukan pemeblian secara berulang.Kepuasan pelanggan secara langsung
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya sebuah kunci
pelanggan dapat melakukan pembelian berulang terhadap produk tersebut. Kualitas produk,
harga dan kualitas layanan secara langsung berpengaruh negative dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.
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