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ABSTRACT

Persaingan bisnis saat ini semakin ketat dan kompetitif, terutama di
sektor industri makanan dan minuman cepat saji. Hal ini mendorong
perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas produk dan layanan mereka
agar dapat mempertahankan dan meningkatkan jumlah pelanggan yang
loyal. Salah satu industri yang terus berkembang adalah industri makanan
cepat saji, makanan cepat saji yang berupa usaha bidang mie telah menjadi
bagian penting dalam gaya hidup modern yang sibuk. Penelitian ini
dimaksudkan untuk menginvestigasi dampak kualitas layanan, citra merek,
kepercayaan pelanggan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada usaha mie gacoan di Surabaya. Saat ini, berbagai pilihan
makanan cepat saji tersedia di kalangan masyarakat, dan beberapa di
antaranya tetap menjadi pilihan utama berkat faktor-faktor tertentu. Salah
satu opsi tersebut adalah Mie Gacoan. Pengambilan sampel menggunakan
metode non-probability sampling dengan pendekatan purposive sampling.
Meskipun jumlah responden awal adalah 300, namun sebanyak 70
responden dieliminasi karena hasil penilaian mereka dianggap bias. Kriteria
responden mencakup usia minimal 17 tahun, tinggal di Surabaya, dan
memiliki pengalaman pembelian Mie Gacoan setidaknya selama 6 bulan
terakhir. Analisis data dilakukan menggunakan analisis SEM-PLS dengan
bantuan program Smart PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan, citra merek, dan kepercayaan pelanggan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan
juga berdampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Lebih lanjut,
kualitas layanan, citra merek, dan kepercayaan pelanggan, yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan, memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Sebagai saran, Mie Gacoan di Surabaya disarankan
untuk terus mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan serta
memperhatikan kepuasan pelanggan. Dengan demikian, tingkat loyalitas
pelanggan terhadap Mie Gacoan di Surabaya dapat terus meningkat.
Kesetiaan yang semakin tinggi ini akan membawa Mie Gacoan ke peringkat

tertinggi sebagai pilihan utama makanan cepat saji di Surabaya.

bisnis bertahan dan tumbuh dalam jangka

Dalam era globalisasi dan persaingan
bisnis yang semakin ketat, mempertahankan
pelanggan menjadi hal yang sangat penting bagi
kesinambungan usaha. Loyalitas pelanggan
merupakan faktor krusial yang dapat membantu
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panjang. Salah satu cara untuk membangun
loyalitas pelanggan adalah dengan memahami
faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
pelanggan untuk tetap berbelanja atau
menggunakan produk atau layanan dari suatu
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merek atau perusahaan. Persaingan bisnis saat ini
semakin ketat dan kompetitif, terutama di sektor
industri makanan dan minuman cepat saji. Hal ini
mendorong perusahaan untuk terus
meningkatkan kualitas produk dan layanan
mereka agar dapat mempertahankan dan
meningkatkan jumlah pelanggan yang loyal.
Salah satu industri yang terus berkembang adalah
industri makanan cepat saji, makanan cepat saji
yang berupa usaha bidang mie telah menjadi
bagian penting dalam gaya hidup modern yang
sibuk. Salah satu usaha mie yang sedang tren
beberapa waktu belakangan ini adalah Mie
Gacoan. Mie Gacoan telah mendapatkan
perhatian yang cukup besar dari konsumen.
Namun, dalam rangka mempertahankan dan
meningkatkan pangsa pasar, perlu dipahami
faktor-faktor yang dapat memengaruhi loyalitas
pelanggan terhadap produk Mie Gacoan.

Mie Gacoan merupakan sebuah restoran
yang menjadi anak perusahaan dari PT. Pesta
Pora Abadi. Sudah sejak tahun 2016, restoran ini
menggeluti dunia kuliner dengan  penuh
semangat. Meskipun usianya masih relatif lebih
muda dalam industry makanan, Mie Gacoan
telah berhasil mencuri perhatian banyak pecinta
mie pedas kekinian. Dalam perjalanannya yang
singkat, Mie Gacoan telah menjadi sorotan utama
di dunia kuliner. Keunikan utamanya terletak
pada ragam tingkat kepedasan yang ditawarkan,
menjadikan pengalaman makan di sini selalu
menjadi petualangan yang menarik. Sekilas
pandang sejarah Mie Gacoan tidak hanya
mengungkapkan kesuksesan bisnisnya, tetapi
juga semangat berinovasi dan komitmen terhadap
kualitas. Dengan berbagai varian mie pedas yang
dihadirkan, restoran ini telah menciptakan
pengalaman kuliner yang memikat bagi para
pelanggan setianya.

KAJIAN LITERATUR
Kualitas Layanan

Miranda et al, (2017) Kualitas layanan
dapat diartikan sebagai persepsi pelanggan
terhadap nilai suatu layanan. Menurut
Parasuraman et al.,, (2014) penilaian pelanggan
terhadap layanan yang mereka terima pada suatu
waktu merupakan cerminan dari kualitas
layanan. Kulsum et al, (2017). Saat layanan
memiliki kualitas tinggi, layanan tersebut
disediakan secara memuaskan kebutuhan
konsumen dan disampaikan dengan tepat seperti
yang dijanjikan.
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Menurut Parasuraman et al., (2014)
terdapat beberapa indicator untuk mengukur
Kualitas Layanan yaitu meliputi :

1. Realibility (Keandalan) merujuk pada

kemampuan penyedia layanan untuk

memberikan layanan dengan
konsistensi dan akurat.
2. Esponsiveness (responsif) mengacu

pada kemampuan penyedia layanan
untuk memberikan layanan secara
cepat dan efisien dalam menanggapi
kebutuhan pelanggan.

3. Assurance (Jaminan atau asusaransi)
berkaitan dengan kepercayaan dan
keyakinan = pelanggan  terhadap
kemampuan penyedia layanan untuk
memberikan layanan yang dapat
diandalkan dan memenuhi harapan

4. Empathi  (empati) mencerminkan
upaya penyedia layanan dalam
memahami dan merespons kebutuhan
serta perasaan pelanggan.

5. Tangibles (daya tanggap) mengacu
pada kemampuan penyedia layanan
untuk memberikan perhatian dan
respon yang baik terhadap pelanggan.

Citra Merk

Menurut Kotler dan Keller (2016) Citra
merek merupakan keseluruhan pandangan
konsumen terhadap suatu perusahaan. Menurut
Kotler dan Armstrong (2016), citra merek
merupakan kesan yang dimiliki konsumen
tentang merek tersebut.

Indikator penilaian yang digunakan pada
penelitian ini mengacu pada pendapat Menurut
Kotler dan Amstrong (2008, dalam Utami dan
Ratna, 2019) mengatakan dimensi yang dapat
diukur dalam merangkai sebuah Citra Merek
sebagai berikut:

1. Brand Strength memiliki beberapa
indikator penilaian seperti :
a. Penampilan fisik
b. Keberfungsian fasilitas
C. Harga

2. Brand  Favorability ~yang  memiliki
beberapa indikator penilaian seperti:
Merek yang memiliki nama yang
sederhana dan mudah diingat dapat
dengan mudah membuat pelanggan
mereka berbicara tentang kepuasan
mereka kepada orang lain. Ini bisa
membantu merek tersebut
mempengaruhi calon pelanggan lainnya.
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3. Brand  Uniqueness yang memiliki
beberapa indikator penilain seperti:
Berbeda dengan merek-merek lain
dalam  penelitian ini, perhatian
difokuskan pada bagaimana pelanggan
dapat mengenali elemen unik dalam
produk atau jasa tersebut. Ini
memungkinkan mereka untuk
memberikan penilaian yang lebih positif
dibandingkan dengan pesaing yang
menyediakan produk atau jasa serupa.

Kepercayaan pelanggan

Haron et al, (2020) mendefinisikan
kepercayaan pelanggan sebagai keyakinan bahwa
penyedia layanan akan memenuhi komitmen
mereka dalam hubungan layanan pelanggan, di
mana pernyataan atau janji penyedia layanan
dianggap dapat diandalkan. Boonlertvanich
(2019) juga menegaskan bahwa Kepercayaan
Pelanggan merupakan paradigma penting dalam
upaya mengurangi risiko dalam hubungan bisnis.

Ada beberapa indikator untuk dapat
mengetahui kepercayaan pelanggan, menurut
Kotler dan Keller (2016) ada 4 indikator
kepercayaan pelanggan, yaitu sebagai berikut:

1. Benevolence (Kesungguhan/Ketulusan)
Benevolence mencerminkan sejauh mana
merek ini menunjukkan kesungguhan
atau ketulusan kepada pelanggannya. Ini
bisa mencakup praktek-praktek seperti
mendengarkan masukan pelanggan,
responsif terhadap keluhan, dan upaya
untuk memahami dan memenuhi
kebutuhan pelanggan dengan jujur.

2. Ability (Kemampuan)

Kemampuan mencerminkan sejauh mana
Mie Gacoan memiliki keahlian dan
kapabilitas yang diperlukan untuk
memberikan  produk atau layanan
berkualitas kepada pelanggan.

3. Integrity (Integritas)

Integritas mencakup sejauh mana Mie
Gacoan menjalankan bisnis mereka
dengan etika dan kejujuran. Ini mencakup
aspek-aspek seperti transparansi dalam
harga, informasi nutrisi, dan kualitas
bahan baku yang digunakan.

4. Willingness to Depend (Kesiapan untuk
bergantung)

Ini mengacu pada sejauh mana pelanggan
merasa bahwa mereka dapat bergantung
pada Mie Gacoan untuk kebutuhan
mereka. Hal ini bisa mencakup keandalan
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dalam penyediaan produk, ketersediaan
menu pilihan, dan kemampuan untuk
memenuhi janji-janji yang dibuat kepada
pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Zephan (2018), terjadi ketika
harapan pelanggan sebelum menggunakan
produk atau jasa dan realisasi setelah penggunaan
memiliki perbedaan yang positif. Kotler dan
Keller =~ (2016) mendefinisikan = Kepuasan
Pelanggan sebagai persepsi pelanggan terhadap
kebahagiaan atau kekecewaan mereka dalam
membandingkan kinerja produk atau layanan
dengan harapan pelanggan.

Menurut Lupyoadi (2013), kepuasan
pelanggan dapat diukur dengan beberapa
indikator, ada 5 indikator kepuasan pelanggan ;

1. Kualitas produk
Kualitas produk mencerminkan sejauh
mana produk Mie Gacoan memenuhi
ekspektasi pelanggan dalam hal rasa,
tampilan, konsistensi, dan bahan baku.

2. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan mencakup
pengalaman pelanggan saat berinteraksi
dengan staf Mie Gacoan, waktu tunggu,
respons terhadap pertanyaan pelanggan,
dan keramahan pelayanan.

3. Emosional
Faktor emosional mencerminkan sejauh
mana pelanggan merasakan ikatan
emosional dengan merek Mie Gacoan.
Ini bisa berhubungan dengan nostalgia,
perasaan positif, atau pengalaman
pribadi yang mereka alami saat
mengonsumsi produk Mie Gacoan.

4. Harga
Harga mencakup seberapa terjangkau
produk Mie Gacoan bagi pelanggan. Ini
bisa termasuk perbandingan harga
dengan pesaing dan bagaimana harga
memengaruhi  keputusan pembelian

pelanggan.

5. Biaya
Biaya ini merujuk pada Dbiaya
keseluruhan yang dikeluarkan

pelanggan saat memilih Mie Gacoan,
termasuk harga produk, biaya tambahan
(seperti pengiriman atau pajak), dan
biaya terkait lainnya.

Lovalitas Pelanggan
Menurut Kangu et al., (2017) loyalitas
pelanggan didefinisikan sebagai kecenderungan
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mereka untuk melakukan pembelian ulang,
merekomendasikan pelanggan baru, dan terlibat
dalam program loyalitas. Menurut Coelho dan
Henseler (2012), loyalitas pelanggan terjadi ketika
konsumen memiliki persepsi positif terhadap
perusahaan dan terus membeli dari mereka.
Menurut Sangadji  Sopiah.  (2013),
mengemukakan 6 indikator yang bisa digunakan
untuk mengukur loyalitas konsumen yaitu:
1. Melakukan pembelian ulang
2. Memiliki kebiasaan mengonsumsi merek
tersebut
3. Menunjukkan kesukaan yang konsisten
terhadap merek tersebut
4. Memilih untuk tetap setia pada merek

tersebut

5. Memiliki keyakinan bahwa merek
tersebut merupakan yang terbaik

6. Memberikan rekomendasi mengenai

merek tersebut kepada orang lain.

PENGEMBANGAN HIPOTEIS
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan

Pelanggan

Peningkatan mutu kualitas layanan
memiliki potensi untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan, karena pelanggan merasa bahwa
layanan yang diterima memenuhi harapan
mereka. Tingkat kepuasan pelanggan dapat
tercermin dari pengalaman positif mereka dalam
menggunakan produk atau layanan, dan semakin
tinggi standar mutu layanan yang disajikan,
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.
Hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan
kualitas layanan telah terkonfirmasi (Zhang dan
Jiang, 2016), yang menganalisis keterkaitan antara
kualitas layanan di rumah sakit swasta di India,
kepuasan pasien, dan tingkat loyalitas mereka.
Hasil penelitian menegaskan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan secara signifikan
dipengaruhi oleh mutu layanan, menguatkan
pandangan bahwa pelayanan yang unggul
merupakan faktor utama dalam menyuarakan
kepuasan konsumen. Temuan serupa juga
disampaikan oleh Vera dan Trujillo (2013), yang
mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan hasil langsung dari pelayanan yang
berkualitas. Oleh karena itu, dalam konteks bisnis,
kepuasan = konsumen = secara  substansial
dipengaruhi oleh tingkatan kualitas layanan
(Miranda et al. 2017). Hal ini menggaris bawahi
kepentingan untuk fokus pada kepuasan
pelanggan, dengan asumsi bahwa konsumen
perlu merasa puas dengan tingkat kepuasan
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konsumsi yang memuaskan dan kualitas layanan
yang tinggi.

Pelanggan yang akan merasa puas
dengan layanan yang diberikan oleh Mie Gacoan
memiliki persepsi positif tentang produk tersebut,
sehingga mereka cenderung merekomendasikan
produk tersebut kepada orang lain dan
mempertahankan  hubungan  bisnis  yang
berkelanjutan dengan perusahaan. Dalam jangka
panjang, kepuasan pelanggan berkontribusi pada
loyalitas pelanggan, yang merupakan faktor kunci
dalam keberhasilan bisnis. Oleh karena itu,
penting bagi Mie Gacoan untuk terus
meningkatkan kualitas layanan mereka guna
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan
membangun loyalitas yang kuat dalam pasar
usaha Mie Gacoan. Dari penjelasan di atas,
diajukan hipotesis sebagai berikut:

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan di Mie Gacoan.

Pengaruh Citra Merk Terhadap Kepuasan

Pelanggan
Persepsi  positif  terhadap  merek
perusahaan secara langsung mempengaruhi

kepuasan pelanggan Wu et al., (2011). Reputasi
merek perusahaan juga memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Herliza dan
Saputri, (2016). Studi yang dilakukan oleh
Alhaddad (2015) menunjukkan bahwa citra merek
yang menguntungkan berkontribusi secara positif
terhadap kebahagiaan klien. Selain itu, terdapat

hubungan positif antara reputasi merek
perusahaan dan  kemampuannya  untuk
mempertahankan pelanggan setia. Temuan

penelitian lain juga mendukung gagasan bahwa
citra merek perusahaan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan baik secara langsung maupun
tidak langsung melalui kepuasan pelanggan.
Merek perusahaan yang memiliki reputasi positif
di mata pelanggan lebih mungkin diingat oleh
audiens targetnya (Qalati et al., 2021).

Hal ini didukung oleh pernyataan Kotler
dan  Armstrong  (2001:298)  berpendapat
konsumen merasa puas dengan produk yang
dibeli sesuai dengan apa yang diinginkan dan
harapan dari konsumen. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa citra merek memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Persepsi  positif = terhadap merek akan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan pada
gilirannya memengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap usaha Mie Gacoan. Dengan menjaga
kepuasan pelanggan melalui citra merek yang



JURNAL ILMIAH MAHASISWA MANAJEMEN
Vol 13 No 1 Tahun 2024

kuat, Mie Gacoan dapat membangun loyalitas
pelanggan yang langgeng dan memperkuat posisi
mereka di pasar. Dari penjelasan di atas, diajukan
hipotesis sebagai berikut:

H2: Citra merek berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan di Mie Gacoan.

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan merujuk pada
keyakinan positif yang dimiliki oleh pelanggan
terhadap integritas, kompetensi, dan kredibilitas
perusahaan. Ketika pelanggan merasa percaya
terhadap perusahaan dan produknya, mereka
cenderung merasa puas dengan pengalaman yang
mereka alami. Sementara itu, kepuasan pelanggan
mencerminkan tingkat kepuasan yang dirasakan
oleh pelanggan terhadap produk dan layanan
yang mereka terima dari Mie Gacoan. Penelitian
yang dilakukan oleh Jiang dan Zhang, (2016),
menemukan adanya hubungan langsung antara
kepuasan pelanggan dan kepercayaan dalam
konteks belanja online. Pernyataan tersebut
didukung oleh Martinez dan Bosque (2013)
menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan
dianggap sebagai fondasi penting dalam
membangun kepercayaan pelanggan. Oleh karena
itu, kepuasan pelanggan juga berperan dalam
mempengaruhi tingkat kepercayaan pelanggan
terhadap usaha Mie Gacoan.

Dengan ini dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan pelanggan menjadi faktor penentu
dalam  menciptakan kepuasan pelanggan
terhadap produk Mie Gacoan. Ketika pelanggan
memiliki kepercayaan yang kuat terhadap
perusahaan, mereka cenderung merasa puas
dengan produk yang ditawarkan. Oleh karena itu,
perusahaan perlu membangun dan menjaga
kepercayaan pelanggan untuk meningkatkan
tingkat kepuasan pelanggan. Hal ini memiliki
dampak penting terhadap loyalitas pelanggan
dan kesuksesan jangka panjang perusahaan. Dari
penjelasan di atas, diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H3: Kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan di Mie
Gacoan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap
Lovyalitas pelanggan

Studi yang dilakukan oleh Jiang dan
Zhang, (2016) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen berkontribusi positif terhadap loyalitas
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konsumen. Hasil penelitiannya mengungkapkan
bahwa tingkat kepuasan pelanggan memengaruhi
keinginan konsumen untuk tetap setia dan tidak
beralih ke merek atau produk lain. Pernyataan
serupa disampaikan oleh Ali dan Naeem (2019),
yang memverifikasi adanya korelasi positif dan
signifikan antara kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen.

Kepuasan pelanggan pada produk Mie
Gacoan dapat tercapai melalui pengalaman positif
yang melibatkan kualitas layanan yang baik dan
citra merek yang positif. Kualitas layanan yang
unggul dan memenuhi harapan pelanggan serta
citra merek yang positif akan memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Hal ini kemudian
berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan, di
mana pelanggan yang puas cenderung menjadi
lebih setia terhadap produk Mie Gacoan. Dengan
demikian, perusahaan perlu memastikan bahwa
kualitas layanan yang diberikan kepada
pelanggan mencapai standar yang tinggi dan citra
merek perusahaan terjaga dengan baik untuk
memperkuat  kepuasan  pelanggan  dan
membangun loyalitas jangka panjang. Dari
penjelasan di atas, diajukan hipotesis sebagai
berikut:

H4: Kepuasan Pelanggan berpengaruh
positif terhadap Loyalitas di Mie Gacoan.

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Mediasi

Dalam penelitian yang dilakukan oleh
Jiang dan Zhang (2016), yang mengindikasikan
adanya pengaruh langsung maupun tidak
langsung dari kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen, dengan kepuasan sebagai mediator.
Temuan ini juga diperkuat oleh Lestari, Andini
(2019), disebutkan bahwa variabel kepuasan
konsumen dapat berfungsi sebagai pengantar
yang efektif antara kualitas layanan dan loyalitas
konsumen. Hubungan ini bersifat positif, di mana
peningkatan kualitas layanan dari Larissa
Aesthetic Center Kota Malang diikuti oleh
peningkatan kepuasan konsumen, yang pada
gilirannya  akan  meningkatkan loyalitas
konsumen.

Kualitas layanan yang baik menciptakan
pengalaman positif bagi pelanggan dan
memperkuat persepsi mereka terhadap produk
dan perusahaan. Ketika Mie Gacoan mampu
memberikan layanan yang baik, seperti pelayanan
yang ramah, responsif, dan berkualitas,
pelanggan cenderung menjadi lebih loyal
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terhadap produk tersebut. Selain itu, kualitas
layanan yang tinggi juga dapat membangun
kepercayaan dan kepuasan pelanggan terhadap
perusahaan, yang akan memengaruhi tingkat
loyalitas pelanggan. Dengan menjaga kepuasan
pelanggan dan meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan kepada pelanggan, Mie Gacoan
dapat memperkuat loyalitas pelanggan dan
memperoleh keberhasilan jangka panjang dalam
bisnis mereka. Dari penjelasan di atas, diajukan
hipotesis sebagai berikut:

H5: Kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai mediasi di Mie Gacoan.
Pengaruh  Kepercayaan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan  Melalui  Kepuasan
Pelanggan Sebagai Mediasi

Kepercayaan konsumen menjadi elemen
krusial dalam membentuk kesetiaan pelanggan.
Kepercayaan konsumen bergantung pada citra
merek, standar kualitas produk atau layanan,
pengalaman pribadi konsumen dengan produk
atau layanan, dan komunikasi merek. Semakin
besar kepercayaan konsumen terhadap merek,
semakin besar kemungkinan mereka untuk
menjaga kesetiaan terhadap perusahaan tersebut.
Dalam studi yang dilakukan oleh Yulianthini
(2020), disampaikan bahwa Kepercayaan
Konsumen dan Kepuasan Konsumen memiliki
dampak positif yang signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Pusaka Kebaya di Singaraja.
Kepercayaan ini muncul karena konsumen
merasa puas dengan produk atau layanan,
sehingga kepuasan konsumen tersebut menjadi
pendorong bagi konsumen untuk menjadi
pelanggan yang setia.

Sehingga terdapat hubungan yang kuat
antara kepercayaan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Kepercayaan pelanggan menjadi
faktor kunci dalam membentuk loyalitas yang
kuat terhadap perusahaan. Kepercayaan ini
terbentuk  melalui integritas, kompetensi,
kredibilitas, dan kualitas layanan yang diberikan
oleh Mie Gacoan. Untuk itu, Mie Gacoan perlu
terus memperkuat kepercayaan pelanggan
dengan mengutamakan integritas dalam setiap
interaksi dengan pelanggan, memastikan kualitas
layanan yang konsisten, dan memberikan
pengalaman yang memuaskan. Dengan menjaga
dan meningkatkan kepercayaan pelanggan,
perusahaan dapat membangun loyalitas yang
kokoh dan menciptakan pelanggan yang setia,
dan berkontribusi pada kesuksesan jangka
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panjang usaha Mie Gacoan. Dari penjelasan di
atas, diajukan hipotesis sebagai berikut:

Hé6: Kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan melalaui
kepuasan pelanggan sebagai mediasi di Mie
Gacoan.

Citra Merek Berpengaruh Terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai
Mediasi

Penelitian yang dilakukan oleh Angraeni
P, N. (2013), menunjukan hasil bahwa variabel
citra merk berpengaruh signifikan dan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan konsumen pada produk Viva
Kosmetik di Kota Surabaya. Selanjutnya
penelitian yang dilakukan Leliga (2013) yang
didalam penelitiannya yang memakai variabel
citra merek menunjukkan hasil dimana
favorability sebagai dimensi dari citra merek
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
sebagai mediator juga berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

Citra merek memiliki peran yang sangat
penting dalam membentuk dan mempertahankan
loyalitas pelanggan yang berkelanjutan. Untuk
menjaga dan memperkuat citra merek yang
positif. Dengan menjaga dan memperkuat citra
merek yang  positif, perusahaan dapat
membangun loyalitas yang kokoh di antara
pelanggan. Pelanggan yang memiliki pandangan
positif terhadap merek Mie Gacoan akan
cenderung menjadi pelanggan yang setia,
menjaga hubungan jangka panjang dengan
perusahaan. Berdasarkan penjelasan diatas maka
diajukan hipotesis sebagai berikut:

H7: Citra Merek berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalaui kepuasan
pelanggan sebagai mediasi di Mie Gacoan.

Melalui hubungan antara kualitas
layanan, citra merek, kepercayaan pelanggan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan,
dapat dibentuk suatu model kerangka penelitian
yang diilustrasikan dalam Gamba

METODE PENELITIAN

Kualitas
layanan

Kepuas.
Pelangg

Loyalitas
Pelangg

Keper.
Pelangg

Gambar 2.1 Model Penelitian
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Populasi, Sampel dan Teknik Penyampelan

Menurut Sugiyono (2014), populasi
merupakan area generalisasi yang terdiri dari
objek atau subjek dengan kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditentukan untuk
dipelajari dan kemudian digunakan untuk
membuat kesimpulan. Oleh karena itu, populasi
dalam penelitian ini mencakup semua individu
yang pernah membeli Mie Gacoan di wilayah
Surabaya.

Sampel, menurut Silalahi  (2009)
merupakan bagian tertentu yang dipilih dari
populasi. Metode SEM-PLS memiliki keunggulan
yang kuat karena tidak bergantung pada banyak
asumsi dan tidak memerlukan jumlah sampel
yang besar. Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Hair et al. (2010), penentuan
ukuran sampel yang representatif didasarkan
pada perkalian antara jumlah indikator dengan
kisaran 5 hingga 10. Sebagai hasil dari penelitian
ini, jumlah sampel yang digunakan adalah 23 x 10
=230, dari perhitungan tersebut dapat disimpulan
bahwa sampel minimum menggunakan 230
sampel. Penelitian ini mengambil jumlah sampel
sebanyak 300 sampel untuk menghindari tingkat
error dari hasil kuosioner yang dibagikan.

Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini merupakan
nonprobability sampling dengan metode purposive
sampling. Menurut Sugiyono (2016) Nonprobability
sampling merupakan metode pengambilan sampel
yang tidak memberikan peluang yang sama
kepada semua anggota populasi untuk dipilih
sebagai sampel. Menurut Sekaran (2016), teknik
purposive sampling melibatkan pemilihan subjek
berdasarkan pertimbangan tertentu dan memilih
mereka yang dapat memberikan informasi yang
diperlukan. Dalam penelitian ini, sampel dipilih
berdasarkan karakteristik berikut ini:

1. Sudah pernah membeli dan
mengkonsumsi Mie Gacoan, dengan
asumsi  seseorang  sudah  dapat
menentukan pilihannya sendiri dan

bertanggung jawab terhadapnya. (>17
tahun)

2. Berdomisili di wilayah Surabaya

3. Pernah membeli produk Mie Gacoan
(dalam 1-6 bulan terakhir).
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Tabel 1: Hasil Uji Deskriptif
No | Variabel Mean Keterangan

1 KL 4177 Sangat Setuju
2 CM 4.234 Sangat Setuju
3 KEP 4.254 Sangat Setuju
4 KPA 4.270 Sangat Setuju
5 LP 4.204 Sangat Setuju

Dari hasil analisis tabel di atas, dapat
disimpulkan bahwa semua variabel yang diamati
menunjukkan nilai mean yang tinggi, dengan
semua responden memberikan penilaian "Sangat
Setuju" pada setiap aspek yang diukur. Kualitas
Layanan memperoleh nilai mean sebesar 4.177,
Citra Merek mencapai 4.234, Kepercayaan
Pelanggan sebesar 4.254, Kepuasan Layanan
mencapai 4.270, dan Loyalitas Pelanggan
mendapatkan nilai mean sebesar 4.204. Nilai-nilai
tersebut mengindikasikan tingkat kesetujuan
yang tinggi dari responden terhadap variabel
yang dinilai, mencerminkan adanya persepsi
positif terhadap kualitas layanan, citra merek,
kepercayaan pelanggan, kepuasan layanan, dan
loyalitas pelanggan dalam obyek Mie Gacoan.

Tabel 1: Hasil Uji Hipotesis
Hipotesis| Variabel [Koefisien | T Statistik PValueleeputusan
H1 KL > Lo
KEP 0.230 2.124 0.034 | Diterima
H2 CM > L
KEP 0.420 6.904 0.000 | Diterima
H3 KEP
> 0.302 3.288 0.001 | Diterima
KPA
H4 KPA .
SLPp 0.827 19.667 0.000 | Diterima
KL>
H5 KEP 0.190 2.081 0.038 | Diterima
>LP
CM >
H6 KEP 0.347 6.270 0.000 | Diterima
>LP
KEP >
H7 KPA 0.249 3.286 0.001 | Diterima
>LP
Hipotesis 1: Pengaruh Kualitas Layanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan analisis data yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa dampak
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
bersifat signifikan dan positif. Hal ini diperkuat
oleh nilai t-statistik sebesar 2,124, yang melebihi
batas ambang 1,96, dan nilai p-values sebesar
0,034, yang berada di bawah tingkat signifikansi
0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa dalam
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kerangka penelitian ini, kualitas layanan memiliki
kontribusi yang signifikan dan positif terhadap
kepuasan pelanggan. Sehingga, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis dapat diterima.

Hipotesis 2: Perngaruh Citra Merek Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah
diolah, ditemukan bahwa dampak citra merek
terhadap kepuasan pelanggan bersifat signifikan
dan positif. Hal ini dapat dilihat dari nilai t-
statistik sebesar 6,904, yang melebihi batas
ambang 1,96, dan nilai p-values sebesar 0,000,
yang berada di bawah tingkat signifikansi 0,05.
Hasil ini menegaskan bahwa dalam konteks
penelitian ini, citra merek secara signifikan
memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan
pelanggan. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
hipotesis dapat diterima.

Hipotesis 3: Pengaruh Kepercayaan Pelanggan
Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan analisis data yang telah
dilakukan, terlihat bahwa dampak dari
kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan bersifat signifikan dan positif. Hal ini
terlihat dari nilai t-statistik sebesar 3,288, yang
melebihi batas ambang 1,96, dan nilai p-values
sebesar 0,001, yang berada di bawah tingkat
signifikansi 0,05. Dengan demikian, temuan ini
menegaskan bahwa dalam konteks penelitian ini,
kepercayaan  pelanggan secara  signifikan
memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan
pelanggan. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
hipotesis dapat diterima.

Hipotesis 4: Pengaruh Kepuasan Pelanggan
Terhadap Lovalitas Pelanggan

Pada hasil analisis data yang telah diolah,
terlihat bahwa dampak kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan bersifat signifikan
dan positif. Hal ini terindikasi oleh nilai t-statistik
sebesar 19,667, yang melebihi ambang batas 1,96,
dan nilai p-values sebesar 0,001, yang berada di
bawah tingkat signifikansi 0,05. Temuan ini
menyiratkan bahwa dalam kerangka penelitian
ini, kepuasan pelanggan secara signifikan
memberikan kontribusi positif terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan demikian, dapat disimpulkan
bahwa hipotesis dapat diterima.

Layanan
Melalui

Hipotesis 5: Pengaruh Kualitas
Terhadap Lovyalitas Pelanggan
Kepuasan Pelanggan
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Berdasarkan hasil analisis data yang telah
diolah, terlihat bahwa dampak kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan bersifat signifikan dan
positif. Hal ini diperlihatkan oleh nilai t-statistik
sebesar 2,081, yang melebihi batas ambang 1,96,
dan nilai p-values sebesar 0,038, yang berada di
bawah tingkat signifikansi 0,05. Dengan temuan
ini, dapat disimpulkan bahwa dalam kerangka
penelitian ini, kualitas layanan secara signifikan
memberikan kontribusi positif terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa
hipotesis dapat diterima.

Hipotesis 6: Pengaruh Citra Merek Terhadap
Lovalitas Pelanggan  Melalui Kepuasan
Pelanggan

Dari hasil analisis data yang telah diolah, tampak
bahwa dampak citra merek terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan bersifat signifikan dan positif. Hal ini
ditunjukkan oleh nilai t-statistik sebesar 6,270,
yang melebihi batas ambang 1,96, dan nilai p-
values sebesar 0,000, yang berada di bawah tingkat
signifikansi 0,05. Temuan ini menyiratkan bahwa
dalam konteks penelitian ini, citra merek secara

signifikan =~ memberikan  kontribusi  positif
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Sehingga, dapat

disimpulkan bahwa hipotesis dapat diterima.

Hipotesis 7: Pengaruh Kepercayaan Pelanggan
Terhadap Lovalitas Pelanggan  Melalui
Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah
diolah, terlihat bahwa dampak kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang
dimediasi oleh kepuasan pelanggan bersifat
signifikan dan positif. Hal ini terindikasi dari nilai
t-statistik sebesar 3,286, yang melebihi batas
ambang 1,96, dan nilai p-values sebesar 0,001, yang
berada di bawah tingkat signifikansi 0,05. Dengan
temuan ini, dapat disimpulkan bahwa dalam
kerangka penelitian ini, kepercayaan pelanggan
secara signifikan memberikan kontribusi positif
terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Sehingga, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis dapat diterima.

SIMPULAN

Kesimpulan  dari  penelitian  ini
menunjukkan bahwa variabel-variabel yang
diteliti, yaitu kualitas layanan, citra merek,
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kepercayaan pelanggan, memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai
mediasi pada obyek di Mie Gacoan di Surabaya.
Hipotesis-hipotesis ~ yang  diajukan dalam
penelitian ini diterima berdasarkan hasil analisis
data dari penelitian yang telah dilakukan dengan
menerapkan Structural Equation Modeling-Partial

Least Square (SEM PLS), maka diperoleh
kesimpulan sebagai berikut.
Pertama, kualitas layanan memiliki

dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Mie Gacoan. Hal ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas layanan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kedua, citra merek juga memberikan
kontribusi positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Mie Gacoan. Temuan ini
konsisten dengan hasil penelitian terdahulu yang
menyatakan bahwa citra merek yang baik dapat
meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.

Ketiga, kepercayaan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Mie Gacoan. Hal ini sesuai
dengan penelitian sebelumnya yang
menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan
memainkan peran penting dalam membentuk
kepuasan pelanggan.

Keempat, kepuasan pelanggan secara
signifikan berkontribusi positif terhadap loyalitas
pelanggan di Mie Gacoan. Hasil ini sejalan dengan
temuan penelitian terdahulu yang menyatakan
bahwa pelanggan yang puas cenderung lebih
loyal terhadap sebuah produk.

Kelima, kualitas layanan juga memiliki
dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan di Mie Gacoan, yang dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Ini mengindikasikan bahwa
peningkatan kualitas layanan dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan melalui
peningkatan kepuasan pelanggan.

Keenam, citra merek secara signifikan
berkontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan
di Mie Gacoan, yang juga dimediasi oleh
kepuasan pelanggan. Hasil ini menggambarkan
bahwa citra merek yang baik dapat membentuk
loyalitas pelanggan melalui penciptaan kepuasan
pelanggan.

Ketujuh, kepercayaan pelanggan
memiliki dampak positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan di Mie Gacoan, yang
dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Temuan ini
menegaskan bahwa kepercayaan pelanggan
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bukan hanya memengaruhi kepuasan pelanggan
tetapi juga dapat membentuk loyalitas pelanggan
melalui kepuasan tersebut.

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini
memberikan ~ kontribusi  penting  dalam
memahami hubungan antara kualitas layanan,
citra merek, kepercayaan pelanggan, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan di konteks
Mie Gacoan. Implikasi praktis dari penelitian ini
dapat digunakan sebagai dasar strategi
pemasaran dan manajemen pelanggan untuk
meningkatkan kualitas layanan, memperkuat
citra merek, membangun kepercayaan pelanggan,
dan akhirnya meningkatkan kepuasan dan

loyalitas pelanggan.
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