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Abstract. This research was conducted to determine the factors that influence consumer loyalty gacoan noodles 
in Yogyakarta. The population of this research is all gacoan noodle customers in Yogyakarta. The number of 
samples in this study were 150 samples with the convenient sampling method, where the samples used represented 
the population. Testing the hypothesis in this study used Structural Equation Modeling (SEM) analysis with the 
help of AMOS 24 software. The results of this study indicate that there is a positive and significant influence on 
the variables of service quality, perceived price fairness, customer satisfaction, and customer loyalty. 
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Abstract. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen mie 
gacoan di Yogyakarta. Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan mie gacoan di Yogyakarta. Jumlah sampel 
dalam penelitian ini sebanyak 150 sampel dengan metode pengambilan sampel convenient sampling, di mana 
sampel yang digunakan merepresentasikan populasi. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan 
analisis Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan software AMOS 24. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signikan pada variable kualitas layanan, persepsi kewajaran 
harga, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kewajaran Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen 
 
 

PENDAHULUAN  

Pada era globalisasi saat ini, dunia bisnis bergerak sangat cepat. Salah satunya adalah 

bisnis di bidang kuliner, contohnya Mie Gacoan yang merupakan unggulan pada produk 

kuliner mie pedas. Mie Gacoan memiliki banyak cabang dan disukai oleh masyarakat karena 

produknya yang enak, murah, dan variatif. Banyak bisnis bermunculan menyebabkan 

peningkatan jumlah bisnis yang sifatnya serupa Persaingan semakin sengit. Untuk dapat 

mewujudkan itu semua, perusahaan harus mampu memahami keinginan dan kebutuhan 

pelanggan. Dengan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan maka akan memberikan 

masukan yang signifikan bagi perusahaan, yang kemudian kedepannya akan digunakan 

perusahaan untuk merancang strategi pemasaran guna menciptakan kepuasan pelanggan agar 

dapat bertahan dalam persaingan pasar (Donovan, Dan and Fadillah, 2020). 
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Loyalitas konsumen merupakan kesediaan pelanggan untuk menggunakan dan 

membeli produk atau jasa pada satu perusahaan secara berulang-ulang, tidak mudah 

terpengaruh oleh merek lain, serta secara sukarela memperkenalkan produk dan jasa tersebut 

kepada orang lain. Menurut Ahmed et al., (2023) dalam penelitiannya, mengungkapkan bahwa 

kualitas layanan merupakan salah satu faktor untuk membangun loyalitas terhadap konsumen, 

karena dengan memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan keinginan konsumen mereka 

dapat merasa puas dan mengarah pada tumbuhnya loyalitas dari pelanggan tersebut terhadap 

sebuah bisnis.  

Namun menurut Octavia (2019) kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen, karena kualitas layanan bersifat generik yang harus miliki oleh 

perusahaan.Selanjutnya, loyalitas konsumen juga dapat dipengaruhi oleh persepsi kewajaran 

harga. Persepsi harga yang adil mempunyai efek positif pada keperyaan pelanggan terhadap 

produk yang dijual, sehingga hal tersebut akan meningkatkan kecenderungan mereka untuk 

kembali (loyalitas) mengunjungi maupun membeli penyedia layanan (Jeaheng, Al-Ansi and 

Han, 2020).  

Namun pada penelitian yang dilakukan oleh Ariadi Yudha Nugroho (2018) persepsi 

harga tidak memiliki pengaruh pada loyalitas konsumen. Selain itu, loyalitas konsumen juga 

dapat dipengaruhi oleh kepuasan konsumen terhadap bisnis, sebab pelanggan yang merasa puas 

akan produk yang dijual pada tempat penjualan, maka di masa depan cenderung akan 

melakukan pembelian kembali serta mempromosikan produk dari mulut ke mulut yang positif 

mengenai produk tersebut (Cakici, Akgunduz and Yildirim, 2019). Sativa and Sri (2016) dan 

Ghane, Fathian and Gholamian (2011), menyatakan bahwa semakin tingginya tingkat kepuasan 

konsumen maka dapat meningkatkan loyalitas konsumen. Namun, pada penelitian yang 

dilakukan oleh Putra (2016) bahwa kepuasan tidak memiliki pengaruh yang signifikan pada 

loyalitas pelanggan. 

Selain itu, kepuasan konsumen juga menjadi faktor yang secara tidak langsung 

memediasi persepsi kewajaran harga dan loyalitas konsumen, sebab jika harga yang ditawarkan 

suatu produk dianggap sesuai oleh pelanggan maka akan menumbuhkan persepsi positif 

terhadap produk yang membuat mereka merasa puas, sehingga dapat memberikan efek 

menguntungkan pada loyalitas konsumen (Ahmed et al., 2023). Selanjutnya, kualitas 

pelayanan dan persepsi kewajaran harga pada Mie Gacoan dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menguji: 1) Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

konsumen; 2) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen; 3) Pengaruh persepsi 

kewajaran harga terhadap loyalitas konsumen; 4) Pengaruh persepsi kewajaran harga terhadap 

kepuasan konsumen; 5) Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. 

KAJIAN LITERATUR 

Loyalitas Konsumen 

Menurut Suharto et al., (2022), loyalitas konsumen didefinisikan sebagai kesediaan 

pelanggan untuk menggunakan dan membeli produk atau jasa pada satu perusahaan secara 

berulang-ulang, tidak mudah terpengaruh oleh merek lain, serta secara sukarela 

memperkenalkan produk dan jasa tersebut kepada orang lain. Loyalitas mewakili sikap dan 

preferensi pelanggan terhadap produk atau layanan, perusahaan, dan keputusan untuk 

melakukan pembelian ulang (Giao, Vuong and Quan, 2020). Menurut Kotler and Keller (2016) 

loyalitas merupakan merupakan komitmen pelanggan untuk membeli atau mendukung produk 

dan layanan yang diminati.  

Kualitas Layanan 

Menurut  Tjiptono and Diana (2015) kualitas pelayanan merupakan upaya yang 

dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi harapan pelanggan atas layanan yang diterimanya 

sehingga perusahaan dapat bertahan di pasar dan mendapatkan kepercayaan pelanggan. 

Kualitas layanan didefinisikan sebagai pemuasan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan dalam penyampaiannya dalam mengimbangi harapan pelanggan (Naini et al., 2022). 

Kualitas layanan merupakan akumulasi kesenangan konsumen dari setiap pengalaman 

konsumen (Ahmed et al., 2023). 

Persepsi Kewajaran Harga 

Harga adalah elemen tunggal yang paling menentukan bagi perusahaan untuk 

mendapatkan pendapatan. Parry, Sarma and Yang, (2021) mendefinisikan persepsi kewajaran 

harga sebagai penilaian terhadap suatu hasil dan proses untuk mencapai hasil yang wajar dan 

dapat diterima. Harga merupakan aspek yang sangat penting bagi pelanggan karena akan 

menjadi pedoman untuk mengukur kesesuaian antara manfaat produk yang diterima dengan 

pengorbanan yang telah diberikan, hal ini dikarenakan bahwa harga secara umum dapat 

dikatakan sebagai isyarat eksternal yang digunakan oleh konsumen untuk menentukan kualitas 

suatu produk atau jasa (Ahmed et al., 2023). Persepsi kewajaran harga merupakan cara 

konsumen untuk melihat harga sebagai penentu pelanggan dalam kepuasan dan loyalitas 

pelanggan (Darmansah and Yosepha, 2020). 
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Kepuasan Konsumen 

Suhartanto et al., (2018) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai respon 

pemenuhan konsumen, sejauh mana tingkat pemenuhan yang menyenangkan atau tidak 

menyenangkan, jika konsumen percaya bahwa kinerja komoditas atau layanan tertentu 

memenuhi harapan konsumen, maka mereka akan cenderung puas. Menurut Kotler and Keller 

(2016) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang atau pelanggan 

setelah melakukan perbandingan antara persepsi dengan kinerja atas barang atau jasa yang 

diperoleh dan digunakan. Kepuasan konsumen digambarkan sebagai evaluasi yang dirasakan 

konsumen terhadap suatu produk atau layanan yang mana didefinisikan sebagai emosi 

konsumen yang menguntungkan setelah penggunaan barang maupun jasa (Han et al., 2020). 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Konsumen 

Menurut Ahmed et al., (2023) kualitas layanan merupakan salah satu faktor untuk 

membangun loyalitas terhadap konsumen, karena dengan memberikan pelayanan yang baik 

sesuai dengan keinginan konsumen mereka dapat merasa puas dan mengarah pada tumbuhnya 

loyalitas dari pelanggan tersebut terhadap perusahaan. Lebih lanjut, penelitian terdahulu oleh 

Miranda, Tavares and Queiró, (2018) membuktikan bahwa kualitas layanan terhubung dengan 

berbagai hasil yang berpusat pada pelanggan, yaitu loyalitas pelanggan. Selain itu, dalam 

penelitian Abror et al., (2020) dalam penelitiannya pada bank syariah menemukan bahwa 

kualitas layanan merupakan prediktor yang tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Namun, pada penelitian sebelumnya oleh Hadi, Aslam and Gulzar, (2019) menemukan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan secara statistik terhadap loyalitas pengguna 

ponsel. Demikian pula, penelitian pada sektor perhotelan mengungkapkan bahwa kualitas 

layanan pariwisata yang dirasakan mempengaruhi loyalitas wisatawan terhadap penyedia 

layanan (Cetin, 2020). 

H1 Kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Peningkatan kualitas layanan yang berkelanjutan dapat membentuk suatu bisnis untuk 

menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada, lebih lanjut kualitas 

layanan secara luas dianggap sebagai pengaruh dan juga prediktor yang sangat baik untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen (Ahmed et al., 2023). Menurut penelitian terdahulu oleh 

Ryu, Han and Jang, (2010) menjelaskan hubungan antara kualitas layanan makanan restoran 

dan kepuasan konsumen dan mengungkapkan korelasi yang positif dan signifikan. Selanjutnya, 



 
 

e-ISSN: 2962-0813; p-ISSN: 2964-5328, Hal 102-122 
 
 

109 
 

penelitian oleh Thielemann, Ottenbacher and Harrington, (2018) dan Konuk, (2019) 

menemukan korelasi positif dan signifikan antara kualitas layanan yang dirasakan terhadap 

kepuasan konsumen dalam sebuah bisnis perhotelan. Selain itu, penelitian Kasiri et al., (2017) 

mengungkapkan hasil bahwa kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen karena karakteristik kualitas layanan seperti seperti keamanan dan 

kenyamanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Bahadur, Aziz and Zulfiqar, (2018) 

menemukan bahwa ketika kriteria kualitas layanan yang diberikan terpenuhi, hal itu 

menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. Dengan hal tersebut, maka dapat dibentuk 

sebuah hipotesis, yaitu: 

H2 Kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

 

Pengaruh Persepsi Kewajaran Harga terhadap Loyalitas Konsumen 

Persepsi harga yang adil mempunyai efek positif pada keperyaan pelanggan terhadap 

produk yang dijual, sehingga hal tersebut akan meningkatkan kecenderungan mereka untuk 

kembali (loyalitas) mengunjungi maupun membeli penyedia layanan (Jeaheng, Al-Ansi and 

Han, 2020). Penelitian sebelumnya oleh Ahmed et al., (2023) membuktikan bahwa kewajaran 

harga yang dirasakan memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. Selanjutnya, Hidayat et al., (2019) dalam penelitiannya tentang layanan restoran di 

Indonesia menyimpulkan bahwa kewajaran harga memiliki hubungan positif langsung dan 

signifikan dengan loyalitas konsumen. Lebih lanjut, penelitian terdahulu oleh Opata et al., 

(2019) yang mempelajari industri otomotif untuk menguji perilaku konsumen dan 

menyimpulkan bahwa persepsi kewajaran harga merupakan sebuah penentu penting dari 

kepuasan dan loyalitas pelanggan sebab dianggap sebagai keputusan pembelian yang 

signifikan bagi individu. Selain itu Jin, Yoon and Lee, (2019) juga menyimpulkan bahwa 

penerimaan keadilan harga yang semakin meningkat dapat meningkatkan kebahagiaan dan 

loyalitas konsumen. Demikian, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H3 Persepsi Kewajaran Harga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

 

Pengaruh Persepsi Kewajaran Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Menurut Severt et al., (2020) pelanggan menganggap bahwa harga yang terjangkau 

pada dasarnya mendorong kepuasan konsumen, sebab kewajaran harga sangat penting dalam 

mengukur tingkat kepuasan pelanggan yang berasal dari suatu layanan, karena pelanggan 

menganggap harga sebagai kriteria untuk mengevaluasi layanan yang diberikan. Penelitian 

terdahulu oleh Kausar, Malik and Akram, (2014) yang mensurvei pelanggan restoran makan 
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Pakistan dan menemukan bahwa harga yang terjangkau pada dasarnya mendorong kepuasan 

konsumen, hal tersebut dikarenakan pengunjungan cenderung terus-menerus memeriksa biaya 

yang mereka bayarkan. Selanjutnya, penelitian oleh Ahmed et al., (2023), Severt et al., (2020) 

dan Ing et al., (2019) mengemukakan bahwa persepsi harga merupakan prediktor signifikan 

dari kepuasan konsumen, sebab kewajaran harga sangat penting dalam mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan yang berasal dari suatu layanan. Selain itu Konuk, (2019) melakukan 

penelitian studi mengenai persepsi konsumen terhadap makanan organik di restoran Turki yang 

mana ditemukan hasil bahwa kewajaran harga yang dirasakan memiliki dampak substansial 

pada kepuasan konsumen. Maka, dibentuk hipotesis sebagai berikut: 

H4 Persepsi kewajaran harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan 

 

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen 

Kepuasan pelanggan pada industri restoran tidak cukup untuk memastikan 

keberlanjutan dan pertumbuhan bisnis, sebab faktor utama dalam mempertahankan 

pertumbuhan bisnis dan kelangsungan hidup dalam iklim bisnis yang kompetitif adalah 

memiliki konsumen yang loyal (Ahmed et al., 2023).Penelitian terdahulu oleh Cakici, 

Akgunduz and Yildirim, (2019) menyimpulkan bahwa pelanggan yang merasa puas akan 

produk yang dijual pada tempat penjualan, maka di masa depan cenderung akan melakukan 

pembelian kembali serta mempromosikan produk dari mulut ke mulut yang positif mengenai 

produk tersebut. Menurut literatur selanjutnya oleh Chang et al., (2019) dan Opata et al., (2019) 

menemukan hasil bahwa semakin puas pelanggan dengan kualitas layanan, maka semakin loyal 

mereka terhadap bisnis terkait. Selanjutnya, Ahmed et al., (2023) dan Thielemann, Ottenbacher 

and Harrington, (2018) juga mengidentifikasi korelasi positif dan signifikan antara kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas. Demikian, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H5 Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 
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METODE 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif. Subyek penelitian adalah pelanggan 

Mie Gacoan di Yogyakarta. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah convenient 

sampling, di mana sampel yang digunakan merepresentasikan populasi. Untuk menentukan 

ukuran sampel, peneliti mengikuti pedoman yang mengharuskan jumlah indikator dikalikan 

dengan 5 hingga 10 (Hair et al., 2014). Dalam penelitian ini, peneliti mengalikan jumlah 

sampel dengan 10, sehingga didapatkan jumlah sampel minimal sebesar 120. Namun, dalam 

penelitian ini, terkumpul 150 responden. Data penelitian ini terdiri dari data primer yang 

diperoleh melalui survei langsung kepada responden. Survei dilakukan menggunakan 

kombinasi format digital (google form) dan penilaian menggunakan skala Likert dari 1 hingga 

5. Data tersebut kemudian dianalisis menggunakan analisis deskriptif dan analisis statistik 

dengan pendekatan Structural Equation Model (SEM). Software yang digunakan untuk 

pengolahan data adalah AMOS 24. 

Tabel 1. Analisis deskriptif responden 

Keterangan N % 

Jenis Kelamin 

Laki laki 47 31.30% 

Perempuan 103 68.70% 

Usia 

Kurang dari 20 tahun 41 27.30% 

20 sampai 30 tahun 107 71.30% 

Lebih dari 30 Tahun 2 1.30% 

Pendidikan Terakhir 

SMA/Sederajat 101 67.30% 

Diploma/Sarjana 49 32.70% 

Lainnya 0 0% 

Pekerjaan 

Belum bekerja/Ibu Rumah Tangga 7 4.70% 

Pegawai Swasta 14 9.30% 

Pelajar/Mahasiswa/i 124 82.70% 
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Wiraswasta 5 3.30% 

Pengeluaran Rata-rata per Bulan 

kurang dari 2.000.000 88 58.7 

2.000.000 – 5.000.0 55 36.7 

5.00.001 – 10.000.0 4 2.7 

lebih dari 10.000.000 3 2 

Sumber: Olah data (2023) 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis Konfirmatori 

Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Variabel Indikator 
Loading 

Factor 

Construct 

Reliability 

Variance 

Extracted 

Kualitas Layanan 

KL1 788 

834 734 KL2 801 

KL3 833 

Persepsi Kewajaran 

Harga 

KH1 878 

886 836 KH2 765 

KH3 773 

Kepuasan Konsumen 

KP1 748 

873 810 KP2 760 

KP3 840 

Loyalitas Pelanggan 

LK1 897 

909 875 LK2 837 

LK3 761 

Sumber: Olah data (2023) 

Dari Tabel 2, dapat disimpulkan bahwa semua indikator dalam penelitian ini memiliki nilai 

loading factor yang lebih besar dari 0,5, menunjukkan bahwa semua indikator tersebut valid. 

Selain itu, Tabel 4.9 juga menunjukkan bahwa reliabilitas konstruk (construct reliability) dari 

semua variabel telah mencapai nilai ≥ 0,7. Selanjutnya, nilai variance extracted dari masing-

masing variabel dalam penelitian ini juga telah mencapai nilai ≥ 0,5. Sehingga, penelitian dapat 

diuji ke tahap selanjutnya. 
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Persamaan Struktural 

Berikut ini adalah model persamaan struktural dalam penelitian ini, yaitu: 

 

Gambar 2. Model Persamaan Struktural 

Memilih Matriks Input dan Estimasi Model 

Pengembangan model dalam penelitian ini didasarkan atas konsep analisis data. Secara umum 

model penelitian ini terdiri dari 2 variabel eksogen dan 2 variabel endogen. Variabel eksogen 

dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan dan Persepsi Kewajaran Harga. Adapun variabel 

endogen dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Konsumen. 

Normalitas Data 

Berdasarkan pada Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai CR multivariate yaitu -1,368 yang mana 

dari nilai yang diperoleh + 2,58 dan – 2,58. Sehingga data pada penelitian ini dapat dikatakan 

berdistribusi normal. 

Tabel 3. Uji Normalitas Data 

Variable min max skew c.r. kurtosis c.r. 

LK3 1,000 5,000 -959 -4,793 834 2,084 

LK2 1,000 5,000 -916 -4,581 604 1,509 

LK1 2,000 5,000 -839 -4,194 -90 -224 

KP1 2,000 5,000 -311 -1,556 -893 -2,232 

KP2 2,000 5,000 -391 -1,953 -461 -1,152 

KP3 1,000 5,000 -493 -2,465 -244 -610 



 
 

Determinan Loyalitas Konsumen Mie Gacoan Di Yogyakarta 

114        TRENDING - VOLUME 1, NO. 4, OKTOBER 2023 

 

KH1 2,000 5,000 -490 -2,448 -592 -1,480 

KH2 1,000 5,000 -646 -3,232 496 1,240 

KH3 1,000 5,000 -528 -2,642 -214 -536 

KL3 1,000 5,000 -393 -1,963 -111 -279 

KL2 2,000 5,000 -250 -1,250 -814 -2,036 

KL1 2,000 5,000 -861 -4,304 -555 -1,387 

Multivariate 
    

-4,096 -1,368 

Sumber: Olah data (2023) 

Outliers 

Dari Tabel 4, terlihat bahwa nilai Mahalanobis d Square tertinggi adalah 29,984, yang tidak 

melebihi nilai c-square yaitu 32,909. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak ada 

data yang merupakan outlier berdasarkan hasil tersebut. 

Tabel 4. Uji Outliers 

Observation 

number 

Mahalanobis d-squared p1 p2 

80 28,514 5 155 

35 28,385 5 37 

130 23,206 26 550 

69 19,917 69 979 

60 19,682 73 967 

110 18,013 115 999 

Sumber: Olah data (2023) 

Uji Goodness Of Fit 

Berdasarkan pada Tabel 4.12 dapat dijelaskan bahwa uji GOFI pada penelitian ini ditemukan 

hasil bahwa indeks PGFI merupakan marginal fit. Namun, indeks RMSEA, CMIN/DF, GFI, 

TLI, dan PNFI dinyatakan good fit sebab nilai yang diperoleh telah memenuhi cut of value 

yang ditetapkan. Sehingga, model analisis dalam penelitian ini dinyatakan fit, yang mana dapat 

dilanjutkan pada penelitian selanjutnya. 
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Tabel 5. Hasil Uji Goodness of-Fit 

Fit Indeks Goodness of Fit Kriteria Cut-off value Keterangan 

Absolute Fit 
RMSEA ≤ 0.08 27 Good Fit 

CMIN/DF ≤ 2.00 1,113 Good Fit 

Incremental 

Fit 

TLI ≥ 0.90 992 Good Fit 

GFI ≥ 0.90 945 Good Fit 

Parsimony Fit 
PGFI ≥ 0.60 593 Marginal Fit 

PNFI ≥ 0.60 703 Good Fit 

Sumber: Olah data (2023) 

 

Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini mengacu pada Ghozali, (2017) yang menjelaskan 

bahwa hubungan positif antara variabel terhadap variabel lainnya dapat diketahui apabila angka 

critical ratio (CR) > 1,96 serta nilai p <  0,05. Berikut hasil dari pengujian hipotesis dipaparkan 

pada tabel berikut, yaitu: 

Tabel 6. Uji Hipotesis 

Hipotesis Estimate S.E. C.R. 

LK <--- KL 733 207 3,542 

KK <--- KL 1,112 248 4,493 

LK <--- KH 305 83 3,664 

KK <--- KH 388 97 4,009 

LK <-- KK 499 101 4,959 

Sumber: Olah data (2023) 
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Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Berdasarkan hasil analisis yang telah diuji sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini sejalan 

dengan penelitian Miranda, Tavares and Queiró, (2018), Hadi, Aslam and Gulzar (2019), dan 

Cetin (2020) yang membuktikan bahwa kualitas layanan terhubung dengan berbagai hasil yang 

berpusat pada pelanggan, yaitu loyalitas pelanggan. Kualitas layanan merupakan salah satu 

faktor untuk membangun loyalitas terhadap konsumen, karena dengan memberikan pelayanan 

yang baik sesuai dengan keinginan konsumen mereka dapat merasa puas dan mengarah pada 

tumbuhnya loyalitas dari pelanggan tersebut terhadap produk yang dijual Mie Gacoan. 

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hasil dari pengujian pada hipotesis kedua membuktikan kualitas layanan berdampak positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini selaras dengan penelitian Kasiri et al., 

(2017), Ryu, Han and Jang, (2010) dan Konuk (2019) yang mengungkapkan hasil bahwa 

kualitas layanan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan konsumen karena 

karakteristik kualitas layanan seperti seperti keamanan dan kenyamanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Peningkatan kualitas layanan yang berkelanjutan dapat membentuk Mie 

Gacoan untuk menarik pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada, lebih 

lanjut kualitas layanan secara luas dianggap sebagai pengaruh dan juga prediktor yang sangat 

baik untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

Pengaruh Persepsi Kewajaran Harga Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Pengujian hipotesis yang telah diuji sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi kewajaran 

harga berdampak positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil ini sejalan dengan 

Ahmed et al., (2023), Opata et al., (2019) dan Jin, Yoon and Lee, (2019) membuktikan bahwa 

kewajaran harga yang dirasakan memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. Persepsi harga yang adil mempunyai efek positif pada keperyaan 

pelanggan terhadap produk yang dijual Mie Gacoan, sehingga hal tersebut akan meningkatkan 

kecenderungan mereka untuk kembali (loyalitas) mengunjungi maupun membeli produk dari 

Mie Gacoan. 
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Pengaruh Persepsi Kewajaran Harga Terhadap Kepuasan Konsumen. 

Hasil analisis berikutnya menunjukkan bahwa variabel persepsi kewajaran harga berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen baru. Hal ini selaras dengan 

penelitian terdahulu oleh Kausar, Malik and Akram, (2014), Severt et al., (2020) dan Ing et al., 

(2019) yang mensurvei pelanggan restoran makan Pakistan dan menemukan bahwa harga yang 

terjangkau pada dasarnya mendorong kepuasan konsumen, hal tersebut dikarenakan 

pengunjungan cenderung terus-menerus memeriksa biaya yang mereka bayarkan. Lebih lanjut, 

pelanggan menganggap bahwa harga yang terjangkau pada dasarnya mendorong kepuasan 

konsumen, sebab kewajaran harga sangat penting dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan 

yang berasal dari suatu layanan, karena pelanggan menganggap harga sebagai kriteria untuk 

mengevaluasi layanan yang diberikan Mie Gacoan, maka hal ini menandakan bahwa harga 

yang diberikan oleh Mie Gacoan sudah memenuhi ekspetasi konsumen sehingga mereka 

merasa puas. 

Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen. 

Hasil analisis pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, yang mana hasil ini 

sejalan dengan penelitian oleh Ahmed et al., (2023), Chang et al., (2019) dan Opata et al., 

(2019) menemukan hasil bahwa semakin puas pelanggan dengan kualitas layanan, maka 

semakin loyal mereka terhadap bisnis terkait. Maka, pelanggan yang merasa puas akan produk 

yang dijual oleh Mie Gacoan, maka di masa depan cenderung akan melakukan pembelian 

kembali serta mempromosikan produk dari mulut ke mulut yang positif mengenai produk, yang 

selanjutnya dapat mengarahkan konsumen menjadi loyal terhadap Mie Gacoan.  

KETERBATASAN PENELITIAN 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diujikan sebelumnya, ditemukan adanya keterbatasan 

dalam penelitian ini, yaitu: Salah satu keterbatasan yang mungkin dihadapi dalam penelitian 

ini adalah jumlah sampel yang terbatas. Penelitian ini hanya melibatkan sejumlah kecil 

responden, seperti hanya pada satu perusahaan yaitu Mie Gacoan. Hal ini dapat mengurangi 

generalisasi temuan penelitian ini ke populasi yang lebih luas. Penelitian ini hanya 

mengandalkan data yang diperoleh melalui kuesioner, yang dapat memiliki keterbatasan 

seperti bias responden atau kesalahan pengisian. Selain itu, penelitian ini tidak melibatkan 

observasi langsung terhadap perilaku konsumen atau pengukuran objektif lainnya. 
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IMPLIKASI MANAJERIAL 

Hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan, kewajaran harga, dan kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas konsumen Mie Gacoan di Yogyakarta memiliki implikasi 

manajerial yang signifikan. Implikasinya yaitu diharapkan perusahaan Mie Gacoan dapaet 

meningkatkan kualitas layanan dengan pelatihan staf untuk pelayanan yang ramah, efisien, dan 

profesional akan membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan dan meningkatkan 

tingkat loyalitas mereka. Evaluasi harga dan pastikan harga yang ditawarkan sebanding dengan 

nilai yang diberikan kepada pelanggan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Memahami 

preferensi dan kebutuhan pelanggan, komunikasi yang efektif, dan menangani keluhan dengan 

cepat akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dan karenanya loyalitas mereka. 

Mengembangkan program loyalitas yang menarik seperti kartu member, diskon khusus, atau 

hadiah pelanggan dapat mendorong pelanggan untuk tetap setia dan meningkatkan frekuensi 

kunjungan mereka. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan pada penelitian ini, berdasarkan hasil analisis yang telah diuji sebelumnya, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis pertama kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hasil dari pengujian pada hipotesis kedua membuktikan kualitas 

layanan berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pengujian hipotesis 

ketiga yang telah diuji sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi kewajaran harga berdampak 

positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hasil analisis pada hipotesis keempat 

menunjukkan bahwa variabel persepsi kewajaran harga berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen baru. Hasil analisis pada hipotesis kelima dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Pada hipotesis keenam yang telah diuji sebelumnya 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berdampak positif dan signifikan dalam 

memerankan mediasi terhadap kualitas layanan dan loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil uji 

hipotesis ketujuh yang telah dilakukan membuktikan bahwa kepuasan konsumen berdampak 

positif dan signifikan dalam memerankan mediasi terhadap persepsi kewajaran harga dan 

loyalitas konsumen. 
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