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Abstrak: Minat beli ulang adalah salah satu prediktor untuk suatu usaha dapat mendapatkan
keuntungan dan bertahan. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari beberapa
faktor yang mempengaruhi minat beli ulang seperti kualitas makanan, kualitas layanan, dan
citra merek di XYZ Surabaya dengan kepuasan konsumen sebagai mediator. Penelitian ini
dilakukan dengan analisis statistik deskriptif, dan analisa data dilaksanakan dengan Partial
Least Square (PLS). Hasil dari analisa data tersebut menunjukkan adanya hubungan yang
positif dan signifikan antara kualitas makanan, kualitas layanan, citra merek, dan kepuasan
konsumen terhadap minat beli ulang. Dalam penelitian ini juga ditemukan bahwa kepuasan
konsumen dapat berperan sebagai mediator.

Kata Kunci: Kualitas Makanan, Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepuasan Konsumen,
Minat Beli Ulang.

PENDAHULUAN

Sebagai kebutuhan utama, makanan dan minuman menjadi salah satu faktor yang
mendorong berkembangnya usaha kuliner di Indonesia. Sesuai dengan data hasil kolaborasi
Badan Ekonomi Kreatif (BEKRAF) dan Badan Pusat Statistik (BPS), Putra (2018)
menjelaskan bahwa ekonomi kreatif memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
perekonomian nasional yaitu sebesar 7,38%. Pada tahun 2015, subsektor kuliner tercatat
menyumbangkan sebesar 41,69% dari total kontribusi ekonomi kreatif terhadap produk
domestik bruto (PDB) nasional. Anto (2019) juga memaparkan laporan dari Indonesia
Creative Incorporated (ICINC) yang menunjukkan bahwa pada tahun 2016, 41,4% dari
kontribusi sektor pariwisata adalah dari subsektor ekonomi kreatif kuliner. Selain itu, industri
kuliner di Indonesia juga menunjukkan perkembangan dari tahun 2014 hingga 2019 sebesar
7% hingga 14% setiap tahunnya. Berdasarkan dari data-data diatas, dapat diketahui bahwa
subsektor ekonomi kreatif kuliner memberikan kontribusi yang penting terhadap
perekonomian negara.

Kepuasan konsumen merujuk pada tingkat kepuasan konsumen atas konsumsi sebuah
produk atau jasa. Fungai (2017) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen adalah faktor yang
penting untuk sebuah perusahaan tetap dapat berkompetisi dan bertahan. Konsumen yang
puas akan lebih cenderung untuk melakukan pembelian ulang. Sehingga, kepuasan
konsumen dikatakan dapat menjadi prediktor untuk pembelian ulang konsumen. Di tengah
pertumbuhan ini, persaingan bisnis di bidang kuliner semakin ketat. Oleh karena itu,
perusahaan harus mengambil tindakan untuk meningkatkan kepuasan konsumen untuk dapat
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mengimbangi atau melampaui pesaing-pesaing. Dengan meningkatnya kepuasan konsumen,
keuntungan perusahaan dapat secara bersamaan meningkat. Sejalan, Mensah, & Mensah
(2018) juga menjelaskan pentingnya kepuasan konsumen untuk profitability jangka panjang
suatu perusahaan.

Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah kualitas makanan,
kualitas layanan, dan citra merek. Serhan, & Serhan (2019) menjelaskan bahwa makanan
adalah komponen inti dalam layanan makanan sehingga menjadi prioritas. Serhan, & Serhan
juga menjelaskan kualitas layanan sebagai suatu faktor kunci dalam layanan makanan karena
makan di restoran merupakan suatu kegiatan sosial. Dalam Andreani, Taniaji, & Puspitasari
(2012), dijelaskan bahwa citra merek dapat memberikan kepuasan terhadap konsumen
dengan mempengaruhi persepsi konsumen mengenai kualitas yang dimiliki produk atau jasa
yang dijual perusahaan. Ketika konsumen menyukai citra merek yang dimiliki perusahaan,
produk atau jasa tersebut dapat memberikan kepuasan.

Kualitas makanan, kualitas layanan, dan citra merek adalah faktor-faktor yang dapat
ditemukan di XYZ. XYZ adalah perusahaan yang merupakan bagian dari ZYX Group, salah
satu kelompok penyedia Makanan yang paling dikenal di Indonesia. XYZ adalah restoran
kasual yang menjual aneka makanan jepang dengan menu andalan katsu yang unik. Sejak
pertama didirikan, hingga sekarang saat disusunnya penelitian ini, XYZ telah memiliki 15
buah gerai dimana 2 buah gerai ada di Surabaya. Katsu yang disajikan oleh XYZ memiliki
fitur seperti mille feuille yang dimana dagingnya berlapis-lapis, dan dimana konsumen dapat
memilih isi rasa dari hidangan katsu.

Dalam rangka mendukung variabel yang diteliti, penulis melakukan survei mengenai
faktor-faktor yang dapat mempengaruhi minat beli ulang konsumen seperti kualitas
makanan, kualitas layanan, citra merek, harga, promosi, desain fisik, dan keunikan (Fungai.
2017). Survei ini disebarkan secara daring kepada 20 teman dan kerabat penulis yang pernah
mengkonsumsi produk XYZ di Surabaya pada 3 Juni 2020 hingga 4 Juni. Berdasarkan
tanggapan dari survei tersebut, 3 faktor tertinggi adalah kualitas makanan, kualitas layanan
dan Citra merek.

Berdasarkan latar belakang masalah yang disampaikan diatas, maka rumusan masalah
adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas makanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen
di XYZ Surabaya?

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen di
XYZ Surabaya?

3. Apakah citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen di XYZ
Surabaya?

4. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan sebagai mediator
terhadap minat beli ulang konsumen di XYZ Surabaya?

LANDASAN TEORI DAN HIPOTESIS
Kualitas Makanan

Dalam buku yang ditulis oleh Atkins, dan Bowler, (2001) kualitas makanan sendiri
dijelaskan sebagai nilai dari karakteristik-karakteristik yang dimiliki oleh suatu hidangan dan
dapat dirasakan oleh konsumen yang mengkonsumsinya. Dalam Namkung, & Jang (2007),
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dijelaskan bahwa kualitas makanan terdiri dari berbagai karakteristik seperti presentasi,
kelezatan, variasi menu, dan suhu hidangan. Dalam Hariyanto (2016), karakteristik-
karakteristik tersebut disebutkan dalam bentuk kualitas rasa, porsi, variasi menu, kebersihan,
dan inovasi. Di lain tangan, dalam Serhan, & Serhan (2019) kualitas makanan juga
didefinisikan sebagai karakteristik-karakteristik yang berkualitas dari makanan yang dapat
diterima oleh konsumen. Karakteristik-karakteristik tersebut dapat berupa suhu, tekstur, rasa,
aspek nutrisi, dan porsi dari makanan. Demikian, kualitas makanan dapat diartikan sebagai
kualitas dari karakteristik-karakteristik yang dimiliki oleh makanan.

Kualitas Layanan

Dalam Parasuraman, Ziethaml, Berry (1988) layanan berarti usaha-usaha yang
dilakukan oleh suatu badan usaha untuk memenuhi janji atas pesanan yang diharapkan oleh
konsumen. Layanan tersebut dapat disampaikan baik melalui fasilitas fisik, maupun jasa
yang diberikan. Demikian, kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai kemampuan badan
usaha untuk memenubhi janji-janji atas pesanan-pesanan konsumen.
Citra Merek

Dobni, & Zinkhan (1990) menjelaskan bahwa citra merek dapat diartikan sebagai
suatu persepsi yang dimiliki seseorang mengenai suatu merek yang dipengaruhi oleh impresi,
dan perasaan yang didapatkan dari informasi-informasi mengenai suatu merek. Informasi-
informasi tentang suatu merek tersebut dijelaskan oleh Keller (1993) sebagai brand
association. Lahap, Ramli, Said, Radzi, & Zain (2016) juga menjelaskan citra merek sebagai
apa yang terpikir dalam benak konsumen ketika dihadapkan dengan suatu merek. Citra merek
suatu perusahaan dapat tercipta melalui media promosi, iklan, public relations, word-of-
mouth, dan pengalaman konsumen tentang produk jasa tersebut.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah hasil penilaian evaluatif dari kualitas suatu transaksi
dibanding dengan harapan konsumen (Al-Tit, 2015). Dalam Leninkumar (2019), kepuasan
konsumen diartikan sebagai “customer’s feeling of pleasure or disappointment resulted from
the evaluation of their prior expectation and the perceived performance”. Demikian, dapat
disimpulkan bahwa kepuasan konsumen diakibatkan dari evaluasi kualitas suatu transaksi
dibandingkan dengan harapan konsumen.

Minat Beli Ulang

Behavioral intention adalah faktor yang dapat menyebabkan meningkatnya atau
menurunnya keuntungan suatu perusahaan melalui tingkah laku konsumen (Zeithaml, Berry,
& Parasuraman, 1996). Dalam Cronin (2000), behavioral intention dijelaskan sebagai
tingkah laku konsumen yang dapat dilakukan terhadap suatu perusahaan yang ditentukan dari
pengalaman yang sebelumnya. Minat beli ulang adalah salah satu dari tingkah laku tersebut
yang dijelaskan dalam Hellier, Geursen, Carr, & Rickard (2003) sebagai keputusan seseorang
untuk membeli lagi suatu layanan dari suatu perusahaan yang sama dengan
mempertimbangkan situasi pribadi dan keadaan yang mungkin terjadi. Dalam Fungai (2017)
dijelaskan bahwa seorang individu yang mengambil keputusan adalah seseorang yang telah
terpuaskan oleh transaksi yang sebelumnya dan juga dipengaruhi evaluasi mengenai kondisi
layanan pada saat itu. Definisi lain dari minat beli ulang adalah kecenderungan masa depan
konsumen untuk menetap bersama pemberi layanan yang bersangkutan. Untuk
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menggambarkan konstruk dengan definisi tersebut, sejumlah peneliti menggunakan istilah

“customer retention”.
Kerangka Pemikiran

Kualitas Makanan (1)

X1.1. Rasa makanan

X1.2. Aroma hidangan memikat.

X1.3. Presentasi hidangan menarik.

314 Makanan yang dihidangkan masth segar.
X1.5. Hidangan memulila nutrisi vang cukup
X1.6. Menu yang ditawarkan bervariasi.

Fou, Lee & Kim (2012}

Fualitas Layaram (32)

W11 Area makan bersih.

W12 Berazam pelayam rapl

13 Ketersedizan tempar duduk

X214 Pengzumazn peralatan yang sesuai dalam pelayanan
X2 6. Tingkat penzetahuan pelayan seputar restoran yang
cukup ik melakanakan pelayanas dengan baik.

W2 4. Pelayzanan vang diberikan sesuai janji

2 7. Pelayanan dilakukan sscara handal dan akorat

X2 7. Pelayanan disampaikan secara tepat wakha

W28 Herelzan pelayan uatuk melryani konsumen denzgam baik.
X210, Pelayanan cepat

W2 11 Tata krama pelayan yanz baik

W2 12 Pelayanan dilaksanaken dengam baik.

H,

Eepuasan Konsumen (1)

T4. Pengalaman yang menyenangkan.
K e yang menyenang

H:1 Y2 Pilihan vang bijak.

3. Pilihan vang tepat.

Qi & Prybutoe (2009)

1. Pengalaman makan yang memuaskan.

Minat Belt Ulang (Z)

Z1. Konsumen bemiat untuk kembali
membeli produl: dan jasa.

Z2. Konsumen ingin membeli produk: dan
jasa dalam 1 tahun ke depen.

£3. Konsumen akan sering
merekomendasikan merek.

X113 Eetepatan jumlah mgihan.

W2 14, Loka:i yang mudah diakses.
X215 Jam operasional yang jelas.
X214 Adamya layanan fade away.

ALTit (2015); Fungai (2017)

ALTit(2015) H,
Citra Merek (3(3)

33.1. Merek terkenal

X3.2. Merek disukal konsumen.

3.3, Katsu memmlila ciri khas vang membeadakan
dari merek lain.

Ko & Ko (2016)

Gambar 1. Kerangka Pemikiran

METODE PENELITIAN

Penelitian yang dilakukan merupakan penelitian yang menggunakan metode
kuantitatif konfirmatori. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode purposive
sampling. Kriteria subjek yang digunakan dalam penelitian ini adalah responden yang berusia
diatas 17 tahun, dan pernah mengkonsumsi produk XYZ dalam 6 bulan terakhir (Januari
hingga Juni 2020).

Kuesioner daring disebarkan pada 19 Juni hingga 25 Juni 2020 melalui beberapa
media sosial seperti Line, Whatsapp, Instagram, dan Facebook. Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan kuesioner dengan basis Skala Likert yang memiliki 5 kategori mulai dari
“Sangat tidak setuju” hingga “Sangat setuju” yang direpresentasikan oleh angka 1 (sangat
tidak setuju)-5 (sangat setuju).

Penelitian ini menggunakan The 10 Times Rule Method yang mengalikan jumlah
indikator terbanyak yang terkait pada variabel laten sebanyak 10 kali untuk menentukan
jumlah sampel (Kock, & Hadaya, 2018). Indikator terbanyak ada pada variabel kualitas
layanan dimana terdapat 16 buah variabel. Demikian, penulis menggunakan 160 sampel
secara daring. Dalam penelitian ini penulis berhasil mengumpulkan sebanyak 232 tanggapan
dimana 63 tanggapan mengaku tidak pernah mencoba produk XYZ Surabaya, dan 15

136



tanggapan lainnya memiliki tanggapan dengan nilai skala yang sama. Sehingga, penulis
menggunakan 154 tanggapan yang valid.
Teknik Analisa Data

Dalam penelitian ini dilakukan analisa dengan 2 cara yaitu analisis deskriptif dan
pengolahan data menggunakan metode partial least square dengan perangkat lunak
SmartPLS 3. Data dari kuesioner menjalani 2 tahap pengujian validitas dan reliabilitas. Uji
pertama adalah untuk mengetahui validitas dan reliabilitas instrumen dilakukan dengan
perangkat lunak IBM SPSS Statistics. Hasil dari uji tersebut menunjukkan untuk variabel
X2.13, X2.14, dan X2.15 tidak memenuhi uji validitas pearson correlation, sehingga ketiga
variabel tersebut tidak digunakan dalam penelitian. Sedangkan, uji kedua dilakukan adalah
uji validitas data yang dilakukan dengan perangkat lunak SmartPLS 3. Uji reliabilitas
instrumen dilakukan dengan perangkat lunak IBM SPSS

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Mayoritas dari responden berjenis kelamin perempuan (83 orang), berumur 17-24
tahun (78 orang), tingkat pendidikan terakhir sarjana (91 orang), berprofesi sebagai
pengusaha (68 orang) dari 154 responden.

Indikator X1 dengan nilai mean tertinggi adalah X1.3. Hal ini berarti menurut
responden penelitian, presentasi hidangan dianggap menarik. Nilai standar deviasi pada
indikator tidak ada yang melebihi nilai mean. Sehingga data penelitian dapat dikatakan
seragam dan nilai mean dianggap dapat merepresentasikan data penelitian.

Indikator X2 yang memiliki nilai mean tertinggi adalah X2.1. Hal ini berarti menurut
responden penelitian, kebersihan area makan cukup bersih. Nilai standar deviasi pada
indikator tidak ada yang melebihi nilai mean. Sehingga data penelitian dapat dikatakan
seragam dan nilai mean dianggap dapat merepresentasikan data penelitian.

Indikator X3 yang memiliki nilai mean tertinggi adalah X3.2. Hal ini berarti
responden cukup menyukai merek Kimukatsu. Nilai standar deviasi pada indikator tidak ada
yang melebihi nilai mean. Sehingga data penelitian dapat dikatakan seragam dan nilai mean
dianggap dapat merepresentasikan data penelitian.

Indikator Z yang memiliki nilai mean tertinggi adalah Z1. Hal ini berarti responden
penelitian, indikator puas atas pengalaman makan yang diberikan oleh Kimukatsu. Nilai
standar deviasi pada indikator tidak ada yang melebihi nilai mean. Sehingga data penelitian
dapat dikatakan seragam dan nilai mean dianggap dapat merepresentasikan data penelitian.

Indikator Y yang memiliki nilai mean tertinggi adalah Y1. Hal ini berarti menurut
responden penelitian, responden ingin untuk melakukan pembelian ulang. Nilai standar
deviasi pada indikator tidak ada yang melebihi nilai mean. Sehingga data penelitian dapat
dikatakan seragam dan nilai mean dianggap dapat merepresentasikan data penelitian.

Partial Least Square
Outer Model

Bebereapa nilai outer loading dari variabel X1, dan X2 memiliki koefisien dibawah
0,7. Menurut Sarwono (2014), apabila nilai outer loading dari variabel memiliki koefisien
0,7 keatas dapat digolongkan memiliki hubungan yang kuat. Oleh karena itu, 3 indikator X1,
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dan 10 indikator X2 tidak dipakai dalam penelitian ini dikarenakan memiliki koefisien

dibawah 0,7. Sehingga, diagram path dalam penelitian ini menjadi seperti berikut:
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Gambar 2. Koefisien Path
Inner Model
Tabel 1. R-Square
Variabel R Square Keterangan
Kepuasan Konsumen 0.675 Substansial
Minat Beli ulang 0.630 Substansial

Berdasarkan tabel R-square, dapat dilihat bahwa kepuasan konsumen memiliki
koefisien sebesar 0.675 yang berarti kepuasan konsumen mendapatkan pengaruh sebesar
67,5% dari kualitas makanan, kualitas layanan, dan citra merek. Sedangkan, 63% dari minat
beli ulang dipengaruhi oleh kepuasan konsumen.

Tabel 2. T-Statistics

Original Sample (O) | T Statistics | P Values Keterangan
Kualitas Makanan (X1) -> Positif
Kepuasan Konsumen (Z) 0.205 2.814 0.005 Signifikan
Kualitas Layanan (X2) -> Positif
Kepuasan Konsumen (Z) 0.333 5.200 0.000 Signifikan

138



Tabel 2. T-Statistics (Sambuungan)

Citra Merek (X3) -> Positif
Kepuasan Konsumen (Z) 0.426 6.067 0.000 Signifikan
Kepuasan Konsumen (Z) -> Positif
Minat Beli Ulang () 0.794 23.939 0.000 Signifikan

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa nilai T statistics dari semua variabel
diatas 1.96, nilai P value dibawah 0,05, dan nilai original sample positif yang
mengindikasikan variabel kualitas makanan, kualitas layanan, dan citra merek berpengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan kepuasan konsumen berpengaruh positif
signifikan terhadap minat beli ulang.

Tabel 3. Pengaruh Keseluruhan

X1 X2 X3 Z Y
X1 0.204 0.162
X2 0.343 0.273
X3 0.409 0.325
Z 0.794
Y

Dengan demikian dapat dilihat bahwa pengaruh yang diberikan variabel X terhadap
Y melalui variabel Z ada. Dengan begitu, dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen dapat
memediasi pengaruh dari kualitas makanan, kualitas layanan, dan citra merek terhadap minat
beli ulang konsumen.

PEMBAHASAN

Hubungan Antara Kualitas Makanan Dengan Kepuasan Konsumen

Hasil yang diperolen dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan dari kualitas makanan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi
kualitas makanan yang dirasakan konsumen, maka kepuasan konsumen juga ikut bertambah.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Al-Tit (2015) dan Serhan, & Serhan
(2019) dimana kualitas makanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hasil uji outer model menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai outer
loading tertinggi dalam kualitas makanan adalah pernyataan ‘Rasa dari hidangan lezat.”. Hal
ini menunjukkan bahwa faktor kualitas makanan yang paling diperhatikan oleh konsumen
XYZ adalah rasa dari hidangan.

Hubungan Antara Kualitas Layanan Dengan Kepuasan Konsumen

Hasil yang diperolen dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin tinggi
kualitas layanan yang dirasakan konsumen, maka kepuasan konsumen juga ikut bertambah.
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Al-Tit (2015) dan Serhan, & Serhan
(2019) dimana kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Hasil uji outer model menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai outer loading
tertinggi dalam kualitas layanan adalah pernyataan ‘Pelayan sopan.’. Hal ini menunjukkan
bahwa faktor kualitas layanan yang paling diperhatikan oleh konsumen XYZ adalah
kesopanan dari pelayan.
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Hubungan Antara Citra Merek Dengan Kepuasan Konsumen

Hasil yang diperolen dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan dari citra merek terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti semakin kuat citra
merek di benak konsumen, maka kepuasan konsumen juga ikut bertambah. Hasil penelitian
ini konsisten dengan hasil penelitian Andreani, Taniaji, & Puspitasari (2012) dan Lahap,
Ramlib, Said, Radzid, & Zain (2016) dimana citra merek berpengaruh positif signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji outer model menunjukkan bahwa indikator yang
memiliki nilai outer loading tertinggi dalam citra merek adalah pernyataan ‘Saya menyukai
merek XYZ.’. Hal ini menunjukkan bahwa faktor citra merek yang paling diperhatikan oleh
konsumen XYZ adalah apabila konsumen menyukai merek XYZ.

Hubungan Antara Kepuasan Konsumen Sebagai Mediator Dengan Minat Beli Ulang

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan pengaruh positif yang
signifikan dari kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang. Hal ini berarti semakin tinggi
kepuasan konsumen yang dirasakan konsumen, maka minat beli ulang juga ikut bertambah.
Hasil penelitian ini konsisten dengan hasil penelitian Dalam Fungai (2017) dan Mensah, &
Mensah (2018) dimana kepuasan konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap minat
beli ulang. Selain itu, berdasarkan hasil analisis bootstrapping juga dapat ditemukan peran
mediasi dari kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang. Hasil uji outer model
menunjukkan bahwa indikator yang memiliki nilai outer loading tertinggi dalam kepuasan
konsumen adalah pernyataan ‘Saya merasa membeli produk atau dan jasa XYZ adalah pilihan
yang tepat.’. Hal ini menunjukkan bahwa faktor kepuasan konsumen yang paling
diperhatikan oleh konsumen XYZ adalah perasaan bahwa konsumen telah membuat
keputusan yang tepat dalam pembelian

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Kualitas makanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen,
hipotesis H: diterima.

2. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, hipotesis
H> diterima.

3. Citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, hipotesis H3
diterima.

4. Kepuasan konsumen berpengaruh positif signifikan sebagai mediator terhadap minat
beli ulang konsumen, hipotesis Hs diterima.

Saran

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Ditinjau dari variabel kualitas layanan, kesopanan pelayan adalah kontributor yang
paling dominan diantara indikator-indikator yang ada.. Dengan demikian, XYZ
disarankan untuk lebih menitikberatkan kepada pelayanan dengan memberikan reward
untuk dapat meningkatkan antusiame staff disaat melayani konsumen dengan sebaik
mungkin.

2. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk meneliti tentang variabel independen
yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti harga, food safety, higienitas, dll. terhadap
kepuasan konsumen.
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