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Abstrak - Penelitian ini dilakukan untuk melihat ada atau tidaknya 

pengaruh food quality, service quality, store atmoshphere, dan price 

fairness terhadap customer satisfaction dan dampaknya pada customer 

loyalty di restoran mie gajah mada sidoarjo. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif dengan teknik sampling non-probability 

sampling yang melibatkan 171 responden. Teknik pengolahan data 

menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa (1) 

food quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, 2) 

service quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction, 

(3) store atmoshphere tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction, (4) price fairness berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction, dan (5) customer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap customer loyalty. 
Kata Kunci - Food Quality, Service Quality, Store Atmosphere, 

Price Fairness, Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 

 
PENDAHULUAN 

 
Seiring dengan perkembangan yang semakin modern ini, 

kebutuhan manusia juga semakin banyak dan bervariasi. Hal ini 

menyebabkan pelaku bisnis mulai berlomba-lomba untuk 

memunculkan bisnis-bisnis baru yang bertujuan untuk memenuhi dan 

mencukupi kebutuhan dan keinginan manusia. Salah satu kebutuhan 

manusia yang tidak dapat terlepas selama hidupnya yaitu kebutuhan 

akan makanan. Kebutuhan makanan akan terus meningkat seiring 

dengan meningkatnya pertumbuhan penduduk, sehingga banyak 

masyarakat yang tertarik untuk mencoba menjalankan bisnis kuliner 

ini. Seperti yang dapat dilihat, saat ini banyak sekali bisnis makanan 

dan minuman (culinary business) yang muncul di sekitar kita, baik 

dalam bentuk warung, depot, atau restoran.  

Menurut Atmodjo (2015), restoran adalah suatu tempat yang 

dikelola secara komersil, dan memberikan pelayanan yang baik dalam 

menyajikan makanan dan minuman. Adanya berbagai macam pilihan 

destinasi kuliner bertujuan untuk memudahkan konsumen dalam 

memilih produk makanan yang mereka sukai. Dalam penelitian ini, 

wilayah yang diteliti adalah wilayah Jawa Timur, khususnya kota 

Sidoarjo. Tabel 1 menyajikan data berupa jumlah perkembangan 

restoran di wilayah Jawa Timur yang diukur pada tahun 2014-2018.  

Tabel 1. 

Perkembangan Restoran Pada Wilayah Jawa Timur Tahun 2014-

2018 
Tahun Jumlah 

2014 1.706 

2015 2.930 

2016 3.007 

2017 3.432 

2018 4.169 

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Jawa Timur 

(2019) 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa perkembangan 

restoran di wilayah Jawa Timur setiap tahunnya semakin meningkat. 

Hal ini dapat terbukti dari semakin banyaknya restoran yang muncul 

dari tahun 2014 hingga tahun 2018. Rata-rata peningkatan jumlah 

restoran di Jawa Timur dari tahun 2014-2018 sebesar 24,63%. Hal 

menunjukkan bahwa setiap tahunnya masyarakat Indonesia, 

khususnya di wilayah Jawa Timur tertarik untuk terjun ke dalam bisnis 

kuliner tersebut dengan mendirikan restoran.  

Selanjutnya, pada wilayah Sidoarjo pertumbuhan restoran juga 

relatif meningkat dari tahun ke tahun. Hal ini dapat dilihat pada Tabel 

2 yang menyajikan data berupa jumlah perkembangan restoran di kota 

Sidoarjo yang diukur pada tahun 2014-2018.  

 

Tabel 2. 

Perkembangan Restoran Pada Wilayah Sidoarjo Tahun 2014-

2018 

 

Tahun Jumlah 

2014 33 

2015 124 

2016 124 

2017 121 

2018 147 

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Provinsi Jawa Timur 

(2019) 

Berdasarkan data di atas dapat dilihat bahwa perkembangan 

restoran di kota Sidoarjo setiap tahunnya juga relatif stabil, bahkan 

mengalami peningkatan pada tahun 2014-2015 dan tahun 2017-2018. 

Rata-rata peningkatan restoran di kota Sidoarjo dari tahun 2014-2018 

sebesar 11,4%. Hal menunjukkan bahwa setiap tahunnya masyarakat 

Indonesia, khususnya di kota Sidoarjo juga memiliki ketertarikan 

untuk membuka restoran kuliner. 

Salah satu bisnis kuliner yang telah banyak dikenal oleh 

masyarakat, khususnya masyarakat Surabaya dan Sidoarjo adalah 

restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo. Restoran Mie Gajah Mada 

Sidoarjo merupakan salah satu bisnis keluarga yang didirikan sejak 

2001 dan dapat bertahan bahkan semakin berkembang hingga saat ini. 

Awalnya restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo hanya menjual pangsit 

mie saja, namun seiring dengan berjalannya waktu, restoran Mie Gajah 

Mada Sidoarjo berinovasi dengan menjual berbagai macam menu 

makanan seperti, nasi ayam gepuk, nasi empal, dan masih banyak lagi. 

Untuk minuman, restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo juga menyediakan 

berbagai macam pilihan seperti berbagai olahan jus, es buah, es 

puding, dan lain- lain. Adanya inovasi yang terus dilakukan oleh 

restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo untuk mengikuti trend yang sedang 

berkembang menyebabkan restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo ini tetap 

diminati oleh masyarakat hingga saat ini. Selain melakukan inovasi 

restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo ini juga mengutamakan kualitas 

makanan (food quality). 

Food quality merupakan faktor utama yang harus diperhatikan 

oleh setiap restoran, dari kualitas makanan yang dijual pelanggan dapat 

memberikan penilaian terhadap restoran tersebut. Menurut Namkung 

dan Jang (2007), food quality dapat mendorong pelanggan untuk 

tertarik pada suatu restoran. Sulek dan Hensley (2004), lebih lanjut 
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menjelaskan bahwa ketika konsumen cenderung memutuskan untuk 

mengunjungi restoran, mereka cenderung mempertimbangkan kualitas 

makanan yang dijual pada restoran tersebut. Restoran dengan layanan 

lengkap yang menawarkan kualitas makanan (food quality) yang baik, 

seperti makanan yang disiapkan secara higienis dan memiliki cita rasa 

yang baik. 

Dalam suatu bisnis kuliner, selain mengutamakan food quality, 

restoran juga mengutamakan service quality. Menurut Hutchinson, 

Lai, dan Wang (2009), kualitas layanan atau service quality dapat 

membuat pelanggan merasa nyaman ketika berada pada restoran 

tersebut. Kualitas layanan yang baik dari suatu restoran dapat 

menciptakan kesan atau pengalaman yang baik juga bagi pelanggan 

(Zeithaml, Berry, & Parasuraman, 2006). Menurut Tjiptono (2010), 

pelayanan merupakan aspek vital dalam mempertahankan bisnis dan 

memenangkan persaingan. 

Berbicara tentang industri kuliner, suasana tempat atau store 

atmosphere juga merupakan bagian penting yang harus diperhatikan 

oleh setiap restoran. Adanya suasana tempat yang nyaman dapat 

menciptakan kesan positif di mata pelanggan (Miswanto & Angelia 

2017). Menurut Berman dan Evans (2010), suasana merupakan ciri 

fisik yang terdapat pada suatu tempat dan dapat digunakan untuk 

memikat pelanggan. Store atmosphere diharapkan dapat membuat 

pelanggan merasa nyaman dan dapat menghabiskan lebih banyak 

waktunya di tempat tersebut. 

Tidak bisa dipungkiri lagi bahwa setelah memasuki suatu restoran 

atau tempat makan, pelanggan selalu melihat dan mempertimbangkan 

harga terlebih dahulu. Menurut Jin, Line, dan Merkebu (2016), 

penentuan harga sangat penting ketika seseorang ingin menjalankan 

suatu bisnis. Tentunya, pelanggan menginginkan adanya kesesuaian 

harga atau price fairness ketika membeli suatu produk, sehingga  

kesesuaian harga sangat diperlukan agar pelanggan dapat merasa 

cocok dan menganggap produk yang kita jual masuk akal atau sesuai 

dengan harga yang seharusnya. 

Berdasarkan fenomena ini, penulis tertarik untuk meneliti 

pengaruh food quality, service quality, store atmosphere, dan price 

fairness terhadap customer satisfaction dan dampaknya pada customer 

loyalty di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo. 

 

Pengembangan Hipotesis 

 

Hubungan Food Quality dan Customer Satisfaction 

Food quality merupakan komponen penting dalam pengoperasian 

setiap restoran, oleh karena itu memiliki pengaruh utama terhadap 

kepuasan pelanggan (Namkung & Jang 2007). Adanya standar food 

quality yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Canny (2014), food quality 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini juga 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nasir, 

Ahmed, Nazir, Zafar, dan Zahid (2014), yang juga menyatakan bahwa 

food quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

Dalam penelitian terdahul oleh Bujisic, Hutchinson, dan Parsa (2014), 

juga menyatakan bahwa food quality berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. 

H1: Diduga food quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction 

 

Hubungan Service Quality  dan Customer Satisfacton 

Service quality merupakan suatu sistem yang di dalamnya terdapat 

penilaian terhadap suatu layanan (Nguyen et al., 2018). Adanya 

kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

(Namin, 2017). Persepsi positif yang dimiliki oleh pelanggan 

mengenai kualitas layanan yang disediakan dapat mendorong 

peningkatan kepuasan pelanggan (Hutchinson et al., 2009). 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Nguyen et al. (2018), service 

quality berpengaruh signifikan customer satisfaction. Hal ini juga 

sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Srivastava 

(2015), yang juga menyatakan bahwa service quality berpengaruh 

signifikan customer satisfaction. Albari dan Kartikasari (2019), juga 

menyatakan bahwa service quality berpengaruh signifikan customer 

satisfaction. 

H2 : Diduga service quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction 

 

Hubungan Store Atmosphere dan Customer Satisfaction 

Store Atmosphere merupakan alat untuk mengukur nilai suatu tempat 

dalam menciptakan kesan positif atau nilai tambah bagi pelanggan 

(Miswanto & Angelia, 2017). Adanya suasana tempat yang nyaman 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (Lee, Moon, & Song, 2018). 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Listiono dan Sugiarto (2015), 

store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Lam (2001), menyatakan bahwa store atmosphere 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Kwon, Ha, dan 

Im (2016) juga menyatakan bahwa store atmosphere berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. 

H3: Diduga store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. 

 

Hubungan Price Fairness dan Customer Satisfcation 

Price fairness merupakan suatu penilaian pada hasil dan proses agar 

mencapai harga yang masuk akal dan dapat diterima oleh orang lain 

(Consuegra et al., 2007). Adanya kesesuaian atau kewajaran harga 

yang telah ditetapkan dengan baik dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan (Githiri, 2018). Berdasarkan penelitian terdahulu oleh 

Hanaysha (2016), price fairness berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. Hal ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Herrmann, Xia, Monroe, dan Huber (2007), yang 

juga menyatakan bahwa price fairness berpengaruh signifikan 

terhadap customer satisfaction. Kaura (2012), juga menyatakan price 

fairness berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

H4: Diduga price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. 

 

Hubungan Customer Satisfaction dan Customer Loyalty 

Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan merupakan perasaan 

senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan antara 

persepsi atau kesannya terhadap pelayanan yang diberikan (Kotler, 

2009). Adanya kepuasan yang diperoleh dari pelanggan dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan (Al-Ansi, Olya, & Han,  2018). 

Berdasarkan penelitian terdahulu oleh Shamah, Mason, Moretti, dan 

Raggiotto (2018), customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty. Hal ini juga sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Waal dan Heijden yang menyatakan 

bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty. Han, Nguyen, Song, Chua, Lee, dan Kim (2018), 

juga menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty. 

H5:  Diduga customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty. 

 

 
Gambar 1. Kerangka Penelitian 

Sumber: Namkung dan Jang, (2007); Nguyen et al., (2018); Banat dan 

Wandebori, (2012); Consuegra et al., (2007); Bitner dan Zeithaml, 

(2003); Griffin, (2005). 
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METODE PENELITIAN 

 
Jenis Penelitian 

Penelitian ini dijalankan dengan menggunakan jenis metode 

penelitian kuantitatif. Menurut  Sugiyono (2017), pendekatan 

kuantitatif merupakan pendekatan dalam penelitian yang mencari 

hubungan dari satu variabel dengan variabel lain yang memiliki 

hubungan sebab akibat. Penelitian ini menggunakan variabel 

eksogen, variabel endogen, dan variabel intervening. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian menurut Sugiyono (2017), adalah sebuah 

wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang 

memiliki kuantitas dan karakteristik, yang diterapkan oleh peneliti 

dengan tujuan dipelajari dan kemudian ditarik sebuah kesimpulan. 

Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan dari Mie Gajah 

Mada Sidoarjo. Sampel penelitian menurut Sugiyono (2017), adalah 

sebuah jumlah dan karakteristik dari populasi itu sendiri. Bentuk 

pengukuran sampel merupakan langkah untuk menentukan besaran 

dari sampel yang diambil dalam penelitian. Untuk meneliti besarnya 

sampel maka dilakukan dengan statistik. Pengambilan sampel 

dilakukan bertujuan agar diperoleh kebeneran terhadap 

penggambaran populasi atau representatif (mewakili). Dalam 

pengambilan sampel penelitian digunakan metode non probability 

sampling, dan teknik convinience sampling. Bentuk sampel dari 

penelitian ini adalah konsumen yang datang ke Gajah Mada Sidoarjo 

pada saat periode penelitian 

Kriteria sampel dalam penelitian ini adalan : 

1. Pelanggan berusia > 17 tahun. 

2. Pernah makan di Mie Gajah Mada Sidoarjo (tidak hanya take 

away), minimal 2 kali dalam jangka waktu 6 bulan terhitung dari 

(1 Januari 2021–1 Juni 2021). 

 

Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini berbentuk kuantitatif sehingga penelitian 

ini akan menggunakan metode pengumpulan data 

menggunakan metode angket. Angket sendiri sebuah teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis pada responden 

untuk dijawab (Sugiyono, 2017). Dalam angket digunakan skala 

likert yang terdapat lima pilihan jawaban dari satu adalah sangat 

tidak setuju hingga lima sangat setuju. 

 

Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis 

statistik deskriptif yaitu mean, analisis tabulasi silang, dan 

Partial Least Square (PLS). PLS adalah PLS adalah salah satu 

metode SEM yang didesain untuk menyelesaikan regresi 

berganda ketika terjadi masalah yang spesifik terkait data, 

ukuran sampel yang kecil, data yang hilang dan 

multikolinearitas berganda (Abdillah & Hartono, 2015). 

Beberapa keunggulan dari PLS adalah, mampu mengelola 

masalah multikolinearitas antar variabel independen, hasil tetap 

kokoh meski terdapat data yang tidak normal dan hilang, dapat 

digunakan untuk sampel yang kecil, mampu memodelkan 

banyak variabel dependen dan variabel independen, serta dapat 

melihat keakuratan indikator dari variabel penelitian yang 

dilihat dari nilai outer loading. Dalam PLS terdapat tiga langkah 

pengujian, yaitu pengujian outer model, uji inner model, dan 

pengujian hipotesis. 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Evaluasi Outer Model 

 

Tabel 2.  

Outer Loading 

 

 
Customer 

Loyalty 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Price 

Fairness 

Service 

Quality 

Store 

Atmosphere 

SA 12 0.202 0.345 0.348 0.374 0.484 0.765 

SA 13 0.150 0.349 0.354 0.401 0.527 0.793 

SA 14 0.229 0.321 0.363 0.360 0.541 0.803 

SA 15 0.152 0.383 0.322 0.413 0.573 0.810 

SA 16 0.185 0.333 0.301 0.389 0.513 0.781 

SA 17 -0.009 0.230 0.273 0.287 0.523 0.754 

SA 18 0.173 0.396 0.423 0.358 0.507 0.776 

PF 1 0.386 0.542 0.706 0.892 0.318 0.450 

PF 2 0.307 0.450 0.651 0.762 0.221 0.329 

PF 3 0.394 0.549 0.674 0.857 0.324 0.376 

PF 4 0.320 0.561 0.683 0.845 0.277 0.413 

CS 1 0.464 0.854 0.565 0.548 0.403 0.371 

CS 2 0.485 0.817 0.546 0.566 0.347 0.374 

CS 3 0.563 0.797 0.521 0.500 0.441 0.376 

CS 4 0.506 0.821 0.497 0.518 0.378 0.356 

CS 5 0.757 0.773 0.416 0.428 0.251 0.224 

 
Customer 

Loyalty 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Price 

Fairness 

Service 

Quality 

Store 

Atmosphere 

FQ 1 0.359 0.458 0.816 0.714 0.191 0.297 

FQ 2 0.329 0.459 0.786 0.637 0.238 0.293 

FQ 3 0.318 0.483 0.812 0.680 0.304 0.383 

FQ 4 0.412 0.520 0.768 0.642 0.225 0.349 

FQ 5 0.350 0.566 0.821 0.574 0.290 0.367 

SQ 1 0.155 0.366 0.294 0.241 0.790 0.512 

SQ 2 0.192 0.327 0.340 0.275 0.762 0.478 

SQ 3 0.116 0.291 0.233 0.200 0.746 0.507 

SQ.4 0.165 0.355 0.306 0.312 0.821 0.553 

SQ 5 0.178 0.289 0.186 0.197 0.736 0.439 

SQ 6 0.269 0.334 0.221 0.277 0.811 0.563 

SQ 7 0.134 0.345 0.251 0.298 0.777 0.537 

SQ.8 0.221 0.347 0.215 0.292 0.789 0.526 

SQ 9 0.189 0.357 0.201 0.197 0.775 0.510 

SQ 10 0.260 0.328 0.220 0.247 0.761 0.529 

SQ 11 0.199 0.357 0.278 0.357 0.817 0.551 

SQ 12 0.255 0.328 0.231 0.240 0.782 0.528 

SQ 13 0.275 0.446 0.217 0.271 0.832 0.588 

SQ 14 0.253 0.365 0.270 0.281 0.781 0.599 

SQ15 0.242 0.386 0.238 0.321 0.796 0.560 

SA 1 0.207 0.312 0.279 0.345 0.523 0.767 

SA 2 0.095 0.319 0.336 0.371 0.598 0.840 

SA 3 0.185 0.306 0.332 0.343 0.539 0.809 

SA 4 0.087 0.215 0.239 0.317 0.492 0.749 

SA 5 0.139 0.323 0.346 0.398 0.546 0.822 

SA 6 0.104 0.272 0.290 0.366 0.554 0.814 

SA 7 0.141 0.374 0.389 0.443 0.589 0.828 

SA 8 0.176 0.311 0.338 0.377 0.596 0.792 

SA 9 0.235 0.321 0.360 0.337 0.491 0.750 

SA 10 0.280 0.403 0.390 0.417 0.532 0.807 

SA 11 0.111 0.315 0.287 0.330 0.573 0.816 
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CL 1 0.859 0.571 0.417 0.345 0.195 0.122 

CL 2 0.847 0.618 0.388 0.370 0.264 0.211 

CL 3 0.883 0.593 0.342 0.370 0.225 0.197 

 

Berdasarkan tabel 2 di atas, dapat disimpulkan bahwa masing-masing 

indikator yang digunakan untuk mengukur variabel food quality, 

service quality, store atmosphere, price fairness, customer satisfaction 

dan customer loyalty dapat dikatakan valid karena memiliki nilai outer 

loading> 0,5 (Hair et al., 2014, p. 618). Skor loading dari setiap 

variabel laten memiliki nilai loading yang lebih tinggi di konstruknya 

sendiri, sehingga dapat dikatakan semua indikator yang ada alam 

penelitian dapat dinyaktakan valid dan layak digunakan. 

 

Average Variance Extracted (AVE) 

 

Tabel 3. 

Nilai Average Variance Extracted 

 
Variabel AVE Keterangan 

Food Quality 0.641 Valid 

Service Quality 0.617 Valid 

Store Atmosphere 0.630 Valid 

Price Fairness 0.706 Valid 

Customer Satisfaction 0.661 Valid 

Customer Loyalty 0.745 Valid 

Sumber: Data diolah 

 

Berdasarkan tabel 3 di atas, hasil dari perhitungan setiap variabel 

dalam penelitian memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) 

lebih besar dari 0,5, dapat dikatakan bahwa seluruh variabel yang ada 

dalam penelitian ini dikatakan layak dan dapat dipercaya. 

 

Tabel 4. 

Uji Reliabilitas 

Variabel Penelitian Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Food Quality 
0.860 0.899 

Service Quality 
0.956 0.960 

Store Atmosphere 
0.965 0.968 

Price Fairness 
0.860 0.905 

Customer 

Satisfaction 
0.871 0.907 

Customer Loyalty 
0.829 0.897 

Sumber: Data diolah 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian 

memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite reliability yang lebih 

besar dari 0,7 sehingga dapat dikatakan kalau setiap variabel penelitian 

telah memenuhi syarat nilai cronbach’s alpha dan composite 

reliability. Oleh karena itu masing-masing variabel dalam penelitian 

ini dapat dikatakan reliable. 

 

Evaluasi inner model 

 

Tabel 5.  

R Square 

 

 R Square R Square Adjusted 

Customer Loyalty 0.475 0.472 

Customer Satisfaction  0.490 0.478 

Sumber: Data diolah 

 

Terlihat hasil dari perhitungan nilai R-Square disetiap variabel 

yang ada dalam Tabel memiliki  nilai R-Square > 0,75, dapat 

dikatakan bahwa variabel food quality, service quality, store 

atmosphere, price fairness mempengaruhi variabel Customer Loyalty 

dan Customer Satisfaction secara substansial. Variabel customer 

loyalty memiliki nilai R-Square 0.475 dan variabel Customer 

Satisfaction memiliki nilai R-Square 0.490. 

 

Tabel 6. 

Nilai Path Coefficient, T-Statistic, dan P-Value  

 

Sumber: Data diolah 

 

1. Food quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-Statistic sebesar 

2.990 yang lebih besar dari nilai T-Tabel (1,96). Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 

2. Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-Statistic sebesar 

1.908 yang lebih kecil dari nilai T-Tabel (1,96). Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa H2  ditolak. 

3.  Store atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-Statistic 

sebesar 0,330 yang lebih kecil dari nilai T-Tabel (1,96). Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa H3  ditolak. 

4. Price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-Statistic sebesar 

2.338 yang lebih besar dari nilai T-Tabel (1,96). Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa H4 diterima. 

5. Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. Hal ini dapat dilihat dari nilai T-Statistic sebesar 14.398 

yang lebih besar dari nilai T-Tabel (1,96). Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa H5  diterima. 

 

Pengaruh Food Quality terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 6, dapat dilihat bahwa food 

quality berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini 

menandakan bahwa semakin tinggi penerapan food quality maka akan 

semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Food quality memiliki nilai mean 3,904 dan customer 

satisfaction memiliki nilai mean 3,653 yang keduanya dikategorikan 

tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Mie Gajah 

Mada Sidoarjo telah merasa puas terhadap kualitas makanan (food 

quality) yang disajikan. Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nasir et al., (2014) dan 

Bujisic et al., (2014) yang menemukan bahwa penerapan food quality 

yang tinggi akan memunculkan customer satisfaction yang tinggi. 

 

Pengaruh Service Quality terhadap Customer Satisfacton 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 6, dapat dilihat bahwa 

service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini menandakan bahwa kualitas layananan yang 

diberikan oleh restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo tidak selalu 

 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T-Statistics 

(|O/STDEV|) 

P-

Values 

Food Quality -> 

Customer 

Satisfaction 

0.314 0.322 0.105 2.990 0.003 

Service Quality -> 

Customer 

Satisfaction 

0.276 0.268 0.145 1.908 0.057 

Store Atmosphere -

> Customer 

Satisfaction 

-0.046 -0.025 0.138 0.330 0.741 

Price Fairness -> 

Customer 

Satisfaction 

0.302 0.290 0.129 2.338 0.020 

Customer 

Satisfaction ->  

Customer Loyalty 

0.689 0.689 0.048 14.398 0.000 
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membuat pelanggan merasa puas. Alasan hasil penelitian terdahulu 

tidak sejalan dengan hasil penelitian saat ini dapat dikarenakan setiap 

orang memiliki persepsi atau cara yang berbeda-beda terutama dalam 

menilai baik buruknya kualitas pelayanan yang mereka terima.  

 

Pengaruh Store Atmosphere terhadap Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 6, dapat dilihat bahwa store 

atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini menandakan bahwa suasana tempat yang ada pada 

restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo tidak cukup untuk membuat 

pelanggan merasa puas. Alasan hasil penelitian terdahulu tidak sejalan 

dengan hasil penelitian saat ini dapat dikarenakan setiap orang 

memiliki tingkat kenyamanan pada tempat yang berbeda-beda. 

 

Pengaruh Price Fairness terhadap Customer Satisfcation 

Berdasarkan hasil uji hipotesis Tabel 6, dapat dilihat bahwa price 

fairness berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini 

menandakan bahwa semakin tinggi penerapan price fairness maka 

akan semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Price fairness memiliki nilai mean 3,848 dan customer 

satisfaction memiliki nilai mean 3,653 yang keduanya dikategorikan 

tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Mie Gajah 

Mada Sidoarjo telah merasa puas terhadap kewajaran atau kesesuaian 

harga (price fairness) yang terdapat pada produk yang dijual. Temuan 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Herrmann et al., (2007) dan Kaura (2012) yang menemukan 

bahwa penerapan price fairness yang tinggi akan memunculkan 

customer satisfaction yang tinggi. 

 

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 6, dapat dilihat bahwa 

customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty. Hal ini menandakan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction) maka akan semakin tinggi juga 

tingkat loyalitas pelanggan (customer loyalty). Customer satisfaction 

memiliki nilai mean 3,653 dan customer loyalty memiliki nilai mean 

3,557 yang keduanya dikategorikan tinggi. Hal ini menunjukkan 

bahwa pelanggan restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo telah merasa puas 

terhadap keseluruhan restoran (layanan, makanan, dan lain-lain), 

sehingga pelanggan restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo menjadi loyal. 

Temuan penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Shamah et al., (2018) dan Han et al., (2018) yang 

menemukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi akan 

memunculkan tingkat loyalitas yang tinggi. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan dengan Partial Least 

Square (PLS) yang dapat dilihat pada Bab 4, kesimpulan pada 

penelitian ini ialah sebagai berikut: 

 

1. Food quality berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo.  

2. Service quality tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo.  

3. Store atmosphere tidak berpengaruh signifikan terhadap 

customer satisfaction di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo. 

4. Price fairness berpengaruh signifikan terhadap customer 

satisfaction di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo.  

5. Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty di restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo.  

. 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, peneliti 

memberikan saran sebagai alat pertimbangan bagi pihak yang 

berkempentingan sebagai berikut: 

 

1. Penerapan food quality pada restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo 

sudah tergolong cukup baik, namun dalam hal penerapan food 

quality terutama porsi makanan yang diberikan kepada pelanggan 

hal ini masih tergolong kurang memenuhi ekspetasi pelanggan. 

Diharapkan restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo dapat 

meningkatkan porsi makanan yang mereka jual agar pelanggan 

dapat merasa puas. 

2. Penerapan kewajaran atau kesesuaian harga (price fairness) pada 

restoran Mie Gajah Mada Sidoarjo sudah tergolong cukup baik, 

namun dalam hal penentuan harga harus lebih disesuaikan 

kembali agar pelanggan merasa apa yang mereka beli sesuai 

dengan apa yang mereka dapatkan. Diharapkan restoran Mie 

Gajah Mada Sidoarjo dapat menyesuaikan kembali harga produk 

yang mereka jual agar pelanggan dapat merasa puas. 
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