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Abstrak

Manajemen pemasaran dapat diartikan sebagai proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan kegiatan
pemasaran yang dirancang dengan tujuan memenuhi kebutuhan secara menguntungkan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis apakah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi dapat berpengaruh
langsung terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan. Menganalisis kepuasan konsumen dalam
memediasi kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi yang ada dalam proses usaha restoran Yo-Mang'’s
Steak terhadap loyalitas. Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen Yo-Mang’s Steak di Embarkasi. Sampel dalam penelitian ini adalah 115
responde. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Data pada penelitian ini dianalisis
menggunakan alat Smart-PLS. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Lokasi tidak
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen terdapat pengaruh
langsung positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, kepuasan konsumen mampu
memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, namun tidak mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan dan lokasi terhadap loyalitas pelanggan. Hasil yang diperoleh dari uji R-Square menunjukkan
bahwa nilai R-Square pada variabel kepuasan konsumen sebesar 0,637 atau 63,7% diantara 0,50 (50%)
sampai 0,75 (75%) dan pada variabel loyalitas pelanggan sebesar 0,552 atau 55,2% diantara 0,50 (50%)
sampai 0,75 (75%). Nilai ini menunjukkan bahwa kemampuan variabel bebas terhadap variabel mediasi dan
variabel terikat dikategorikan moderat. Sisanya sebesar 36,3% variabel kepuasan konsumen dan 44,8%
variabel loyalitas pelanggan dipengaruhi variabel lain diuar model seperti brand image, variasi menu,
persepsi nilai, harga, inovasi produk dan lainnya.

Kata kunci: pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap loyalitas pelangan dengan
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi

Abstract
Marketing management can be defined as the process of planning, implementing, and supervising marketing
activities designed to meet needs profitably. This study aims to analyze whether product quality, service
quality, and location can have a direct effect on customer satisfaction and customer loyalty. Analyzing
consumer satisfaction in mediating product quality, service quality, and location in the Yo-Mang's Steak
restaurant business process towards loyalty. The approach used in this study uses a quantitative approach. The
method used in this study is purposive sampling. The population in this study were consumers of Yo-Mang's
Steak at Embarkasi. The sample in this study was 115 respondents. The data collection method used a
questionnaire. The data in this study were analyzed using the Smart-PLS tool. The results of the hypothesis test
show that product quality, service quality, and location have a positive and significant effect on consumer
satisfaction. Product quality and service quality have a positive and significant effect on customer loyalty.
Location does not have a positive and significant effect on customer loyalty. Consumer satisfaction has a direct
positive and significant effect on customer loyalty. So consumer satisfaction is able to mediate product quality
on customer loyalty, but consumer satisfaction is not able to mediate service quality and location on customer
loyalty. The result obtained from the R-Square test now show that the R-Square value for the customer
satisfaction variable is 0,637 or 63,7% which falls between 0,50 (50%) and 0,75 (75%), and the R-Square value
for the customer loyalty variable is 0,552 or 55,2% also falling between 0,50 (50%) and 0,75 (75%). These
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values indicate that the contribution of the independent variables to the mediating and dependent variables is
consumer satisfaction and 44,8% for customer loyalty are influenced by other variables outside the model,such
as brand image, menu variety, perceived value, price, product innovation, and others.

Keywords: the influence of product quality, service quality, and location on customer loyalty with consumer
satisfaction as a mediating variable

PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis di era modern mengalami pertumbuhan yang pesat, terutama dalam
sektor bisnis kuliner. Bisnis kuliner merupakan usaha yang bergerak dalam pengelolaan,
penyajian, dan penjualan makanan serta minuman kepada masyarakat. Menurut Tjiptono
(2019:45), industri kuliner tidak hanya mencakup proses produksi makanan tetapi juga strategi
pemasaran dan manajemen pelayanan untuk menarik serta mempertahankan pelanggan. Dalam
persaingan yang semakin ketat, pelaku bisnis kuliner harus mampu beradaptasi dengan tren
pasar, seperti inovasi menu, penggunaan teknologi dalam pelayanan, serta strategi digital
marketing untuk menjangkau lebih banyak konsumen. Selain itu, pemahaman terhadap
preferensi pelanggan dan peningkatan kualitas produk serta layanan menjadi kunci utama dalam
mempertahankan keberlanjutan bisnis di tengah perubahan dinamika pasar.

Bisnis kuliner telah mengalami lonjakan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir
dengan seiring pertumbuhan ekonomi dan perubahan gaya hidup masyarakat. Industri makanan
dan minuman menjadi salah satu sektor yang paling dinamis. Hal ini dapat dilihat dengan
munculnya pengusaha atau pelaku bisnis yang selalu mempertahankan usahanya dan bersaing
untuk mencapai tujuan yang diharapkan.

Meningkatnya jumlah pelaku bisnis dalam industri kuliner turut mempengaruhi
persaingan di pasar restoran. Setiap pelaku bisnis berlomba-lomba untuk menawarkan produk
berkualitas, pelayanan yang memadai, serta lokasi yang mudah diakses agar dapat menarik minat
konsumen. Dalam konteks ini, restoran dituntut untuk tidak hanya menawarkan makanan yang
enak, tetapi juga untuk menciptakan pengalaman konsumen yang positif. Salah satu faktor
penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara bisnis dan konsumen adalah
menciptakan kepuasan yang berkelanjutan. Kepuasan yang tinggi dapat mendorong konsumen
untuk terus memilih produk atau layanan yang sama, yang pada akhirnya berkontribusi pada
terbentuknya loyalitas. Loyalitas pelanggan sangat penting untuk menjaga kelangsungan bisnis
restoran dan memastikan pelanggan tetap kembali, meskipun persaingan yang ada semakin ketat.
Menurut Kotler & Keller (2022:282), loyalitas pelanggan bukan hanya tentang melakukan
pembelian ulang, tetapi juga tentang keterikatan emosional dengan merek yang mendorong
mereka untuk merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Loyalitas ini dapat
dibangun melalui pengalaman positif yang konsisten, pelayanan berkualitas, serta diferensiasi
produk yang memberikan nilai tambah bagi pelanggan.

Yo-Mang's Steak merupakan salah satu bisnis kuliner yang bergerak di bidang makanan
atau minuman. Yo-Mang's Steak di dirikan dengan tujuan untuk menyediakan hidangan cepat saji
yang berkualitas sehingga dapat dinikmati berbagai kalngan. Yo-Mang’s Steak pertama kali
didirikan pada tanggal 6 April 2016 oleh Bapak Sumardi & istrinya, ditandai dengan dibukanya
Yo-Mang’s Steak pertama yang berada di Jl. Embarkasi Haji Brogo Donohudan, Ngemplak,
Boyolali. Saat ini Yo-Mang’s Steak memiliki cabang di wilayah Sambi Kab. Boyolali.

Yo Mang's Steak sebagai salah satu pelaku usaha di sektor makanan berupaya memenuhi
kebutuhan konsumen dengan menawarkan produk berkualitas. Namun, dalam perjalanannya,
usaha ini menghadapi beberapa tantangan yang memengaruhi performa penjualan, seperti
ketersediaan bahan baku, fluktuasi harga, pembagian kerja karyawan yang belum optimal, serta
kurangnya pemanfaatan teknologi digital dalam pemasaran dan metode pembayaran. Untuk
melihat dampak dari permasalahan tersebut terhadap performa bisnis, disajikan data penjualan
Yo Mang's Steak selama periode 2016 hingga 2024.

Penurunan penjualan pada tahun 2023 hingga 2024 ini dapat disebabkan oleh beberapa
faktor internal dan eksternal. Secara internal, Yo Mang's Steak menghadapi tantangan dalam
pengelolaan operasional, seperti keterbatasan ketersediaan bumbu tertentu yang memengaruhi
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konsistensi rasa hidangan. Fluktuasi harga bahan baku juga berdampak pada penyesuaian harga
jual yang bisa memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Selain itu, pembagian kerja
karyawan yang belum terstruktur menyebabkan penurunan efisiensi dalam pelayanan. Beberapa
karyawan harus merangkap tugas seperti menjadi kasir, pelayan, sekaligus membantu persiapan
makanan, yang berpotensi mengurangi kualitas layanan.

Dari sisi lain Yo-Mang’s Steak menyajikan hidangan utama berbasis daging steak dengan
konsep kasual, tidak hanya daging Yo-Mang's Steak juga menyediakan berbagai jenis masakan,
baik tradisional hingga modern, seperti nasi goreng, spaghetti, sop manten, nasi ayam, dan pilihan
minuman lainnya. Berdasarkan ulasan pelanggan terkini di Google Maps, restoran ini memiliki
citra yang cukup positif, namun tetap memiliki beberapa area yang perlu ditingkatkan.

Loyalitas konsumen merupakan faktor penting dalam menjaga keberlanjutan bisnis,
terutama di industri kuliner yang kompetitif. Menurut Kotler & Keller (2022:282), loyalitas
pelanggan tidak hanya ditunjukkan melalui pembelian ulang, tetapi juga melalui keterikatan
emosional dengan merek yang mendorong mereka untuk merekomendasikan bisnis kepada
orang lain. Selain itu, Griffin (2020:31) menjelaskan bahwa strategi pemasaran seperti program
loyalitas, penawaran eksklusif, dan interaksi yang berkelanjutan dengan pelanggan melalui media
digital dapat memperkuat hubungan jangka panjang dengan konsumen.

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan loyalitas konsumen
menjadi salah satu tantangan utama bagi pelaku usaha. Loyalitas konsumen tidak hanya
dipengaruhi oleh kualitas produk yang ditawarkan, tetapi juga oleh kualitas pelayanan serta
faktor eksternal lainnya, seperti lokasi usaha. Menurut Tjiptono (2019:67), kepuasan pelanggan
merupakan faktor kunci dalam membangun loyalitas, yang dapat dipengaruhi oleh kualitas
produk yang unggul, pelayanan yang prima, dan lokasi bisnis yang strategis. Produk yang
berkualitas akan menciptakan nilai bagi pelanggan, sedangkan pelayanan yang baik
meningkatkan pengalaman positif yang mendorong hubungan jangka panjang antara pelanggan
dan bisnis.

Kualitas produk merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepuasan dan loyalitas
konsumen. Menurut Kotler & Armstrong (2020:238), kualitas produk adalah keseluruhan
karakteristik suatu produk atau jasa yang menentukan kemampuannya dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan. Tjiptono (2019:45) menambahkan bahwa kualitas produk dalam bisnis
kuliner tidak hanya ditentukan oleh cita rasa, tetapi juga oleh konsistensi, daya tahan, serta
kesesuaian dengan harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam industri restoran yang secara
langsung memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Menurut Tjiptono (2019:59), kualitas
pelayanan mencerminkan sejauh mana layanan yang diberikan oleh perusahaan dapat memenuhi
atau melebihi harapan pelanggan, yang mencakup aspek kecepatan, ketepatan, serta keramahan
staf. Jika layanan yang diterima pelanggan sesuai harapan, maka mereka akan merasa puas dan
cenderung kembali. Namun, sebaliknya jika pelayanan kurang baik maka akan menurunkan
loyalitas pelanggan. Dalam industri restoran, keterbatasan jumlah staf dan multitugas yang
dilakukan oleh karyawan dapat mempengaruhi efisiensi pelayanan, sehingga menyebabkan
waktu tunggu yang lama dan menurunkan pengalaman pelanggan. Oleh karena itu, seperti yang
dijelaskan oleh Kotler & Keller (2016:412), pengelolaan sumber daya manusia yang baik,
pelatihan karyawan, serta sistem operasional yang efektif menjadi kunci dalam meningkatkan
kualitas layanan dan menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik.

Lokasi merupakan salah satu faktor penting dalam keberhasilan suatu bisnis, terutama
dalam industri kuliner. Menurut Stanton (2017:89), pemilihan lokasi yang strategis dapat
meningkatkan visibilitas bisnis serta memudahkan akses pelanggan, yang pada akhirnya
berkontribusi pada peningkatan penjualan. Dalam konteks restoran, lokasi yang berada di tepi
jalan raya dapat memberikan keuntungan dari segi keterjangkauan, tetapi jika berada di kawasan
perkampungan yang jauh dari pusat kota atau area komersial utama, tantangan tersendiri dapat
muncul. Meskipun memiliki lokasi yang cukup strategis, Yo-Mang’s Steak tetap menghadapi
kendala dalam menarik pelanggan dari masyarakat sekitar karena persepsi bahwa harga
makanan di restoran tersebut lebih cocok untuk kalangan menengah ke atas. Hal ini sejalan
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dengan pendapat Tjiptono (2019:112) yang menyatakan bahwa daya beli masyarakat di sekitar
lokasi bisnis sangat memengaruhi keberlanjutan usaha, karena jika harga yang ditawarkan tidak
sesuai dengan kemampuan ekonomi pelanggan potensial, maka tingkat kunjungan dapat
menurun.

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama dalam mempertahankan dan
meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap suatu bisnis, termasuk restoran. Menurut Kotler &
Keller (2022:150), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan antara harapan terhadap suatu produk atau layanan dengan kinerja yang
mereka rasakan.

Seiring dengan fenomena berkembangnya restoran atau rumah makan kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan lokasi merupakan faktor penting yang menentukan kepuasan konsumen,
yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas konsumen. Dari semua faktor penelitian yang telah
dilakukan terkait dengan hal ini, terdapat kesenjangan yang ditemukan oleh peneliti salah satunya
penelitian yang dilakukan oleh Yandini & Rangkuti (2023) mengatakan bahwa variabel kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan,
dengan adanya cita rasa yang konsisten pada menu makanan sehingga menjadikan konsumen
merasa puas. Namun berbeda dengan penelitian Budiono (2021) menyatakan bahwa kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan. Menurut Penelitian Yandini
& Rangkuti (2023) menyatakan bhawa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan penelitian Elyana & Mauludi AC (2023) menyatakan
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Menurut penelitian
Firdiansyah, Ediyanto & Kusnadi (2022) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen. Adanya informasi dari pelanggan setia
tentang makanan dan minuman restoran dengan adanya ulasan review dari konsumen lain yang
pernah berkunjung ke restoran. Tetapi, berbeda dengan penelitian Juniarti, Zuraida &
Wikaningtyas (2022) menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat memediasi kualitas
produk

Penelitian Cahyono, Tulhusanah & Pramitasari (2022) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas
pelanggan, dengan adanya pelayanan yang baik, handal dan tanggap menjadikan konsumen
merasa puas. namun dalam penelitian Juniarti, Zuraida & Wikaningtyas (2022) menyatakan
bahwa kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh terhada kepuasan konsumen. Penelitian
Elyana & Mauludi AC (2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Menurut penelitian Gita, Rahmawati & Gunaningrat
(2023) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen melalui mediasi kepuasan konsumen. Dengan adanya pelayanan yang ramah
meningkatkan kepuasan dapat menjadikan konsumen yang loyal sehingga tetap melakukan
pembelian ulang pada resto tersebut. Tetapi berbeda dengan penelitian Sholikha & Hadita (2023)
yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat memediasi kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan

Penelitian yang dilakukan oleh Hasibuan, Sarkum & Rafika (2022) menyatakan bahwa
lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan.
Lokasi yang strategis dan parkiran luas dapat menjadikan pelanggan merasa puas ketika
berkenjung ke resto. Namun, penelitian yang dilakukan oleh Pratiwi, Dimyanti & Supeni (2024)
menyatakan bahwa lokasi tidak bepengaruh terhadap kepuasan konsumen. Penelitian Budiono
(2021) menyatakan bahwa lokasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Menurut
Penelitian Pratiwi, Dimyanti & Supeni (2024) menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Dengan adanya tempat makan yang
luas konsumen dapat menikmati makanan sehingga merasa puas sehingga merekomendasikan
restoran kepada kerabat. Sedangkan penelitian Juniarti, Zuraida & Wikaningtyas (2022) kepuasan
konsumen tidak dapat memediasi lokasi terhadap loyalitas pelanggan

Penelitian Cahyono, Tulhusnah & Pramitasari (2022) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen
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adalah kunci utama dalam mempertahankan konsumen. Konsumen merasa puas apabila harapan
dan keinginannya terpenuhi, sebaliknya konsumen merasa belum puas apabila keinginan dan
harapan yang diterima belum dapat terpenuhi secara maksimal. Jika konsumen merasa puas akan
meningkatkan pada loyalitas pelanggan. Hasil tersebu bereda dengan penelitian Elyana & Mauludi
AC (2023) menyatakan bahwa kepuasan tidak bepengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen

Banyak penelitian terkait hal ini namun belum banyak yang melakukan penelitian ini
untuk industri restoran atau rumah makan. Sehingga penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi terhadap loyalitas konsumen dengan
kepuasan sebagai variabel intervening. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen,
serta menjadi acuan bagi Yo-Mang’s steak dalam merumuskan strategi yang tepat untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen

Dengan memperhatikan masalah kualitas produk, kualitas pelayanan, dan lokasi, serta
dampaknya terhadap kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen, maka diperlukan penelitian
yang mendalam untuk mendapatkan pemahaman yang lebih jelas. Berdasarkan latar belakang,
fenomena dan penelitian terdahulu (research gap) yang telah diuraikan, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
PELAYANAN, DAN LOKASI TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN KEPUASAN
KOSUMEN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI (Survei Pada Konsumen Yo-Mang's Steak di
Donohudan Boyolali)”.

METODE

Ruang lingkup penelitian ini adalah survei pada restoran steak di wilayah Embarkasi.
Alasan pemilihan lokasi ini adalah salah satunya restoran steak yang tidak hanya menyediakan
menu makanan berbahan dasar daging melainkan masakan tradisional maupun modern. dengan
adanya penurunan penjualan dan berkurangnya minat pembelian pada restoran ini, sehingga
pelaku usaha memerlukan pemahaman yang baik tentang loyalitas pelanggan melalui kepuasan
konsumen. Metode penelitian ini dengan menyebarkan kuesioner kepada pelanggan yang datang
ke Yo-Mang’s Steak dengan pertimbangan permasalahan yang menarik untuk dikaji. Jenis data
yang digunakan pada penelitian ini adalah data kuantitatif. Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Populasi dalam penelitian ini merupakan semua konsumen yang
pernah makan atau datang di Yo-Mang’s Steak. Berdasarkan perhitungan rumus di atas, dapat
diketahui bahwa jumlah sampel yang akan dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 115
responden. Penentuan teknik pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan non probability
sampling dengan metode purposive sampling.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas konvergen (convergent validity)

Kepuasaan Kualitas Kualitas . Loyalitas
konsumen  produk Pelayanan Lokasi Pelanggan

M1.1 0,864

M1.2 0,890

M1.3 0,870

M1.4 0,853

M1.5 0,832

M1.6 0,828
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Tabel 1. X1.1
Loasing X1.2
X1.3
X1.4
X1.5

0,802
0,749
0,863
0,836
0,823

Outer

X2.1
X2.2
X2.3
X2.4
X2.5

0,876
0,884
0,890
0,887
0,900

X3.1
X3.2
X3.3
X3.4
X3.5

0,763
0,819
0,802
0,776
0,821

Y1.1
Y1.2
Y1.3
Y1.4
Y15

0,791
0,895
0,817
0,897
0,881

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Convergent Validity adalah tingkat validitas hubungan antara indikator dengan variabel
latennya. Dengan kriteria penilaian PLS nilai loading faktor >0,70 sangat baik, namun >0,60 sudah
dianggap cukup (Wiyono, 2020:396). Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai outer loading dari
masing-masing indikator variabel yaitu variabel kualitas produk (X;) kualitas pelayanan (X3),
lokasi (X3), kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan (Y), nilai outer loding di atas 0,70
sehingga indikator dikatakan mempunyai indikasi reliabilitas yang baik (Wiyono, 2020:396),

Uji Validitas Diskriminan (Descriminant validity)

Tabel 2. Cross Loading

M1.1
M1.2
M1.3
M1.4
M1.5
M1.6
X1.1
X1.2
X1.3
X1.4
X1.5
X2.1
X2.2
X2.3

Kepuasaan
konsumen
0,864
0,890
0,870
0,853
0,832
0,828
0,535
0,514
0,576
0,599
0,544
0,552
0,567
0,560

Kualitas
produk
0,592
0,584
0,625
0,622
0,563
0,499
0,802
0,749
0,863
0,836
0,823
0,515
0,584
0,615

Kualitas
pelayanan
0,550
0,542
0,590
0,553
0,515
0,452
0,548
0,470
0,583
0,568
0,560
0,876
0,884
0,890

lokasi

0,529
0,563
0,580
0,630
0,502
0,452
0,597
0,622
0,510
0,554
0,607
0,500
0,538
0,608

Loyalitas
pelanggan
0,607
0,600
0,606
0,585
0,606
0,567
0,623
0,484
0,665
0,697
0,542
0,534
0,612
0,624
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X2.4 0,521 0,610 0,887 0,515 0,633
X2.5 0,573 0,649 0,900 0,506 0,652
X3.1 0,353 0,437 0,359 0,763 0,369
X3.2 0,596 0,545 0,434 0,819 0,480
X3.3 0,507 0,599 0,554 0,802 0,550
X3.4 0,562 0,613 0,539 0,776 0,568
X3.5 0,457 0,569 0,470 0,821 0,433
Y1.1 0,533 0,595 0,467 0,484 0,791
Y12 0,660 0,731 0,660 0,623 0,895
Y13 0,575 0,567 0,572 0,479 0,817
Y14 0,612 0,641 0,633 0,548 0,897
Y15 0,590 0,649 0,607 0,489 0,881

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Hasil uji cross loading pada tabel di atas menunjukkan bahwa masing-masing indikator
memiliki nilai loading tertinggi pada konstruk yang sesuai dibandingkan dengan konstruk
lainnya. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap indikator dalam penelitian ini memiliki validitas
diskriminan yang baik, yaitu mampu membedakan konstruk yang satu dengan konstruk lainnya
secara jelas. Sebagai contoh, indikator MI.1 hingga MI.6 memiliki nilai loading tertinggi terhadap
variabel Kepuasan Konsumen dibandingkan dengan loading-nya terhadap variabel lain seperti
kualitas pelayanan, kualitas produk, lokasi, dan loyalitas pelanggan. Hal serupa juga terlihat pada
indikator X1.1 hingga X1.5 yang memiliki loading tertinggi terhadap kualitas pelayanan, X2.1
hingga X2.5 terhadap kualitas produk, X3.1 hingga X3.5 terhadap lokasi, serta Y1.1 hingga Y1.5
terhadap loyalitas pelanggan. Tidak terdapat indikator yang memiliki nilai loading lebih tinggi
pada konstruk lain, yang berarti bahwa masing-masing indikator hanya merepresentasikan satu
konstruk secara dominan. Temuan ini memperkuat bahwa instrumen yang digunakan dalam
penelitian ini telah mampu mengukur variabel-variabel secara tepat, sehingga hasil analisis dapat
dipercaya untuk dilanjutkan pada tahap pengujian hubungan antar variabel dalam model
struktural.

Avarage variance extracted (AVE)

Tabel 3. Avarage variance extracted (AVE)
Average Variance

Extracted (AVE)
Kepuasaan konsumen (Z) 0,733
Kualitas produk (X1) 0,665
Kualitas pelayanan (Xz) 0,788
Lokasi (X3) 0,634
Loyalitas pelanggan (Y) 0,735

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Tabel di atas menunjukkan nilai AVE masing-masing variabel yaitu kualitas produk (X1),
kualitas pelayanan (X3), lokasi (X3), kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan (Y) > 0,5
maka telah memenuhi persyaratan yang baik.

Uji keandalan/ reliabilitas

Tabel 4. Uji keandalan/ reliabilitas
Cronbach's
Alpha

Composite Reliability
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Kepuasaan konsumen (Z) 0,927 0,943
Kualitas produk (X1) 0,874 0,908
Kualitas pelayanan (Xz) 0,933 0,949
Lokasi (X3) 0,858 0,897
Loyalitas pelanggan (Y) 0,909 0,933

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Tabel di atas menunjukkan nilai composite reliability variabel kualitas produk (Xi),
kualitas pelayanan (Xz), lokasi (X3), kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan (Y) adalah =
0,7 dan nilai cronbach alpha untuk variabel kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X3), lokasi
(X3), kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan (Y) >0,6 maka semua item pertanyaan dari
semua variabel reliabel.

Uji Inner Model
Nilai R-Square

Tabel 5. Nilai R-Square

R Square R Square Adjusted
Kepuasaan konsumen 0,544 0,532
Loyalitas pelanggan 0,657 0,644

Sumber : Hasil Kuesioner penelitian, 2025

R Square menujukkan kemampuan variabel-variabel eksogen dalam menjelaskan variabel
endogen. Nilai R-Square kualitas produk (Xi), kualitas pelayanan (X3), lokasi (X3) dalam
menjelaskan kepuasan konsumen (Z) adalah 0,532 atau 53,2 % diantara 0,50 (50%) dan 0,75
(75%), maka dikategorikan moderat. kualitas produk (Xi), kualitas pelayanan (X:), lokasi (X3)
dengan kepuasan konsumen (Z) dalam menjelaskan loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,644 atau
64,4 % diantara 0,50 (50%) dan 0,75 (75%), maka dikategorikan menuju moderat.

Nilai Q2
Tabel 6. Cronstruct crossvalidated redundancy
SSO SSE Q? (=1-SSE/SS0)
Kepuasaan konsumen 690,000 420,335 0,391
Kualitas produk 575,000 575,000
Kualitas pelayanan 575,000 575,000
Lokasi 575,000 575,000
Loyalitas pelanggan 575,000 307,230 0,466

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Berdasarkan tabel di atas dapat diambil kesimpulan bahwa nilai Q? berdasarkan prosedur
blindfolding yang telah dijalankan menunjukkan hasil yang lebih dari angka 0 (Q* > 0) untuk
variabel kepuasan konsumen dan loyalitas pelanggan, yaitu masing-masing sebesar 0,391 dan
0,466. Mengacu pada kriteria interpretasi Q2 menurut Ghozali & Latan (2020:75), nilai 0,02
dikategorikan sebagai lemah, nilai 0,15 sebagai sedang (moderat), dan nilai 0,35 atau lebih
dikategorikan sebagai kuat. Maka, nilai Q2 sebesar 0,391 untuk kepuasan konsumen dan 0,466
untuk loyalitas pelanggan termasuk dalam katgori kuat. Hal ini menunjukkan bahwa kedua
variabel tersebut memiliki nilai predictive relevance yang baik, yang berarti model memiliki
kemampuan prediktif terhadap variabel-variabel tersebut. Dengan demikian, dapat diketahui
bahwa variabel kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X:), dan lokasi (X3) berkontribusi dalam
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menjelaskan variabel kepuasan konsumen (Z) dan loyalitas pelanggan (Y). Sementara itu, nilai Q?
untuk ketiga variabel eksogen (Xi, Xz, X3) adalah O karena variabel-variabel tersebut tidak
diprediksi oleh konstruk lain dalam model. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model yang
digunakan memiliki daya prediksi yang kuat variabel endogen.

Penilaian Goodness of Fit (GoF)

Tabel 7. Nilai Standardized Root Mean Residual
Saturated Model Estimated Model

SRMR 0,066 0,066
d_ULS 1,537 1,537
d_G 0,860 0,860
Chi-Square 546,557 546,557
NFI 0,793 0,793

Sumber: Hail Kuesioner Penelitian, 2025
Tabel diatas menunjukkan nilai dari Standardized Root Mean Residual (SRMR) sebesar
0,066 < 0,1 atau 0,08 maka dikatakan model semakin cocok atau fit, dan untuk nilai Normed Fit

Index (NFI) mempunyai nilai 0,793 berada kisaran nilai 0-1, maka model akan cocok atau fit.

Analisi Model persamaan structural

X1.1
) S

X1.2 0 802
5 *8 ;gg M1.3 M1.4 M1.5 M1.6
+0.836 \ \ A 7 # /
X1.4 0823 0.864 0.890 0.870 0853 0.832 p.g28
0.339

kualltasprod /

X1.5

X2.1

X2.2 0 876
*0.884

X23  +0.890— e
+0.887 L
X2.4 o 900 1

kuahtaslayan
X2.5

i : Y13

: Y14

0.032 loyalitaspela =
nggan Vil

Gambar 1
Bootstraping

Pengaruh Langsung

Tabel 8. Pengaruh Langsung
Original Sample Standard
Sample Mean  Deviation

(0) M) (STDEV)

T Statistics P
(JO/STDEV|)  Values
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Kualitas produk ->

kepuasaan 0,339 0,339 0,109 3,117 0,002
konsumen

Kualitas layanan ->

kepuasaan 0,248 0,257 0,095 2,596 0,010
konsumen

lokasi -> kepuasaan 54 (947 0,094 2,655 0,008
konsumen

Kualitas produk -> ) o) 467 0,149 3,102 0,002
loyalitas pelanggan

Kualitas layanan -> 5 5,1 337 0,136 2,356 0,019
loyalitas pelanggan

lokasi -> loyalitas 0,097 0,076 0,102 0,949 0,343
pelanggan

Kepuasaan

konsumen -> 0,260 0,257 0,091 2,837 0,005

loyalitas pelanggan
Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

Berdasarkan hasil pengolahan data di atas dapat di simpulkan sebagai berikut:
1. Pengaruh Kualitas produk (X;) terhadap Kepuasaan konsumen (Z)

Dari tabel menunjukan hasil positif Koefisen original sampel sebesar 0,339. Hal ini menunjukan
arah pengaruh kualitas produk (X;) terhadap kepuasaan konsumen (Z) adalah positif, artinya
jika kualitas produk meningkat maka kepuasaan konsumen (Z) akan meningkat. Nilai p value
sebesar 0,002 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05), Dengan demikian membuktikan
bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi kualitas produk (X;) terhadap kepuasaan
konsumen (Z). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Yandini & Rangkuti
(2023) yang menyatakan adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Kepuasan Konsumen (Z)

Dari tabel menunjukan hasil positif Koefisen original sampel sebesar 0,248. Hal ini
menunjukan arah pengaruh kualitas pelayanan (X;) terhadap kepuasaan konsumen (Z) adalah
positif, artinya jika kualitas pelayanan meningkat maka kepuasaan konsumen (Z) akan meningkat.
Nilai p value sebesar 0,01 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05), Dengan demikian
membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi kualitas pelayanan (X2) terhadap
kepuasaan konsumen (Z). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Cahyo et al. (2022) yang adanya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

3. Pengaruh Lokasi (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Z)

Dari tabel menunjukan hasil positif Koefisen original sampel sebesar 0,249. Hal ini
menunjukan arah pengaruh lokasi (X3) terhadap kepuasaan konsumen (Z) adalah positif, artinya
jika lokasi meningkat (semakin baik/semakin mudah dijangkau) maka kepuasaan konsumen (Z)
akan meningkat. Nilai p value sebesar 0,008 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05),
Dengan demikian membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi lokasi (X3)
terhadap kepuasaan konsumen (Z). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Gita
et al. (2023) yang menyatakan adanya pengaruh lokasi terhadap kepuasan konsumen.

4. Pengaruh Kualitas Produk (X;) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel menunjukan hasil positif koefisen original sampel sebesar 0,462. Hal ini
menunjukan arah pengaruh kualitas produk (X;) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah positif,
artinya jika kualitas produk meningkat maka loyalitas pelanggan (Y) akan meningkat. Kemudian
nilai p value sebesar 0,002 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05). Dengan demikian
membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi kualitas produk (X;) terhadap
Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Firdiansyah et
al. (2022) yang mengatakan adanya pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.
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5. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X;) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel menunjukan hasil positif koefisen original sampel sebesar 0,321. Hal ini
menunjukan arah pengaruh kualitas pelayanan (X;) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah
positif, artinya jika kualitas pelayanan meningkat maka Loyalitas Pelanggan (Y) akan meningkat.
Kemudian nilai p value sebesar 0,019 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05). Dengan
demikian membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi kualitas pelayanan (Xz)
terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh
Hidayat et al. (2021) yang mengatakan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan.

6. Pengaruh Lokasi (X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel menunjukan hasil positif koefisen original sampel sebesar 0,097. Hal ini
menunjukan arah pengaruh lokasi (X3) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah positif, artinya
jika lokasi meningkat (semakin baik/semakin mudah dijangkau) maka loyalitas pelanggan (Y)
akan meningkat. Kemudian nilai p value sebesar 0,343 lebih besar dari level of signifikan yaitu 5%
(0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun lokasi yang lebih baik atau lebih mudah
dijangkau mungkin memiliki dampak tertentu terhadap keputusan pelanggan, faktor lokasi tidak
cukup kuat untuk secara signifikan mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. Selain itu, hasil ini
juga mendukung temuan dari penelitian sebelumnya oleh Budiono (2021) yang menyatakan
bahwa pengaruh lokasi terhadap loyalitas pelanggan tidak selalu signifikan, terutama dalam
konteks yang melibatkan faktor lain seperti kualitas produk atau layanan yang lebih dominan dalam
membangun loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, meskipun lokasi berperan dalam kenyamanan akses,
faktor-faktor lain, seperti kualitas produk atau pelayanan, lebih memiliki dampak yang lebih kuat dalam
menciptakan loyalitas pelanggan.

7. Pengaruh Kepuasan Konsumen (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Dari tabel menunjukan hasil positif koefisen original sampel sebesar 0,260 . Hal ini
menunjukan arah pengaruh kepuasaan konsumen (Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y) adalah
positif, artinya jika kepuasan konsumen meningkat maka loyalitas pelanggan (Y) akan meningkat.
Kemudian nilai p value sebesar 0,005 lebih kecil dari level of signifikan yaitu 5% (0,05). Dengan
demikian membuktikan bahwa adanya pengaruh positif dan signifikansi kepuasaan konsumen
(Z) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini sesuai dengan hasil penelitian Nalendra et al. (2022)
yang mengatakan adanya pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan.

Analisis Indirect Effects (Pengaruh tidak langsung/mediasi)

Tabel 9. Analisis Indirect Effects (Pengaruh tidak langsung/mediasi)
Original Sample Standard

Sample Mean Deviation

(0) (M) (STDEV)

T Statistics P
(JO/STDEV|) Values

Kualitas produk ->

loyalitas pelanggan

melalui mediasi 0,088 0,087 0,043 2,024 0,043
kepuasaan
konsumen

Kualitas layanan ->
loyalitas pelanggan
dimediasi kepuasan
konsumen

lokasi -> loyalitas
pelanggan
dimediasi kepuasan
konsumen

Sumber: Hasil Kuesioner Penelitian, 2025

0,064 0,067 0,035 1,846 0,066

0,065 0,066 0,040 1,605 0,109
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Berdasarkan hasil pengolahan data diatas dapat disimpulkan sebagai berikut:

1)

2)

3)

Pengaruh Kualitas produk (X;) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) dimediasi oleh Kepuasaan
konsumen.

Dari tabel menunjukan hasil positif koefisen original sampel sebesar 0,088. Hal ini
menunjukan arah pengaruh adalah positif. Nilai p value sebesar 0,043 lebih kecil dari level of
signifikan yaitu 5% (0,05), Dengan demikian membuktikan bahwa adanya pengaruh positif
dan signifikan, artinya kepuasaan konsumen memediasi pengaruh Kualitas produk (X;)
terhadap loyalitas pelanggan (Y). hal ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan
Yadhini & Rangkuti (2023) yang mengatakan bahwa kepuasan konsumen dapat mediasi
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
Pengaruh Kualitas Pelayanan (X:) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) dimediasi oleh
Kepuasaan konsumen.

Dari tabel diatas menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak mampu memediasi
pengaruh kualitas pelayanan (X;) terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan oleh
nilai p-value sebesar 0,066 yang lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05, sehingga
pengaruhnya dinyatakan tidak signifikan. Meskipun koefisien menunjukkan arah positif
sebesar 0,064, secara statistik tidak cukup kuat untuk membuktikan adanya pengaruh
mediasi. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan belum
mampu menciptakan kepuasan yang signifikan bagi pelanggan, sehingga kepuasan tidak
menjadi jalur utama dalam membentuk loyalitas. Alasan yang mendukung temuan ini adalah
bahwa pelanggan mungkin memiliki ekspektasi yang lebih tinggi terhadap pelayanan, dan
ketika pelayanan yang diterima hanya memenuhi harapan minimum, hal itu belum cukup
untuk menimbulkan kepuasan. Selain itu, loyalitas pelanggan kemungkinan lebih
dipengaruhi oleh faktor lain seperti harga, promosi, atau kedekatan emosional terhadap
merek. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Sholikhah & Hadita (2023) yang
menyatakan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, untuk membentuk loyalitas yang
lebih kuat, perusahaan perlu meningkatkan kualitas pelayanan ke arah yang lebih unggul dan
berkesan, bukan sekadar memenuhi standar dasar pelayanan
Pengaruh Lokasi (X3) terhadap Loyalitas pelanggan (Y) dimediasi oleh Kepuasaan konsumen.

Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa pengaruh lokasi (X3) terhadap loyalitas
pelanggan (Y) melalui kepuasan konsumen menunjukkan nilai p-value sebesar 0,109. Nilai
ini lebih besar dari tingkat signifikansi 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh
tidak signifikan. Meskipun nilai koefisien menunjukkan arah positif sebesar 0,065, namun hal
tersebut tidak cukup kuat secara statistik untuk membuktikan bahwa kepuasan konsumen
mampu menjadi variabel mediasi dalam hubungan antara lokasi dan loyalitas pelanggan.
Dengan demikian, kepuasan konsumen tidak mampu memediasi secara signifikan pengaruh
lokasi terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa konsumen cenderung
menilai faktor lokasi secara langsung dalam menentukan loyalitas mereka, tanpa melalui
persepsi kepuasan terlebih dahulu. Penemuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Juniarti (2022), yang juga menemukan bahwa kepuasan konsumen tidak dapat
memediasi pengaruh lokasi terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, meskipun lokasi usaha
strategis dan mudah diakses, hal ini tidak selalu mencerminkan bahwa konsumen akan
merasa puas dan kemudian loyal. Faktor lain seperti kualitas produk, pelayanan, serta
pengalaman konsumen secara menyeluruh berperan lebih dominan dalam membentuk
kepuasan dan loyalitas.

Kesimpulan

1.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen restoran
Yo-Mang'’s Steak di Embarkasi.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
restoran Yo-Mang’s Steak di Embarkasi.
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10.

Lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen restoran Yo-Mang’s
Steak di Embarkasi.

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan restoran Yo-
Mang’s Steak di Embarkasi

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan restoran
Yo-Mang’s Steak di Embarkasi

Lokasi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan restoran Yo-
Mang’s Steak di Embarkasi

Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
dimediasi kepuasan konsumen restoran Yo-Mang’s Steak di Embarkasi

Kepuasan konsumen tidak dapat memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
restoran Yo-Mang’s Steak di Embarkasi

Kepuasan konsumen tidak dapat memediasi lokasi terhadap loyalitas pelanggan restoran Yo-
Mang’s Steak di Embarkasi

Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
restoran Yo-Mang’s Steak

Saran

1.

Bagi Restoran

a. Restoran Yo-Mang’'s Steak dapat terus menjaga dan meningkatkan kualitas produk.
Pelanggan sudah merasa puas dengan rasa dan tampilan makanan yang disajikan.
Makanan dinilai enak, menarik, dan tidak mengecewakan. Agar tetap menjadi pilihan
utama, Yo-Mang's perlu menjaga rasa tetap konsisten, bahan tetap segar, dan sajian tetap
menarik. Selain itu, inovasi menu bisa ditambahkan agar pelanggan tidak bosan dan selalu
penasaran mencoba menu baru.

b. Restoran Yo-Mang’s Steak dapat meningkatkan kecepatan dan ketanggapan pelayanan.
Walaupun pelanggan menilai pelayanan sudah cukup baik dan merasa puas, masih ada
yang merasa pelayanan kurang cepat dan kurang perhatian, terutama saat restoran ramai.
Oleh karena itu, karyawan perlu lebih sigap dalam menyambut, membantu, dan melayani
pelanggan dengan ramah dan penuh perhatian, agar mereka merasa dihargai dan
diperhatikan.

c. Restoran Yo-Mang’s Steak mempertahankan lokasi usaha yang strategis. Karena lokasi
restoran yang mudah ditemukan dan cukup nyaman menjadi salah satu alasan konsumen
mau datang kembali dan mereka akan merasa puas, Maka sangat penting untuk terus
menjaga agar tempat usaha tetap berada di titik yang mudah ditemukan, area parkir yang
cukup tempat duduk tidak sempit dan tidak jauh dari jalan utama.

d. Restoran Yo-Mang’s steak dapat menjaga dan meningkatkan cita rasa produk secara
konsisten. Karena rasa adalah salah satu alasan utama mempertahankan loyalitas
pelanggan, penting bagi pemilik usaha untuk terus memastikan bahwa setiap sajian
memiliki rasa yang sama enaknya dari waktu ke waktu tanpa perubahan yang menurukan
kualitas produknya

e. Restoran Yo-Mang’s steak dapat meningkatkan keramahan dalam pelayanan kepada
pelanggan, karena keramahan salah satu aspek penting yang mempengaruhi kesan
pertama dan pengalaman secara keseluruhan. Sikap ramah, berbicara nada sopan serta
sikap menghargai dapat meningkatkan loyalitas pelanggan

f.  Meskipun lokasi tidak efektif dalam peningkatan loyalitas pelanggan, restoran tetap
disarankan untuk menyediakan tempat makan yang luas dan nyaman. Dengan
menyediakan area yang lebih luas, pelanggan bisa menikmati makanan dengan lebih
santai tanpa merasa terganggu
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g. Restoran Yo-Mang’s steak terus meningkatkan dan menjaga kualitas produk yang
ditawarkan, seperti dari segi rasa, penyajian, serta konsisten mutu, agar mampu
menciptakan kepuasan konsumen yang maksimal. Oleh karena itu, restoran secara rutin
mengevaluasi standar rasa, tampilan makanan, dan respon pelanggan, sehingga
pengalaman yang dirasakan dapat sesuai atau bahkan melebihi harapan mereka Ketika
konsumen merasakan puas secara menyeluruh, mereka akan lebih cenderung untuk tetap
setia dan merkomendasikan restoran ini kepada orang lain

h. Meskipun kepuasan konsumen tidak terbukti berpengaruh dalam memediasi hubungan
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan restoran Yo-Mang's steak tetap
fokus meningkatkan kualitas pelayanan secara langsung. Restoran perlu memberikan
pelayanan cepat, ramah, penuh perhatian, serta mampu menangani keluhan secara
profesional. Loyalitas pelanggan dapat terbentuk langsung dari pengalaman pelayanan
yang diterima, meskipun tidak selalu disertai dengan perasaan puas

i. Meskipun lokasi brpngaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak mampu memediasi hubungan
antara lokasi terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan yang
timbul dari aspek lokasi belum cukup kuat untuk membuat pelanggan loyal. Artinya,
kepuasan yang dirasakan dari lokasi saja belum bias membuat pelanggan ingin terus
kembali. Oleh karena itu, restoran Yo-Mang’s steak tetap memperhatikan faktor lokasi
secara langsung, seperti lokasi strategis, kemudahan akses, kenyamanan lingkungan dan
kesediaan parkir. Lokasi yang baik tetap dapat menjadi faktor pendukung untuk menarik
kunjungan awal konsumen, meskipun bukan penentu utama terbentuknya loyalitas.
Penguatan loyalitas pelanggan sebaiknya difokuskan pada variabel lain yang terbukti
signifikan, seperti kualitas produk dan kualitas pelayanan

j-  Restoran Yo-Mang's steak terus menjaga dan meningkatkan kepuasan konsumen, karena
konsumen yang merasa puas akan lebih besar kemungkinannya untuk tetap setia.
Kepuasan ini bisa dibangun dengan pelayanan ramah, makanan enak dan sesuai harapan,
serta suasana tempat makan yang nyaman. Pelanggan yang merasa snang dan puas setiap
berkunjung, mereka tidak hanya akan kembali, tetapi juga bias merekomendasikan ke
teman atau keluarga

2. Bagi peneliti selanjutnya
Peneliti selanjutnya, disarankan untuk menggunakan atau menambah variabel yang
mungkin berdampak pada loyalitas pelanggan dengan dipengaruhi kepuasan konsumen
restoran, seperti brand image, variasi menu, persepsi nilai, harga, inovasi produk atau lainnya
dengan objek lain yang berbeda. Selain itu, disarankan untuk menggunakan variabel mediasi
pada objek penelitian yang berbeda agar hasil penelitian menjadi lebih variatif dan mendalam.
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