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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji peran kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi dalam pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Monza Bakery and Cake Ciputat.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Sampel penelitian berjumlah 378
responden yang ditentukan menggunakan teknik Slovin dengan margin eror 5%. Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) berbasis Partial Least
Squares (PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien determinasi validity
sebesar 0,546 perolehan nilai t-statistics sebesar 4,351 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05. kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien determinasi validity
sebesar 0,712 perolehan nilai t-statistics sebesar 11,176 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05.
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien determinasi
validity sebesar 0,645 perolehan nilai t-statistics sebesar 4,528 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05.
kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan koefisien determinasi
validity sebesar 0,428 perolehan nilai t-statistics sebesar 1,136 < 1,96 serta nilai p-value 0,256 > 0,05. kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dengan koefisien determinasi validity sebesar 0,596
perolehan nilai t-statistics sebesar 3,481 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,001 < 0,05. kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan menunjukkan
nilai t-statistics sebesar 2,901 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,004 < 0,05. kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t-
statistics sebesar 4,228 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05.
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Abstract

This study aims to examine the role of customer satisfaction as a mediating variable in the influence of product
quality and service quality on customer loyalty at Monza Bakery and Cake Ciputat. This study uses a
quantitative approach with a survey method. The research sample consisted of 378 respondents determined
using the Slovin technique with a 5% margin of error. Data collection was carried out through questionnaires
and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) based on Partial Least Squares (PLS) with the help of
SmartPLS 4.0 software. The results of this study indicate that product quality has a significant effect on
customer satisfaction with a validity determination coefficient of 0.546, a t-statistic value of 4.351> 1.96 and a
p-value of 0.000 <0.05. Service quality has a significant effect on customer satisfaction with a validity
determination coefficient of 0.712, a t-statistic value of 11.176> 1.96 and a p-value of 0.000 <0.05. Customer
satisfaction has a significant effect on customer loyalty with a validity determination coefficient of 0.645, a t-
statistics value of 4.528 > 1.96, and a p-value of 0.000 < 0.05. Product quality does not have a significant effect
on customer loyalty with a validity determination coefficient of 0.428, a t-statistics value of 1.136 < 1.96, and
a p-value of 0.256 > 0.05. Service quality has a significant effect on loyalty with a validity determination
coefficient of 0.596, a t-statistics value of 3.481 > 1.96, and a p-value of 0.001 < 0.05. Product quality has a
significant effect on customer loyalty mediated by customer satisfaction, showing a t-statistics value of 2.901 >
1.96, and a p-value of 0.004 < 0.05. Service quality has a significant effect on customer loyalty mediated by
customer satisfaction, showing a t-statistics value of 4.228 > 1.96 and a p-value of 0.000 < 0.05.
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Industri bakery di Indonesia saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat dan
menjadi salah satu sektor yang memberikan kontribusi signifikan terhadap perekonomian
nasional. Dalam beberapa tahun terakhir, perkembangan sektor ini terus meningkat seiring
dengan perubahan pola konsumsi masyarakat yang semakin praktis dan modern. Perubahan gaya
hidup, terutama di daerah perkotaan, mendorong masyarakat lebih memilih produk roti dan kue
karena dianggap praktis sekaligus memiliki nilai estetika. Persaingan di industri bakery pun
semakin ketat dengan hadirnya berbagai pelaku usaha, baik dari dalam negeri maupun
mancanegara, yang terus berinovasi dalam produk dan pelayanan demi menarik minat konsumen.

Data terbaru menunjukkan bahwa industri bakery di Indonesia mengalami
perkembangan yang pesat. Salah satu subsektor yang mencatat pertumbuhan signifikan adalah
industri roti dan kue. Berdasarkan publikasi Badan Pusat Statistik (BPS), jumlah usaha
penyediaan makanan dan minuman di Indonesia pada tahun 2023 mencapai 4,85 juta unit usaha,
yang menunjukkan peningkatan sebesar 21,13 persen dibandingkan tahun 2016 yang tercatat
sebanyak 4,01 juta unit usaha. Pertumbuhan ini didorong oleh meningkatnya daya beli masyarakat
serta tingginya kesadaran akan kepraktisan makanan siap saji. Pasar bakery di Indonesia sebagian
besar dikuasai oleh pelaku UMKM yang mampu menawarkan produk dengan harga terjangkau,
cita rasa khas lokal, dan variasi yang beragam. Di sisi lain, industri bakery berskala besar juga
berperan penting dengan menghadirkan inovasi produk modern serta jaringan distribusi yang
lebih luas.

Namun, pesatnya perkembangan industri ini tidak terlepas dari konsekuensi yang
dibawanya, yakni meningkatnya intensitas persaingan di pasar. Persaingan tersebut tidak hanya
berasal dari merek-merek besar maupun jaringan waralaba internasional yang sudah memiliki
reputasi dan basis pelanggan kuat, tetapi juga dari pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) yang kini semakin gencar berinovasi untuk merebut perhatian konsumen. Kondisi ini
memaksa setiap pelaku usaha, baik skala besar maupun kecil, untuk tidak semata-mata
bergantung pada keunggulan rasa atau strategi penetapan harga saja, melainkan juga harus
mampu menghadirkan nilai tambah (value) yang unik dan berkelanjutan. Nilai tambah tersebut
dapat diwujudkan melalui peningkatan kualitas produk yang terjaga secara konsisten, didukung
oleh pelayanan yang prima dan memuaskan, sehingga mampu menciptakan pengalaman positif
bagi konsumen. Upaya ini menjadi krusial untuk mempertahankan basis pelanggan yang ada
sekaligus mendorong terciptanya loyalitas jangka panjang di tengah kompetisi pasar yang
semakin kompetitif dan dinamis.

Bagi pelaku UMKM di bidang bakery, mempertahankan keunggulan kompetitif bukanlah
perkara mudah, melainkan tantangan besar yang menuntut strategi yang matang dan
berkesinambungan. Konsumen di era modern cenderung semakin kritis dan selektif dalam
memberikan penilaian terhadap kualitas produk, yang meliputi berbagai aspek seperti cita rasa
yang autentik, tampilan visual yang menarik, tekstur yang sesuai harapan, hingga daya tahan
produk agar tetap segar dalam jangka waktu tertentu. Tidak hanya itu, dimensi pelayanan pun
menjadi perhatian penting, di mana pelanggan menilai keramahan dan sikap profesional staf,
kecepatan dalam melayani pesanan, serta kemampuan menangani keluhan secara responsif dan
solutif. Dalam iklim persaingan yang semakin ketat, di mana pelanggan memiliki beragam pilihan
merek dan produk pengganti, sedikit saja kekecewaan yang mereka alami dapat memicu
keputusan untuk beralih ke kompetitor.

Monza Bakery and Cake merupakan salah satu pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM) di bidang bakery yang memiliki lokasi usaha strategis, yaitu berada di dalam kawasan
Rumah Sakit Buah Hati Ciputat, Tangerang Selatan. Posisi unik ini memberikan peluang pasar yang
cukup menjanjikan karena memungkinkan Monza untuk menjangkau berbagai segmen konsumen
secara langsung, mulai dari pasien rawat inap maupun rawat jalan, keluarga atau kerabat yang
datang menjenguk, tenaga medis serta staf rumah sakit, hingga pengunjung umum yang berada di
lingkungan tersebut. Sejak awal berdiri ditahun 2021 hingga beberapa tahun beroperasi, Monza
Bakery and Cake telah dikenal sebagai penyedia aneka produk roti, cake, dan pastry yang tidak
hanya menawarkan cita rasa lezat, tetapi juga mematok harga yang relatif terjangkau sehingga
dapat menjangkau konsumen dari berbagai kalangan. Keunggulan ini menjadi salah satu daya
tarik utama yang membuat usaha ini mampu bersaing di tengah persaingan industri bakery yang
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semakin kompetitif, sekaligus membangun citra positif di mata pelanggan setianya.

Pada tahun 2024 berkurangnya variasi produk roti yang ditawarkan oleh Monza Bakery
and Cake Ciputat dipengaruhi oleh meningkatnya harga bahan baku utama yang digunakan dalam
proses produksi, seperti tepung terigu, mentega, abon ayam, cokelat, dan keju. Kualitas produk
Monza Bakery and Cake memperlihatkan adanya perbedaan atribut antara kondisi pada periode
sebelumnya dan keadaan saat ini. Perubahan tersebut terutama tampak pada komposisi isian,
khususnya cokelat dan keju, yang dinilai mengalami penurunan dibandingkan dengan kondisi
awal. Selain itu, konsistensi bentuk dan ukuran roti belum sepenuhnya terjaga, ditunjukkan oleh
variasi ukuran produk yang diterima konsumen, baik dalam ukuran yang lebih kecil maupun
ukuran normal. Perbedaan tersebut mencerminkan terjadinya perubahan pada atribut produk
yang berpotensi memengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas yang ditawarkan.

Berdasarkan tabel kualitas produk Monza Bakery and Cake, ditemukan adanya
perbedaan karakteristik kualitas antara kondisi sebelumnya dan keadaan saat ini pada sejumlah
indikator utama. Perubahan paling menonjol terlihat pada komposisi isian cokelat dan keju serta
pada konsistensi bentuk dan ukuran roti yang dinilai belum seragam. Meskipun daya tahan
produk masih tergolong wajar, perubahan pada atribut tersebut berpengaruh terhadap persepsi
konsumen mengenai kualitas produk secara keseluruhan. Secara umum, perubahan pada
sejumlah indikator tersebut berpengaruh terhadap persepsi konsumen terhadap kualitas produk,
sehingga kualitas produk pada kondisi saat ini dinilai masih cukup baik, meskipun menunjukkan
penurunan dibandingkan dengan periode sebelumnya.

Kenaikan harga bahan baku tersebut berdampak pada meningkatnya biaya produksi,
sehingga perusahaan melakukan penyesuaian dengan mengurangi jumlah varian produk dan
memusatkan produksi pada produk-produk dengan tingkat permintaan yang relatif konsisten.
Seiring dengan kondisi tersebut, perusahaan juga menerapkan kebijakan penyesuaian harga jual
yang tercermin dalam data penjualan tahun 2022-2024, di mana harga produk mengalami
kenaikan secara bertahap sebagai langkah untuk menjaga keberlangsungan usaha serta
mempertahankan mutu produk yang ditawarkan kepada konsumen.

Persaingan di industri bakery semakin intens dengan hadirnya banyak usaha sejenis
yang menawarkan produk inovatif, harga yang lebih bersaing, serta strategi pemasaran yang
agresif. Situasi ini membuat pelanggan memiliki beragam pilihan, sehingga menjaga loyalitas
mereka terhadap satu merek menjadi semakin menantang. Selain tekanan dari para pesaing,
Monza Bakery and Cake juga menghadapi permasalahan internal terkait konsistensi kualitas
produk. Meskipun dikenal dengan rasa yang lezat dan penggunaan bahan berkualitas, terdapat
beberapa keluhan mengenai kesegaran dan cita rasa yang dianggap tidak selalu konsisten. Kondisi
ini berpotensi menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap produk yang disajikan.

Namun, seiring meningkatnya persaingan di industri bakery perubahan tren konsumen
serta beberapa faktor internal terkait kualitas produk, pelayanan, dan jumlah pelanggan
menunjukkan tren penurunan dari tahun ke tahun. Situasi ini mengindikasikan adanya kebutuhan
untuk melakukan perbaikan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Untuk
memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai perkembangan tersebut, berikut disajikan data
pelanggan Monza Bakery and Cake pada periode 2022 hingga 2024.

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor penting dalam mempertahankan
keberlangsungan usaha, karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian berulang
dan merekomendasikan produk kepada orang lain. Tingkat loyalitas ini sangat dipengaruhi oleh
kualitas produk serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Data pelanggan sering
kali menunjukkan bahwa ketika kualitas produk terjaga secara konsisten, kepuasan konsumen
meningkat, yang pada akhirnya memperkuat loyalitas mereka terhadap merek tersebut. Selain itu,
kualitas pelayanan yang baik, termasuk interaksi positif antara penjual dan konsumen, mampu
membangun hubungan jangka panjang yang bernilai bagi usaha.

Menurut Ginting & Haloho (2021:185), Loyalitas pelanggan merupakan bentuk
komitmen yang kuat dari konsumen untuk melakukan pembelian ulang atau menggunakan
kembali produk maupun layanan yang disukai di masa mendatang, meskipun terdapat pengaruh
situasional atau strategi pemasaran dari pesaing yang dapat mendorong perubahan perilaku.
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Dalam konteks Monza Bakery and Cake, loyalitas pelanggan terlihat dari tingginya
tingkat pembelian berulang yang didorong oleh kepuasan terhadap rasa, kualitas produk, serta
pelayanan yang ramah. Oleh karena itu, analisis terhadap data pelanggan menjadi penting untuk
mengetahui sejauh mana kualitas produk dan pelayanan berpengaruh dalam menciptakan
loyalitas, sehingga strategi pemasaran dapat dirancang secara tepat guna mendukung
pertumbuhan bisnis.

Selain data terkait jumlah pelanggan, hasil pra-survei kepuasan pelanggan, kualitas
produk, dan kepuasan pelayanan juga memberikan gambaran yang lebih mendalam mengenai
penilaian konsumen terhadap kualitas produk dan pelayanan Monza Bakery and Cake. Pra-survei
ini melibatkan 30 responden dengan tujuan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan
pelanggan terhadap berbagai aspek yang ditawarkan oleh usaha Monza Bakery and Cake. Serta
informasi ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih mendalam mengenai tingkat
kepuasan pelanggan saat ini, faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian, serta potensi
kendala yang dapat menghambat perkembangan usaha.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu kondisi emosional yang timbul ketika konsumen
menilai dan membandingkan kinerja atau hasil yang diterima dari suatu produk atau layanan
dengan harapan yang telah mereka miliki sebelumnya. Apabila kinerja produk atau layanan
tersebut sesuai bahkan melampaui harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, jika
kinerja yang diterima tidak memenuhi harapan, maka pelanggan akan merasakan ketidakpuasan.

Secara keseluruhan, temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan belum
tercapai secara maksimal, sehingga diperlukan upaya perbaikan secara berkelanjutan dalam
peningkatan kualitas produk, kinerja pelayanan, serta pengalaman pelanggan guna meningkatkan
tingkat kepuasan pelanggan di masa mendatang.

Sementara itu, pada indikator kesediaan merekomendasikan, sebanyak 43,3%
responden bersedia menyarankan Monza Bakery and Cake kepada keluarga atau teman, namun
lebih banyak responden, yakni 63,3%, yang tidak bersedia. Temuan ini memperlihatkan bahwa
kepuasan dan kepercayaan konsumen terhadap produk maupun layanan masih belum maksimal.
Oleh karena itu, Monza Bakery and Cake perlu meningkatkan kualitas produk, pelayanan, serta
strategi pemasaran agar mampu menciptakan kepuasan yang lebih tinggi, mendorong pembelian
ulang, dan memperbesar peluang rekomendasi positif dari pelanggan.

Di sisi lain, untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dibutuhkan kualitas produk yang
optimal, selain faktor-faktor lain yang melekat pada produk itu sendiri. Produk dengan mutu yang
baik tidak hanya mampu memenuhi kebutuhan konsumen, tetapi juga membangun rasa percaya
serta kepuasan yang mendorong pelanggan untuk terus memilih produk tersebut. Kualitas
produk merupakan sejauh mana suatu produk mampu memenuhi kebutuhan serta ekspektasi
konsumen, baik dari aspek fungsi, keandalan, ketahanan, maupun elemen lain yang memberikan
nilai lebih bagi pengguna. Produk yang berkualitas tidak hanya memenuhi standar yang telah
ditentukan, tetapi juga mampu memberikan kepuasan sekaligus menumbuhkan kepercayaan
pelanggan.

Menurut Tamaya & Mulyono (2023:441), Kualitas produk adalah keadaan yang
mencerminkan keseluruhan aspek, ketahanan, serta keandalan dari suatu barang atau jasa yang
diberikan sehingga mampu memenuhi harapan konsumen. Teori yang dipaparkan sebelumnya
menekankan bahwa kualitas produk tidak hanya sekadar memenuhi standar yang ditetapkan,
tetapi juga mencakup kemampuan produk dalam memberikan kepuasan serta membangun
kepercayaan konsumen. Dalam penelitian ini, penting untuk memahami persepsi konsumen
secara langsung terhadap kualitas produk Monza Bakery and Cake. Oleh karena itu, peneliti
melakukan pra-survei awal untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap produk yang mereka
nikmati. Hasil dari pra-survei tersebut kemudian disajikan dalam bentuk tabel agar lebih mudah
dianalisis.

Namun pada dasarnya kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan dua aspek
penting yang sangat memengaruhi tingkat loyalitas pelanggan pada berbagai industri, termasuk
sektor bakery dan cake. Dalam praktiknya, masih banyak ditemukan pelanggan yang merasa
kurang puas terhadap produk maupun pelayanan yang diterima, sehingga berpotensi
menurunkan loyalitas serta kepercayaan mereka terhadap suatu usaha. Tidak jarang pemilik
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usaha berasumsi bahwa peningkatan kualitas fisik produk saja sudah cukup untuk
mempertahankan pelanggan. Namun, kenyataannya, pelayanan yang kurang ramah dan tidak
responsif terhadap kebutuhan konsumen tetap menimbulkan rasa ketidakpuasan. Kondisi ini
membuat pelanggan lebih mudah beralih ke pesaing, terutama jika kualitas pelayanan tidak
mengalami perbaikan yang konsisten dan berkelanjutan.

Sejumlah penelitian terdahulu telah mengkaji hubungan antara kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui variabel
mediasi. Namun, penelitian yang secara spesifik menempatkan kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi dalam konteks UMKM bakery yang beroperasi di lingkungan rumah sakit masih
jarang dilakukan. Padahal, segmen konsumen di lokasi tersebut memiliki karakteristik yang unik,
dengan perilaku, kebutuhan, dan preferensi yang berbeda dibandingkan konsumen bakery pada
umumnya. Perbedaan ini dipengaruhi oleh faktor situasional, seperti tujuan kunjungan yang
berkaitan dengan kesehatan, keterbatasan waktu, serta kecenderungan memilih produk yang
praktis dan cepat tersedia. Kondisi tersebut menimbulkan research gap yang signifikan, sehingga
perlu dilakukan penelitian lanjutan untuk memberikan kontribusi, baik secara akademik maupun
praktis, dalam pengembangan strategi bisnis yang relevan dengan karakteristik pasar tersebut.

Di samping itu, literatur sebelumnya menunjukkan adanya ketidakkonsistenan hasil
penelitian (inconsistent findings). Seperti, penelitian Erma (2024) mengungkapkan bahwa
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan penelitian Dewantari dkk. (2024) menunjukkan hasil yang berbeda, yaitu pengaruh
yang tidak signifikan. Perbedaan hasil juga ditemukan pada variabel kualitas produk, di mana
penelitian Choiriah (2019) membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan, sementara penelitian Nur Rahmawati (2023) menyatakan pengaruh tersebut
tidak signifikan. Hal yang sama berlaku untuk variabel kualitas pelayanan, dengan penelitian Intan
(2021) yang menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
bertolak belakang dengan temuan Agiesta dkk. (2022) yang menyatakan pengaruh tersebut tidak
signifikan.

Ketidakkonsistenan temuan dalam penelitian-penelitian sebelumnya semakin
menegaskan pentingnya dilakukan studi lanjutan, terutama dengan memasukkan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan loyalitas pelanggan pada UMKM bakery yang beroperasi di lingkungan rumabh sakit. Penelitian
ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih komprehensif mengenai dinamika
perilaku konsumen pada segmen pasar yang memiliki karakteristik khusus, sekaligus menjadi
acuan strategis bagi pelaku usaha dalam merancang dan mengimplementasikan program
peningkatan kualitas produk serta pelayanan yang mampu membangun dan mempertahankan
loyalitas pelanggan secara berkesinambungan.

Berdasarkan latar belakang dan kesenjangan penelitian yang ada, diperlukan kajian yang
menguji pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan
mempertimbangkan peran kepuasan pelanggan sebagai mediator. Fokus penelitian ini adalah
pada UMKM bakery di lingkungan rumah sakit yang memiliki karakteristik konsumen berbeda
dari pasar umum. Penelitian berjudul “Peran Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi dalam
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Monza Bakery
and Cake Ciputat”.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
(quantitative research) dengan menggunakan metode survei. Menurut Pramesti & Chasanah
(2021:282) metode penelitian survei adalah metode penelitian kuantitatif yang digunakan
untuk mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini, tentang keyakinan,
pendapat, karasteristik, perilaku, hubungan variabel dan untuk menguji beberapa hipotesis
tentang variabel sosiologis dan psikologis dari sampel yang diambil dari populasi tertentu, teknik
pengumpulan data dengan pengamatan, (wawancara atau kuisioner) yang tidak mendalam,
dan hasil penelitian cenderung untuk digeneralisasikan. Penelitian ini akan menjelaskan peran
kepuasan pelanggan sebagai mediasi dalam pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
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terhadap loyalitas pelanggan.

Evaluasi Uji Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis outer model dilakukan untuk menilai kelayakan instrumen pengukuran yang
digunakan dalam penelitian, khususnya dalam memastikan tingkat (validitas dan reliabilitas)
indikator. Outer model merupakan model pengukuran yang menggambarkan hubungan antara
variabel laten dengan indikator-indikator pembentuknya. Evaluasi terhadap outer model
dilakukan melalui beberapa kriteria atau indikator pengujian sebagai berikut:

. Hasil Pengujian Convergent Validity

Pengujian Convergent Validity pada model pengukuran dengan indikator reflektif
dilakukan dengan menilai hubungan antara skor indikator item score atau component score dan
skor konstruk yang diperoleh melalui analisis Partial Least Square (PLS). Menurut Juliandi, (2018)
suatu indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai loading factor lebih dari 0,70 sedangkan
nilai loading antara 0,50 hingga 0,60 masih dapat diterima sebagai batas minimal kelayakan.
Berdasarkan ketentuan tersebut, indikator yang memiliki nilai loading factor di bawah 0,50
dianggap tidak memenuhi kriteria sehingga perlu di drop dari model.
. Average Variance Extracted (AVE)

Tabel 4. 1
Hasil Pengujian Average Variance Extracted (AVE)
No Variabel Average
1 Kepuasan Pelanggan 0,668
2 Kualitas Pelayanan 0,842
3 Kualitas Produk 0,751
4 Loyalitas Pelanggan 0,768

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 4.0 (2025)

Berdasarkan hasil yang disajikan pada Tabel 4.13 variabel kepuasan pelanggan, kualitas
pelayanan, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan masing-masing menunjukkan nilai Average
Variance Extracted (AVE) yang lebih besar dari 0,50. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
seluruh variabel dalam penelitian ini telah memenubhi kriteria validitas diskriminan yang baik.

. Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Tabel 4. 2
Diskriminan Validity Heterotrait-Monotrait Ratio Criterion

Kepuasan Kualitas Kualitas Loyalitas
Pelanggan Pelayanan Produk Pelanggan

Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan 0,712
Kualitas Produk 0,546 0,531
Loyalitas Pelanggan 0,645 0,596 0,428

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 4.0 (2025)

Berdasarkan hasil Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) yang disajikan pada Tabel 4.14
seluruh nilai HTMT berada di bawah 1. Dengan demikian, model penelitian yang dibangun dari
keempat variabel tersebut dinyatakan telah memenuhi kriteria discriminant validity dan dapat
dikategorikan sebagai model yang valid Hair et al. (2020).

. Hasil Pengujian Fornel Larcker Criterion

Tabel 4. 3
Hasil Pengujian Discriminant Validity (Fornell Lacker Criterium)
Kepuasan Kualitas Kualitas Loyalitas
Pelanggan Pelayanan Produk Pelanggan
Kepuasan Pelanggan 0,817
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Kualitas Pelayanan 0,685 0,918
Kualitas Produk 0,525 0,520 0,867
Loyalitas Pelanggan 0,610 0,572 0,411 0,876

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 4.0 (2025)

Berdasarkan hasil yang ditampilkan pada Tabel 4.15 diketahui bahwa nilai akar kuadrat
Average Variance Extracted (VAVE) pada masing-masing konstruk lebih besar dibandingkan
dengan nilai korelasi antara satu konstruk dengan konstruk lainnya dalam model penelitian.
Dengan demikian, berdasarkan kriteria Fornell-Larcker, seluruh konstruk dalam model yang
diestimasi telah memenuhi persyaratan discriminant validity.
. Hasil Pengujian Composite Reliability dan Cronbach Alpha

Tabel 4. 4
Hasil Pengujian Composite Reliability dan Cronbach Alpha
Cronbach's alpha Composite
. Keterangan
reliability
Kepuasan Pelanggan 0,944 0,946 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,979 0,979 Reliabel
Kualitas Produk 0,974 0,975 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 0,939 0,943 Reliabel

Sumber : Hasil Pengolahan Data PLS 4.0 (2025)

Berdasarkan informasi pada Tabel 4.16 masing-masing konstruk penelitian, yaitu
kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, kualitas produk, dan loyalitas pelanggan, menunjukkan
nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha yang berada di atas 0,70. Oleh karena itu, seluruh
konstruk tersebut dinyatakan memiliki tingkat reliabilitas yang memadai dan telah memenuhi
batas minimum reliabilitas yang ditetapkan.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
. Nilai R-square

Tabel 4. 5
Nilai R2 Variabel Endogen
Variabel Endogen R-square Model Prediksi
Kepuasan Pelanggan 0,509 Sedang
Loyalitas Pelanggan 0,420 Sedang

Sumber: Hasil Pengolahan Data 4.0 (2025)

Berdasarkan hasil yang disajikan pada Tabel 4.17 diketahui bahwa pengaruh variabel
laten independen kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
menghasilkan nilai r-square sebesar 0,509. Nilai tersebut termasuk dalam kategori sedang, yang
menunjukkan bahwa sebesar 50,9% variasi pada konstruk kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh konstruk kualitas produk dan kualitas pelayanan, sementara 49,1% sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain di luar ruang lingkup penelitian ini.

Sementara itu, model yang menguji pengaruh variabel laten independen kualitas produk,
kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menghasilkan nilai r-
square sebesar 0,420. Nilai tersebut berada pada kategori sedang, yang menunjukkan bahwa
sebesar 42% variasi pada konstruk loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh variasi konstruk
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan, sedangkan 58% sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang diteliti.

Tabel 4. 6
Model Fit
‘ Saturated Model | Estimated Model
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SRMR 0,044 0,044

D ULS 1,556 1,556

DG 3,155 3,155
Chi-square 4923,159 4923,159

NFI 0,766 0,766

Sumber: Hasil Pengolahan Data 4.0 (2025)
Berdasarkan hasil yang disajikan pada tabel 4.18 nilai SRMR yang diperoleh berada di <
0,10. Dengan demikian, model penelitian dinyatakan telah memenuhi kriteria Goodness of Fit

Model dan layak digunakan sebagai dasar dalam pengujian hipotesis penelitian.
2. Hasil Pengujian Hipotesis (Estimasi Koefisien Jalur)

Tabel 4.7
Hasil Pengujian Hipotesis
Hipotesis UnEhEL T P Keterangan
p Sample Statistics | Values 5
H1 | Kualitas Produk -> Kepuasan Pelanggan 0,231 4,351 Diterima
H2 Kualitas Pelayanan -> Kepuasan 0,565 11176 Diterima
Pelanggan
H3 Kepuasan Pelanggan -> Loyalitas 0,390 4528 Diterima
Pelanggan
H4 | Kualitas Produk-> Loyalitas Pelanggan 0,065 1,136 0,256 Ditolak
HS Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 0,271 3,481 Diterima
Pelanggan
H6 Kualitas Produk -> Loyalitas Pelanggan - 0,090 2901 Diterima
> Kepuasan Pelanggan
H7 Kualitas Pelayanan -> Loyalitas 0,220 4228 Diterima
Pelanggan -> Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil Pengolahan Data PLS 4.0 (2025)
Berdasarkan sajian data pada tabel 4.19 di atas, maka dapat diketahui pengaruh antar
variabel sebagai berikut:

a. Pengaruh antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t-statistics sebesar
4,351 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama H1 dalam penelitian ini diterima.

b. Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t-statistics
sebesar 11,176 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05. Temuan ini menegaskan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena
itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua H2 dalam penelitian ini diterima.

c. Pengaruh antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t-statistics
sebesar 4,528 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena
itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketiga H3 dalam penelitian ini diterima.

d. Pengaruh antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan menunjukkan hasil yang tidak signifikan,
ditunjukkan oleh nilai t-statistics sebesar 1,136 < 1,96 serta nilai p-value 0,256 > 0,05 sehingga
hipotesis yang diajukan ditolak. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan Monza Bakery and
Cake telah memiliki tingkat loyalitas yang relatif stabil, namun kualitas produk tidak menjadi
faktor yang memengaruhi peningkatan maupun penurunan loyalitas pelanggan. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa hipotesis keempat H4 dalam penelitian ini ditolak.

e. Pengaruh antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan menunjukkan nilai t-statistics sebesar
3,481 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,001 < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis kelima H5 dalam penelitian ini diterima.

f. Pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
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pelanggan menunjukkan nilai t-statistics sebesar 2,901 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,004 <
0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan peran mediasi loyalitas pelanggan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa hipotesis keenam H6 dalam penelitian ini diterima.

g. Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi
oleh kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t-statistics sebesar 4,228 > 1,96 serta nilai p-value
sebesar 0,000 < 0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui peran mediasi loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu, dapat disimpulkan bahwa hipotesis ketujuh H7 dalam penelitian ini diterima.

Pembahasan Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh antara kualitas produk dan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel terkait, diperoleh nilai p-value sebesar 0,000
yang mengindikasikan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan saat berkunjung ke Monza Bakery and Cake. Temuan ini menunjukkan bahwa
mutu produk serta keberagaman pilihan yang ditawarkan oleh Monza merupakan faktor penting
yang memengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan pelanggan. Novia dkk., (2020) kepuasan
pelanggan menjadi prioritas utama yang tercermin dari kualitas produk yang ditawarkan, di mana
pelanggan cenderung memperhatikan dan mengevaluasi kualitas produk sebelum melakukan
pembelian ulang. Hal ini menegaskan bahwa pembangunan dan pemeliharaan kualitas produk
memegang peranan penting dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Razak (2019), Ayunani dkk. (2023), Tamon
dkk. (2021), Novia dkk. (2020) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan adanya keterkaitan antara pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel terkait, diperoleh nilai p-value
sebesar 0,000 yang menandakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Monza Bakery and Cake. Temuan ini mengindikasikan bahwa
mutu pelayanan yang diberikan oleh Monza menjadi salah satu faktor penting dalam membentuk
persepsi serta tingkat kepuasan pelanggan. Rahayu & Wati (2018), sikap positif pelanggan
terhadap kualitas pelayanan yang diterima akan mendorong peningkatan kepuasan, khususnya
ketika pelayanan yang diberikan mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Solihin & Setiyawan (2024), Putra &
Suasana (2022), Karjuni & Susliawati (2021), Rahayu & Wati (2018) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh antara kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel terkait, diperoleh nilai p-value sebesar 0,000
yang menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada Monza Bakery and Cake. Temuan ini mengindikasikan bahwa pelanggan
yang merasa puas terhadap kualitas layanan yang diterima cenderung menunjukkan tingkat
loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan. Gultom dkk. (2020), kepuasan pelanggan berperan
secara positif dan signifikan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas pelanggan, di mana pelanggan yang memperoleh kepuasan dari pelayanan yang
diberikan akan lebih berkomitmen untuk tetap setia kepada perusahaan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Akbar & Am (2022), Ananda & Jatra
(2019), Kuswandi (2021), Gultom dkk. (2020) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
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Hasil penelitian menunjukkan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan hal ini dapat dilihat dari nilai p-value sebesar 0,256 yang mengindikasikan
bahwa kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
Monza Bakery and Cake. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi pelanggan terhadap kualitas
produk Monza cenderung tidak menjadi faktor utama dalam membentuk loyalitas. Sholikhah &
Hadita (2023), kualitas produk yang dirasakan pelanggan relatif serupa dengan merek lain,
sehingga pihak Monza perlu memberikan informasi produk yang lebih jelas atau mengembangkan
varian produk baru yang berbeda dari pesaing agar pelanggan memiliki lebih banyak pilihan serta
pengalaman rasa yang baru, yang pada akhirnya dapat mendorong loyalitas pelanggan.

Hasil ini sejalan dengan penelitian Nur Rahmawati & Irmayanti Hasan (2023), Sholikhah
& Hadita (2023), Pramesti & Chasanah (2021) menunjukkan bahwa kualitas produk tidak
bepengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan adanya keterkaitan antara pengaruh kualitas pelayanan
dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel terkait, diperoleh nilai p-value
sebesar 0,001 yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Monza Bakery and Cake. Temuan ini menunjukkan
bahwa mutu pelayanan yang diberikan oleh Monza merupakan salah satu faktor penting dalam
membentuk persepsi pelanggan serta mendorong tingkat loyalitas. Tanjung & Rahman (2023),
dalam upaya memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan, setiap perusahaan dituntut untuk
terus meningkatkan kualitas pelayanannya. Oleh karena itu, baik atau buruknya kualitas layanan
sangat bergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara
konsisten.

Hasil ini sejalan dengan penelitian Riu dkk. (2023), Aulia & Furyanah (2022),
Munawaroh & Alvionita (2025), Tanjung & Rahman (2023) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan berpangaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian pada tabel
terkait, diperoleh nilai p-value sebesar 0,004 yang mengindikasikan adanya pengaruh positif yang
signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik mutu produk serta semakin beragam
pilihan yang ditawarkan oleh Monza Bakery and Cake, maka tingkat kepuasan pelanggan akan
meningkat dan pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Hal ini menegaskan
bahwa kualitas produk yang positif merupakan faktor penting dalam membentuk persepsi dan
kepuasan pelanggan. Tambunan & Prabowo (2024), kualitas produk memengaruhi harapan
pelanggan serta tingkat keyakinan bahwa produk yang diterima mampu melampaui kebutuhan
dan harapan mereka. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk yang
ditawarkan, maka semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk tetap setia, sehingga
peningkatan kepuasan pelanggan secara tidak langsung berdampak pada meningkatnya loyalitas
pelanggan.

Hasil ini sejalan dengan penelitian Munawaroh & Alvionita (2025), Anggarawati (2021),
Oktadiani (2020), Tambunan & Prabowo (2024) temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas produk yang diberikan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat, yang
pada akhirnya dapat mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan yang lebih kuat terhadap
produk atau jasa yang ditawarkan.

Pengaruh Kualitas Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil pengujian
pada tabel terkait, diperoleh nilai p-value sebesar 0,000 yang menandakan adanya pengaruh tidak
langsung yang signifikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh Monza Bakery and Cake, maka tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat
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dan pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa
kualitas pelayanan yang positif merupakan faktor penting dalam membangun persepsi serta
kepuasan pelanggan. Rahayu & Wati (2018), kualitas pelayanan yang baik akan menimbulkan rasa
puas pada pelanggan, dan peningkatan kepuasan tersebut akan berdampak pada meningkatnya
loyalitas, di mana pelanggan cenderung kembali menggunakan layanan yang disediakan oleh
perusahaan.

Hasil ini sejalan dengan penalitian Zebua dkk. (2025), Akbar & Am (2022), Aulia &
Furyanah (2022), Rahayu & Wati (2018) temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan akan diikuti oleh meningkatnya tingkat kepuasan pelanggan, yang selanjutnya
berkontribusi dalam membentuk loyalitas pelanggan yang semakin kuat terhadap produk atau
jasa yang ditawarkan

KESIMPULAN

Berdasarkan uraian bab-bab sebelumnya, dan dari hasil anlisis serta pembahasan
mengenai peran kepuasan pelanggan sebagai mediasi dalam pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebagai berikut:
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Monza
Bakery and Cake Ciputat dengan nilai t-statistics sebesar 4,351 > 1,96 serta nilai p-value sebesar
0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa hipotesis Hy ditolak dan H; diterima. Artinya kualitas
produk yang ditawarkan oleh Monza Bakery and Cake Ciputat terbukti memberikan kontribusi
yang signifikan dalam meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Monza
Bakery and Cake Ciputat dengan nilai t-statistics sebesar 11,176 > 1,96 serta nilai p-value sebesar
0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa hipotesis H, ditolak dan H; diterima. Artinya kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Monza Bakery and Cake Ciputat terbukti berkontribusi secara
signifikan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelaggan pada Monza
Bakery and Cake Ciputat dengan nilai t-statistics sebesar 4,528 > 1,96 serta nilai p-value sebesar
0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa hipotesis Hq ditolak dan H3 diterima. Artinya semakin
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan terhadap Monza Bakery and Cake Ciputat, maka
semakin besar pula kecenderungan pelanggan untuk menunjukkan perilaku loyal.
Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Monza Bakery
and Cake Ciputat dengan perolehan nilai t-statistics sebesar 1,136 < 1,96 serta nilai p-value 0,256
> 0,05 hal ini menunjukkan bahwa hipotesis H, ditolak dan Ha ditolak. Artinya kualitas produk
yang ditawarkan relatif seragam dan konsisten dengan bakery lain, sehingga tidak menciptakan
diferensiasi yang kuat. Sehingga tidak menjadi penentu utama dalam loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Monza
Bakery and Cake Ciputat dengan perolehan nilai t-statistics sebesar 3,481 > 1,96 serta nilai p-value
sebesar 0,001 < 0,05 hal ini bahwa hipotesis H, ditolak dan Hs diterima. Artinya kualitas pelayanan
yang baik mampu meningkatkan loyalitas pelanggan pada Monza Bakery and Cake Ciputat.
Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada Monza Bakery and Cake Ciputat dengan perolehan nilai t-statistics
sebesar 2,901 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,004 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa hipotesis
H, ditolak dan He diterima. Artinya kualitas produk terbukti berkontribusi terhadap peningkatan
loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui kepuasan pelanggan pada Monza Bakery and
Cake Ciputat. Mutu produk yang baik terlebih dahulu mampu meningkatkan tingkat kepuasan
pelanggan, yang selanjutnya berperan dalam mendorong terbentuknya loyalitas.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan pada Monza Bakery and Cake Ciputat dengan perolehan nilai t-statistics
sebesar 4,228 > 1,96 serta nilai p-value sebesar 0,000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa bahwa
hipotesis Hq ditolak dan H; diterima. Artinya kualitas pelayanan yang diberikan oleh Monza
Bakery and Cake Ciputat memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan.
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Keterbatasan Penulis

Penelitian yang dilakukan ini masih banyak kekurangan dan keterbatasan, diantaranya
sebagai berikut:
Dalam penelitian ini, faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan pada Monza Bakery
and Cake Ciputat dibatasi pada dua variabel independen, yaitu kualitas produk dan kualitas
pelayanan, serta satu variabel mediasi, yaitu loyalitas pelanggan. Meskipun demikian, masih
terdapat berbagai faktor lain di luar variabel yang diteliti yang berpotensi memberikan kontribusi
terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Penelitian ini memiliki keterbatasan, salah satunya terletak pada penggunaan instrumen
kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 378 responden. Dalam beberapa kondisi, jawaban
yang diberikan responden kemungkinan tidak sepenuhnya mencerminkan keadaan atau perilaku
yang sebenarnya, sehingga berpotensi memengaruhi akurasi hasil penelitian.

Saran

Adapun saran yang peneliti berikan berdasarkan hasil penelitian mengenai peran
kepuasan pelanggan sebagai mediasi dalam pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan sebagai berikut:
Kualitas produk yang paling lemah adalah nomor 9 yaitu produk monza bakery hampir selalu
berada dalam kondisi baik tanpa cacat saat saya membelinya, dimana hanya mencapai score 4,05.
Untuk lebih baik lagi Monza Bakery and Cake Ciputat dapat melakukan evaluasi kualitas produk
secara berkala dengan menyesuaikan preferensi dan kebutuhan pelanggan, serta mengaitkannya
dengan strategi pelayanan dan pemasaran yang lebih terintegrasi agar kualitas produk dapat
memberikan dampak yang lebih optimal terhadap pembentukan loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan yang paling lemah adalah nomor 6 yaitu karyawan monza bakery
menunjukkan pengetahuan yang baik tentang bahan, rasa, dan rekomendasi produk, dimana
hanya mencapai score 4,19. Untuk lebih baik lagi Monza Bakery and Cake Ciputat dapat
meningkatkan kompetensi karyawan melalui pelatihan produk secara berkala, khususnya terkait
komposisi bahan, karakteristik rasa, serta kemampuan memberikan rekomendasi yang sesuai
dengan kebutuhan pelanggan. Peningkatan pengetahuan karyawan diharapkan dapat
memperbaiki kualitas interaksi pelayanan, meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan pada
akhirnya memperkuat kepuasan serta loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan yang paling lemah adalah nomor 6 yaitu pelayanan di Monza Bakery terasa
lebih memuaskan dibandingkan pengalaman saya di toko roti lain, dimana hanya mencapai score
4,28. Untuk lebih baik lagi Monza Bakery And Cake Ciputat dapat meningkatkan kualitas
pelayanan secara diferensiatif, tidak hanya pada kecepatan dan ketepatan layanan, tetapi juga
pada sikap proaktif, keramahan, serta kemampuan karyawan dalam memberikan pengalaman
pelayanan yang lebih personal.
Loyalitas pelanggan yang paling lemah adalah nomor 3 yaitu saya sering mengajak orang lain
untuk mencoba produk monza bakery karena menurut saya kualitasnya layak diperkenalkan,
dimana hanya mencapai score 4,30. Untuk lebih baik lagi Monza Bakery And Cake Ciputat dapat
meningkatan kualitas pelayanan perlu diarahkan pada penciptaan pengalaman pelayanan yang
konsisten, berkesan, dan bernilai tambah, sehingga pelanggan terdorong untuk secara sukarela
merekomendasikan produk kepada pihak lain. Pelayanan yang ramah, responsif, serta interaksi
yang lebih personal diharapkan mampu meningkatkan kepuasan emosional pelanggan dan
memperkuat loyalitas dalam bentuk rekomendasi positif dari mulut ke mulut.
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