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Abstract

The research aims to test and analyze the direct and indirect influence of Menu Diversity, Service Quality
on Consumer Loyalty and Consumer Satisfaction as an intervening variable in the people of Lamongan
subdistrict who have purchased at the Cafe Tombo Luwe restaurant. This research uses quantitative
methods. The research sample used was 100 respondents, with a purposive sampling technique.
Questionnaires were used as data collection instruments. Data was analyzed using Partial Least Square
(PLS) through inner model and outer model assessment. The research results obtained are that menu
diversity and service quality have a direct effect on consumer loyalty, menu diversity and service quality
have a direct effect on consumer satisfaction. Consumer satisfaction is not a mediator that connects menu
diversity and service quality with consumer loyalty. This means that even though consumers are satisfied,
the main factors that make them loyal are the variety of menus and the quality of the service itself, not
because of satisfaction.
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Abstrak

Penelitian bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsung Keragaman
Menu, Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai variabel
intervening pada masyarakat kecamatan Lamongan yang pernah membeli di rumah makan Cafe Tombo
Luwe. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Sampel penelitian yang digunakan adalah 100
responden, dengan teknik purposive sampling. Kuesioner digunakan sebagai instrument pengumpulan
data. Data dianalisis menggunakan Partial Least Square (PLS) melalui penilaian inner model dan outer
model. Hasil penelitian yang diperoleh adalah keragaman menu dan kualitas pelayanan berpengaruh
secara langsung terhadap loyalitas konsumen, keragaman menu dan kualitas pelayanan berpengaruh
langsung terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen tidak menjadi perantara (mediator) yang
menghubungkan antara keragaman menu dan kualitas pelayanan dengan loyalitas konsumen. Artinya,
meskipun konsumen merasa puas, faktor utama yang membuat mereka loyal adalah keragaman menu dan
kualitas pelayanan itu sendiri, bukan karena kepuasan.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Keragaman Menu, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen

Pendahuluan

Pada era globalisasi saat ini, bisnis kuliner mengalami perkembangan pesat,
menyebab-kan persaingan yang semakin ketat di pasar. Untuk menghadapi kondisi
ini, pengusaha perlu cepat dan tanggap dalam mengambil keputusan agar bisnisnya
dapat berkembang. Penting bagi pelaku usaha untuk memahami kebutuhan konsumen
(Jain et al., 2015; Munksgaard & Ford, 2017; Jaakkola & Aarikka-Stenroos, 2019; Yao et
al, 2022; Lang et al, 2023); dan meran-cang strategi pemasaran yang dapat
menciptakan kepuasan bagi mereka serta mempertahan-kan posisi di pasar yang
kompetitif (Ishak, 2009; Situmeang, 2017; Hussain et al., 2020; Roséario & Raimundo,
2021; Kaur et al., 2022; Rosak-Szyrocka et al., 2022).
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Perhatian terhadap kepentingan konsumen melalui pemahaman akan
kebutuhan, ke-inginan, dan kepuasan terhadap pelayanan merupakan faktor kunci
dalam kesuksesan bisnis di era persaingan yang semakin ketat (Griskevicius &
Kenrick, 2013; Apasrawirote et al., 2022; Khairi et al., 2024, Chowdhury et al., 2024).
Untuk itu, perusahaan harus mampu memberikan nilai tambah dan kesan yang
mendalam kepada konsumen dengan memastikan kualitas pro-duk dan jasa sesuai
dengan harapan. Loyalitas konsumen menjadi faktor vital bagi kelang-sungan dan
pertumbuhan bisnis di masa depan (Suwono & Sihombing, 2016; Wijaya, 2020; Bawai
& Kusumadewi, 2021; Budiarno et al., 2022; Kuswibowo, 2022; Lesmana & Balqiah,
2023; Atrisia et al., 2024).

Loyalitas konsumen merupakan kondisi di mana konsumen memiliki sikap
positif terhadap suatu merek, berkomitmen pada merek tersebut, dan bermaksud
untuk terus mem-beli produk tersebut di masa yang akan datang (Mowen & Minor,
2002;, Zahara, 2020; Endiana et al., 2020; Bawai & Kusumadewi, 2021). Jika konsumen
tidak puas dengan pengalaman me-reka, mereka cenderung tidak setia dan tidak akan
melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu, menjaga loyalitas konsumen menjadi
penting untuk meningkatkan kepuasan konsumen dalam berbelanja. Perusahaan perlu
meyakinkan konsumen bahwa mereka mampu terus memberikan produk atau
layanan yang bernilai. Penelitian yang dilakukan oleh Hasanah & Suryoko (2017);
Gultom et al. (2020); Agiesta et al. (2021) menunjukkan bahwa kepuasan kon-sumen
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas konsumen. Namun
temuan penelitian Djayapranata (2020) dan Aprileny et al. (2022) menunjukkan bahwa
kepuas-an konsumen tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Keragaman menu di restoran mengacu pada berbagai macam produk, termasuk
variasi dalam rasa, ukuran, kualitas, dan ketersediaan produk tersebut secara
konsisten (Mubayyanah et al., (2021). Keberagaman menu mendorong penilaian
konsumen terhadap variasi menu yang ditawarkan. Banyaknya restoran baru yang
bermunculan dengan cepat disebabkan oleh per-saingan antar pelaku bisnis yang
berusaha menarik konsumen dengan berbagai strategi, termasuk variasi menu. Oleh
karena itu, menu yang beragam menjadi faktor penting dalam meningkatkan
pendapatan restoran. Penelitian Sinambela & Mardikaningsih (2022); Yaqin et al.
(2023); Mahe et al. (2023) menemukan bahwa keragaman menu berpengaruh terhadap
ke-puasan konsumen. Namun, hasil penelitian Ariningtyas & Rachmawati (2020)
menunjukkan bahwa keragaman menu tidak berdampak pada loyalitas konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam bisnis kuliner. Kualitas
layanan menjukkan seberapa baik produk atau layanan memenuhi kebutuhan
pelanggan, termasuk kualitas kinerja, kesesuaian, daya tahan, keandalan, dan
konsistensi (Budiarno et al., 2022); (Naini et al., 2022). Kualitas produk juga mencakup
seberapa baik fitur produk atau layanan tersebut berkinerja. Penawaran pelayanan
yang memuaskan pelanggan cenderung mencip-takan kepuasan pelanggan. Penelitian
yang dilakukan oleh Tampanguma et al. (2022) mene-gaskan bahwa kualitas
pelayanan memiliki dampak positif dan signifikan terhadap ke-puasan pelanggan.

Kepuasan merupakan perasaan senang atau tidak senang yang muncul setelah
mem-bandingkan kinerja yang diharapkan dengan yang diterima. Jika kinerja kurang
dari harapan, konsumen tidak puas; jika melebihi, konsumen sangat puas. Faktor ini
tergantung pada per-sepsi dan harapan. Pelayanan yang baik dan produk yang dapat
diandalkan meningkatkan kesan pelanggan dan mempengaruhi keputusan pembelian.
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan aspek penting dalam rantai bisnis
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dan fokus dalam kegiatan pe-masaran. Penelitian menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen berhubungan dengan loyalitas konsumen (Yagqin et al., 2023).

Rumah makan Cafe Tombo Luwe telah berdiri sejak tahun 2004 dan terletak di JL
Jaksa Agung Suprapto No 76 Lamongan. Mereka mengkhususkan diri dalam
penjualan berbagai jenis makanan Jawa Timur. Selain menyajikan menu yang
beragam, pemilik rumah makan ini juga memperhatikan fasilitas yang disediakan.
Kualitas pelayanan, harga, dan lokasi menjadi pertimbangan utama bagi konsumen
dalam memilih rumah makan. Kesuksesan sebuah rumah makan sangat bergantung
pada kualitas pelayanan dan ragam menu yang ditawarkan. Konsumen yang setia
cenderung tertarik dengan menu yang lengkap dan kualitas produk yang konsisten.
Dengan demikian, keberagaman menu dan keputusan pembelian memiliki pe-ngaruh
signifikan terhadap omset penjualan rumah makan tersebut. Berikut ini data penjualan
dari rumah makan Cafe tombo luwe selama 6 bulan pada tahun 2022.

Gambar 1 menjelaskan hasil penjualan pada enam bulan terakhir mengalami
keti-dakstabilan pada penjualan Rumah makan Cafe tombo luwe. faktor lain yang
menyebabkan penurunan pada bulan mei dikarenakan adanya menu yang kurang
bervariasi dan kurang menarik Minat konsumen sehingga menyebabkan omset
penjualan mengalami penurunan. Peneliti ini berusaha mengkaji lebih dalam terkait
minat konsumen untuk membeli dirumah makan Cafe Tombo Luwe dengan
melakukan pilot project pada beberapa orang yang pernah membeli dirumah makan
Cafe Tombo Luwe melalui observasi secara langsung dan terindikasi adanya faktor-
faktor yang mempengaruhinya, seperti Keragamana menu dan Kualitas pe-layanan
sehingga penelitian ini diharapkan mampu berkontribusi terhadap teori perilaku
konsumen khususnya pada teori Loyalitas consumen.

Data Penjualan
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Gambar 1. Grafik Penjualan Rumah makan selama 6 Bulan

Penelitian ini menggabungkan dua aspek penting dalam industri restoran atau
layanan makanan, yaitu menu makan (produk utama yang ditawarkan) dan kualitas
pelayanan. Banyak penelitian cenderung fokus hanya pada salah satu aspek, sehingga
menggabungkan keduanya dapat menjadi hal baru dan belum banyak penelitian yang
membahas secara bersamaan. Manfaat praktis dari penelitian ini adalah dapat
memberikan wawasan baru bagi pelaku bisnis untuk meningkatkan strategi mereka
dalam menjaga loyalitas konsumen melalui peningkatan menu dan pelayanan.

Kajian Pustaka

Kepuasan Konsumen
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Kepuasan konsumen menurut Daga (2017) merupakan respons yang
ditunjukkan oleh konsumen terhadap pelayanan atau kinerja (hasil) yang diterima,
kemudian konsumen akan membandingkan kinerja (hasil) dengan harapan yang
diinginkanya. Apabila kinerja (hasil) yang diterima lebih dari harapan maka
konsumen tersebut merasa puas, begitu pula seba-liknya apabila kinerja (hasil) yang
diterimanya tidak memenuhi atau sama dengan harapan-nya maka dapat dikatakan
konsumen merasa tidak puas akan kinerja (hasil) yang diterima. Kepuasan konsumen
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja pro-duk atau hasil
yang dirasakan dengan harapannya (Abdullah & Tantri, 2016). Indrasari (2019)
mengukur kepuasan konsumen dari tiga indikator berikut: 1) Kesesuaian harapan
merupakan tingkat kinerja produk yang diharapkan sebelumnya dengan pengalaman
yang dirasakan se-telah menggunakan atau menkonsumsi oleh konsumen. 2) Minat
berkunjung kembali meru-pakan kesediaan konsumen untuk melakukan kunjungan
kembali dan melakukan pembelian wulang. 3) Kesediaan merekomendasikan
merupakan kesediaan konsumen dalam mereko-mendasikan produk yang telah
dirasakan pada orang lain.

Keragaman Menu

Ariningtyas & Rahmawati (2020) mendifinisikan keragaman menu sebagai
kumpulan dari seluruh produk dan barang yang nantinya akan ditawarkan oleh
penjual kepada pe-langgan, sehingga dapat disismpulakn bahwa keragaman menu
merupakan banyaknya vari-asi produk yang ditawarkan oleh penjualann kepada
konsumen. Keragaman menu merupa-kan faktor paling penting dalam memperluas
target pasar dan memenuhi keinginan para konsumen yang berbeda, berikut ini
penjelasan (Ariningtyas & Rahmawati, 2020): 1) Dengan banyaknya varian menu
mendorong konsumen untuk memilih menu yang di sediakan. 2) Menu yang inovatif
juga mencakup berbagai jenis hidangan untuk memenuhi selera beragam pelanggan.
3) Dengan hidangan yang beragaman dapat meningkatkan selera konsumen untuk
bisa menarik minat untuk membeli. 4) Dengan porsi yang di sajikan pas dengan apa
yang di harapkan konsumen, hal ini dapat menarik minat beli untuk pembelian jangka
panjang.

Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2014) mendeskripsikan kualitas pelayanan sebagai upaya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen dan akurasi pengiriman dalam
menyeimbangkan ha-rapan konsumen. Kualitas layanan adalah sifat dan karakter
keseluruhan dari suatu produk atau layanan produk berdasarkan pada kemampuan
mereka untuk mengekspresikan ke-puasan atau kebutuhan secara tidak langsung
(Kotler & Keller, 2013). Menurut Kotler & Ke-ller (2013) ada lima faktor utama yang
mengukur kualitas layanan antara lain: 1) Reability (keandalan) kemampuan suatu
perusahaan untuk memberikan pelayanan secara handal, se-suai janji, akurat dan
konsisiten terhadap pelayanan yang di berikan oleh penyedia jasa harus sesuai dengan
harapan pelanggan yang di sepakati bersama, misalnya mengenai pemenuhan janji
konsumen. 2) Responsiveness (daya tanggap) kapasitas yang menyediakan layanan
konsu-men dengan mendengarkan pendapat konsumen untuk menyelesaikan
pengaduan. 3) Assu-rance (jaminan) mengukur kesopanan dan kemampuan karyawan
dan sifat yang dimiliki se-orang karyawan. 4) Empathy (empati) kemapuan perusahaan
untuk memberikan perhatian yang tulus dan bersifat pribadi atau individual kepada
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konsumen dengan harapan dapat mengetahui segala kebutuhan dan keinginan
konsumen. 5) Tangible (berwujud) suatu penam-pilan fasilitas fisik, perlatan yang baik
digunakan sebagai pelayanan kepada konsumen.

Loyalitas Konsumen

Loyalitas konsumen adalah komitmen konsumen pada suatu merek, toko
ataupun pe-masok, yang diwujudkan dalam sikap yang sangat positif dan perilaku
pembelian berulang dan konsisten (Tjiptono, 2014). Loyalitas konsumen juga berarti
komitmen jangka panjang dari konsumen, yang tercermin dengan perilaku dan sikap
loyal terhadap perusahaan dan pro-duknya. Sikap loyal tersebut dibuktikan melalui
konsumsi yang teratur dan berkelanjutan, hingga perusahaan dan produknya menjadi
bagian penting dari proses konsumsi tersebut (Priansa, 2021). Berikut adalah beberapa
indikator Loyalitas Konsumen menurut (Tjiptono, 2014) yaitu: 1) Kepuasan pelanggan
yaitu puas terhadap jasa dan layanannya. Pelanggan akan puas dengan apa yang di
beli pada perusahaan yang memberikan pelayanan yang baik. 2) Pembelian ulang
yaitu pelanggan akan melakukan pembelian ulang. Dengan loyalitas yang baik akan
menimbulkan rasa ingin beli. 3) Kesetiaan pelanggan yaitu pelanggan akan setia
membeli jasa kita berikan kepada pelanggan. 4) Kepercayaan pelanggan yaitu
kepercayaan yang tidak dapat di pengaruhi meskipun ada kesalahan dalam bisnis
maupun pelayanan yang di berikan. 5) Rekomendasi pelanggan terhadap pelanggan
lain yaitu pelanggan bersedia merekomendasi kepada orang lain yang belum tau
produk yang di jual. 6) Pilihan umum adalah menjadikan perusahaan sebagai pilihan
umum pembelian di masa datang.

H1

Keragaman
Menu (X1)

Kepuasan
Konsumen

4]

Loyalitas
Konsumen

(Z)

Kualitas
Pelayanan
(X2)

Gambar 2. Kerangka Konseptual
Perumusan Hipotesis
Keragaman menu terhadap loyalitas konsumen

Keragaman menu memiliki hubungan yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Pe-nelitian yang dilakukan oleh Aslamiyah dan Guritno (2024)
menekankan bahwa peningkatan dalam variasi produk, seperti menu makanan, dapat
menambah nilai pengalaman konsumen, yang pada akhirnya meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hal ini disebabkan oleh kecende-rungan konsumen untuk lebih terikat
pada merek atau restoran yang menawarkan berbagai pilihan yang sesuai dengan
selera dan kebutuhan mereka. Restoran yang mampu menyesuai-kan penawaran
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menu dengan preferensi dan kebutuhan konsumen cenderung memper-ta-hankan

pelanggan yang lebih setia (Maulani dan Najibullah, 2022).

Hi: Keragaman menu berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Rumah Makan
Cafe Tombo Luwe.

Kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen

Penelitian Aprileny et al. (2020) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak
hanya me-ningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga mendorong loyalitas yang lebih
tinggi. Studi Setyowati dan Wiyadi (2016), ditemukan bahwa faktor-faktor seperti
kecepatan layanan, kera-mahan staf, dan responsivitas terhadap keluhan pelanggan
secara langsung berhubungan dengan keputusan konsumen untuk tetap setia
menggunakan layanan atau produk suatu perusahaan.

H»o: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen pada Rumah
Makan Cafe Tombo Luwe.

Kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen

Penelitian Setyowati dan Wiyadi (2016) menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas. Konsumen
yang puas lebih mungkin untuk kembali membeli produk atau menggunakan layanan
dari perusahaan yang sama, merekomendasikan kepada orang lain, dan bertahan
meskipun ada tawaran dari pe-saing. Loyalitas ini didorong oleh pengalaman positif
yang mereka rasakan, yang mencakup kualitas produk, pelayanan, serta hubungan
emosional dengan merek. Namun, hubungan ini juga bersifat dinamis. Jika harapan
konsumen tidak terpenuhi dalam interaksi berikutnya, loyalitas mereka bisa menurun
(Mastarida, 2023). Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan dan menjaga kepuasan konsumen agar loyalitas tetap terjaga.

Hs: Kepuasan konsumen berpengeruh terhadap Loyalitas konsumen pada Rumah
Makan Cafe Tombo Luwe.

Keragaman menu terhadap kepuasan konsumen

Dengan keragaman menu yang bervariasi menjadikan minat konsumen yang
ingin membeli produk dari perusahaan semakin besar hal ini juga memperngaruhi
penjualan, de-ngan menu yang bervariasi dan unik akan memenuhi kebutuhan
konsumen untuk bisa memi-lih mauapun mencoba menu yang di sajikan, setiap
Konsumen berbeda-beda dari segi selera makanya. Hal ini didukung dengan adanya
penelitian oleh Ariningtyas & Rahmawati (2020) menyatakan bahwa keragaman menu
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Ha: Keragaman menu berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Makan
Cafe Tombo Luwe.

Kualitas pelayanan terhadap kepuasan Konsumen

Penelitian yang dilakukan oleh Situmeang (2017) menunjukkan bahwa kualitas
pelaya-nan yang baik secara signifikan meningkatkan kepuasan konsumen. Aspek-
aspek seperti kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kemampuan karyawan dalam
merespons permintaan atau keluhan konsumen memainkan peran penting dalam
menciptakan kepuasan. Penelitian di bidang restoran dan hotel menunjukkan bahwa
pelayanan yang cepat dan perhatian ter-hadap detail mampu meningkatkan kepuasan
pelanggan secara signifikan (Utami dan Jatra, 2015). Dalam sektor perhotelan,

78



MELATTI: Jurnal Media Komunikasi Ilmu Ekonomi
Vol.41 (2) Desember 2024: 77-89

konsumen yang puas dengan layanan biasanya akan membe-rikan ulasan positif dan

cenderung melakukan kunjungan ulang (Zakaria, 2013).

Hs: Kualitas pelayanan berpengeruh terhadap kepuasan konsumen pada Rumah
makan Cafe Tombo Luwe.

Keragaman menu terhadap Loyalitas konsumen yang di mediasi Kepuasan
Konsumen

Penelitian Mubayyanah et al. (2021) menemukan bahwa keragaman menu tidak
hanya menarik berbagai jenis konsumen, tetapi juga memberikan pilihan yang lebih
personal bagi se-tiap pelanggan. Keragaman menu meningkatkan kepuasan karena
konsumen merasa kebu-tuhan dan preferensi mereka lebih diperhatikan. Kepuasan ini
kemudian menjadi faktor kunci dalam mendorong loyalitas konsumen, yang ditandai
dengan kunjungan berulang dan reko-mendasi kepada orang lain. Penelitian lainnya
menunjukkan bahwa jika variasi menu tidak hanya luas tetapi juga berkualitas, maka
hal ini memperkuat loyalitas konsumen secara sig-nifikan, terutama ketika kepuasan
konsumen menjadi variabel perantara yang mendasari hu-bungan tersebut. Hal ini
berlaku terutama dalam industri makanan dan minuman, di mana kepuasan
konsumen sangat dipengaruhi oleh keragaman pilihan yang ditawarkan (Aslamiyah
dan Guritno, 2024).

Hs: Kepuasan keragaman menu berpengaruh terhadap Loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen.

Hubungan kualiatas pelayanan terhadap Loyalitas konsumen yang di mediasi
kepuasan konsumen

Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, yang
kemu-dian berdampak positif pada loyalitas konsumen. Dalam penelitian yang
dilakukan Aslami-yah dan Guritno (2024), hasilnya menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang tinggi mening-katkan kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya
memperkuat loyalitas konsumen terhadap merek atau layanan tersebut. Penelitian
Setyowati dan Wiyadi (2016) menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasilnya
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara kualitas
layanan dan loyalitas, meskipun dalam beberapa kasus, pengaruh langsung kualitas
layanan terhadap loyalitas lebih besar daripada yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan
H7: Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan

kon-sumen

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian ini dilakukan pada
Rumah makan Cafe tombo luwe Lamongan yang berada di jalan Jaksa Agung
Suprapto No 76 La-mongan. Rumah makan Cafe tombo luwe merupakan salah satu
usaha rumah makan yang berada di lingkup area Rumah sakit Muhammadiyah
Lamongan. Populasi penelitian ini men-cakup seluruh Konsumen yang pernah
mengunjungi untuk membeli dan menikmati produk pada Rumah makan Cafe tombo
luwe, maka itu sampel yang digunakan untuk penelitian ini adalah 96 responden
dibulatkan menjadi 100 responden. Pengambilan sampel ini dilakukan dengan kriteria
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responden sebagai berikut ini pernah membeli di rumah makan Cafe tombo luwe
minimal 2 kali.

Data dikumpulkan melalui survei atau kuesioner untuk mengukur indikator-
indikator yang terkait dengan variabel laten. Analisis data menggunakan Partial Least
Squares (PLS), yang dievaluasi melalui Model Pengukuran (Outer Model) dan Model
Struktural (Inner Model). Model Pengukuran mengevaluasi hubungan antara indikator-
indikator (variabel manifest) dan variabel laten yang diukur, sedangkan Model
Struktural menganalisis hubungan antar variabel laten, untuk mengeksplorasi
pengaruh satu variabel laten terhadap variabel laten la-innya.

Hasil dan Pembahasan

Hasil Uji Outer Model

Outer model merupakan model pengukuran untuk menilai validitas dan
reliabilitas (Ab-dillah dan Jogiyanto, 2011). Hasil uji outer model pada penelitian ini
telah memenuhi syarat validitas dan realibilitas. Nilai loading factor pada seluruh
indikator adalah >0,7 sehingga me-menuhi syarat convergent validity dan nilai AVE
konstruk lebih besar dari korelasi dengan seluruh konstruk lainnya sehingga memiliki
diskriminant validity yang baik. Nilai composite reliability seluruh konstruk > 0,7.

Hasil Uji Inner Moder

Berikut ini hasil nilai jalur dalam model struktural diperoleh melalui prosedur
output bootstrapping untuk evaluasi pengaruh langsung, dengan memperhatikan nilai
koefisien jalur dan nilai P values. Hasil analisis disajikan pada gambar 3. Untuk
Menyimpulkan apakah Hi-potesis diterima atau ditolak digunakan harga p-value pada
signifikansi a=5% atau 0,50 jika p-value lebih kecil dari 0,05 maka Hy ditolak artinya
tidak ada pengaruh. Sebaliknya jika p-value lebih besar dari 0,05 maka Hy ditolak
artinya tidak ada pengaruh. Berikutnya adalah Hasil evaluasi model struktural yang
diperoleh dari Bootstrapping Report Smart-PLS tersaji pada Tabel 1.

Berdasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa keragaman menu memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan path coefficients sebesar
0,346, t-values sebesar 3,976, dan p-values 0,000 (lebih kecil dari 0,05). Sehingga hipotesis
H; diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen, dengan path coefficiens sebesar 0,500, t-values 3,344, dan p-values 0.001 (lebih
kecil dari 0,05). Dengan hasil ini, hipotesis H> diterima. Kepuasan konsumen tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh
path coefficient sebesar 0,138, t-value 1,028, dan p-value 0,305 (lebih besar dari 0,05).
Dengan demikian, hipotesis Hs ditolak. Keragaman menu berpengaruh negatif
terhadap kepuasan konsumen, ditunjukkan oleh path coefficients sebesar 0,130, t-value
1,233, dan p-value 0,218 (lebih besar dari 0,05). Oleh karena itu, pengaruhnya tidak
signifikan dan hipotesis Hy ditolak. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas konsumen. Hal ini didukung oleh path coefficient sebesar 0,816, t-values
sebesar 8,301, dan p-values kurang dari 0,05, menunjukkan adanya pengaruh yang
signifikan. Dengan de-mikian, hipotesis Hs diterima.
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Gambar 3. Output Bootstraping dengan nilai P values

Tabel 1. Path Coefficients, T-Values, P-Values

Sampel t P
Pengaruh Asli (O)  Statistik  Values Keterangan
Keragaman Menu _X1 -> Loyalitas Konsumen_Y 0,346 3,976 0,000  Signifikan Positif

Kualitas Pelayanan_X2 -> Loyalitas
Konsumen_Y

Kepuasan Konsumen_Z -> Loyalitas
Konsumen_Y

Keragaman Menu _X1 -> Kepuasan
Konsumen_Z

Kualitas Pelayanan_X2 -> Kepuasan
Konsumen_Z

0,500 3,344 0,001  Signifikan Positif
0,138 1,028 0,305  Tidak Signifikan
0,130 1,233 0,218  Tidak Signifikan

0,816 8,301 0,000  Signifikan Positif

Berdasarkan hasil analisis yang disajikan pada tabel 2 menunjukkan bahwa
keragaman menu secara negatif memengaruhi loyalitas konsumen melalui kepuasan
konsumen. Meski-pun koefisien jalur positif sebesar 0,018, nilai t-value sebesar 0,674
dan nilai p-value sebesar 0,501 menunjukkan bahwa pengaruh ini tidak signifikan,
sehingga hipotesis Hg ditolak. Hasil analisis menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh
mediasi dari Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Konsumen. Hal ini diperkuat oleh nilai p-value yang lebih besar dari 0,05,
menandakan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan. Oleh ka-rena itu,
hipotesis H7 ditolak.

Tabel 2. Spesific Indirect Effect

Sampel Asli (O) t Statistik p-Values Keterangan

Keragaman Menu _Xi ->

Kepuasan Konsumen_Z -> 0,018 0,674 0,501 Tidak Signifikan
Loyalitas Konsumen_Y

Kualitas Pelayanan_Xz ->

Kepuasan Konsumen_Z -> 0,113 1,018 0,309 Tidak Signifikan
Loyalitas Konsumen_Y
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Pembahasan

Penelitian menunjukkan bahwa keragaman menu di Rumah Makan Cafe Tombo
Luwe Lamongan berdampak positif pada loyalitas konsumen. Indikator pengetahuan
produk me-miliki frekuensi jawaban tertinggi dari responden, yang menandakan
pentingnya informasi yang mudah diakses dan beragam tentang produk bagi loyalitas
konsumen. Menu yang ber-variasi menarik minat konsumen untuk membeli ulang dan
merekomendasikannya kepada kerabat. Penelitian oleh Wahdah et al,( 2023) dan
Mubayyanah et al. (2021) menunjukkan bah-wa keragaman menu berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen di Rumah Makan Cafe Tombo Luwe Lamongan.
Indikator daya tarik memiliki frekuensi jawaban tertinggi dari responden,
menunjukkan pentingnya pelayanan yang baik dan ramah dalam menarik kembali
konsumen. Kualitas pelayanan yang baik men-ciptakan persepsi positif terhadap
produk dan meningkatkan loyalitas konsumen, baik baru maupun lama. Temuan ini
konsisten dengan penelitian sebelumnya, seperti yang dikemu-kakan oleh Aprileny et
al. (2020) dan Yaqin et al, (2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak mempengaruhi
loya-litas konsumen di Rumah Makan Cafe Tombo Luwe Lamongan. Indikator
persepsi kebaikan memiliki frekuensi jawaban terendah dari responden,
mengindikasikan bahwa konsumen be-lum merasa puas dengan pembelian di tempat
tersebut. Oleh karena itu, perlu upaya lebih lanjut untuk meningkatkan kepuasan
konsumen secara berkelanjutan. Penelitian ini berten-tangan dengan temuan Setyowati
& Wiyadi (2016) yang menyatakan bahwa kepuasan konsu-men berpengaruh positif
terhadap loyalitas konsumen.

Penelitian menunjukkan bahwa keragaman menu tidak berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen di Rumah Makan Cafe Tombo Luwe Lamongan. Indikator
persepsi kebaikan men-dapatkan jawaban terendah dari responden, menunjukkan
ketidakpuasan konsumen terhadap variasi menu yang disajikan. Hal ini
mengakibatkan minat konsumen untuk membeli rendah. Oleh karena itu, diperlukan
upaya untuk memperluas variasi menu guna meningkatkan daya tarik konsumen.
Temuan ini bertentangan dengan penelitian Ariningtyas & Rahmawati (2020) yang
menyatakan bahwa keragaman menu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan kon-
sumen.

Berdasarkan penelitian, Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen, dengan indikator pengetahuan produk memiliki frekuensi
jawaban tertinggi dari responden. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik
dan ramah menciptakan kepu-asan konsumen dan menarik minat berkunjung ke
Rumah Makan Cafe Tombo Luwe La-mongan. Konsistensi dalam kualitas pelayanan
adalah kunci untuk membangun dan memper-tahankan kepuasan konsumen.
Penelitian oleh Situmeang (2017) juga menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan konsumen tidak berperan sebagai
variabel me-diasi antara Keragaman Menu dan Loyalitas Konsumen. Penelitian oleh
Yaqin et al. (2023) menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak signifikan dalam
memediasi hubungan antara keragaman produk dan loyalitas konsumen. Sebaliknya,
Aslamiyah dan Guritno (2024) me-nemukan bahwa keragaman menu berpengaruh
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signifikan terhadap loyalitas konsumen mela-lui kepuasan konsumen. Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa keragaman menu tidak secara langsung meningkatkan
penjualan atau menarik minat konsumen, dan kepuasan kon-sumen tidak memediasi
hubungan antara keragaman menu dan loyalitas konsumen. Faktor lain seperti
kualitas produk dan harga lebih berpengaruh dalam hal ini.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepuasan Konsumen tidak berperan
sebagai vari-abel mediasi antara Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Konsumen, sesuai
dengan penelitian Yagqin et al. (2023). Hasanah dan Suryoko (2017) berpendapat bahwa
Kualitas Pelayanan ber-pengaruh signifikan terhadap Loyalitas Konsumen melalui
Kepuasan Konsumen. Namun, penelitian ini menemukan bahwa Kualitas Pelayanan
tidak meningkatkan penjualan produk melalui pelayanan yang baik dan ramah,
sehingga Kepuasan Konsumen tidak memediasi hubungan antara Kualitas Pelayanan
dan Loyalitas Konsumen. Konsumen mungkin memilih produk berdasarkan
pelayanan yang diberikan, menunjukkan bahwa faktor lain seperti ke-ramahan dan
kualitas pelayanan lebih menentukan Kepuasan Konsumen. Indikator keahlian
memiliki frekuensi jawaban responden terendah, menunjukkan bahwa keahlian dalam
pelayanan mungkin belum cukup menarik minat konsumen untuk membeli produk.

Simpulan dan saran

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa keragaman menu
menarik minat konsumen untuk membeli produk yang dijual; Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen tidak berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen. Keragaman menu tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Keragaman menu tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan
sebagai variabel mediasi (intervening). Kualitas pela-yanan tidak berpengaruh
terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan sebagai variabel me-diasi
(intervening).

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah menguji hubungan serupa di sektor
atau lo-kasi lain, atau menguji variabel moderasi seperti harga atau reputasi restoran
dalam mem-pengaruhi loyalitas. Saran praktis bagi pelaku usaha makanan atau
restoran sebaiknya terus memperbarui dan memperkaya variasi menu untuk
menjawab preferensi konsumen yang beragam. Pelatihan berkelanjutan bagi staf
dalam hal keterampilan pelayanan dan interaksi dengan pelanggan sangat penting
untuk meningkatkan pengalaman konsumen.
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