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Abstrak

Mie instan yang tergolong makanan cepat saji dan telah menjadi makanan yang pokok, banyak merek-
merek produk mie instan yang ada dipasaran. Hal tersebut menimbulkan kompetisi usaha yang makin
ketat dan memaksa para pelaku bisnis untuk bersaing secara kompetitif. Sehingga, penelitian ini
bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan citra merek terhadap loyalitas
pelanggan produk mie instan melalui kepuasan pelanggan. Objek penelitian adalah mahasiswa
Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah Semarang, Program Studi Manajemen dan Akuntansi
sebesar 88 responden. Penelitian ini menjelaskan bahwa tingkat penjualan pasar mie instan mengalami
peningkatan yang diindikasikan dengan banyaknya pelanggan yang memiliki loyalitas untuk
mengkonsumsi makanan cepat saji. Untuk mempertahankan posisinya, perusahaan mie instan
berupaya mempertahankan dan memaksimalkan strategi kualitas produk, persepsi harga, dan citra
merek melalui kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan persepsi
harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun produk mie instan
harus tetap mempertahankan citra merek, kepuasan pelanggan dan meningkatkan faktor lain yang
berpotensi meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas produk, persepsi harga, citra merek, loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan

Abstract

Instant noodles are classified as fast food and have become a staple food. There are many brands of
instant noodle products on the market. This creates increasingly fierce business competition and forces
business people to compete competitively. Thus, this study aims to examine the effect of product quality,
price perception, and brand image on customer loyalty of instant noodle products through customer
satisfaction. The object of research were 88 students of the Faculty of Economics, University of
Muhammadiyah Semarang, Study Program of Management and Accounting. This study explains that
the sales level of the instant noodle market has increased as indicated by the number of customers who
have loyalty to consume fast food. To maintain its position, instant noodle companies strive to maintain
and maximize product quality, price perception and brand image strategies through customer
satisfaction. The results showed that product quality and price perceptions did not have a positive and
significant effect on customer loyalty, but instant noodle products must maintain brand image, customer
satisfaction and improve other factors that have the potential to increase customer loyalty.

Keywords: product quality, price perception, brand image, customer loyalty, customer satisfaction
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PENDAHULUAN

Progres makanan siap saji pada masa kini di era globalisasi mengalami perubahan yang
cukup pesat, semakin banyaknya produk makanan siap saji atau yang sering kita sebut dengan
makanan instan yang bermunculan seperti mie instan yang dapat memenuhi kebutuhan
konsumen (Arsi, 2014). Mie instan yang tergolong makanan cepat saji dan telah menjadi
makanan yang pokok, banyak merek-merek produk mie instan yang ada dipasaran diantaranya
adalah produk Indomie, Sedap, Sarimi, Supermi, Gaga 100, dan lain-lain. Hal tersebut
menimbulkan kompetisi usaha yang makin ketat dan memaksa para pelaku bisnis untuk bersaing
secara kompetitif.

Dari data World Instant Noodles Association (WINA), Indonesia di posisi kedua sebagai
konsumen mie instan terbanyak dunia tahun 2021. Tahun lalu, 13,2 miliar kotak mie instan
dikonsumsi di Indonesia. Angka tersebut mencakup 11,23% dari total konsumsi mi instan di
seluruh dunia. Banyaknya perusahaan mie instan di dinonesia membuat perusahaan harus
mampu bersaing dengan kompetitor lainnya dengan cara menciptakan inovasi baru dan
mempertahankan produk yang diinginkan konsumen. Pelaku bisnis mesti mampu memahami
kebutuhan serta keinginan pelanggan saat ini dan masa mendatang.

Perusahaan harus mampu mempelajari dan mengamati secara seksama berkaitan perilaku
konsumen agar dapat ikut serta dalam perubahan yang terjadi terus-menerus, serta menciptakan
rancangan pemasaran supaya produk yang ditawarkan bisa diterima dengan baik serta dikenal
oleh banyak pelanggan. Banyak perusahaan bersaing untuk memperebutkan posisi pertama
dalam industri makanan, seperti halnya dengan produk mie instan, berbagai merek mie instan
juga bersaing untuk mendapatkan posisi pertama sebagai pilihan masyarakat Indonesia.

Loyalitas pelanggan yaitu kesetiaan pembeli terhadap barang atau layanan, yang
dibuktikan dengan adanya pembelian ulang secara berkelanjutan (Inka, Suharyono, & Andriani,
2014). Loyalitas pelanggan tercipta karena adanya kepuasaan pelanggan karena loyalitas
pelanggan memerlukan konsumen yang sangat setia dengan barang yang ditawarkan oleh
perusahaan, pelanggan yang merasakan kepuasan terhadap produk yang diajukan oleh pihak
perusahaan, dan menjadi loyal terhadap produk tersebut dengan kata lain pelanggan akan setia
kepada produk tersebut.

Kepuasan pelanggan adalah kunci dalam terciptanya loyalitas pelanggan (Espejel, Joel,
Carmina, & Carlor, 2008). Kotler dan Keller (2009:139) dalam penelitian (Januar, 2016)
menjelaskan kepuasan pelanggan yaitu rasa bahagia atau sedih yang timbul saat persepsi sesuai
dengan kinerja atau pencapaian produk dan sesuai dengan harapannya. Loyalitas pelanggan
terjadi ketika konsumen puas dengan produk yang mereka konsumsi (Arnold, 2009).
Meningkatkan loyalitas pelanggan dengan tetap menjaga kepuasan pelanggan adalah cara
perusahaan memperkuat loyalitas pelanggan. Harapannya kepuasan dapat membawa dampak
positif lain bagi produk mie instan, diantaranya saat meluncurkan rasa varian baru, menimbulkan
keinginan dalam benak pelanggan untuk membeli kembali produk mie instan tersebut.

Sesudah membeli dan penggunaan produk tertentu, kualitas produk memengaruhi
kepuasan pelanggan yang merupakan faktor penentu yang tidak boleh diabaikan kualitas produk
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diukur pada formulir dengan peringkat kepuasan pelanggan yang rumit. (Hidayat, 2009).
Melakukan peningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan menjaga kualitas produk.
Kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi oleh kualitas barang yang dibeli konsumen (Mulyono,
Bayu, Yoestini, Rini, & Mustofa, 2007). Suatu kinerja tambahan, keandalan, manfaat, kepatuhan
terhadap persyaratan, daya tahan, layanan, kecantikan, dan kualitas yang dirasakan harus ada
dalam produk (Baehag, Udayana, & Welsa, 2021). Dimensi produk ini diharapkan dapat
memberikan nilai produk yang lebih tinggi dibandingkan pesaingnya.

Kesan konsumen terhadap harga yang diberikan, selain kualitas produk, dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen. Pelanggan puas ketika mereka percaya bahwa harga yang
mereka bayar masuk akal mengingat kualitas yang mereka terima (Montung, Pamela, Sepang, &
Adare., 2015). Peter dan Olson (2000:228) dalam jurnal penelitian (Sianipar, 2019) Suatu produk
pada akhirnya dapat diklasifikasikan sebagai memiliki harga tinggi atau rendah, menurut
pernyataan persepsi harga itu dikaitkan dengan persepsi konsumen yang mempengaruhi
penilaian harga. Persepsi harga yang positif akan tercipta di mata konsumen dengan memberikan
biaya rendah saat mempresentasikan dan menjaga kualitas produk unggulan.

Citra merek diartikan sebagai asosiasi merek yang bertahan lama dan konsisten di pikiran
pelanggan. (Koubaa & Yamen, 2008). Brand image memiliki potensi untuk memuaskan dan
membangun pelanggan setia. Pelanggan mendasarkan keputusan pembelian mereka pada citra
merek. Konsumen dapat mengidentifikasi produk atau layanan yang akan mereka beli,
memahami kualitas produk, dan memiliki pengalaman sebelumnya dengan produk tersebut yang
nantinya dapat mereka promosikan kepada orang lain jika memiliki brand image yang kuat.
(Conny, 2014). Penelitian (Ogba, Ike, Tan, & Zhenzhen, 2009), menyatakan adanya efek positif
dari citra merek hingga loyalitas pelanggan. Pelanggan akan mendapatkan keuntungan dari
dedikasi perusahaan untuk menjaga kualitas produk tetapi juga akan membangun kepercayaan
pelanggan. Pelanggan yang loyal akan menginformasikan kepada orang lain tentang produk yang
mereka gunakan (Dewa & Ni, 2018). Klien yang puas pasti akan loyal untuk waktu yang lama,
dan akan kembali ketika sebuah perusahaan merilis produk baru atau meningkatkan yang lama.
Selain itu, mereka akan memberi tahu orang lain tentang perusahaan dan produknya (Kotler &
Keller, 2009).

Komponen lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah persepsi harga.
Penelitian sebelumnya telah membahas faktor persepsi harga yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan (lda & Kastawan, 2019). Cara perusahaan memperoleh loyalitas pelanggan yaitu
dengan menawarkan pelanggan mereka harga yang wajar dan pelanggan merasa puas akan harga
tergantung pada barang yang ditawarkan, harganya mungkin rendah atau tinggi (Martinus,
2021).

Penelitian ini menjelaskan bahwa tingkat penjualan pasar mie instan mengalami
peningkatan yang diindikasikan dengan banyaknya pelanggan yang memiliki minat untuk
mengkonsumsi makanan cepat saji. Untuk mempertahankan posisinya, perusahaan mie instan
berupaya mempertahankan dan memaksimalkan strategi kualitas produk, persepsi harga, dan
brand image. Penerimaan pasar mie instan dapat diukur dengan melihat Top Brand Index.
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Semakin tinggi peringkat merek dalam Indeks Merek semakin banyak pesaing yang akan
mencoba mengambil pangsa pasar. Menawarkan kualitas produk yang lebih baik daripada
persepsi harga yang dianggap konsumen cukup terjangkau dan brand image yang dimiliki mie
instan sendiri di mata masyarakat Indonesia dapat menarik minat pelanggan meskipun banyak
kompetitor yang ingin menguasai pasar juga. Hal ini dapat membuat perusahaan harus bisa
mempertahankan posisinya sebagai merek mie instan pilihan masyarakat Indonesia.

METODE

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan bentuk data kuantitatif. VVariabel
independen yaitu kualitas produk, persepsi harga dan citra merek. Variabel intervening yaitu
kepuasan pelanggan. Variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan.

Populasi yaitu jumlah keseluruhan dari obyek yang diteliti. Populasi dari penelitian ini
yaitu mahasiswa regular Fakultas Ekonomi di Universitas Muhammadiyah Semarang. Teknik
yang digunakan pada penelitian ini yaitu teknik Quota Sampling yang bisa juga dikenal dengan
pengambilan sampel kuota pada dasarnya adalah metode pengambilan sampel dalam jenis non
probability sampling , metode pengambilan sampel ini dimana peneliti membuat sampel dengan
melibatkan individu yang mewakili suatu jumlah dari jenis populasi. Kemudian peneliti memilih
individu-individu tersebut menurut sifat atau kualitas tertentu, sehingga sampel dapat
digeneralisasikan untuk seluruh populasi.

Dalam pengambilan sampel kriteria yang digunakan adalah seluruh mahasiswa regular
aktif Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Semarang tahun 2019 dan 2020 yang terdiri
dari Prodi Manjemen 2019 yang berjumlah 229 mahasiswa, Prodi Manajemen 2020 yang
berjumlah 253 mahasiswa, Prodi Akuntansi 2019 yang berjumlah 130 mahasiswa dan Prodi
Akuntansi 2020 yang berjumlah 96 mahasiswa, dengan total keseluruhan yaitu 708 mahasiswa
serta pernah melakukan pembelian produk mie instan minimal 5 kali. Karena pengambilan sampel
membutuhkan angka yang representatif untuk menggeneralisasi hasil penelitian, dan
perhitungannya tidak memerlukan tabel jumlah sampel dan dapat dilakukan dengan menggunakan
rumus dan perhitungan sederhana, maka penelitian ini menggunakan rumus Slovin. Jumlah
populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 708 mahasiswa, sehingga presentase kelonggaran
yang digunakan adalah 10% dan hasil perhitungan dapat dibulatkan untuk mencapai kesesuaian,
sehingga sampel dibulatkan menjadi 88 responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Analisis Jalur

Menurut Ghozali (2013) analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi berganda, atau analisis
jalur adalah penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model
casual) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori. Terdapat dua bentuk dalam analisis jalur,
yang pertama analisis pengaruh secara langsung dan analisis pengaruh secara tidak langsung. Untuk
mempermudah analisis jalur, langkah pertama yaitu menerjemahkan hipotesis penelitian ke dalam
bentuk gambar. Adapun gambar tersebut adalah sebagai berikut:
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Kualitas Produk Sig = 0,686

Sig = 0,000
B = 0,601

Loyalitas

Kepuasan
Pelanggan

Pelanggan

Persepsi Harga

Gambar 1. Model Analisis Jalur

Pengaruh Langsung

Pengaruh langsung adalah pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen tanpa adanya
moderator oleh variabel lain. Nilai variabel dikatakan signifikan apabila kurang dari 0.05 Berikut adalah
analisis pada pengaruh langsung:

Tabel 1. Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Model Unstandardized Standardized | T Sig
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) | 2.893 1.106 2.615 | .011
M 637 .091 601 6.966 | .000
Dependent Variable: Y

Tabel 1. di atas hasil analisis regresi pengaruh langsung variabel kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0.05 sehingga dapat disimpulan berpengaruh
signifikan.

Tabel 2. Regresi Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

Model Unstandardized Standardized | T Sig
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 (Constant) | 3.933 1.498 2.626 | .010
X1 .036 .088 .040 405 .686
X2 .098 144 .089 .863 390
X3 504 105 494 4.795 |.000
Dependent variabel: Z
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Tabel 2 di atas hasil analisis regresi pengaruh langsung variabel kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,686 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan tidak
berpengaruh signifikan. Hasil analisis regresi pengaruh langsung variabel persepsi harga terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,390 > 0.05 sehingga dapat disimpulkan tidak
berpengaruh signifikan. Dan hasil analisis regresi pengaruh langsung variabel citra merek terhadap
kepuasan pelanggan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0.05 sehingga dapat disimpulan
berpengaruh signifikan.

Uji Sobel

Digunakan untuk mengetahui apakah Terdapat hubungan melalui suatu variabel mediasi secara
signifikan. Yang mana variabel tersebut diuji apakah mampu berperan sebagai mediator dalam
hubungan tersebut.

Tabel 3. Regresi Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Model 1

odel Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
1 | (Constant) 9.616 1.154 8.331 .000
Kualitas Produk 196 .094 218 2.071 041
4.1.1.1. Dependen Variabel: Kepuasan Pelanggan

Tabel 3. hasil regresi menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 0,196 dengan standar error 0,094 dan nilai signifikansi 0,041. Sehingga
kualitas produk signifikan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan sebagai mediasi.

Tabel 4. Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Model 1

odel Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 432 | 1.273 339 735
Kualitas Produk 269 | .079 .282 3.383 .001
Kepuasan Pelanggan 572 .088 539 6.462 .000
a. Dependen Variabel: Loyalitas Pelanggan

Tabel 4. hasil koefisien regresi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,572
dengan standar error 0,088 dan nilai signifikansi 0,000. Sehingga kepuasan pelanggan signifikan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas.
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Tabel 5. Hasil Kalkulator Sobel Tes Model 1

Kualitas Produk Test Statistik
A 0.196 1.985

B 0.572

Sa 0.94

Sy 0.088

Tabel 5. hasil perhitungan sobel tes diatas mendapatkan nilai Z sebesar 1.985, karena nilai Z
yang diperoleh lebih besar 1.985 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan memediasi hubungan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 6. Regresi Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Model 2

odel Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
1 | (Constant) 7.857 1.343 5.851 .000
Persepsi Harga .348 112 316 3.094 .003
4.1.1.2. Dependen Variabel: Kepuasan Pelanggan

Tabel 6. hasil regresi menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,348 dengan standar error 0,112 dan nilai signifikansi 0,003. Sehingga persepsi
harga signifikan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan sebagai mediasi.

Tabel 7. Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Model 2

odel Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Beta
Error
1 | (Constant) 2.832 | 1.428 1.983 .051
Persepsi Harga .007 107 .006 .068 .946
Kepuasan Pelanggan .635 .097 .599 6.548 .000
b. Dependen Variabel: Loyalitas Pelanggan

Tabel 7. hasil koefisien regresi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,635
dengan standar error 0,097 dan nilai signifikansi 0,000. Sehingga kepuasan pelanggan signifikan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 8. Hasil Kalkulator Sobel Tes Model 2

Persepsi Harga Test Statistik
A 0.348

B 0.635

Sa 0.112 2807

S, 0.097
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Tabel 8. hasil perhitungan sobel tes diatas mendapatkan nilai Z sebesar 2.807, karena nilai Z
yang diperoleh lebih besar 2.807 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan memediasi hubungan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 9. Regresi Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Model 3

odel Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
1 | (Constant) 4.857 1.192 4.075 .000
Citra Merek 556 .092 545 6.024 .000
4.1.1.3. Dependen Variabel: Kepuasan Pelanggan

Tabel 9. hasil regresi menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi citra merek terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,556 dengan standar error 0,092 dan nilai signifikansi 0,000. Sehingga citra merek
signifikan berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan sebagai mediasi.

Tabel 10. Regresi Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Model 3

Model Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
1 | (Constant) 1.599 | 1.299 1.231 222
Citra Merek 202 110 .186 1.838 .070
Kepuasan Pelanggan 529 108 499 4,921 .000
c. Dependen Variabel: Loyalitas Pelanggan

Tabel 10. hasil koefisien regresi kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,529
dengan standar error 0,108 dan nilai signifikansi 0,000. Sehingga kepuasan pelanggan signifikan
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.

Tabel 11. Hasil Kalkulator Sobel Tes Model 3

Citra Merek Test Statistik
A 0.556

B 0.529

Sa 0.092 3.805

Sy 0.108

Tabel 11. hasil perhitungan sobel tes diatas mendapatkan nilai Z sebesar 3.805, karena nilai Z
yang diperoleh lebih besar 3.805 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa
kepuasan pelanggan memediasi hubungan citra merek terhadap loyalitas pelanggan.
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Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, dapat diketahui bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H1). Kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dilihat dari nilai perhitungan dimana nilai signifikansi sebesar 0,686 >
0.05 maka dapat disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
(H1 Ditolak). Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H2).
Koefisien regresi persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dilihat dari nilai
perhitungan dimana nilai signifikansi sebesar 0,390 > 0.05 maka dapat disimpulkan bahwa persepsi
harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. (H2 Ditolak). Citra merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (H3). Koefisien regresi citra merek berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan dilihat dari nilai perhitungan dimana nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0.05 maka
dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
(H3 Diterima). Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
(H4). Koefisien regresi kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat
dilihat dari nilai perhitungan dimana nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0.05 maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. (H4 Diterima).

Tabel 12. Hasil Uji Sobel

Mediasi Kepuasan Nilai Z Hasil
Hubungan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas | 1,985 Memediasi
Pelanggan

Hubungan Persepsi Harga Terhadap Loyalitas | 2,807 Memediasi
Pelanggan

Hubungan Citra Merek Terhadap Loyalitas 3,805 Memediasi
Pelanggan

Hasil uji sobel (mediasi) menunjukkan model 1 nilai Z sebesar 1.985, karena nilai Z yang
diperoleh lebih besar 1.985 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan memediasi hubungan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil uji sobel (mediasi) menunjukkan model 1 nilai Z sebesar 2.807, karena nilai Z yang
diperoleh lebih besar 2.807 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan memediasi hubungan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil uji sobel (mediasi) menunjukkan model 1 nilai Z sebesar 3.805, karena nilai Z yang
diperoleh lebih besar 3.805 > 1.96 dengan tingkat signifikansi 0.05 maka membuktikan bahwa kepuasan
pelanggan memediasi hubungan citra merek terhadap loyalitas pelanggan.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui tahap pengumpulan data, dan
interpretasi data, kualitas produk dan persepsi harga tidak berpengaruh secara langsung terhadap
kepuasan pelanggan. Yang artinya bahwa kualitas produk bukan variabel yang menyebabkan
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kepuasan pelanggan secara langsung. Relevan dengan penelitian terdahulu 1zzuddin dan Muhsin
(2020) yang menyatakan kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Persepsi harga bukan merupakan faktor yang signifikan untuk menentukan kepuasan pelanggan.
Didukung dengan penelitian terdahulu Wariki, Mananeke & Tawas (2015) yang menyatakan
bahwa persepsi harga berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan, artinya
semakin tinggi citra merek maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Didukung dengan
penelitian terdahulu Dewi dan Suprapti yang menyatakan bahwa citra merek merupakan variabel
yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan memediasi hubungan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.
Hal ini menunjukan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan
meningkatkan kepuasan pelanggan dan kualitas produk yang baik. Didukung dengan penelitian
terdahulu Kukuh Familiar & Ida Maftukhah (2015) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
memediasi kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan terjadi ketika
konsumen puas dengan produk yang mereka konsumsi (Arnold, 2009). Relevan dengan
penelitian terdahulu Martinus Gea (2021) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan memediasi hubungan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
berarti citra merek dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan mie instan pada saat pelanggan
mendapatkan kepuasan terhadap citra mie instan yang sudah melekat dibenak pelanggan.
Didukung dengan penelitian terdahulu Choiriah & Liana (2019) yang menyatakan bahwa hasil
kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan persepsi harga tidak berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, namun produk mie instan harus tetap
mempertahankan citra merek, kepuasan pelanggan dan meningkatkan faktor lain yang berpotensi
meningkatkan loyalitas pelanggan. Bagi penelitian yang akan datang diharapkan untuk dapat
menambah variabel variabel yang diduga memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian selanjutnya juga dapat menggunakan variabel mediasi yang lain yang mempunyai
pengaruh mediasi lebih besar terhadap loyalitas pelanggan.
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