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Abstract

This study aims to determine the effect of innovation and product quality on consumer loyality
mediated by service quality among consumers of Champion Noodles Tlogomas Branch, particularly
students of the Islamic University of Malang. A quantitative approach with explanatory research
design was employed. The sample consisted of 75 respondents selected using purposive sampling.
Data were collected through questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling (SEM)
with the SmartPLS software. The results show that innovation and product quality significantly
influence consumer loyalty, both directly and through the mediation of service quality. Service quality
also has a significant effect on consumer loyalty. These findings suggest that Champion Noodles
management should continuously enhance innovation, product quality, and service excellence to
maintain customer loyalty. Moreover, service quality plays a crucial mediating role, reinforcing the
relationship between innovation and product quality on consumer loyalty. These findings suggest that
to maintain consumer loyalty, Mie Gacoan should focus on continuous product innovation,
maintaining high product standards, and delivering excellent service.
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Pendahuluan

Dalam era globalisasi yang semakin berkembang, dunia usaha menghadapi persaingan yang
sangat ketat. Salah satu faktor yang sangat penting dalam menghadapi persaingan tersebut dalam
dunia bisnis ini, di mana banyak perusahaan berlomba-lomba untuk mendapatkan perhatian,
kepercayaan, dan loyalitas konsumen dalam pasar yang sama. Persaingan ini terjadi karena adanya
kesamaan target pasar, produk, atau layanan yang ditawarkan. Oleh karena itu, setiap bisnis harus
berinovasi dan menyediakan lebih banyak informasi agar tetap relevan dan unggul (Widianita, 2023).
Loyalitas konsumen adalah tingkat komitmen seorang pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau
pemasok yang didasarkan pada pengalaman positif dari pembelian yang berlangsung lama. Dari
perspektif ini, kesetiaan terhadap merek terbentuk melalui kombinasi antara kepuasan, kepercayaan,
dan keluhan pelanggan (Haryono & Octavia, 2020). Kualitas pelayanan Mie Gacoan sangat penting
untuk membangun loyalitas pelanggan. Pengalaman pelanggan yang lebih baik dapat dicapai dengan
pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif. Sehingga, kualitas pelayanan memiliki dampak positif
terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek
(Martiza & Ahmadi, 2024). Namun demikian, inovasi dan kualitas produk tidaklah menjadi satu-
satunya elemen yang mampu menjaga keberlanjutan hubungan dengan pelanggan. Inovasi juga fokus
pada proses produksi yang lebih baik dengan mempertahankan kualitas bahan baku dan cita rasa.
Pelanggan mengutamakan rasa dan pengalaman kuliner yang memuaskan, sehingga mereka memilih
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Mie Gacoan karena produknya berkualitas tinggi (Prananingrum et al., 2024).

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya fenomena persaingan ketat di industri kuliner cepat
saji, termasuk Mie Gacoan, meskipun telah memiliki basis konsumen yang besar, tetap menghadapi
tantangan dalam menjaga loyalitas pelanggan di tengah meningkatnya ekspektasi konsumen. Mie
Gacoan dipilih sebagai objek penelitian, karena produk tersebut merupakan salah satu merek yang
sangat populer namun berada dalam pasar yang kompetitif. Sementara itu, konsumen Mie Gacoan
dipilih sebagai subjek karena mereka secara langsung mengalami dan menilai kualitas pelayanan,
inovasi produk, dan kualitas produk yang ditawarkan. Ketiga variabel tersebut dipilih karena
berdasarkan sebagai temuan terdahulu oleh Mukarromah et al., (2023) memiliki pengaruh terhadap
loyalitas konsumen, baik secara langsung maupun melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator.
Sejalan dengan penelitian oleh Mustamu & Ngatno, (2021) inovasi produk memainkan peran penting
dalam meningkatkan loyalitas melaluipeningkatan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penulisan
ini bertujuan untuk menganalisis sejaunh mana pengaruh kualitas pelayanan, inovasi produk, dan
kualitas produk terhadap loyalitas konsumen dalam konteks persaingan bisnis Mie Gacoan.

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis Loyalitas Konsumen (YY)

Menurut Dilla & Ngatno, (2020) loyalitas konsumen didefinisikan sebagai berbagai upaya yang
dilakukan oleh perusahaan untuk memastikan bahwa konsumen tidak hanya kembali melakukan
pembelian, tetapi juga memiliki keinginan untuk menjadi bagian dari organisasi tersebut. Oleh karena
itu, perusahaan perlu menerapkan beragam strategi untuk mencapai tujuan akhir mereka yaitu
menciptakan loyalitas konsumen. Sedangkan dalam penelitian Hulu, (2020) pelanggan yang loyal
tidak hanya berkontribusi pembelian secara ulang, tetapi merekomendasikan kepada orang lain serta
tetap memilih terhadap produk. Menurut Maria et al., (2024), indikator loyalitas konsumen terdiri dari
beberapa hal sebagai berikut: melakukan pembelian secara teratur, membeli antar lini produk dan
jasa, merekomendasikan kepada oranglain, menunjukkan kekebalan terhadap tawaran dari pesaing.
Menurut Lestari & Barat, (2024), Dachyar & Fatkhurrohman, (2011), Familiar & Ida, (2015), Irawan
& Japarianto, (2013), Ahmad et al., (2023), Hadi et al., (2019), Widyastuti & Husnayetti, (2021),
Hidayat et al., (2024), Nasution & Purnama, (2022) loyalitas konsumen banyak dipengaruhi oleh
inovasi, kualitas produk, dan kualitas pelayanan.

H6: inovasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.
H7: kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.

Inovasi (X1)

Menurut Laemonta & Padmalia, (2017) inovasi adalah upaya perusahaan dalam
mengembangkan atau menciptakan produk baru untuk memberikan nilai tambah dan membedakan
dari yang lain. Sejalan dengan penelitian Aryoni et al., (2019) Konsumen cenderung lebih setia pada
merek yang terus berinovasi dan menawarkan produk baru yang memenuhi kebutuhan mereka.
Sehingga, produsen terus mengembangkan produk yang lebih baik dengan berbagai teknologi inovatif
untuk bersaing dengan para pesaingnya. Menurut Linanda, (2022) indikator inovasi adalah sebagai
berikut: perluasan produk, peniruan produk, dan produk baru. Menurut Widjaja & Wildan, (2023),
Tuju et al., (2018), Antanegoro et al., (2017), Lestari & Barat, (2024), Dachyar & Fatkhurrohman,
(2011), Widyastuti & Husnayetti, (2021), Hidayat et al., (2024) inovasi banyak dipengaruhi oleh
loyalitas konsumen, dan inovasi dipengaruhi oleh loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.
H3: inovasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

H6: inovasi berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.

Kualitas Produk (X2)

Berdasarkan Kotler & Keller (2016) kualitas produk adalah seberapa mampu suatu produk
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Dengan kata lain, kualitas yang diberikan
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berkaitan dengan produk dan komponen pendukungnya memenuhi harapan pelanggan, produk yang
berkualitas tinggi tidak hanya memuaskan konsumen tetapi juga memperkuat loyalitas mereka.
Menurut Wijaya, (2023) indikator kualitas produk terdiri dari beberapa hal sebagai berikut: kesegaran,
tampilan, rasa, tingkat kematangan, dan keamanan pangan. Menurut Fernanda & Suharto, (2022),
Familiar & Ida, (2015), Irawan & Japarianto, (2013), Hidayat et al., (2021), Nasution & Purnama,
(2022) kualitas produk banyak dipengaruhi oleh loyalitas konsumen, dan inovasi dipengaruhi oleh
loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.

H4: kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

H7: kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan.

Kualitas Pelayanan (2)

Menurut Miranda et al., (2017) kualitas pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam
memenuhi harapan pelanggan terhadap seberapa baik layanan yang diberikan sesuai dengan harapan
mereka., pelayanan yang berkualitas ditandai dengan sikap ramah, kecepatan responsif serta
kemampuan staf dalam membantu pelanggan. Menurut Parasuraman et al., (2014) terdapat beberapa
indikator: jaminan atau asuransi (assurance), Empati (empathi), dan daya tanggap (responsiveness).
Menurut Ahmad et al., (2023), Hadi et al., (2019), Widyastuti & Husnayetti, (2021), Hidayat et al.,
(2024), Hidayat et al., (2021), Nasution & Purnama, (2022) kualitas pelayanan banyak dipengaruhi
oleh loyalitas konsumen, dan inovasi dan kualitas produk dipengaruhi oleh loyalitas konsumen melalui
kualitas pelayanan.

H5: kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.

Kerangka Konseptual
Inovasi (X1)

Kualitas | » Loyalitas
Pelayanan (2) Konsumen (Y)

Kualitas Produk
(X2)

Gambar 1. Kerangka Konseptual

Metode Penelitian
Jenis, Lokasi, dan Waktu penelitian

Jenis penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe explanatory research.
Penelitian ini dilakukan pada Mahasiswa UNISMA yang merupakan konsumen Mie Gacoan Cabang
Tlogomas. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Desember 2024 sampai July 2025.
Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini mencakup mahasiswa UNISMA yang merupakan konsumen Mie
Gacoan Cabang Tlogomas, meskipun jumlah pastinya tidak diketahui. Penentuan jumlah sampel
dilakukan menggunakan rumus Malhotra karena populasi bersifat tidak diketahui. Berdasarkan rumus
Maholtra tersebut yaitu mengalikan 5 dengan jumlah indikator, sehingga sampel dalam penelitian ini
yaitu 75 responden. Pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner teruntuk responden
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Sumber Data dan Metode Pengambilan Data

Salah satu sumber data yang digunakan peneliti dalam penelitian adalah data primer dan
sekunder. Sehingga, metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu melalui kuesioner yang
disebarkan secara online menggunakan platform Google Form dengan skala likert.

Metode Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik SEM (Structural Equation Modelling) dengan
bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Analisis dilakukan dengan mengimpor data kuesioner ke
dalam sistem, menyusun model struktural dan pengukuran, lalu menjalankan PLS Algorithm untuk
menguji validitas, reliabilitas, dan kekuatan hubungan antar variabel. Uji bootstrapping juga
dilakukan guna mengetahui tingkat signifikansi berdasarkan nilai t-statistik dan p-value. Seluruh
hasil analisis digunakan untuk menilai kelayakan model serta menguji hipotesis yang telah
ditetapkan.

Hasil Pengujian Dan Pembahasan
Analisis Model Pengukuran (Outer
Model)
Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Convergent Validity dan Composite Reliability
Tabel 1. Hasil Analisis Convergent Validity, AVE, Composite Reliability

Variabel Item| Nilai |[Average variance extracted (AVE)|Composite Reliability]  Keterangan
Y.1]0,857| Valid dan Reliabel
Loyalitas Konsumen (Y)[ Y.2|0,851 Valid dan Reliabel
Y.3/0,800) 0,692 0,996 Valid dan Reliabel
Y.40,817| Valid dan Reliabel
X1.1/0,994 Valid dan Reliabel
Inovasi (X1) [X1.20,997 0,987 0,902 Valid dan Reliabel
X1.30,990 Valid dan Reliabel

X2.110,756 Valid dan Reliabel

X2.2/0,791 Valid dan Reliabel

. X2.30,794 0,649 0,897 Valid dan Reliabel
Kualitas Produk (X2) 3 J0.851 Valid dan Reliabel
X2.50,832 Valid dan Reliabel

Z2.1(0,917| Valid dan Reliabel

Kualitas Pelayanan (Z) | Z.2 0,929 0,745 0,900 Valid dan Reliabel
Z2.310,728| Valid dan Reliabel

Sumber: Data diolah peneliti, 2025
Mengacu kepada hasil penganalisisan diatas, seluruh indikator dalam masing-masing
konstruk memiliki nilai loading factor yang melebihi 0,70. Dengan demikian, seluruh indikator
dinyatakan valid dan tidak terdapat indikator yang perlu dieliminasi pada tahap pengujian
selanjutnya.

Hasil perhitungan, seluruh variabel pada penelitian ini memiliki nilai AVE (Average Variance
Extracted) > 0.5, yakni nilai AVE Loyalitas Konsumen sebesar 0,97, Inovasi sebesar 0,98, Kualitas
Produk sebesar 0,649, dan Kualitas Produk sebesar 0,97. Maka semua variabel dikatakan valid dan
uji selanjutnya dapat dilakukan.

Mengacu kepada hasil yang tertera bahwa nilai Composite Reliability variabel inovasi sebesar
0.996, dimana nilai tersebut > 0,7. Variabel kualitas produk memiliki nilai composite reliability
sebesar 0.902 dapat dikatakan > 0,7. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai composite reliability
sebesar 0.897 dapat dikatakan > 0,7. Sementara variabel loyalitas konsumen memiliki nilai
composite reliability sebesar 0,900 dapat dikatakan > 0,7. Dengan demikian, seluruh konstruk dalam
penelitian ini dapat dinyatakan reliabel.
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Discriminant Validity
Tabel 3. Hasil Analisis Discriminant Validity

Inovasi Kualitas Produk Loyalitas Konsumen Kualitas Produk
X1.1 0.995 0.371 0.293 0.385
X1.2 0.997 0.383 0.293 0.410
X1.3 0.990 0.383 0.322 0.443
X2.1 0.314 0.746 0.499 0.500
X2.2 0.237 0.807 0.410 0.296
X2.3 0.266 0.809 0.397 0.285
X2.4 0.359 0.844 0.468 0.418
X2.5 0.345 0.824 0.449 0.404
Y.l 0.358 0.449 0.365 0.849
Y.2 0.341 0.464 0.377 0.844
Y.3 0.336 0.328 0.322 0.809
Y.4 0.350 0.348 0.342 0.826
Z1 0.256 0.487 0.917 0.371
Z.2 0.270 0.467 0.929 0.316
Z.3 0.259 0.474 0.728 0.397

Sumber: Data diolah peneliti, 2025
Hasil perhitungan, menunjukkan bahwa tidak terdapat masalah pada discriminant validity,
dapat diketahui bahwa nilai korelasi indikator dengan konstruknya lebih besar dibandingkan dengan
korelasi indikator dengan konstruk lain.

Analisis Model Struktural (Inner Model)

R-Square
Tabel 5. Hasil Uji R-Square
R-square R-square adjusted
Kualitas Pelayanan 0.322 0.308
Loyalitas Konsumen 0.323 0.301

Sumber: Data diolah peneliti, 2025

Nilai R-Square Kualitas Pelayanan memiliki nilai R-Square sebesar 30,8%, menunjukkan
bahwa variabel inovasi dan kualitas produk mampu berkontribusi menjelaskan variabel kualitas
pelayanan sebesar 30,8% dan dinyatakan masuk dalam kategori sedang. Sisa presentase 69,2% yang
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Sementara itu, variabel Loyalitas Konsumen memiliki nilai R-Square sebesar 30,1%,
menunjukkan bahwa variabel inovasi dan kualitas produk mampu berkontribusi menjelaskan
variabel kualitas pelayanan sebesar 30,1% dan dinyatakan masuk dalam kategori sedang. Sisa
presentase 69,9% yang dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Predictive Relevance (Q?)
Tabel 6. Hasil Uji F-Square

Variabel Predictive Relevance
Kualitas Pelayanan 0.223
Loyalitas Konsumen 0.210

Sumber: Data diolah peneliti, 2025
Mengacu kepada hasil perhitungan, bisa disimpulkan bahwa data yang digunakan memiliki
nilai observasi baik, karena nilai Q2 predict pada variabel kualitas pelayanan sebesar 0,223 dan
loyalitas konsumen sebesar 0,210, yang berarti > 0.

Goodness Of Fit
Tabel 7. Hasil Uji Goodness Of Fit
Nama Variabel Saturated Model Estimated Model
SRMR 0,109 0,109
d ULS 1,434 0,434

Sumber: Data diolah peneliti, 2025
Mengacu kepada hasil perhitungan, bisa disimpulkan bahwa nilai SRMR pada kolom
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estimated model sebesar 0,109, sehingga dapat disimpulkan bahwa SRMR < 0,1 yang artinya, model
yang digunakan fit.

Uji Hipotesis
Hasil Pengujian dan Pembahasan
Tabel 8. Hasil Pengujian Hipotesis

Original sample T- Statistic P- Values Keterangan
a Inovasi-> Kualitas Pelayanan 0.106 1.292 0.196 Tidak Signifikan
b Kualitas Produk -> Kualitas 0.248 2.315 0.021 Signifikan
Pelayanan
c Inovasi -> 0.187 1.654 0.098 Tidak Signifikan
Loyalitas Konsumen
d Kualitas Produk -> Loyalitas 0.518 5.839 0.000 Signifikan
Konsumen
e Kualitas Pelayanan - 2.076 0.038 Signifikan
> Loyalitas Konsumen 0.288
f Inovasi -> Loyalitas Konsumen 0.020 1.023 0.306 Tidak Signifikan
melalui
Kualitas Pelayanan
g Kualitas Produk -> Loyalitas 0.097 1.501 0.034 Signifikan
Konsumen melalui
Kualitas Pelayanan

Sumber: Data diolah peneliti, 2025

Implikasi Hasil Penelitian
Pengaruh Inovasi Terhadap Kualitas Pelayanan

Inovasi tidak bepengaruh terhadap kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas. Hal ini
terjadi karena inovasi yang dilakukan lebih berfokus pada pengembangan produk, seperti menambah
varian menu atau mengubah kemasan, tanpa disertai perbaikan sistem layanan. Temuan ini sejalan
yang dilakukan oleh Safitri et al., (2020) bahwa inovasi produk tidak berpengaruh terhadap persepsi
kualitas layanan. Hal ini dikarenakan pelanggan lebih memperhatikan kecepatan layanan dan
interaksi dibanding pembaruan produk itu sendiri.

Hasil penelitian ini memberikan dampak implikasi bahwa inovasi yang diterapkan belum
mampu dirasakan secara langsung oleh konsumen sebagai bagian dari peningkatan layanan. Inovasi
seperti penambahan menu baru, desain kemasan, atau strategi digitalisasi belum cukup menciptakan
pengalaman pelayanan yang lebih baik dari sudut pandang pelanggan.
pelanggan jangka panjang.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kualitas Pelayanan

Kualitas produk berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas.
Sehingga memiliki peran penting dalam membentuk persepsi konsumen. Ketika produk yang
ditawarkan memiliki rasa yang konsisten, penyajian yang menarik, kebersihan yang terjaga, serta
inovasi menu yang sesuai dengan selera pasar, maka hal ini akan menciptakan ekspektasi tinggi
terhadap kualitas layanan yang menyertainya. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Erinamoes & Jokosamboro, (2021) membuktikan bahwa produk dengan kualitas tinggi secara
signifikan meningkatkan harapan konsumen terhadap kualitas pelayanan. Temuan ini menunjukkan
bahwa ketika konsumen menerima produk yang memenuhi standar tinggi, mereka secara otomatis
mengharapkan tingkat pelayanan yang setara.

Pengaruh Inovasi Terhadap Loyalitas Konsumen

Inovasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas. Mie
Gacoan ini telah melakukan inovasi seperti menciptakan menu baru atau menggunakan sistem
pemesanan digital, hal tersebut belum cukup untuk membuat konsumen menjadi loyal. Kemungkinan
besar, inovasi yang dilakukan belum sesuai dengan apa yang benar-benar dibutuhkan atau diharapkan
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oleh konsumen. Selain itu, jika inovasi tidak memberikan manfaat langsung yang dirasakan
pelanggan atau tidak dikomunikasikan dengan baik, maka efeknya terhadap loyalitas pun menjadi
lemah. Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurmalasari & Agustin, (2021)
menunjukkan bahwa onsumen lebih memperhatikan konsistensi rasa dan pelayanan yang diterima
daripada inovasi menu yang ditawarkan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas.
Kualitas produk mejadi salah satu faktor utama yang mendorong terciptanya loyalitas konsumen.
Ketika konsumen merasa puas dengan rasa, penyajian, kebersihan, dan konsistensi dari suatu produk
makanan, mereka akan cenderung untuk melakukan pembelian ulang dan merekomendasikannya
kepada orang lain. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Aquino et al., (2023) bahwa
kualitas produk menjadi faktor penentu utama dalam membangun loyalitas pelanggan. Rasa yang
autentik dan kualitas konsisten terbukti menjadi alasan mengapa konsumen kembali ke restoran
tertentu, meskipun ada banyak pilihan pesaing.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Mie Gacoan Cabang
Tlogomas. Hal ini disebabkan karena pelayanan yang baik mampu menciptakan pengalaman positif
yang berkesan bagi konsumen. Pelayanan yang responsif, ramah, cepat, serta konsisten akan
meningkatkan rasa puas dan kepercayaan konsumen terhadap sebuah merek atau usaha kuliner, jika
Mie Gacoan mampu menjaga atau meningkatkan kualitas pelayanannya, maka kemungkinan besar
konsumen akan lebih termotivasi untuk melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan kepada
orang lain, yang pada akhirnya menciptakan loyalitas konsumen secara berkelanjutan. Temuan ini
sejalan dengan temuan oleh Nurhaliza & Wicaksana, (2023) bahwa penelitian ini memperkuat bahwa
pelayanan merupakan faktor yang paling diperhatikan konsumen dalam menentukan apakah mereka
akan kembali atau tidak.

Pengaruh Inovasi Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan

Inovasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan di Gacoan
Cabang Tlogomas. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun Mie Gacoan telah melakukan berbagai
inovasi, seperti penambahan menu baru atau penggunaan sistem pemesanan digital, inovasi tersebut
belum sepenuhnya mampu meningkatkan persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan.
Akibatnya, loyalitas konsumen tidak mengalami peningkatan yang signifikan. Oleh karena itu, Mie
Gacoan perlu lebih fokus dalam memperbaiki kualitas pelayanannya secara langsung, seperti
meningkatkan responsivitas karyawan atau mempercepat waktu penyajian, agar inovasi yang
dilakukan benar-benar berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Hal ini sesuai dengan hasil
penelitian yang dilakukan oleh Pramono & Sari, (2020) bahwa meskipun perusahaan melakukan
berbagai inovasi dalam layanan, konsumen tetap akan berpindah ke tempat lain jika pelayanan dirasa
kurang memuaskan. Maka dari itu, inovasi perlu disertai dengan peningkatan kualitas pelayanan
secara nyata agar dapat menciptakan loyalitas pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kualitas Pelayanan
Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan di Mie
Gacoan Cabang Tlogomas. meskipun produk yang ditawarkan sudah baik, konsumen akan merasa
lebih puas dan cenderung menjadi loyal apabila produk tersebut didukung oleh pelayanan yang
berkualitas. Jika kualitas produk yang ditawarkan Mie Gacoan didukung dengan pelayanan yang
ramah, cepat, dan konsisten, maka konsumen akan lebih cenderung untuk tidak berpindah ke tempat
makan lain. Hal ini menjadi sinyal bahwa integrasi antara produk dan pelayanan yang baik dapat
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meningkatkan loyalitas secara lebih efektif. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Fadilah & Wibowo, (2022) menyatakan bahwa kualitas produk yang baik akan
memberikan nilai lebih kepada konsumen, namun loyalitas tidak dapat dibentuk hanya dari produk,
melainkan juga dari pelayanan yang diterima selama proses pembelian atau konsumsi. Pelayanan
yang baik akan memperkuat kesan positif dari produk tersebut.

Simpulan, Keterbatasan Dan Saran
Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh inovasi (X1), dan kualitas

produk (X2) terhadap loyalitas konsumen (YY) yang dimediasi oleh kualitas pelayanan (Z) di Gacoan
Cabang Tlogomas, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

ok wdpE

Inovasi tidak berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas.

Kualitas produk berpengaruh terhadap kualitas pelayanan di Gacoan Cabang Tlogomas.

Inovasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas.

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas.
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Gacoan Cabang Tlogomas.
Inovasi tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan di Gacoan
Cabang Tlogomas.

Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kualitas pelayanan di Gacoan
Cabang Tlogomas.

Keterbatasan

1.

2.

3.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu menjadi perhatian:

Penelitian hanya berfokus pada ruang lingkup responden hanya pada mahasiswa UNISMA,
sehingga temuan belum tentu mewakili seluruh konsumen Mie Gacoan.

Jumlah populasi yang tidak diketahui dengan pasti menyebabkan peneliti hanya dapat mengambil
sampel sebanyak 96 responden.

Penelitian ini hanya berfokus pada inovasi produk sehingga tidak menggunakan indikator
inovasi layanan yang mempengaruhi hasil penelitian.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan ksimpulan yang telah dijabarkan, berikut beberapa saran yang

dapat diberikan:

1.

2.

Bagi Perusahaan Mie Gacoan

Perusahaan disarankan untuk fokus pada peningkatan kualitas produk dan layanan demi
meningkatkan loyalitas mahasiswa. Inovasi produk harus mencakup variasi menu terjangkau dan
porsi sesuai kebutuhan, tanpa mengorbankan rasa. Pelatihan karyawan secara berkala diperlukan
untuk menjaga keramahan dan kecepatan pelayanan, terutama saat ramai. Mie Gacoan juga perlu
menerapkan strategi promosi digital dengan reward untuk pelanggan setia, serta merancang menu
modular dan spesial hasil kolaborasi dengan komunitas kampus. Selain itu, penting untuk
membangun sistem umpan balik digital untuk analisis ulasan pelanggan secara real-time.

Bagi Peneliti Selanjutnya

1. Disarankan untuk memperluas cakupan responden tidak hanya mahasiswa UNISMA namun
juga dari berbagai kampus lain di Malang agar hasil penelitian lebih representatif.

2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat memilih penelitian yang lebih panjang. Sehingga, akan
membantu melihat dampak jangka panjang dari inovasi dan kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen.

3. Dapat menambahkan item pertanyaan untuk mendapatkan hasil yang lebih baik, sehingga dapat
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membantu mengeksplorasi hasil yang mungkin belum tercakup oleh pertanyaan yang telah ada.
4. Memperluas variabel penelitian dengan mengeksplorasi faktor faktor seperti pengaruh media
sosial atau keterlibatan merek.
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