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Menguji Loyalitas Pelanggan Restoran  

Sabar 

Abstract 

This study aims to examine the effect of service quality on satisfaction and its impact on the restau-
rant's ability to build customer loyalty. The sampling method used was accidental sampling. The analy-
sis technique used was SEM PLS. The results showed that the quality of service had an impact on sat-
isfaction which led to an increase in restaurant customer loyalty. Managerial implications of research 
results should be that managers or restaurant owners could improve service quality through reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, tangible so that customer satisfaction increases so that it had an 
impact on customer loyalty.  
 
Keywords:  Service Quality; Customer Satisfaction; Cutomer Loyalty  

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan dampaknya ter-

hadap kemampuan restoran dalam membangun loyalitas pelanggan. Metode sampling yang digunakan 

adalah accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan SEM PLS.. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa adanya kualitas layanan berdampak terhadap kepuasan yang menyebabkan peningkatan  loyal-

itas pelanggan restoran. Implikasi manajerial hasil penelitian seharusnya manajer atau pemilik restoran 

dapat meningkatkan kualitas layanan melalui reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible 

agar kepuasan pelanggan meningkat sehingga berdampak terhadap loyalitas pelanggan. 
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Pendahuluan  

Daya saing yang intensif baik dari segi 
kuantitas dan kualitas membuat perusahaan 
sulit untuk membedakan dirinya dari para 
pesaingnya. Selain itu, lingkungan bisnis 
yang dinamis dan peningkatan kekuatan 
pelanggan telah mendorong perusahaan 
menuju strategi yang berfokus pada pelang-
gan, terutama menggunakan teknologi baru 
untuk membangun hubungan dengan 
pelanggan (Ryding, 2010). Akibatnya, proses 
bisnis yang sangat baik dan aset tidak ber-
wujud seperti merek, kepuasan pelanggan, 
dan sumber daya manusia yang kuat dapat 
menjadi sumber yang paling penting dari 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan  
(Teece, 2007; Tsai et al., 2010). Perubahan 
mendasar ini, bersama dengan karakteristik 
pengukuran kualitatif / non-keuangan yang 
tidak terlihat dan sulit diamati, telah men-
imbulkan pertanyaan apakah tindakan non 
finansial seperti loyalitas dan kepuasan 
pelanggan memiliki pengaruh nyata dan sig-
nifikan terhadap kinerja perusahaan. Loyal-
itas pelanggan telah dianggap sebagai salah 
satu keunggulan kompetitif yang paling 
penting dalam lingkungan bisnis saat ini ka-
rena daya beli pelanggan meningkat semen-
tara perusahaan harus menghadapi tan-
tangan tanpa batas dari pesaing mereka (Pan 
et al., 2012; Sharma, 2007).  

Pertumbuhan industri rerstoran saat 
ini terus menjadi mengalami pertumbuhan.  
Namun demikian, beberapa karakteristik 
industri restoran adalah  profitabilitas 
operasional usaha rendah, keuangan kurang 
fleksibel, dan lingkungan pasar yang sangat 
kompetitif, (Mun & Jang, 2018). Sehingga 
persaingan meningkat tajam, jika tidak 
diimbangi dengan strategi yang tepat 
mengakibatkan pelaku usaha restoran dapat 
menutup usahanya. Sehingga  diperlukan 
pemasaran yang lebih baik untuk memasar-
kan produk agar semakin dikenal orang 
(Waringin, 2017). Strategi generic untuk 
mengurangi persaingan adalah bertahan pa-
da harga yang murah,  sehingga pengusaha 
restoran cenderung melakukan pengurangan 

biaya. Namun demikian strategi ini perlu 
dipertimbangkan kembali karena pening-
katan laba untuk meningkatkan daya saing 
dimasa mendatang menjadi tidak menentu. 
Selain itu, kompetensi pengelolaan keu-
angan saja tidak cukup bagi pengusaha 
restoran untuk bertahan dalam persaingan 
industri yang ketat (Alonso & Krajsic, 
2014). 

Persaingan yang ketat juga 
menyebabkan mudahnya pelanggan untuk 
berpindah dari satu tempat ke tempat lain. 
Meningkatnya teknologi informasi 
menyebabkan juga menyebabkan 
mudahnya pelanggan berpindah, sehingga 
dalam industri restoran lebih sulit untuk 
mempertahankan loyalitas pelanggan. 
Padahal mempertahankan pelanggan yang 
loyal lebih mudah dari pada mencari 
pelanggan baru, dan yang lebih penting 
mempertahankan pelanggan yang loyal 
menjaga agar bisnis tetap terjaga dan tidak 
mudah gulung tikar. Loyalitas pelanggan 
restoran berdampak pada peningkatan 
pendapatan dalam jangka panjang  (Kim et 
al., 2016). 

Beberapa penelitian terdahulu 
tentang loyalitas pelanggan pada industri 
telah dilakukan (Aldaihani & Ali, 2018; 
Bowden-Everson et al., 2013; Clark & 
Wood, 1999; Mohammad, 2012). Penelitian 
yang dilakukan Bowden-Everson et al. 
(2013) terkait loyalitas pada industri 
restoran menyatakan bahwa determinan 
penting loyalitas pelanggan adalah keeratan 
hubungan antara pelanggan dan pelaku 
usaha, berdasarkan pengalaman pelanggan. 
Hasil penelitian tersebut diperjelas oleh 
Mohammad (2012) dengan menambahkan 
faktor penentu loyalitas pelanggan restoran 
adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan 
merupakan hasil dari interaksi antara 
pelaku usaha restoran dengan pelanggan. 
Penelitian yang dilakukan oleh Clark & 
Wood (1999) menyatakan bahwa penentu 
loyalitas pelanggan restoran adalah kualitas 
makanan, namun demikian dijelaskan lebih 
jauh bahwa bahwa kualitas makanan 
merupakan temuan yang membutuhkan 
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investigasi secara lebih jauh. Kualitas 
makanan mempunyai interpretasi yang 
cukup beragam karena ukuran kualitas pada 
makanan tentu lebih sulit dibanding dengan 
faktor lainnya karena kompleksitas konstruk 
yang sulit untuk dijelaskan (Andaleeb & 
Conway, 2006).   

Pada industri restoran kepuasan 
merupakan elemen penting yang 
menentukan loyalitas pelanggan. Kepuasan 
pelanggan restoran  tidak datang begitu saja, 
namun terdapat faktor penting  yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan 
restoran.  Menurut Powers & Barrows 
(2003) faktor tersebut adalah kualitas 
layanan yang selain bersifat intangible, juga  
merupakan aktifitas sosial. Dalam industri 
restoran, pelanggan tidak hanya 
mengevaluasi kualitas makanan tetapi juga 
kualitas layanan yang mereka temui selama 
pengalaman makan mereka (Kivela & 
Crotts, 2009). Kualitas layanan menjadi 
penentu utama kepuasan pelanggan karena 
dapat mempengaruhi emosi positif dan 
negatif (Ladhari et al., 2008). Penelitian yang 
dilakukan oleh Andaleeb dan Conway 
(2006) tentang faktor-faktor yang 
menjelaskan kepuasan pelanggan restoran 
menunjukkan bahwa dibandingkan dengan 
kualitas makanan, kualitas layanan adalah 
penyumbang terpenting kepuasan 
pelanggan.  
 Berdasarkan latar belakang, diketahui 
terdapat hubungan antara kualitas layanan, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.  
Jika hubungan ini valid, manajer restoran 
dapat memahami sumber kepuasan pelang-
gan dan loyalitas pelanggan dengan lebih 
jelas untuk memberikan layanan yang lebih 
baik kepada pelanggan. Oleh karena itu, 
tujuan penelitian adalah untuk mengetahui 
pengaruh antara kualitas layanan, kepuasan 
pelanggan dan loyalitas pelanggan restoran.  
 
Pengembangan Hipotesis 
Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelang-
gan 

Hubungan antara kualitas pelayanan 
dengan kepuasan pelanggan disampaikan 

oleh Zeithaml & Bitner (2003) yang 
menyatakan bahwa: “customer satisfaction 
will be influenced a product or service fea-
tures by perceptions of quality”. Menurut 
Kotler (2010) menyatakan bahwa 
“pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau 
yang sesuai dengan yang diharapkan. Kuali-
tas layanan dianggap sebasgai konstruk 
yang unggul dan faktor yang menentukan 
untuk kepuasan pelanggan (Gotlieb et al., 
1994).  Beberapa pengertian tersebut men-
jelaskan bahwa  bahwa kualitas layanan 
merupakan faktor utama yang dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Se-
hingga jika pelanggan merasa bahwa 
layanan yang diberikan sesuai yang diharap-
kan maka akan mengalami kepuasan. 
Demikian juga dengan kualitas layanan dan 
kepuasan pelanggan di industri restoran. 
Beberapa penelitian terdahulu membuk-
tikan bahwa kualitas layanan menjadi faktor 
yang mempengaruhi  kepuasan pelanggan 
(Kim, 2011; Namin, 2017; Yuksel & 
Yuksel, 2002). Berdasarkan penjelasan ter-
sebut maka hipotesis penelitian adalah: 
H1: Kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 

 
Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas  

Kepuasan pelanggan merupakan 
elemen penting dari loyalitas pelanggan. 
Adanya loyalitas karena pelanggan percaya 
bahwa pelanggan tersebut mendapatkan 
layanan terbaik dari penyedia jasa, (Ryu et 
al., 2012). Sehingga merupakan hal yang 
penting bagi penyedia jasa untuk memper-
hatikan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang 
loyal akan berusaha untuk melakukan pem-
belian ulang, melakukam komunikasi word 
of mouth serta berupaya mengalokasikan 
anggaran untuk pembelian (Russell-Bennett 
et al., 2007). 

Industri restoran merupakan industri 
dengan tingkat persaingan yang tinggi, 
dimana pasar menawarkan produk dan jasa 
yang bervariasi sehingga konsumen mem-
punyai banyak pilihan produk pengganti. 

Sabar / Loyalitas Pelanggan Restoran 
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Dengan demikian produk menjadi tidak 
begitu berarti bagi konsumen. Hal ini dapat 
menyebabkan rendahnya switching barrier 
dan meningkatkan keluhan pelanggan. Bebe-
rapa penelitian terdahulu membuktikan 
bahwa kepuasan pelanggan  mempengaruhi 
loyalitas pelanggan restoran (Bowden-
Everson et al., 2013; Heung & Ngai, 2008; 
Jin et al., 2015; Mohammad, 2012; Susanti, 
2013). Berdasarkan penjelasan tersebut ma-
ka hipotesis penelitian adalah  
H2: Kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 

 

Metode 

Jumlah sampel sampel yang diambil 
pada penelitian ini sejumlah 100 responden.  
Jenis sampling yang digunakan adalah acci-
dental sampling yaitu pengambilan sampel dil-
akukan dengan tidak direncanakan terlebih 
dahulu, namun demikian peneliti mensyarat-
kan pengambilan sampling juga didasarkan 
bahwa yang menjadi responden adalah 
pelanggan yang melakukan pembelian atas 
kemauan sendiri dan berusia minimal 17 
tahun. Penelitian dilakukan di lima rumah 
makan di Kota Surabaya. Adapun teknik 
analisis yang digunakan adalah SEM Partially 
Least Square.  Pengukuran dengan 
menggunakan skala interval 1-7. Variabel 
kualitas layanan terdiri dari indikator reliabil-
ity,  responsiveness, assurance,  empathy, tangible. 
Variabel kepuasan pelanggan terdiri dari in-
dikator harga dan reputasi rumah makan. 
Variabel loyalitas terdiri dari indikator, kebal 
terhadap promosi pesaing, memberikan in-
formasi positif, tidak mempunyai keinginan 
berpindah dan keinginan melakukan pem-
belian ulang. 

 

Hasil 

Pengujian Outer Model 
Uji Validitas 

Pengujian  konstruk dinyatakan mem-
iliki validitas konvergen berdasarkan nilai 
AVE yang lebih besar dari 0,5. Berdasarkan 
hasil pengujian nilai AVE, ketiga  konstruk 

yaitu kualitas layanan (0.591), kepuasan 
pelanggan (0.741), loyalitas pelanggan 
(0.612). ketiga nilai AVE tersebut sudah 
lebih dari 0.5. Selanjutnya persyaratan 
lainnya adalah nilai loading factor >0.7. Pada 
penelitian ini nilai loading factor diketahui 
> 0,7 yang lebih besar dari nilai kritis sebe-
sar 0,5. Sehingga masing-masing konstruk 
sudah memenuhi uji validitas konvergen. 
Adapun untuk mengetahui nilai validitas 
diskriminan menggunakan nilai cross load-
ing, dengan cara membandingkan nilai 
loading pada konstruk yang dituju lebih 
besar dibandingkan nilai loading pada kon-
struk yang lain. Pada penelitian ini nilai 
loading pada konstruk yang dituju 
diketahui lebih besar dari pada nilai loading 
pada konstruk yang lainl. Sehingga pada 
penelitian ini telah memilili validitas diskri-
minan yang baik.  
 
Uji Reliabilitas 

Pada penelitian ini uji reliabilitas 
menggunakan nilai cronbach’s alpha dan 
composite reliability yang harus mempunyai 
nilai >0,6. Pada penelitian ini nilai cronbach 
alpha kualitas layanan (0,828), kepuasan 
pelanggan (0,650), loyalitas pelanggan 
(0,788). Adapun nilai composite reliability 
kualitas layanan (0,878), kepuasan 
pelanggan (0,851), loyalitas pelanggan 
(0,863). Sehingga dapat disimpulan bahwa 
instrumen yang digunakan pada penelitian 
ini adalah reliabel. 
 
Pengujian Inner Model 

Pengujian inner model digunakan 

untuk mengetahui ketepatan model yang 

menguji antar variabel laten yang diukur 
dengan nilai path coefficient (gambar 1).  Hal 

ini diketahui dengan menggunakan R2. 

Pada tabel 1 diketahui nilai R2 digunakan 
untuk menjelaskan kemampuan variabel 

latent dependen dipengaruhi oleh variabel 
laten independen. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa nilai R2 untuk 

konstruk kepuasan pelanggan yang 
dipengaruhi oleh kualitas layanan adalah 

sebesar 0,566, hal ini berarti variasi 
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perubahan variabel kepuasan pelanggan  

sebesar 56,6% dipengaruhi oleh variabel 
kualitas layanan dan sisanya dipengaruhi 

oleh variabel lain. Nilai R2 untuk konstruk 

loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 
kepuasan pelanggan sebesar 0,444. Hal ini 

menunjukkan bahwa variasi perubahan 
variabel loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 

kepuasan pelanggan sebesar 44,4% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak dijelaskan dalam model.  

 

Pengujian Hipotesis 
Pada gambar 1, diketahui pengujian 

hipotesis pertama penelitian ini path  

coefficient kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan sebesar 0,752  dengan   T-

statistics  lebih  besar  dari  1,96 yaitu  
sebesar  17,427  dan p-value 0,000, sehingga 

hipotesis pertama diterima. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas layanan  
berpengaruh  terhadap  kepuasan pelanggan. 

Pengujian hipotesis kedua penelitian ini 

bahwa path  coefficient kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan  sebesar 0,667  

dengan   T-statistics  lebih  besar  dari  1,96 

yaitu  sebesar  12,072  dan p-value 0,000, 
sehingga hipotesis kedua diterima. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan   

berpengaruh  terhadap loyalitas pelanggan. 
 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Kepuasan  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loy-
alitas. Kotler (2010) menyatakan bahwa 
pelanggan akan merasa puas bila mereka 
mendapatkan pelayanan yang baik atau 
yang sesuai dengan yang diharapkan. 
Kepuasaan konsumen sesudah pembelian 
tergantung pada kinerja yang ditawarkan 
dibandingkan dengan harapan yang ter-
bentuk sebelum konsumen melakukan 
pembelian. Kualitas layanan terdiri dari di-
mensi Kehandalan, daya tanggap, Jaminan, 
empati dan bukti langsung. Pada penelitian 
ini kelima dimensi tersebut mampu menja-
di penentu variabel kualitas layanan.  Kuali-
tas layanan mampu meningkatkan kepua-
san pelanggan restoran. Sehingga peningka-
tan kualitas layanan yang terdiri dari kehan-
dalan, daya tanggap, Jaminan, empati dan 
bukti langsung akan meningkatkan kepua-
san pelanggan restoran. Suatu restoran 
seharusnya dapat memberikan pelayanan 

Konstruk Nilai R2 Persentase Keterangan 

Kepuasan Pelanggan 0,566 56,6% Moderate 

Loyalitas Pelanggan 0,444 44,4% Moderate 

Gambar 1: Path Coefficient  

Tabel 1. Nilai Koefisien Determinasi 

Sumber: Data diolah, 2018 

Sabar / Loyalitas Pelanggan Restoran 
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yang baik terhadap konsumen sebab bagai-
mana pun bagusnya suatu produk tanpa 
didukung dengan kenyamanan rumah ma-
kan tidak akan mendapat perhatian dari 
konsumen. 

Mengukur kepuasan pada produk 
makanan terlalu kompleks karena terdapat 
berbagai faktor faktor yang perlu dijelaskan 
lebih jauh, misalnya kesesuaian produk 
dengan harapan, rasa lapar, texture, sehingga 
masih banyak informasi yang masih belum 
ditemukan.  (Vad Andersen & Hyldig, 
2015). Namun demikian pada penelitian 
pengujian konstruk kepuasan pada industri 
makanaan menggunakan kualitas layanan 
sebagai konsep yang telah teruji untuk 
diterapkan pada pelanggan restoran. Hasil 
penelitian ini mengkonfirmasi beberapa 
penelitian terdahulu yang membuktikan 
bahwa kualitas layanan berpengaruh positif 
terhadap kepuasan pelanggan restoran (Kim, 
2011; Namin, 2017; Yuksel & Yuksel, 2002).  
 
Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas 

Hasil menunjukkan bahwa terdapat 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas 
pelanggan restoran. Loyalitas pelanggan me-
rupakan kesetiaan seseorang atas suatu pro-
duk, baik barang maupun jasa tertentu. 
Loyalitas konsumen merupakan manifestasi 
dan kelanjutan dari kepuasan konsumen da-
lam menggunakan fasilitas maupun jasa pe-
layanan yang diberikan, serta untuk tetap 
mengkonsumsi produk yang ditawarkan. 
Loyalitas merupakan  bukti konsumen yang 
selalu menjadi pelanggan, yang memiliki ke-
kuatan dan sikap positif atas produk atau 
jasa yang dikonsumsi.  

Pada penelitian ini kepuasan 
pelanggan menjadi faktor yang dapat 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Faktor 
kepuasan pelanggan terdiri dari harga, 
reputasi, kualitas rasa masakan menjadi 
faktor yang membentuk konstruk kepuasan 
pelanggan. Adapun loyalitas pelanggan 
terdiri dari kekebalan terhadap informasi 
pesaing, memberikan informasi positif serta 
tidak ada keinginan berpindah. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa jika 

kepuasan pelanggan yang terdiri dari harga, 
reputasi dan kualitas makanan meningkat 
maka pelanggan tidak akan mengindahkan 
informasi yang diberikan pesaing, 
memberikan informasi positif serta tidak 
mempunyai keinginan untuk berpindah. 
Hasil penelitian ini mengkonfirmasi hasil 
penelitian sebelumnya yang menyatakan 
bahwa kepuasan pelangaan restoran dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan (Bowden
-Everson et al., 2013; Heung & Ngai, 2008; 
Jin et al., 2015; Mohammad, 2012). 
 

Simpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas layanan dapat meningkakan 
kepuasan pelanggan yang selanjutnya 
berdampak terhadap loyalitas pelanggan. 
Implikasi manajerial penelitian ini bahwa  
merupakan hal yang penting bagi pemilik 
maupun manajer restoran untuk 
meningkatkan reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, tangible kepada 
pelanggan agar kepuasan pelanggan 
restoran meningkat sehingga tercipta 
loyalitas pelanggan. Keterbatasan penelitian 
ini terkait jumlah sample yang digunakan 
sebanyak 100 responden, sehingga saran 
bagi peneliti selanjutnya agar menambah 
jumlah sampel minimal 200 responden. 
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