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Abstract: The aim of the study was to investigate the effect of
service quality on customer loyalty in Food and Beverages during
the Covid-19 pandemic, and to examine the mediating role of
customer satisfaction. This research is a survey research with a
quantitative approach, conducted on 110 people of Food and
Beverage MaxOne Ascent Hotel Malang customers using the
accidental sampling method. Data were collected using a
questionnaire and analyzed by Path Analysis. Using a quantitative
research approach with a survey method, it was carried out on 110
people of Food and Beverage MaxOne Ascent Hotel Malang
customers using the accidental sampling method. Data were
collected using a questionnaire and analyzed by Path Analysis.
The results of this study indicate the positive effect of service
quality to increase customer loyalty, service quality will also
increase customer satisfaction, and its impact on customer loyalty.
Quality service is an important factor to create customer
satisfaction and ultimately encouraging the realization of customer
loyalty. Future research needs to consider experiential marketing
as a determinant of customer satisfaction with services.

Abstrak: Tujuan penelitian untuk menginvestigasi efek kualitas
layanan pada loyalitas pelanggan Food and Beverage selama
pandemi Covid-19, dan menguji peran mediasi dari kepuasan
pelanggan. Menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif
dengan metode survey, dilakukan pada pelanggan Food and
Beverage MaxOne Ascent Hotel Malang sebanyak 110 orang
menggunakan metode accidental sampling. Data dikumpulkan
menggunakan kuesioner dan dianalisis dengan Path Analysis.
Hasil penelitian ini menunjukkan efek positif dari kualitas
pelayanan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, kualitas
pelayanan juga akan meningkatkan kepuasan pelanggan, dan
dampaknya pada loyalitas pelanggan. Layanan berkualitas
adalah faktor penting untuk menciptakan kepuasan pelanggan
dan akhirnya mendorong terwujudnya loyalitas pelanggan.
Penelitian yang akan datang perlu mempertimbangkan experiental
marketing sebagai faktor penentu dari kepuasan pelanggan pada
layanan jasa.
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Pendahuluan

Pandemi Covid-19 yang melanda seluruh dunia memberikan dampak yang
begitu besar terhadap industri termasuk industri perhotelan. Hal ini disebabkan
adanya peraturan pemerintah mengenai menjaga jarak dan adanya lockdown
menyebabkan penurunan jumlah pengunjung hotel yang sangat drastis sehingga
berakibat pada penurunan jumlah pendapatan hotel. Para pelaku bisnis yang
bergerak dibidang perhotelan dalam menangani dampak pandemi Covid-19 berusaha
untuk menarik pengunjung dan menambah pemasukan hotel dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan guna khususnya bidang food and beverage hotel.

Kualitas pelayanan industri perhotelan biasanya dinilai dari fisik hotel, fasilitas
hotel, kelengkapan hotel sampai dengan penampilan karyawan pada hotel tersebut.
Pelayanan yang cepat, perilaku yang sopan dan ramah, serta ketanggapan karyawan
dalam membantu pelanggan akan menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan akan menciptakan sikap loyalitas pada diri pelanggan, hal ini ditandai
dengan perilaku pembelian ulang, mengajak teman atau keluarga untuk berkunjung,
dan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain. Kepuasan pelanggan,
loyalitas pelanggan dan kualitas layanan telah menjadi konsep penting dalam pasar
yang kompetitif saat ini (Joudeh & Dandis, 2018)

Penelitian terdahulu telah membuktikan bahwa loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh berbagai faktor di antaranya kualitas layanan (Arora & Narula,
2018; Jiang & Zhang, 2016), layanan berkualitas mampu menciptakan pelanggan
yang puas, selanjutnya mampu mewujudkan loyalitas pelanggan (Izogo & Ogba,
2015; Joudeh & Dandis, 2018, Ngo & Nguyen, 2016). Namun masih terdapat
perbedaan hasil seperti pada penelitian Jiang & Zhang (2016) mengungkapkan
bahwa kualitas layanan tidak terbukti menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih
tinggi. Chen (2012) menemukan bukti empiris yang menunjukkan adanya perbedaan
kekuatan hubungan antara kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian Rahmah et
al. (2021) mengungkapkan bahwa kualitas layanan tidak mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Masih diperlukan investigasi lebih lanjut tentang hubungan antara
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, dengan loyalitas pelanggan. Penelitian
bertujuan melakukan investigasi peran kualitas pelayanan pada loyalitas pelanggan
food and beverage selama pandemi covid-19 dengan kepuasan pelanggan sebagai
variabel mediasi (studi pada food and beverage Maxone Ascent Hotel Malang).

Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan

Penyedia layanan akan berusaha memahami apa yang menjadi keinginan dan
kebutuhan pelanggan. Kualitas layanan adalah hasil evaluasi pelanggan terhadap
layanan yang diterima sebagai dibandingkan dengan harapannya (Zeithaml
Parasuraman et al., 2005). Peneliti pemasaran awal mengadopsi teori Servqual
sebagai dasar pengukuran kualitas layanan (Parasuraman et al, 1985). Model
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SERVQUAL oleh Parasuraman et al. (1988) mengukur kualitas layanan dengan lima
dimensi yaitu berwujud, daya tanggap, keandalan, jaminan, dan empati. Hasil
penelitian telah mengungkapkan peran kualitas layanan yang baik akan menciptakan
kepuasan pelanggan (Izogo & Ogba, 2015; Joudeh & Dandis, 2018; Ngo & Nguyen,
2016; Rahmah et al., 2021; Rofiqo et al., 2021; Siddiqi, 2011)

Hi: Semakin baik kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan berkaitan dengan apa yang dibutuhkan atau diharapkan
pelanggan, seorang pelanggan akan merasa puas setelah merasa puas dengan
produk yang ditawarkan kepada mereka (Singh & Thakur, 2012). Temuan penelitian
Subawa & Sulistyawati (2020), Putri & Utomo (2017), Mustofa et al. (2016), Singh &
Thakur (2012), menjelaskan adanya hubungan antara kepuasan pelanggan dan
loyalitas. Kepuasan merupakan merupakan unsur penting untuk loyalitas layanan
(Chen, 2012),

Hoz. Semakin tinggi kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas pelanggan

Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan

Tingkat kepuasan pelanggan akan dipengaruhi oleh kualitas layanan (Jiang & Zhang,

2016), dimensi kualitas layanan merupakan prediktor signifikan dari kepuasan dan

loyalitas pelanggan (Izogo & Ogba, 2015). Layanan yang berkualitas akan

menciptakan kepuasan pelanggan dampaknya pada loyalitas pelanggan (Arora &

Narula, 2018; Joudeh & Dandis, 2018; Rahmah et al., 2021).

Hs. Semakin baik kualitas layanan akan meningkatkan loyalitas pelanggan

Hs.Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan

Metode

Menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif dengan metode survey,
dilakukan pada pelanggan Food and Beverage MaxOne Ascent Hotel Malang,
sampel sebanyak 110 responden menggunakan teknik purposive sampling. Data
dikumpulkan dengan kuisoner menggunakan skala Likert 5 poin.

Pengukuran variabel kualitas layanan menggunakan 5 dimensi Servqual dari
Parasuraman et al. (1988) vyaitu tangible (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Pengukuran
variabel loyalitas pelanggan menggunakan 3 dimensi (Kotler & Keller, 2012) yaitu
repeat purchase, retention, dan referalls. Selanjutnya untuk variabel kepuasan pelanggan
terdiri dari 3 indikator (Tjiptono, 2015) yaitu konfirmasi harapan, minat pembelian
ulang, dan ketidakpuasan pelanggan.
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Data dianalisis menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis), selanjutnya Sobel Test
untuk menguji peran mediasi. Model analisis jalur disajikan pada gambar 1.

Kepuasan

/ pelanggan (2) \

Kualitas Loyalitas
Layanan (X) Pelanggan (Y)

\ 4

Gambar 1. Kerangka Konseptual Penelitian

Hasil

Analisis data diperoleh bahwa model memenuhi asumsi normalitas,
multikolinieritas, dan heteroskedastisitas (lampiran). Hasil uji normalitas pada
Regresi model 1 dan 2 menunjukkan data berdistribusi normal. Pada uji
multikolinieritas menunjukkan hasil bahwa nilai tolerance > 0,10 sedangkan nilai VIF
<10 maka data penelitian tidak terjadi multikolinieritas. Tidak terdapat gejala terjadi
heteroskedastistas dalam model. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi
layak digunakan dalam penelitian ini karena telah memenuhi asumsi dasar (asumsi
klasik).

Analisis Jalur

Analisis Jalur dalam penelitian ini dilakukan dengan 2 tahap yaitu menguji jalur
hubungan kausal kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebagai Model 1,
dan hubungan kausalitas kualitas pelayanan dan keputusan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan, sebagai Model 2.

Tabel 1. Analisis Regresi Model 1

Variabel B Std Error Beta T Sig.
Kualitas pelayanan (X) 0.469 0.046 0.700 10.184 .000
Variabel terikat: Kepuasan pelanggan (Z)

F 103,704
Sig. F 0.000
R? 0.700

Sumber: Data diolah, 2021
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Hasil analisis pada tabel 1 menunjukkan bahwa model regresi layak untuk
analisis lebih lanjut (Sig. F < 0,05), serta kemampuan model dalam menjelaskan
perubahan kepuasan pelanggan akibat perubahan kualitas layanan (R?) adalah 70%.
Kualitas layanan dengan nilsi signifikan < 0,05 terbukti secara positif memengaruhi
kepuasan pelanggan, dengan demikian menerima Hi.

Tabel 2. Analisis Regresi Model 2

Variabel B Std Error Beta T Sig.
Kualitas pelayanan (X) 0.296 0.046 0.407 6.514 0.000
Kepuasan pelanggan (Z) 0.602 0.068 0.554 8.864 0.000
Variabel terikat: Loyalitas pelanggan (Y)
F 197.813
Sig. F 0.000
R? 0.787

Sumber: Data diolah, 2021

Hasil analisis pada tabel 2 menunjukkan bahwa model regresi layak untuk analisis
lebih lanjut (Sig. F < 0,05), serta kemampuan model dalam menjelaskan perubahan
loyalitas pelanggan akibat perubahan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan (R?)
adalah 78,7%. Kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan
pada loyalitas pelanggan (Sig < 0,05), dengan demikian menerima H: yang
menyatakan kepuasan pelanggan secara positif memengaruhi loyalitas pelanggan.
Selanjutnya hasil analisis menunjukkan kualitas layanan secara positif terbukti
memengaruhi loyalitas pelanggan (Sig < 0,05). Temuan analisis menjelaskan bahwa
seluruh jalur hubungan yang diuji pada model analisis seluruhnya berpengaruh
positif dan signifikan.

Uji Mediasi (Sobel Test)

Pengujian peran mediasi kepuasan pelanggan menggunakan Sobel Test. Hasil
uji Sobel Test diperoleh nilai sebesar 6,684 > 1,96 dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung loyalitas
pelanggan yaitu melalui kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil Sobel Test, maka H3
diterima.

Pembahasan

Kualitas Layanan dan Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan ditentukan
seberapa baik kualitas pelayanan yang diterima pelanggan. Temuan ini menjelaskan
bahwa kualitas layanan yang diberikan mampu menciptakan loyalitas pelanggan food
and beverage selama pandemi Covid-19 pada MaxOne Ascent Hotel, semakin baik

85



MBR (Management and Business Review), 6(1) 2022, 81-90

kualitas pelayanan food and beverage MaxOne Ascent Hotel akan meningkatkan
loyalitas pada diri pelanggan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya dari Arab et al. (2012), Lee
(2013), Mustofa et al. (2016), Putri & Utomo (2017), Subawa & Sulistyawati (2020), dan
Nggi & Saino (2021), bahwa kualitas pelayanan yang baik akan memengaruhi
loyalitas pelanggan.

Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan

Penelitian mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan akan ditentukan
seberapa baik kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini membuktikan bahwa
kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan food and beverage
selama pandemi Covid-19 pada MaxOne Ascent Hotel, layanan semakin baik dari food
and beverage MaxOne Ascent Hotel akan menciptakan pelanggan yang puas.

Temuan ini mendukung penelitian sebelumnya oleh Siddiqi (2011), Canming &
Jianjun (2011), Singh & Thakur (2012), Lee (2013), Margono et al. (2016), Mustofa et al.
(2016), Putri & Utomo (2017), Subawa & Sulistyawati (2020), Nggi & Saino (2021), dan
Rahmah et al. (2021), bahwa kualitas pelayanan sebagai salah satu faktor penentu
kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan ditentukan oleh
kepuasan pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan dapat
menciptakan loyalitas pelanggan food and beverage selama pandemi Covid-19 pada
MaxOne Ascent Hotel, kepuasan pelanggan food and beverage MaxOne Ascent Hotel
dapat menciptakan dan mempertankan loyalitas pada diri pelanggan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Lee (2013), Margono et al.
(2016), Mustofa et al. (2016), Putri & Utomo (2017), Subawa & Sulistyawati (2020),
Nggi & Saino (2021), dan Rahmah et al. (2021), bahwa kepuasan pelanggan
merupakan faktor penentu dari loyalitas pelanggan.

Peran Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi

Kualitas layanan dalam penelitian ini menjadi anteseden dari kepuasan
pelanggan, selanjutnya kepuasan pelanggan yang dicapai akan mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Hal ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan apabila kepuasan pelanggan food and beverage
selama pandemi Covid-19 pada MaxOne Ascent Hotel terpenuhi, artinya kualitas
pelayanan food and beverage MaxOne Ascent Hotel dapat menciptakan dan
mempertankan loyalitas pada diri pelanggan apabila kepuasan pelanggan telah
terpenuhi.

Temuan penelitian sejalan dengan penelitian sebelumnya dari Margono et al.
(2016), Mustofa et al. (2016), Putri & Utomo (2017), Subawa & Sulistyawati (2020),
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Nggi & Saino (2021), dan Rahmah et al. (2021), bahwa kualitas pelayanan yang baik
akan menciptakan kepuasan pelanggan, dampaknya adalah terwujudnya pelanggan
yang loyal.

Simpulan

Layanan berkualitas akan menciptakan pelanggan yang puas dan pada
gilirannya akan tercapai tingkat loyalitas pelanggan. Layanan berkualitas di satu sisi
akan mendorong loyalitas pelanggan untuk bersedia melakukan pembelian ulang, di
sisi lain layanan berkualitas akan menciptakan pelanggan yang puas, dan mampu
membangun loyalitas pelanggan. Temuan penelitian memberikan implikasi teoritis
adanya keterkaitan antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas
pelanggan. Implikasi praktis hasil penelitian bahwa perusahaan perlu meningkatkan
perhatiannya kepada pelanggan dengan menanyakan kesan dan masukan atas
produk yang dipesan. Perusahaan juga harus meningkatkan kualitas pelayanan serta
produk-produknya agar pelanggan tetap mempertahankan penilaian positif terhadap
food and beverage MaxOne Ascent Hotel serta untuk memenuhi harapan para
pelanggan agar tercipta kepuasan pelanggan sehingga akan menciptakan loyalitas
pelanggan. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan mampu memberikan hasil yang
lebih baik dibandingkan dengan penelitian ini dengan menambahkan variabel baru
yang belum diteliti misalnya kualitas produk atau experiental marketing.
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