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Abstrak 
Tujuan penelitian ini dilakukan adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif kuantitatif yang dilakukan melalui pengumpulan data menggunakan kuesioner dan analisis data 
pengujian statistik. Populasi dalam penelitian berjumlah 350 orang dan sampel yang digunakan pada 
penelitian ini berjumlah 78 responden. Instrumen yang digunakan adalah uji validitas dan uji reliabilitas. 
Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda. Uji hipotesis yang digunakan adalah uji 
t secara parsial, uji F secara simultan dan uji determinasi. Hasil penelitian dari uji regresi linear berganda 
yaitu Y = -7,088 + 0,190X1 + 0,150X2 +0,123X3 +0,106X4 + 0,116X5. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
secara parsial tiap-tiap dimensi dari kualitas pelayanan seperti bukti fisik, kehandalan, daya tanggap dan 
jaminan dan empati berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 
Dan hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa dimensi dari kualitas pelayanan seperti bukti fisik, 
kehandalan, daya tanggap dan jaminan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata 
Kuliner Batang Kuis. Koefisien determinasi yang diperoleh untuk pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan diperoleh sebesar 47,9%, sedangkan sisanya 52,1% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain 
yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 
 
 

Abstract 
The purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer loyalty in the Wisata 
Kuliner Batang Kuis. The method used in this research is quantitative descriptive method which is carried 
out through data collection using questionnaires and statistical test data analysis. The population in this study 
amounted to 350 people and the sample used in this study was 78 respondents. The instrument used was a 
validity test and a reliability test. The data analysis used is multiple linear regression analysis. Hypothesis test 
used is partial t test, simultaneous F test and determination test. The results of the research from multiple 
linear regression test are Y = -7,088 + 0,190X1 + 0,150X2 +0,123X3 +0,106X4 + 0,116X5. The results showed 
that partially each of the dimensions of service quality such as physical evidence, reliability, responsiveness 
and assurance have a significant effect on customer loyalty in the Wisata Kuliner Batang Kuis. And the results 
of research simultaneously show that the dimensions of service quality such as physical evidence, reliability, 
responsiveness and assurance and empathy have a significant effect on customer loyalty in the Wisata Kuliner 
Batang Kuis. The coefficient of determination obtained for the effect of service quality Influence on customer 
loyalty was 47,9%, while the remaining 52,1% was influenced by other factors not examined in this study. 
 
Keywords: Service Quality and Customer Loyalty 
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1. PENDAHULUAN 

Wisata Kuliner Batang Kuis berfokus pada pengembangan bisnis makanan dan minuman 
menu nasional dan beberapa menu yang disediakan seperti nasi goreng kari hijau, nasi sapi 

kemangi, pulut mangga dan teh tradisional adalah menu spesial dan paling recommended yang 

ada di menu nasional ini. Wisata Kuliner Batang Kuis berupaya menyediakan produk yang 

berkualitas serta beraneka ragam untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang menyukai 
makanan dan minuman menu Nasional. Dengan penjelasan tersebut, maka penulis melakukan 

survey penilaian dan penjelasan responden variabel loyalitas pelanggan berdasarkan tanggapan 

dari 30 responden yang makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis. 
 

Tabel 1.1 Penilaian dan Penjelasan Responden Variabel Loyalitas Pelanggan 

 
No. Pertanyaan Skor Keterangan 

1. Saya selalu setia mengkonsumsi makanan dan 

minuman di Wisata Kuliner Batang Kuis. 

114 Selalu setia mengkonsumsi makanan dan minuman di 

Wisata Kuliner Batang Kuis. 

2. Saya tidak pernah terpengaruh terhadap lainnya. 104 Konsumen mudah terpengaruh terhadap lainnya. 

3. Saya selalu merekomendasikan pelayanan 

Wisata Kuliner Batang Kuis kepada teman-

teman saya maupun orang lain. 

111 Bersedia merekomendasikan Wisata Kuliner Batang Kuis 

ke teman-teman saya maupun orang lain 

Total Skor 329   

Nilai Rata-rata Skor 109,7   

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Berdasarkan hasil survey yang sudah peneliti lakukan kepada 30 orang customer yang datang 
makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat masalah dalamloyalitas pelanggan yaitu 

konsumen mudah terpengaruh oleh lainnya. Tabel 1.2 berikut ini merupakan data penjualan dari 

Wisata Kuliner Batang Kuis dan hal ini dapat membuktikan bahwa sulitnya mencari pelanggan 
baru untuk melakukan pembelian produk dan layanan di Wisata Kuliner Batang Kuis. 

 

Tabel 1.2 Data Penjualan Wisata Kuliner Batang Kuis Periode Januari-Desember 2019 

 

No Bulan 
Order 

Total Pendapatan (Rp) 
Makanan Minuman Total Porsi 

1 Januari 90 220 310 310.000.000 

2 Februari 200 91 291 291.000.000 

3 Maret 180 96 276 276.000.000 

4 April 189 81 270 270.000.000 

5 Mei 180 77 257 257.300.000 

6 Juni 165 71 236 237.000.000 

7 Juli 69 161 230 230.950.000 

8 Agustus 156 67 223 224.130.000 

9 September 145 62 207 207.900.000 

10 Oktober 60 141 201 202.740.000 

11 November 137 58 195 196.500.000 

12 Desember 133 57 190 190.650.000 

Sumber: Wisata Kuliner Batang Kuis  

 

Namun berdasarkan pengamatan peneliti hal yang diduga menjadi penyebab turunnya 
loyalitas pelanggan yang ditandai dengan menurunnya penjualan Wisata Kuliner Batang Kuis 

yaitu menurut hasil survey penilaian dan penjelasan atau tanggapan responden dari 30 responden 

yang makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat permasalahan dalam bukti fisik yang mana 
dapat dilihat dari tabel 1.3 sebagai berikut. 
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Tabel 1.3 Penilaian dan Penjelasan Responden Variabel Bukti Fisik 

 
No. Pertanyaan Skor Keterangan 

1. Peralatan seperti meja dan kursi yang digunakan terlihat 

bagus dan menarik 

62 Peralatan seperti meja dan kursi yang digunakan sudah 

lama. 

2. Suasana dan interior Wisata Kuliner Batang Kuis 

terlihat menarik. 

68 Suasana dan interior Wisata Kuliner Batang Kuis 

terlihat tampak biasa saja. 

 
No. Pertanyaan Skor Keterangan 

3. Kerapian dan kebersihan karyawan sangat terjaga. 135 Kerapian dan kebersihan karyawan sangat terjaga. 

4. Kebersihan Karyawan menjamin kebersihan 

makanan dan minuman yang disajikan karyawan. 

116 Kebersihan karyawan menjamin kebersihan 

makanan dan minuman yang disajikan karyawan. 

5. Wisata Kuliner Batang Kuis menyediakan tempat 

untuk smoking area. 

125 Wisata Kuliner Batang Kuis menyediakan tempat 

untuk smoking area. 

6. Teknologi system pembayaran di Wisata Kuliner 

Batang Kuis sangat canggih. 

120 Teknologi system pembayaran di Wisata Kuliner 

Batang Kuis sangat canggih. 

Total Skor 626   

Nilai Rata-rata Skor 104,33   

Sumber: Data Diolah (2020) 

 
Berdasarkan hasil survey yang sudah peneliti lakukan kepada 30 orang customer yang datang 

makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat masalah kualitas pelayanan dalam bukti fisik yaitu 

terdapat penggunaan peralatan meja dan kursi yang digunakan sudah lama tidak diganti dan 

suasana tempat Wisata Kuliner Batang Kuis terlihat tampak biasa saja yang dimana desain 
interior tema ruangannya tidak pernah dilakukan perubahan, sehingga membuat pelanggan 

menjadi bosan dan kurang tertarik untuk kembali melakukan pembelian. Menurut hasil survey 

penilaian dan penjelasan atau tanggapan responden dari 30 responden yang makan ke Wisata 
Kuliner Batang Kuis terdapat permasalahan dalam kehandalan yang dimana dapat dilihat dari 

Tabel 1.4 sebagai berikut. 

 

Tabel 1.4 Penilaian dan Penjelasan Responden Variabel Kehandalan 

 
No. Pertanyaan Skor Keterangan 

1. Karyawan siap dalam menerima pelanggan dengan 

cepat dan tanggap. 

80 Karyawan tidak terdapat sikap yang cepat dan tanggap 

terhadap penerimaan pesanan pelanggan. 

2. Karyawan selalu siap dalam menerima pesanan dari 

pelanggan. 

120 

 

Karyawan selalu siap dalam menerima pesanan dari 

pelanggan. 

3. Karyawan melayani dengan prosedur pelayanan yang 

tidak berbelit-belit. 

132 Karyawan melayani dengan prosedur pelayanan yang 

tidak berbelit-belit. 

4. Penyampaian informasi dari Karyawan Wisata Kuliner 

Batang Kuis sangat mudah dimengerti dan di pahami. 

75 Penyampaian informasi dari Karyawan Wisata Kuliner 

Batang Kuis sangat sulit dimengerti dan di pahami. 

5. Hasil kerja karyawan yang akurat dan tepat waktu. 114 Hasil kerja karyawan yang akurat dan tepat waktu. 

6. Karyawan memiliki kinerja yang bagus sehingga cepat 

dan tepat. 

140 Karyawan memiliki kinerja yang bagus sehingga cepat 

dan tepat. 

7. 

 

 

Karyawan selalu menepati janjinya jika ada pelanggan 

yang memesan tempat duduk via telepon. 

41 

Karyawan selalu tidak menepati janjinya jika ada 

pelanggan yang memesan tempat duduk via telepon . 

8. 

 

 

Karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis mampu 

membuat pesanan pelanggan sesuai yang di inginkan 

pelanggan. 

145 

 

 

Karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis mampu 

membuat pesanan pelanggan sesuai yang di inginkan 

pelanggan.  

 

Total Skor 847   

Nilai Rata-rata Skor 105,88   

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Berdasarkan hasil survey yang sudah peneliti lakukan kepada 30 orang customer yang datang 
makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat masalah kualitas pelayanan dalam hal kehandalan 

yaitu karyawan kurang terdapat sikap yang cepat dan tanggap terhadap  penerimaan pesanan 

pelanggan yang datang untuk melakukan pembelian, penyampaian informasi dari karyawan 
Wisata Kuliner Batang Kuis sangat susah dimengerti dan karyawan selalu tidak menepati janjinya 

jika ada pelanggan yang memesan tempat duduk via telepon sehingga menimbulkan respon yang 

negatif dari pelanggan terhadap perusahaan. Menurut hasil survey penilaian dan penjelasan atau 
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tanggapan responden dari 30 responden yang makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat 

permasalahan dalam daya tanggap yang dimana dapat dilihat dari tabel 1.5 sebagai berikut. 
 

Tabel 1.5 Penilaian dan Penjelasan Responden Variabel Daya Tanggap 

 
No. Pertanyaan Skor Keterangan 

1. Karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis cepat tanggap 

dalam menyelesaikan keluhan pelanggan. 

80 Karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis tidak cepat 

tanggap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan. 

2. Wisata Kuliner Batang Kuis selalu menerima dan 

menyelesaikan keluhan dari pelanggan. 

120 

 

 

Wisata Kuliner Batang Kuis selalu menerima dan 

menyelesaikan keluhan dari pelanggan. 

3. Karyawan mampu memberikan informasi yang jelas 

dan mudah di pahami. 

132 Karyawan mampu memberikan informasi yang jelas 

dan mudah di pahami. 

4. Informasi dari karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis 

membuat saya tertarik untuk berkunjung pertama kali. 

114 Informasi dari karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis 

membuat saya tertarik untuk berkunjung pertama kali. 

5. Karyawan bertindak dengan cepat pada saat menerima 

pesanan pelanggan. 

75 Karyawan tidak bertindak dengan cepat pada saat 

menerima pesanan pelanggan. 

6. Karyawan selalu ada pada saat pelanggan ingin 

memesan makanan atau minuman dari pesanan online. 

140 Karyawan selalu ada pada saat pelanggan ingin 

memesan makanan atau minuman dari pesanan online. 

Total Skor 661   

Nilai Rata-rata Skor 110,17   

Sumber: Data Diolah (2020) 

 

Berdasarkan hasil survey yang sudah peneliti lakukan kepada 30 orang customer yang datang 
makan ke Wisata Kuliner Batang Kuis terdapat masalah kualitas pelayanan dalam hal daya 

tanggap yaitu para karyawan kurang memberikan respon yang positif kepada pelanggan yang 

dikarenakan karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis tidak cepat tanggap dalam menyelesaikan 

keluhan pelanggan dan karyawan tidak bertindak dengan cepat pada saat menerima pesanan 
pelanggan sehingga pelanggan kurang mengerti atas produk makanan dan minuman yang 

ditawarkan oleh karyawan tersebut.  

Dalam hal jaminan di Wisata Kuliner Batang Kuis menimbulkan respon positif yang dimana 
karyawan mampu memberikan kepercayaan dan tanggung jawab atas pesanan yang diberikan 

kepada pelanggan, hal ini ditunjukkan adanya tanggung jawab dari karyawan dengan mengganti 

pesanan apabila terjadi kesalahan dalam pengantaran pesanan yang tidak sesuai dengan yang 
dipesan oleh pelanggan. Kemudian dari hal segi empati Wisata Kuliner Batang Kuis telah 

memberikan respon yang positif dalam menghadapi dan menyelesaikan masalah pelanggan 

seperti memberikan perhatian khusus terhadap setiap keluhan yang diberikan oleh pelanggan dan 

berusaha untuk memperbaiki dan menyelesaikan masalah tersebut dengan efektif. 
Melihat pentingnya peran kualitas pelayanan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan 

masih kurangnya penelitian tentang bagaimana hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan dan adanya harga yang tidak sesuai dengan kualitas pelayanan yang diberikan 
karyawan kepada pelanggan. Dengan terciptanya kualitas pelayanan yang tinggi, maka 

diharapkan karyawan dan pimpinan dapat melaksanakan tugas dan tanggung jawab masing-

masing dalam mencapai tujuan perusahaan. Berdasarkan permasalahan diatas, tujuan penelitian 
ini menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada wisata kuliner Batang 

Kuis. 

 

2. TINJAUAN LITERATUR 

Kualitas Pelayanan 

Menurut Supranto (2006:226) kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa 

merupakan sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Menurut Fandi (2012:157) kualitas 
pelayanan adalah kemampuan perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan sesuai 

dengan ekspektasi pelanggan.  Setiap konsumen pasti memiliki pemahaman dan pengetahuan 

tenang aspek pelayanan dari suatu produk.  

Menurut Parasuraman (1988:23) kualitas layanan merupakan refleksi persepsi evaluatif 
konsumen terhadap pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu. Dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan menciptakan kepuasan bagi para konsumen 



Literasi Jurnal Ekonomi dan Bisnis 

Vol 3 No 2 Desember 2021 | e-ISSN 2716-2249 | p.67-79 

71 

nya. Setelah konsumen merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan 

membandingkan pelayanan yang di berikan. Apabila konsumen merasa benar-benar puas, mereka 
akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk membeli di tempat yang 

sama. Oleh karena itu perusahaan harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan 

secara lebih matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa pelayanan 

(kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 
memenangkan persaingan. Kualitas layanan dapat berpengaruh kepada kepuasan konsumen dan 

kemudian berdampak terhadap kepercayaan, serta dapat menimbulkan loyalitas konsumen. 

Menurut Utami (2015) ada hubungan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas melalui 
kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik dapat menimbulkan kepuasan. Apabila 

pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau bahkan melebihi harapan 

pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas dan memuaskan. Bila kepuasan sudah 

timbul, maka akan terbentuk loyalitas pelanggan. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan suatu penyajian produk atau jasa yang sesuai dengan standar perusahaan 

dan diupayakan dalam penyampaian produk dan jasa tersebut sama dengan apa yang diharapkan 

pelanggan atau melebihi harapannya. 
 

Loyalitas Pelanggan 
Konsep loyalitas lebih mengarah kepada perilaku pelanggan dibandingkan dengan sikap. 

Seseorang pelanggan yang loyal akan memperlihatkan prilaku pembelian yang dapat diartikan 

sebagai pola pembelian ulang yang teratur dan dalam waktu yang sama yang dilakukan oleh unit-

unit pembuat atau pengambil keputusan. 

Zulkarnain (2012) menyatakan loyalitas pelanggan dapat didefinisikan sebagai komitmen 
pelanggan terhadap suatu merek, toko, atau pemasok berdasarkan sikap yang sangat positif dan 

tercermin dalam pembelian yang konsisten. Lebih lanjut Kotler dan Keller (2012:138) 

menyatakan loyalitas (loyality) sebagai komitmen yang dipegang secara mendalam untuk 
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meski pengaruh 

situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan konsumen beralih.  

Loyalitas Pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek toko, atau pemasok 
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten. 

Menurut Lupiyodi (2010:42) pasar dapat disegmentasikan berdasarkan loyalitas pelanggan ke 

dalam empat kelompok, yaitu: 

1. Hard care loyals, yakni kelompok konsumen yang benar-benar loyal terhadap satu macam 
produk. 

2. Soft care loyals, yakni kelompok konsumen yang agak loyal, mereka loyal terhadap dua 

produk atau menyukai suatu produk tetapi kadang-kadang menggunakan produk lain. 
3. Shifting loyals, yakni kelompok yang suka berpindah dari merek satu ke merek yang lainnya. 

4. Switchers, yakni kelompok konsumen yang tidak menunjukan loyalitas terhadap merek 

ataupun, mereka lebih menyukai suatu yang baru muncul. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metodologi penelitian dengan survei pendekatan deskriptif 

kuantitatif. Pendekatan ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana hubungan-hubungan dan 
pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati) terhadap 

loyalitas pelanggan. 
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Tabel 3.1 Variabel Penelitian Dan Indikator 
 

Variabel Definisi Variabel Indikator Variabel Skala 

Bukti Fisik 

(X1) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukan eksistensinya kepada 

pihak eksternal.  

 

Sumber: Rizqy (2016) 

1. Penataan interior dan eksterior. 

2. Kerapian dan kebersihan karyawan. 

3. Teknologi yang digunakan. 

 

Sumber: Farizal (2015) 

 

Likert 

Kehandalan 

(X2) 

Kinerja harus sesuai dengan harapan 

anggota yang berarti ketepatan 

waktu, pelayanan yang sama untuk 

semua pelanggan, sikap simpatik dan 

akurasi yang tinggi. 

 
 

Sumber: Raharjo (2006) 

1. Prosedur penerimaan pelanggan yang 

cepat dan tepat. 

2. Prosedur pelayanan yang tdak berkelit-

kelit 

3. Hasil kerja yang akurat dan tepat  

4. Mampu menepati janji dengan tepat 
 

Sumber: Lupiyoadi (2011) 

 

Likert 

Daya 

Tanggap 

(X3) 

Keinginan para staff dan karyawan 

untuk membantu para konsumen dan 

memberikan pelayanan dengan 

tanggap. 

 

 

 

Sumber : Marcel danWidjaja(2017) 
 

1. Kemampuan karyawan untuk cepat 

tanggap menyelesaikan keluhan 

pelanggan. 

2. Karyawan memberikan informasi yang 

jelas dan mudah dimengerti. 

3. Tindakan cepat pada saat pelanggan 

 

Sumber: Lupiyoadi (2011) 

Likert 

Jaminan  

(X4) 

Pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliki para staff, bebas dari 

bahaya, risiko atau keraguan. 

 

 

 

Sumber : Lupiyoadi (2016) 

1. Karyawan yang memiliki pengetahuan 

yang cukup dan lengkap. 

2. Karyawan memiliki keterampilan dalam 

memberikan informasi. 

3. Terdapat rasa aman dalam berinteraksi 

dengan perusahaan.  

 

Sumber : Lupiyoadi (2011) 

 

Likert 

Empati  

(X5) 

Kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, 
perhatian pribadi, dan memahami 

kebutuhan para pelanggan. 

 

 

 

 

Sumber: Farizal (2015) 

1. Memberikan perhatian khusus pada 

setiap pelanggan 
2. Perhatian terhadap keluhan pelanggan 

3. Karyawan mampu berkomunikasi 

dengan efektif terhadap pelanggan 

4. Adanya pendekatan personal dari 

karyawan pada setiap pelanggan  

 

Sumber: Lupiyoadi (2011) 

 

Likert 

Loyalitas 

Pelanggan 

(Y) 

Loyalitas lebih mengacu pada wujud 

perilaku unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukan 
pembelian secara terus-menerus 

terhadap barang atau jasa dari suatu 

perusahaan yang dipilih. 

 

Sumber: Griffin (2013) 

1. Repeat Purchase (kesetiaan terhadap 

pembelian produk) 

2. Retention (ketahanan terhadap pengaruh 
yang negatif mengenai perusahaan 

3. Referrals (mereferensikan kepada orang 

lain) 

 

Sumber: Kotler dan Keller (2016) 

Likert 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

Hasil Penelitian 

Uji Secara Parsial (Uji – t) 

Pengujian hipotesis dengan menggunakan pengujian secara parsial digunakan untuk menguji 

signifikan pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

 
Tabel 4.1 Hasil Uji Parsial (Uji – t) 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) -2,752 ,007 

Bukti Fisik 2,325 ,023 

Kehandalan 2,438 ,017 

Daya Tanggap 2,211 ,030 

Jaminan 2,229 ,029 

Empati 2,207 ,030 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 
Berdasarkan tabel diatas nilai thitung sudah diperoleh dibandingkan dengan nilai ttabelpada 

tungkat α=5% dengan derajat bebas df – k (df= jumlah variabel independen) yaitu = 78 - 6 =72. 

Uji thitung yang dilakukan adalah uji dua pihak maka ttabel yang digunakan adalah taraf kesalahan 
5% atau 0,05 (72) 1,993. 

 

Uji Secara Simultan (Uji – F) 

Pengujian hipotesis dengan menggunakan pengujian secara simultan digunakan untuk 
menguji signifikan pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. 

 

Tabel 4.2 Hasil Uji Simultan (Uji – F) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 125,644 5 25,129 15,154 ,000b 

Residual 119,395 72 1,658   

Total 245,038 77    

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Empati, Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Fisik, Kehandalan 

Berdasarkan hasil perhitungan uji simultan sebagaimana terangkum dalam tabel diatas, 
menunjukan nilai statistik Fhitung sebesar 15,154 pada derajat bebas 1(df1) = k - 1=6 – 1 = 5, dan 

derajat bebas 2(df2) = n – k = 78 – 6 = 72, dimana n = jumlah sampel k = jumlah variabel maka 

nilai Ftabel pada taraf kepercayaan signifikan 0,05 adalah 2,34 dengan demikian hasil perhitungan 

SPSS diperoleh nilai Fhitung sebesar (15,154) > Ftabel (2,34) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 
maka dapat di simpulkan bahwa hipotesis (H6) di terima yaitu bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 

Batang Kuis. 
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Uji Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi ditujukan mengetahui besarnya pengaruh antara variabel bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan maka 

dilakukan perhitungan koefisien determinasi di kuadrat kan (R2). 

 
Tabel 4.3 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,716a ,513 ,479 1,288 

a. Predictors: (Constant), Empati, Daya Tanggap, Jaminan, Bukti Fisik, Kehandalan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

 

Berdasarkan Tabel 4.3 Hasil perhitungan menggunakan program SPSS diketahui nilai R 
Square sebesar 0,479 artinya variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis sebesar 0,479 atau  

47,9% dan sisanya 52,1% dijelaskan variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian. 

Dengan hal ini peneliti memilih R Square karena individu yang di teliti adalah partisipan. Maka 
di simpulkan di hipotesis (H6). Variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan 

empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 

 
Pembahasan 

Pengaruh Variabel Bukti Fisik Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata 

Kuliner Batang Kuis. 
Berdasarkan pengujian secara parsial hipotesis (H1) membuktikan variabel bukti fisik 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. melalui hasil 

perhitungan nilai thitung sebesar 2,325lebih besar dari ttabel 1,993 dengan signifikan 0,023 lebih kecil 
dari 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis (H1) diterima. Pengujian ini secara statistik 

membuktikan bahwa bukti fisik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 

Batang Kuis. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Auka (2013), Bucek (2014), Utami 
(2015), Haryono (2015) dan Jumawan (2018) yang menyatakan bahwa bukti fisik berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan-pernyataan yang seharusnya di pertahankan variabel 

bukti fisik yaitu Peralatan seperti meja dan kursi yang digunakan, area yang disediakan untuk 

smoking area dan teknologi system pembayaran yang canggih. Implikasi permasalahan 
perusahaan terlihat dari suasana dan interior Wisata Kuliner Batang Kuis tidak terlihat tampak 

biasa saja, kerapian dan kebersihan karyawan sangat tidak terjaga, kebersihan karyawan tidak 

menjamin kebersihan makanan dan minuman yang disajikan karyawan sehingga terdapat 
minimnya pelanggan yang berkunjung di Wisata Kuliner Batang Kuis. 

Hipotesis pada variabel bukti fisik (H1) didukung secara statistik yang artinya bahwa data 

yang dikumpulkan berhasil membuktikan antara bukti fisik dan loyalitas pelanggan, oleh karena 

itu sampel berhasil membuktikan penelitian tersebut. Oleh karena itu yang perlu dilakukan 
perusahaan adalah memperhatikan dan menunjukkan fisik pesona Wisata Kuliner Batang Kuis 

serta mengidentifikasi para pelayan dan memberikan kesan yang bersih, kenyamanan serta 

ketertarikan pada pelanggan agar pelanggan senang berkunjung dan loyal pada Wisata Kuliner 
Batang Kuis tersebut. 

 

Pengaruh Variabel Kehandalan Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata 

Kuliner Batang Kuis 

Berdasarkan pengujian secara parsial hipotesis (H2) membuktikan variabel kehandalan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis .melalui hasil 
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perhitungan nilai thitung sebesar  2,438 lebih besar dari ttabel  1,993 dengan signifikan 0,017 lebih 

kecil dari 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis (H2) diterima yaitu kehandalan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian Utami (2015), Haryono (2015) dan Hangganingrum (2017) yang menyatakan bahwa 

kehandalan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan-pernyataan yang seharusnya 

di pertahankan variabel kehandalan yaitu Karyawan melayani dengan prosedur pelayanan yang 
tidak berbelit-belit, penyampaian informasi dari karyawan mudah dimengerti dan di pahami, hasil 

kerja karyawan yang akurat dan tepat waktu, karyawan selalu menepati janjinya jika ada 

pelanggan yang memesan tempat duduk via telepon. Implikasi permasalahan perusahaan terlihat 
dari karyawan tidak siap dalam menerima pelanggan dengan cepat dan tanggap, karyawan tidak 

siap dalam menerima pesanan dari pelanggan, karyawan tidak memiliki kinerja yang bagus, 

karyawan Wisata Kuliner Batang Kuis tidak mampu membuat pesanan pelanggan sesuai yang di 

inginkan pelanggan. 
Hipotesis pada variabel kehandalan (H2) didukung secara statistik yang artinya bahwa data 

yang dikumpulkan berhasil membuktikan antara kehandalan dan loyalitas pelanggan, oleh karena 

itu sampel berhasil membuktikan penelitian tersebut. Oleh karena itu yang perlu dilakukan 
perusahaan adalah memperhatikan kinerja karyawan dan kemampuan karyawan dalam melayani 

dan memberikan ketepatan janji yang telah dipesankan pelanggan kepada karyawan agar 

pelanggan senang berkunjung dan loyal pada Wisata Kuliner Batang Kuis tersebut. 
 

Pengaruh Variabel Daya Tanggap Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata 

Kuliner Batang Kuis. 

Berdasarkan pengujian secara parsial hipotesis (H3) membuktikan variabel daya tanggap 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Melalui hasil 

perhitungan nilai thitung sebesar 2,211 lebih besar dari ttabel 1,993 dengan signifikan 0,030 lebih 

kecil dari 0,05 maka dapat disimpulakan hipotesis (H3) diterima yaitu daya tanggap berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian Utami (2015) dan Kustiawan (2015), Wantara (2015) dan Subeabasni (2018) yang 

menyatakan bahwa daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan- 
pernyataan yang seharusnya di pertahankan variabel daya tanggap yaitu cepat tanggap dalam 

menyelesaikan keluhan pelanggan, selalu menerima dan menyelesaikan keluhan dari pelanggan, 

mampu memberikan informasi yang jelas dan mudah di pahami, bertindak dengan cepat, selalu 

ada pada saat pelanggan ingin memesan makanan atau minuman dari pesanan online. Implikasi 
permasalahan perusahaan terlihat dari Informasi dari karyawan membuat saya tidak tertarik untuk 

berkunjung pertama kali. 

Hipotesis pada variabel daya tanggap (H3) didukung secara statistik yang artinya bahwa data 
yang dikumpulkan berhasil membuktikan antara daya tanggap dan loyalitas pelanggan, oleh 

karena itu sampel berhasil membuktikan penelitian tersebut. Oleh karena itu yang perlu dilakukan 

perusahaan adalah memperhatikan pemberian informasi yang akurat agar pelanggan senang 

berkunjung dan loyal pada Wisata Kuliner Batang Kuis tersebut. 
 

Pengaruh Variabel Jaminan Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata 

Kuliner Batang Kuis. 
Berdasarkan pengujian secara parsial hipotesis (H4) membuktikan variabel jaminan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis hasil perhitungan 

nilai thitung sebesar 2,229 lebih besar dari ttabel 1,993 dengan signifikan 0,029 lebih kecil dari 0,05 
maka dapat disimpulkan hipotesis (H4) diterima yaitu jaminan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Utami 

(2015), Dubey (2016) dan Senyowaty (2016) yang menyatakan bahwa jaminan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan-pernyataan yang seharusnya di pertahankan variabel 
jaminan yaitu memiliki pengetahuan yang baik di bidang usaha kuliner, adanya keterampilan 

karyawan dalam memberikan informasi. Memberikan rasa nyaman saat berinteraksi dengan 

pelayan Wisata Kuliner Batang Kuis. Implikasi permasalahan perusahaan terlihat dari kurang 
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paham dengan produk makanan dan minuman yang ditawarkan kepada pelanggan, Informasi 

yang diberikan tidak membuat pelanggan tertarik untuk membeli ulang dan adanya 
ketidakmampuan karyawan memberikan kepercayaan dan keamanan ketika berada di Wisata 

Kuliner Batang Kuis. 

Hipotesis pada variabel jaminan (H4) didukung secara statistik yang artinya bahwa data yang 

dikumpulkan berhasil membuktikan antara jaminan dan loyalitas pelanggan, oleh karena itu 
sampel berhasil membuktikan penelitian tersebut. Oleh karena itu yang perlu dilakukan 

perusahaan adalah memberikan edukasi kepada karyawan tentang produk dan strategi pelayanan 

agar pelanggan senang berkunjung dan loyal pada Wisata Kuliner Batang Kuis tersebut. 
 

Pengaruh Variabel Empati Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata 

Kuliner Batang Kuis. 

Berdasarkan pengujian secara parsial hipotesis (H5) membuktikan variabel jaminan 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Melalui hasil 

perhitungan nilai thitung sebesar 2,207 lebih besar dari ttabel 1,993 dengan signifikan 0,030lebih kecil 

dari 0,05 maka dapat disimpulkan hipotesis (H5) diterima yaitu empati berpengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Hasil penelitian ini didukung oleh 

penelitian Utami (2015), Senyowaty (2016) dan Nuridin (2018) yang menyatakan bahwa jaminan 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Pernyataan-pernyataan yang seharusnya di 
pertahankan variabel empati yaitu pelanggan selalu mendapatkan perhatian khusus dari karyawan 

ketika pelanggan berkunjung ke Wisata Kuliner Batang Kuis., Karyawan selalu menanyakan 

apakah pelanggan ingin memesan menu baru, memiliki kemampuan berkomunikasi dengan 

efektif kepada setiap pelanggan dan pendekatan personal dari karyawan kepada setiap pelanggan. 
Implikasi permasalahan perusahaan terlihat dari tidak selalu memperhatikan keluhan 

pelanggan, tidak memiliki kemampuan berkomunikasi dengan efektif kepada setiap pelanggan, 

komunikasi karyawan dengan pelanggan tidak mudah dimengerti dan dipahami oleh pelanggan 
dan karyawan tidak selalu berupaya untuk lebih dekat dengan pelanggan agar pelanggan 

senantiasa mengingat dan selalu datang berkunjung di Wisata Kuliner Batang Kuis. Hipotesis 

pada variabel empati (H5) didukung secara statistik yang artinya bahwa data yang dikumpulkan 
berhasil membuktikan antara empati dan loyalitas pelanggan, oleh karena itu sampel berhasil 

membuktikan penelitian tersebut. Oleh karena itu yang perlu dilakukan perusahaan adalah 

meningkatkan kepedulian terhadap pelanggan dan memberikan informasi yang jelas kepada 

pelanggan agar pelanggan senang berkunjung dan loyal pada Wisata Kuliner Batang Kuis 
tersebut. 

 

Pengaruh Variabel Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati 

Berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 

Berdasarkan hasil perhitungan uji simultan terbukti bahwa bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji simultan 

menunjukan nilai statistik Fhitung sebesar 15,154pada derajat bebas 1(df1) = k - 1= 6 – 1 = 5, dan 
derajat bebas 5 (df2) = n – k = 78 – 6 = 72, dimana n = jumlah sampel k = jumlah variabel maka 

nilai Ftabel pada taraf kepercayaan signifikan 0,05 adalah 2,34 dengan demikian hasil perhitungan 

SPSS diperoleh nilai Fhitung sebesar (15,154) > Ftabel (2,34) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 
maka dapat di simpulkan bahwa hipotesis (H6) di terima yaitu bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 

Batang Kuis. Berdasarkan Hasil perhitungan menggunakan program SPSS diketahui nilai R 
Square sebesar 0,479artinya variabel bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis sebesar 0,479 atau 

47,9% dan sisanya 52,1% dijelaskan variabel lain yang tidak termasuk dalam model penelitian 

ini. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Paramitha (2013), Dubey (2016) dan 
(Senyowaty) yang menyatakan bahwa jaminan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Masalah yang tengah di hadapi Wisata Kuliner Batang Kuis adalah menurunnya tingkat 

loyalitas pelanggan yang berkunjung ke Wisata Kuliner Batang Kuis. Hal ini dikarenakan oleh 
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rendahnya pengetahuan atas penguasaan produk yang ditawarkan, rendahnya kebersihan dan 

ketelitian karyawan sehingga membuat pelanggan kurang nyaman dan berpindah ke tempat lain 
yang lebih memberikan kenyamanan dan fasilitas dari pada Wisata Kuliner Batang Kuis. Oleh 

karena itu yang perlu dilakukan perusahaan adalah memperhatikan dan menunjukan pesona 

interior, mengembangkan tingkat efektifitas dan produktifitas kerja karyawan serta 

mengidentifikasi keinginan pelanggan serta memenuhi permintaan pelanggan yang dimana 
mampu memikat dan menarik perhatian pelanggan serta membuat  pelanggan loyal terhadap 

Wisata Kuliner Batang Kuis dengan spesifikasi yang sesuai dengan informasi dan memberikan 

berupa diskon atau cashback yang mampu melampaui ekspektasi para pelanggan Wisata Kuliner 
Batang Kuis. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka dapat 

ditarik kesimpulan. 

1. Secara parsial bukti fisik berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 
Batang Kuis. 

2. Secara parsial kehandalan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 

Batang Kuis. 
3. Secara parsial daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner 

Batang Kuis.  

4. Secara parsial jaminan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang 

Kuis.  
5. Secara parsial empati berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang 

Kuis.  

6. Secara simultan bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 

 

Saran 
Berdasarkan hasil kesimpulan diatas, maka saran – saran yang dapat di berikan terkait 

pengaruh bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap loyalitas pelanggan 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk variabel Bukti Fisik pada Wisata Kuliner Batang Kuis sebaiknya memperhatikan 
kesesuaian interior dan fasilitas dengan fungsi dan sesuai dengan kegunaannya dan menjamin 

kenyamanan para pelanggan yang berkunjung. 

2. Untuk variabel Kehandalan sebaiknya memperhatikan dan meningkatkan ketangkapan dan 
kecepatan pelayanan, pemberian informasi yang akurat yang mudah di pahami serta 

memberikan pelayanan yang prima yang dapat melampaui ekspektasi pelanggan yang mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3. Untuk variabel Daya Tanggap sebaiknya memperhatikan keluhan dan memberikan 
penyelesaian yang dapat memuaskan pelanggan melalui penjelasan yang baik serta 

ketangkapan pelayanan dalam memberikan kebutuhan pelanggan baik yang pertama kali 

berkunjung maupun pelanggan tetap pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 
4. Untuk variabel Jaminan sebaiknya memperhatikan tingkat pengetahuan dan penguasaan 

karyawan atas produk – produk yang ditawarkan baik fungsi dan manfaat bagi pelanggan yang 

menikmati nya dan kemampuan karyawan berinteraksi dan berkomunikasi yang baik kepada 
pelanggan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 

5. Untuk variabel Empati sebaiknya memperhatikan dan meningkatkan sikap dalam memberikan 

perhatian khusus, menanyakan pelanggan untuk memilih apa yang di inginkan dan 

meningkatkan kepedulian kepada pelanggan yang membutuhkan pelayanan yang baik dari 
karyawan pada Wisata Kuliner Batang Kuis. 

6. Untuk variabel Loyalitas Pelanggan sebaiknya memberikan pelayanan yang baik yang mampu 

membuat pelanggan ketergantungan dan merekomendasikan Wisata Kuliner Batang Kuis 
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kepada teman, kerabat dan lainnya untuk berkunjung dan menikmati hidangan yang 

disediakan. 
7. Bagi peneliti selanjutnya, dalam mengkaji masalah yang sama dapat menggantih atau 

menambah variabel lain selain bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati agar 

dapat meningkatkan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. 
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