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Abstrak 

Restoran berkembang menjadi bisnis yang menjanjikan. Hal ini didukung oleh perubahan 

gaya hidup masyarakat, di mana restoran tidak lagi hanya menjadi tempat untuk makan dan 

minum, tetapi juga sebagai tempat untuk rapat, berkumpul bersama teman maupun keluarga. 

Restoran Bakmi Telor menjaga kualitas pelayanannya dengan membangun hubungan yang 

lebih dekat dengan pelanggan, mendengarkan ide dari pelanggan, serta menjaga komunikasi 

dengan mereka. 

Metode Purposive Sampling digunakan dalam penelitian ini dan merujuk pada Cooper dan 

Emory (2008:221), jumlah sampel ditentukan sehingga sampel pada Restoran Bakmi Telor 

Duta Mas, Jakarta Barat ditetapkan sebanyak 100 responden pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1. Kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di Restoran Bakmi Telor Duta Mas, Jakarta Barat. 2. Kualitas 

produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Restoran Bakmi Telor 

Duta Mas, Jakarta Barat. 3. Harga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

di Restoran Bakmi Telor Duta Mas, Jakarta Barat. 4. Kualitas layanan, kualitas produk, dan 

harga secara bersama-sama berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan di 

Restoran Bakmi Telor Duta Mas, Jakarta Barat. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga, dan Loyalitas Pelanggan. 

ABSTRACT 

Restaurants are developing into a promising business. This is supported by changes in people's 

lifestyles, where Restaurants can become places that are no longer just for eating food and drinks, 

but a place for meetings, gathering with friends and family. Bakmi Telor Restaurants maintain the 

quality of their services by building closer relationships with customers, listening to ideas from 

customers, and maintaining contact with them. 

The Purposive Sampling method used in this study and by reference to Cooper and Emory 

(2008:221), the number of samples was determined so that the sample at Bakmi Telor Duta Mas 

Restaurant, West Jakarta was determined as many as 100 customer respondents. 
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The results of the study are 1. Service Quality has a Significant Positive effect on Customer Loyalty 

at Bakmi Telor Duta Mas Restoran, West Jakarta. 2. A Non-Significant Effect of Product Quality 

on Customer Loyalty at the Bakmi Telor Duta Mas Restoran, West Jakarta. 3. A significant positive 

effect of price on customer loyalty at Bakmi Telor Duta Mas Restoran, West Jakarta. 4. Service 

Quality, Product Quality and Price have a Significant Positive Effect on Customer Loyalty at the 

Bakmi Telor Duta Mas Restoran, West Jakarta. 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Price, and Customer Loyalty. 

 

I. PENDAHULUAN 

Sebagai makhluk biologis, manusia mempunyai beberapa kebutuhan untuk 

mempertahankan hidupnya. Setiap individu memiliki kebutuhan yang berbeda-beda. Orang 

lansia, dewasa, remaja, dan anak-anak tentu berbeda kebutuhannya. Oleh sebab itu, untuk 

memenuhi kebutuhannya manusia akan selalu berusaha untuk mempertahankan hidupnya. 

Menurut intensitasnya kebutuhan manusia yang beragam dibagi menjadi tiga macam, yaitu 

kebutuhan primer, sekunder, dan tersier. 

Untuk memenuhi kebutuhan manusia yang bervariasi, mendorong para produsen 

saling berlomba-lomba dalam upayanya  menciptakan jasa dan barang yang  bermanfaat. 

Ada begitu banyak variasi produk dibuat oleh hal ini yang beredar di pasar yang 

membuat  masyarakat dihadapkan pada banyak pilihan untuk suatu barang yang 

dibutuhkan. Ditambah lagi  dengan semakin berkembangnya teknologi masa kini, dimana 

pertukaran informasi menjadi   semakin mudah, membuat produsen saling menunjukkan 

keunggulannya masing-masing  guna meningkatkan/mempertahankan pelanggannya. 

  Dengan meningkatnya persaingan, penjual perlu merancang taktik dan strategi baru 

untuk menanggapi kebutuhan,  perilaku, dan ekspektasi pelanggan yang terus berubah. 

Penjual dituntut untuk dapat melakukan perubahan dan penyempurnaan produknya, 

khususnya pada bidang pemasaran. 

Hal ini semakin nampak ketika wabah Covid-19 menyerang Indonesia. Daya beli 

masyarakat Indonesia menurun, sehingga banyak pengusaha besar maupun kecil yang tidak 

mampu bertahan dalam gejolak usaha selama masa pandemi. Pada masa tersebut, standar 

loyalitas pelanggan terhadap suatu barang dan/atau jasa mengalami peningkatan, dimana 

saat memilih produk, pelanggan tidak hanya fokus pada kualitas dan harga barang, tapi juga 

terhadap layanan yang didapatkan. Pengaruh kualitas layanan, kualitas produk dan harga 

berdampak secara langsung pada bisnis kuliner, membuatnya menjadi contoh dasar 

pentingnya loyalitas pelanggan saat bertransaksi yang dapat meningkatkan keinginan 

pelanggan untuk kembali melakukan transaksi di pengusaha yang sama, Sanusi (2020) 

mengatakan bahwa sektor makanan dan minuman (mamin) masih akan mendominasi usaha 

waralaba tahun ini. Cerahnya bisnis di industri sektor makan dan minum ini tercermin dari 

tingginya tingkat investasi. Penanaman modal di sektor pangan mencapai Rp 21,26 triliun 

pada pertengahan tahun 2019 ditunjukkan pada data Badan Koordinasi Penanaman Modal 

(BKPM). Maka demikian, sesuai peta jalan Making Indonesia 4.0 telah ditetapkan 

pemerintah industri sektor makanan dan minuman sebagai salah satu dari lima sektor 

manufaktur yang diprioritaskan pengembangannya.(sumber: https://www.tribunnews.com). 

Restoran dan rumah makan di wilayah Jakarta Barat secara umum menunjukkan 

grafik yang cenderung terus meningkat di mulai tahun 2020 sampai dengan tahun 2021. 

Bagi para wirausahawan pemula, restoran dan rumah makan masih menjadi usaha yang 

sangat menjamin. Lebih jelasnya dapat ditunjukkan pada Tabel 1. 

 

 

 

 

https://www.tribunnews.com/
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Tabel 1. Jumlah Restoran/Rumah Makan Menurut Kecamatan Di Jakarta Barat Tahun 

2020 – 2021. 

 

Sumber: Suku Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Jakarta Barat, Tahun 

2022 

 

Dari tabel diatas, jumlah restoran di Kota Jakarta Barat yang mempunyai luas 

wilayah 129,54 km2 terus mengalami peningkatan. Sejak tahun 2020 sampai dengan 

2021 jumlah restoran/rumah makan di Jakarta Barat mengalami pertumbuhan sebagai 

berikut jumlah restoran di Kecamatan Kembangan mengalami peningkatan sebesar 

63,31%, di Kecamatan Kebon Jeruk mengalami peningkatan sebesar 6,55%, di 

Kecamatan Palmerah mengalami peningkatan sebesar 11,36%, di Kecamatan Grogol 

Petamburan mengalami peningkatan sebesar 33,64%, di Kecamatan Tambora mengalami 

penurunan sebesar 14,55%, di Kecamatan Taman Sari mengalami peningkatan sebesar 

8,57%, dan di Kecamatan Cengkerang mengalami peningkatan sebesar 187,5%, serta di 

kecamatan Kalideres mengalami peningkatan sebesar 20,83%, shingga jumlah restoran 

atau rumah makan di Jakarta Barat pada tahun 2021 mengalami pertumbuhan sebesar 

32,61%. 

Hasil penelitian Putri dkk. (2015) dan Pereira dkk. (2016) menunjukkan bahwa 

loyalitas pelanggan dengan signifikan dipengaruhi oleh kualitas layanan. Semakin tinggi 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan, maka semakin tinggi pula loyalitas 

pelanggan. Hal ini didukung oleh pendapat Junaedi (2019), untuk mempertahankan 

pelanggan pemasaran yang berorientasi pada pelanggan melalui layanan yang berkualitas 

sangat efektif. Harapan pelanggan akan menciptakan loyalitas pelanggan melalui 

ketanggapan perusahaan. Gap empiris terjadi pada penelitian Valentino dkk. (2021), tidak 

memiliki pengaruh yang signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dalam penelitian Anik dkk. (2021), menyatakan, berpengaruh positif dan signifikan 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Masakan disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan merupakan produk restoran yang menjadikan pelanggan merasa 

senang dan secara terus menerus dan berkelanjutan merekomendasikan restoran pada 

orang lain. Akan tetapi menurut penelitian Ika Kusumasasti (2017) terdapat gap empiris 

bahwa pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan ialah berpengaruh secara 

positif dan tidak signifikan. Semakin meningkatnya kualitas produk dari hasil penemuan itu 

maka akan meningkat juga loyalitas pelanggan, namun pengaruh yang dimiliki tidak besar. 

Menurut penelitian Yohana dkk. (2017), berpengaruh secara signifikan harga terhadap rasa 

puas dan pelanggan yang loyal sehingga apabila terjadi harga berubah baik itu naik 

maupun turun akan sangat berpengaruh terhadap rasa loyal dan rasa puas pelanggan. Gap 

empiris terjadi pada penelitian Ariescy dkk. (2017), tidak berpengaruh secara signifikan 

harga terhadap rasa loyal dan rasa puas pelanggan. Hal ini menjelaskan loyalitas pelanggan 

tidak akan dipengaruhi oleh berapapun jumlah kenaikan ataupun penurunan harga yang 

terjadi. 

Berdasarkan fenomena berkembangnya produk Restoran Bakmi Telor Duta Mas 

Jakarta Barat diangkat topik pada penelitian ini “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas 

Produk Dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Restoran Bakmi Telor Duta 

Mas Jakarta Barat.” 



1165       Jurnal Ilmiah Riset Aplikasi Manajemen, Volume 3, Nomor 2, Maret Tahun:2025 1162-1175 

Berdasar pada latar belakang dan adanya gap pada temuan penelitian terdahulu, 

tujuan dari penelitian ini: 1. Mengetahui pengaruh layanan berkualitas pada loyalitas 

pelanggan Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat, 2. Mengetahui pengaruh 

produk berkualitas terhadap pelanggan yang loyal Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat, 3. Mengetahui pengaruh harga terhadap pelanggan yang loyal Restoran Bakmi 

Telor Duta Mas Jakarta Barat, dan 4. Mengetahui pengaruh secara simultan pada kualitas 

layanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan Restoran Bakmi Telor 

Duta Mas Jakarta Barat. 

 
II. TINJAUAN PUSTAKA 

Beberapa rujukan yang digunakan penelitian ini sebagai dasar empiris acuan 

penelitian dari penelitian terdahulu. 

Penelitian terdahulu merupakan beberapa penelitian yang sudah pernah diteliti sebelumnya. 

Tentang kualitas layanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan, serta 

hubungan diantara keempat variabel tersebut, hasil penelitian yang telah dilakukan oleh 

beberapa peneliti menggunakan penelitian terdahulu yang dipakai sebagai dasar penelitian 

ini. Hasil penelitian terdahulu penting bagi penelitian ini, selain menjadi dasar empiris 

acuan penelitian, juga untuk menjadi bahan perbandingan hasil penelitian, serta untuk 

mencegah anggapan adanya persamaan dengan penelitian ini. Penulis dalam hal ini 

menggunakan 10 (sepuluh) penelitian terdahulu sebagai kajian empiris, diantaranya yaitu: 

Valentino Ronggo Permono, Yusepaldo Pasharibu (2021), Anik Rini Astuti, Eka 

Sudarusman (2019), Lilik Trianah, dkk (2017), Ika Kusumasasti (2017), Nurmin Arianto, 

Febrian. (2022), Ariadi Yudha Nugroho, Rizal Hari Magnadi (2018), Joko Bagio Santoso 

(2019), Muhammad Faqih, dkk. (2020), Deri Firmansyah (2020), Marshelly Chandra 

Kumala. (2019). 

 

A. Kajian Teoritis 

a) Indikator Kualitas Layanan (Utami dan Jatra (2015:1987) 

1. Tangibles 2.Assurance 3.Responsiveness 4.Reliability 5.Emphaty 

b) Indikator Kualitas Produk (Kisang et al., (2012:223) 

1. Kualitas makanan. 

2. Restoran menawarkan berbagai item menu. 

3. Produk sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

c) Indikator Harga (Kotler dan Amstrong (2018:345) 

1. Kesesuaian Harga dengan Kualitas 2.Keterjangkauan harga 

3. Harga Sesuai Kemampuan dan Daya Saing Harga 

4. Kesesuaian Harga dengan Manfaat 

d) Indikator Loyalitas Pelanggan (Fajar Laksana (2018) 

1. Word of communication 2.Price sensitivity 3.Purchase intention 

 

B. Kerangka Konseptual 

Disajikan dengan penjelasan kerangka konsep penelitian pada gambar 1 mengenai 

arah penelitian guna memperoleh gambaran yang jelas. 
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Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 

C. Hipotesis 

Jawaban yang sifatnya sementara pada permasalahan penelitian sampai terbukti dari 

data yang terkumpul merupakan pengertian hipotesis (Arikunto, 2016). Maka penulis 

mengemukakan hipotesis berdasarkan pertimbangan pada rumusan masalah: 

H1: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H2: Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H3: Harga berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

H4: Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Harga Berpengaruh Positif dan Signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

III. METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian 

Merujuk terhadap permasalahan yang diuraikan pada latar belakang, 

penelitian ini merupakan analisis lapangan studi yang dilakukan dengan menggunakan 

pendekatan kuantitatif pada pelanggan Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat. 

Analisis yang banyak dituntut memakai angka, mulai dari pengumpulan data, penafsiran 

terhadap data tersebut, serta penampilan hasilnya merupakan pengertian analisis 

kuantitatif (Arikunto (2016)). 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Semua pelanggan yang pernah makan di Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat dalam penelitian ini adalah objek penelitian. Waktu penelitian dilakukan pada bulan 

Oktober sampai November 2022. 

 

C. Populasi Dan Sampel 

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan ialah pelanggan di Restoran Bakmi 

Telor Duta Mas Jakarta Barat. Pertimbangan jumlah dan adanya kemungkinan seorang 

sampel merupakan pelanggan yang pernah membeli lebih dari satu kali di Restoran Bakmi 

Telor Duta Mas menyebabkan jumlah populasi sulit diketahui secara pasti. 

Bagian dari karakteristik dan jumlah yang dimiliki oleh populasi tersebut 

merupakan pengertian sampel (Sugiyono, 2016:77). Sebanyak 100 responden merupakan 

jumlah sampel dan populasi ialah tidak terbatas, jadi jumlah sampel sebanyak 100 

responden (Cooper & Emory (208-221)). 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Non-probability Sampling merupakan Teknik sampling yang digunakan 

dalam analisis ini dan termasuk dalam teknik Purposive Sampling. Bagi setiap unsur 

(anggota) populasi untuk dipilih menjadi sampel dari teknik pengambilan sampel tidak 

memberikan peluang/kesempatan sama merupakan pengertian Nonprobability Sampling. 

Kriteria responden sampel dalam analisis ini ialah pelanggan di Restoran Bakmi Telor 

Duta Mas Jakarta Barat yang sudah pernah datang dan makan di restoran minimal dua kali 

dan analisis dilakukan pada bulan Oktober sampai dengan November tahun 2022. 

Metoda kuesioner dan metoda wawancara merupakan metode yang dilakukan 

dalam penelitian ini. 

 

E. Teknik Analisis Data 

Maka dalam analisis ini dalam hal data yang telah dikumpulkan, digunakan teknik 

analisis data secara inferensial dan deskriptif. Menurut Sandjojo (2014), penggunaan 
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teknik analisis data secara deskriptif mempunyai tujuan setiap variabel penelitian untuk 

mendapatkan gambaran karakteristik penyebaran nilai. 

Regresi Liniear Berganda dengan menggunakan PLS merupakan metode analisis 

yang digunakan. Sebuah metode powerfull yaitu Partial Least Square (PLS) mempunyai 

jumlah sampel yang relatif kecil dan tidak mengasumsikan data dengan skala tertentu. 

Untuk mengkonfirmasi teori PLS juga dapat digunakan. Ghozali (2014:30) 

mengeemukakan, metode umum untuk mengestimasi atau menghitung model path dengan 

menggunakan variabel laten dengan multiple indicator merupakan pengembangan model 

pengukuran PLS. 

 
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Sejarah Singkat Restoran Bakmi Telor Dutamas 

Restoran Bakmi Telor Dutamas ialah sebuah restoran yang berlokasi di Jakarta 

Barat yang menyajikan bakmi sebagai menu utamanya. Sebuah usaha yang didirikan oleh 

Ibu Fanida Widya, atau yang lebih sering dikenal sebagai “Cik Bakmi” oleh para 

pelanggannya pada tahun 1990. 

Ciri khas dari restoran Bakmi Telor Dutamas ialah, bakminya yang tidak akan 

ditemukan di tempat lain, dikarenakan pemiliknya memproduksi sendiri bakmi yang ia 

jual dengan cara yang masih tradisional, yakni di press dengan bambu. 

Hal ini semakin ditonjolkan dengan slogan Bakmi Telor -Asli Mie Bikin Sendiri- 

yang melekat dengan nama restorannya di pencarian google dan layanan pesan antar 

makanan online diaplikasi seperti Grab Food dan Gojek Food. Selain bakmi, restoran 

Bakmi Telor juga memproduksi berbagai toping pendukung, seperti bakso, pangsit, bakso 

tahu, telor kecap dan pare. Memberikan makanan yang orisinal, enak dan sehat tanpa 

bahan pengawet merupakan misi dari Bakmi Telor. 

 

B. Hasil Uji Validitas 
Tabel 3. Outer Loading (Factor Loading) Indicator Dengan Dimensi 

 

Sumber: Data kuesioner diolah, Tahun 2022 

 

Factor Loading merupakan korelasi antara indikator dengan variabel, jika lebih besar 

dari 0, 5 dan ataunilai p-values = signifikan, maka indicator tersebut valid dan merupakan 

indikator/pengukur dari variebelnya. 

Berdasarkan pada tabel outer loading di atas, Loading Factor ( muatan faktor) (misal 

untuk indicator pada variable BudayaOrganisasi (MSP), X1.1 = 0, 510 ; X1.2 = 0, 845; 

X1.3 = 0, 526; X1.4 = 0, 

891; X1.5 = 0, 855 > 0, 5 maka memenuhi validitas konvergen. Hasil analisis pada table di 

atas menunjukkan bahwa seluruh indikator pada variable penelitian yaitu varaibel Kualitas 

Layanan, Kualitas Produk, Harga dan Loyalitas Pelanggan memiliki loading factor> 0, 

5, maka indicator tersebut memenuhi validitas konvergen. 

Berdasarkan pada tabel outer loading di atas, nilai signifikansi (p-value) pada 
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Factor Loading (muatan faktor) untuk indicator pada variable Kualitas layanan, untuk 

indicator X1.1 = <0.001; X1.2 = 

<0.0010; X1.P3 = <0.001, X1.4 = <0.001; 

X1.5 = <0.0010; lebih kecil 0, 05, maka memenuhi validitas konvergen. Hasil analisis 

menunjukkan seluruh indicator pada variable penelitian yaitu varaibel Harga, Kualitas 

Produk, Kualitas Layanan, dan Loyalitas Pelanggan ialah signifikan, karena nilai p-

value <0, 001 maka indicator tersebut memenuhi validitas konvergen. 

 

C. Correlations Variables 
Tabel 4. Correlations Variables 

 
Sumber: Data kuesioner diolah, tahun 2022 

 

Bilamana akar AVE lebih besar dari korelasi variabel tsb, maka terpenuhi validitas 

diskriminan. Misal untuk varibel Kualitas Layanan dengan 5 indikator (X1.1 s/d X1.5) 

memiliki akar AVE = 0, 743 lebih besar dari nilai korelasinya dengan variabel lain 0, 506; 

0, 109; 0, 649 begitu juga untuk variable lainnya sehingga variable Kualitas Layanan 

terpenuhi vailditas diskriminan. Secara keseluruhan menunjukkan bahwa semua variable 

penelitian yaitu Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga dan Loyalitas Pelanggan 

mempunyai nilai akar kuadrat AVE lebih besar dibanding nilai korelasinya dengan 

variable lain, oleh karena itu terpenuhi validitas diskriminan. 

 

D. Average Variance Extracted (AVE) 

Model pengukuran selanjutnya ialah nilai Avarage Variance Extracted (AVE), yaitu 

nilai besarnya varian indikator yang dikandung oleh variabel latennya. Pada tabel 5 

terdapat hasil uji Average Variance Extracte (AVE) berikut ini: 

 
Tabel 5. Average Variance Extracted (AVE) 

 

 

Sumber: Data kuesioner diolah, tahun 2022 

 

Model Pengukuran berikutnya ialah nilai Average Variance Extracted (AVE), yaitu 

nilai menunjukkan besarnya varian indikator yang dikandung oleh variabel latennya. 

Konvergen Nilai AVE lebih besar 0, 5 juga menunjukkan kecukupan validitas yang baik 

bagi variabel laten. Pada variabelindikator reflektif dapat dilihat dari nilain Avarage 

variance extracted (AVE) untuk setiap konstruk (variabel). Dipersyaratkan model yang 

baik apabila nilai AVE masing-masing konstruk lebih besar dari 0, 5. Hasil pengujian 

menunjukkan bahwa nilai AVE untuk konstruk (variable) Kualitas Layanan, Kualitas 

Produk, Harga dan Loyalitas Pelanggan memiliki nilai lebih besar dari 0, 5, sehingga 

valid. 
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E. Uji Reliabilitas 

Dari nilai composite reliability terlihat Uji Reliabilitas. Suatu konstruk dapat 

dikatakan reliable, maka nilai composite reliability harus lebih besar 0,7. Pada tabel 6. 

dapat dilihat hasil perhitungan composite reliability sebagai berikut: 

 
Tabel 6. Hasil Composite Reliability 

 

Sumber: Data kuesioner diolah, taun 2022 

Reliabilitas konstruk yang diukur dengan nilai composite reliability, konstruk 

reliabel jika nilai composite reliability di atas 0, 70 maka indikator disebut konsisten 

dalam mengukur variabel latennya. Hasil pengujian menunjukkan bahwa konstruk 

(variabel) Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga dan Loyalitas Pelanggan 

memiliki nilai composite reliability lebih besar dari 0, 7. Sehingga reliabel. 

 

F. Model Struktural 
Tabel 7. R2 (R-Square) 

 
Sumber: Data kuesioner diolah, tahun 2022 

 

Nilai R2=0,594 dapat diinterpretasikan bahwa modelmampu memberikan penjelasan 

mengenai masalah Loyalitas Pelanggan sebesar 59,40%. Sebesar 40,60% sisanya 

dijelaskan oleh variabel lain (selain Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga) yang 

tidak termasuk ke dalam model dan error. Maknanya, Loyalitas Pelanggan dipengaruhi 

oleh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga sebesar 59,4% sedangkan sebesar 

40,60% dipengaruhi oleh variabel selain Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga. 

 

G. Pengujian Hipotesis 

Selanjutnya dapat dilihat hasil pengujian hipotesis koefisien path pada inner weights 

model seperti di tabel 8. dijelaskan. 
Tabel 8. Hasil Path Coefficient 

 

Sumber: Data kuesioner diolah, taun 2022 

Dapat diketahui hubungan yang terjadi antar variabel berdasarkan data di atas 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan berpengaruh Positif Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

koefisien path Sebesar 0, 293 dimana nilai p-values= 0, 008 lebih kecil dari nilai α = 

0, 05( 5%) 

2. Kualitas Produk berpengaruh Non Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan 

koefisien path 
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Sebesar 0, 441 dimana nilai p-values= 0, 266 lebih besar dari nilai α = 0,05(5%) 

3. Harga berpengaruh Positif Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan koefisien 

path Sebesar 0, 371 dimana nilai p-values=<0, 001lebihkecil dari nilai α = 0, 05(5%) 

4. Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Harga berpengaruh Positif Signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan koefisien path Sebesar 0, 209 dimana nilai p-values= 0, 044 

lebih kecil dari nilai α = 0,05 (5%) 

 

H. Pembahasan 

1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan uji statistik di atas, berpengaruh Positif Signifikan layanan 

berkualitas terhadap pelanggan yang loyal dimana nilai p-values= 0,008 dengan 

koefisien path Sebesar 0,293 lebih kecil dari nilai α = 0,05 (5%). Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin kualitas layanan optimal diterapkan di perusahaan atau restoran maka 

loyalitas pelanggan semakin meningkat pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat. 

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Minh (2016), menjelaskan 

tentang apa saja yang perlu diperhatikan didalam kualitas layanan demi mendatangkan 

pelanggan loyal yaitu, dengan kualitas layanan yang baik dengan keandalan atau 

kemampuan perusahaan untuk melaksanakan jasa sesuai dengan apa yang telah 

dijanjikan secara tepat waktu yang menjadikan tolak ukur dan yang terjadi ialah 

terciptanya loyalitas pelanggan. Hadiyati (2010), menegemukakan hasil yang berbeda 

dengan Minh tentang cara menjadikan loyalitas pelanggan dengan kualitas layanan yaitu 

dengan faktor-faktor kualitas layanan yaitu bukti langsung (tangibles), kehandalan 

(reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan perhatian (emphaty) 

yang hasilnya positf terhadap ke lima faktor tersebut harus diperhatikan dalam 

kebijakan perusahaan untuk memperoleh loyalitas pelanggan lebih banyak lagi. 

 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan uji statistik di atas, Kualitas Produk berpengaruh Non Signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan dengan koefisien path Sebesar 0, 441 dimana nilai p-

values= 0, 266 lebih besar dari nilai α = 0, 05(5%). Ini menunjukkan baikk tidaknya 

mutu produk di Restoran Bakmi Telor Dutamas Jakarta Barat tetap akan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan namun tidak signifikan. 

Dari hasil kuisioner pelanggan tercermin bahwa hasil yang tidak dapat 

membuat variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap loyalitas sebagai pelanggan 

dari pertanyaan yang diberikan. Hal tersebut tidak mendukung penelitiian terdahulu 

yang digarap oleh Anik Rini Astuti dan Eka Sudarusman (2019) serta analisis yang 

dilakukan Lilik Trianah dkk (2017) menyatakan, berpengaruh positif dan signifikan 

produk berkualitas terhadap pelanggan yang loyal. 

 

3. Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Berdasarkan uji statistik di atas, berpengaruh Positif Signifikan Harga terhadap 

Loyalitas Pelanggan dengan koefisien path Sebesar 0, 371 dimana nilai p-values=<0, 

001 lebih kecil dari nilai α = 0,05 (5%). Harga yang diterapkan oleh perusahaan atau 

restoran hal ini berarti memperlihatkan makin baik maka akan memberi pengaruh 

secara signifikan pada loyalitas pelanggan pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas 

Jakarta Barat. 

Menurut Emik Iriyanti and Suharto (2016), untuk keuntungan mempunyai 

ataupun memanfaatkan suatu produk atau layanan sebuah taraf yang diperjualbelikan 

konsumen, dengan taraf yang sama dengan penjual, atau yang tarafnya ditentukan 
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lewat negoisasi antar pelanggan dan penjual merupakan pengertian harga. Menurut 

Tjiptono (2015), harga ialah unsur yang memberi pengaruh langsung terhadap profit 

perusahaan. Sementara itu, seringkali dari sudut pandang konsumen dipakai harga 

menjadi indikator nilai bilamana dihubungkan harga dengan manfaat yang dirasakan 

atas suatu jasa atau barang. Dengan demikian, pada tingkat harga tertentu dapat 

disimpulkan, bila meningkatnya manfaat didapatkan konsumen, maka meningkat juga 

nilainya. 

 

4. Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Harga Terhadap Loyalitas 

Pelanggan. 

Kualitas Layanaan, Kualitas Produk dan Harga berdasarkan uji statistic 

berpengaruh Positif Signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan koefisien path 

Sebesar 0, 209 dimana nilai p-values= 0, 044 lebih kecil dari nilai α = 0,05 (5%). Dalam 

urusan ini berarti menunjukkan bahwa kualitas layanan, kualitas produk, dan hargaa 

yang ada di Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat memberikan pengaruh 

terhadap peningkatan loyalitas pelanggan pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat. 

Sari, R.D. & Astuti, S. R. (2012) melakukan penelitian berjudul “Kualitas 

Layanan, Kualitas Produk dan Harga, secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan Kartu As dan Telkomsel di Kota Manado”. Dengan demikian, jika 

terjadi kenaikan pada Kualitas Layanan, Kualitas Produk, dan Harga maka terjadi 

kenaikan juga pada pelanggan yang loyal. Setyowati, E. & Wiyadi. (2016) mendukung 

analisis yang dilakukan dalam analisisnya yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan, 

Harga, Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan. 
 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan hasil pengujian-pengujian terhadap 

hipotesis yang telah diajukan sebelumnya antara lain ialah sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dalam urusan ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang makin optimal diterapkan 

di perusahaan atau restoran maka loyalitas pelanggan semakin meningkat pada 

Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat. 

2. Memiliki pengaruh tidak signifikan produk berkualitas terhadap loyalitas pelanggan, 

dalam urusan ini menunjukkan bahwa makin baik- buruknya kualitas suatu produk 

pada restoan Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat tidak signifikan mempengaruhi 

naik-turunnya loyalitas pelanggan pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat. 

3. Memiliki pengaruh positif signifikan harga terhadap pelanggan yang loyal, maka 

keputusannya ialah bisa menerima yang berarti memperlihatkan bahwa harga yang 

dipakai oleh perusahaan atau restoran semakin baik maka akan berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta 

Barat. 

4. Berpengaruh signifikan layanan berkualitas, produk berkualitas dan harga terhadap 

pelanggan yang loyal, maka keputusannya dapat diterima yang artinya menunjukkan 

kualitas layanan, kualitas produk dan harga yang ada di Restoran Bakmi Telor Duta 

Mas Jakarta Barat memberikan pengaruh terhadap peningkatan loyalitas

pelanggan pada Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat. 
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B. Saran 

Disampaikannya saran-saran dan sumbangan pikiran sebagai bahan masukan dari 

hasil bahasan bab-bab sebelumnya, maka dapat disampaikan yang berkaitan dengan analisis 

kualitas layanan, kualitas produk dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran 

Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat, antara lain: 

1. Bagi pihak Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat alangkah lebih baiknya jika 

tidak hanya berfokus menghasilkan produk yang baik, tetapi juga meningkatkan kualitas 

layanan, dan mempertimbangkan harga yang sesuai untuk produknya karena kualitas 

layanan dan harga lebih memiliki pengaruh dalam perkembangan loyalitas pelanggan 

Restoran Bakmi Telor Dutamas Jakarta Barat. 

2. Restoran Bakmi Telor Duta Mas Jakarta Barat sebaiknya lebih mengoptimalkan 

kualitas, kuantitas dan ketepatan waktu pada layanan, sehingga dapat merasakan 

peningkatan loyalitas terhadap pelanggan untuk balik kembali. 

3. Lebih mengoptimalkan pelatihan kerja terhadap karyawan Restoran Bakmi Telor Duta 

Mas Jakarta Barat. Usaha tersebut dijalankan dengan maksud akan adanya 

perkembangan kualitas layanan yang diberikan. 

4. Selanjutnya dinantikan bagi akademisi atau penelitian lain dapat mengembangkan 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi kualitas layanan, kualitas produk dan 

harga terhadap loyalitas pelanggan. Untuk melakukan penelitian lanjutan disarankan 

dalam penelitian menambahkan variabel lain sehingga dapat diketahui faktor atau 

variable lain selain kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas 

pelanggan. 
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