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Abstract. This study aims to examine and analyze the effect of Customer Satisfaction, Customer 

Delight and Customer Trust on Customer Loyalty. With this, researchers want to know the 

various factors that influence customer loyalty in authentic restaurants in Tangerang. The 

sampling technique in this study was carried out by convenience sampling, namely the 

sampling technique by selecting samples freely at the will of the researcher.  The sample used 

in this research is from 155 respondents.  Data collection technique used is the distribution of 

questionnaires.  The source of data used in this study is primary data derived from 

questionnaire distribution.  Data analysis in this study used multivariate analysis.  The 

collected data were analyzed using the SmartPLS program.  Testing the research hypothesis 

was carried out using the Partial Least Square (PLS) based Structural Equation Model (SEM) 

approach.  The results of this study indicate that: (1) Customer Satisfaction has a positive effect 

on Customer Loyalty, (2) Customer Delight has a positive effect on Customer Loyalty, (3) 

Customer Trust has a positive effect on customer loyalty. 

 

 Keywords: satisfaction, delight, trust, loyalty, customer 

 

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisa pengaruh Customer 

Satisfaction, Customer Delight dan Customer Trust terhadap Loyalitas Pelanggan. Dengan ini, 

peneliti ingin mengetahui berbagai faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan restoran 

otentik di Tangerang. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan dengan 

convenience sampling, yaitu teknik pengambilan sampel dengan memilih sampel secara bebas 

sekehendak peneliti. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dari 155 responden. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan penyebaran kuesioner. Sumber data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang berasal dari penyebaran 

kuesioner. Analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis multivariat. Pengujian 

hipotesis penelitian dilakukan dengan pendekatan Structural Equation Model (SEM) berbasis 

Partial Least Square (PLS). Hasil dalam penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Customer 

Satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (2) Customer Delight 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, (3) Customer Trust memiliki pengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan.  

Kata Kunci: kepuasan, kesenangan, kepercayaan, loyalitas, pelanggan  
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LATAR BELAKANG 

Pada zaman ini, bisnis wisata.kuliner.telah menjadi daya tarik untuk menarik wisatawan 

mengunjungi suatu tempat ataupun daerah, dan ini merupakan fenomena yang dapat dilihat di 

Kota Tangerang. Jumlah penduduk masyarakat Kota Tangerang sebanyak 1,89 juta jiwa 

berdasarkan hasil sensus penduduk tahun 2020. Menurut Badan Pusat Statistik periode 2018 

sampai tahun 2020, jumlah restoran atau rumah makan di kecamatan Kota Tangerang pada 

tahun 2018 adalah sebanyak 241 restoran, 351 restoran pada tahun 2019 dan sebanyak 370 

restoran pada tahun 2020. Berdasarkan hasil data tersebut, Kota Tangerang setiap tahunnya 

telah mengalami peningkatan yang signifikan dan baik dalam sektor industri bidang makanan 

dan minuman. Wisata kuliner yang terdapat di Kota Tangerang sangat bervariatif mulai dari 

menyediakan makanan fast food, junk food, jajanan pasar, restoran khas negara lain, sampai 

menu restoran khusus yang menjual suatu masakan otentik menu hidangan Indonesia. 

Restoran Otentik menurut (Soetanto et al., 2018) adalah tempat   makan   yang   

memungkinkan   para  tamu  untuk menikmati makanan etnis otentik dan suasana khas suatu 

daerah. Tidak  hanya makanannya  saja  yang  berbau  khas  suatu  daerah  namun  suasana 

serta  layanan  yang diberikan juga berbau khas suatu daerah. Terdapat 2 faktor utama 

pengunjung restoran meningkat pesat, yaitu karena menurunnya kekhawatiran publik dan juga 

menguatnya daya beli para pengunjung. Demi mempertahankan pelanggan, suatu hal yang 

penting untuk para pengusaha bidang industri usaha kuliner khususnya para pemilik dan 

pekerja restoran otentik untuk memperhatikan keinginan dari pelanggan guna mempertahankan 

pelanggan dengan seluruh ekspektasi yang dimiliki para pelanggan. Namun seiring berjalannya 

waktu, pelanggan tidak hanya menemukan hal baru, namun melakukan penggabungan antar 

keotentikan suatu masakan yang membuat loyalitas pelanggan terhadap restoran yang otentik 

menurun. Pada salah satu penelitian yang telah dilakukan (Novan Haryono & Rony Octavia, 

2014) mengatakan bahwa penurunan loyalitas pelanggan berasal dari kepuasan konsumen. 

Pada Mandiri Institute dalam risetnya menunjukan bahwa kunjungan restoran di Tangerang 

mengalami penurunan yakni pada periode 8-15 Februari 2021 angka kunjungannya mencapai 

51%, kemudian pada 8-24 Maret 2021 kunjungannya mencapai 89%, dan turun menjadi 82% 

pada periode 1-19 April 2021. 

Loyalitas pelanggan merupakan suatu respon postitif dari pelanggan sebagai komitmen 

terhadap suatu merek atau toko dalam pembelian jangka panjang (Tjiptono, 2012). Menurut 

(Sasha Dwi Harumi, 2016), kepercayaan pelanggan membentuk dan membangun loyalitas 

pelanggan terhadap suatu perusahaan. Oleh karena itu, kepercayaan pelanggan dan loyalitas 
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pelanggan memiliki korelasi yang penting sebab untuk mencapai loyalitas tersebut perusahaan 

butuh menciptakan kepercayaan pelanggan (Kurniasari & Nina Ernawati, 2012).  

Disamping customer satisfaction, hal yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

kepuasan pelanggan. Kepuasaan pelanggan dapat memberikan dampak positif yang berupa 

tersebarnya informasi restoran dari mulut ke mulut yang kemudian menjadi faktor penentu 

yang signifikan dari adanya pembelian secara berkala dari pelanggan dan membentuk loyalitas 

pelanggan restoran. Hal ini didukung oleh hasil penelitian (Sarwar et al., 2012) yang 

menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian lainnya yang dilakukan oleh (Moch Riski Pratama, 2016) menyatakan customer trust 

dan customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap loyalityas pelanggan. (Nur Laely, 

2016) juga menyatakan hasil dari kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selain kepercayaan pelanggan dan kepuasan pelanggan, faktor lainnya yang mendukung 

loyalitas.pelanggan.adalah.kesenangan pelanggan atau customer delight.  Loyalitas pelanggan 

akan terjadi apabila pelanggan benar-benar merasa puas, sehingga pelanggan akan terdorong 

untuk loyal terhadap perusahaan. Customer delight akan terbentuk apabila seseorang 

merasakan rasa nyaman terhadap suatu perusahaan serta mendapatkan perasaan senang 

(Gaurav & Divya, 2013). Customer Delight merupakan respon emosi yang berdampak positif 

pada loyalitas pelanggan (Richard, 2016). Menurut Deviana (2016), terdapat tiga dimensi 

kesenangan pelanggan, yaitu keadilan (justice), dihargai (esteem) dan. Finishing touch yang 

berpengaruh krusial terhadap niat beli pelanggan. Customer delight merupakan tahap atau 

tingkatan yang selanjutnya yang lebih tinggi dari customer satisfaction sebelum mencapai 

loyalitas pelanggan dalam sebuah restoran. Customer Delight berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan (Sri Sudarsi, 2008). Penelitian yang turut mendukung kolerasi positif 

antara customer delight dan loyalitas pelanggan dinyatakan oleh (Maggie, 2015). 

Penelitian terdahulu tentang topik yang mirip telah diteliti sebelumnya oleh Ayu dan 

Tjokorda (2020). Penelitian tersebut menguji hubungan Customer Delight, Service Quality, 

Customer Loyalty. Hasil penelitian menunjukan Customer Satisfaction berdampak positif. 

terhadap Customer.Loyalty, Customer.Delight berdampak positif pada Loyalitas Pelanggandan 

Customer.Satisfaction berpengaruh yang positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.  
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KAJIAN TEORITIS 

Secara linguistik, Satisfaction berasal dari bahasa latin yaitu “satis” yang berarti cukup 

dan facere melakukan atau membuat. Berdasarkan pendekatan linguistik ini maka kepuasan 

dapat diartikan bahwa produk atau jasa yang mampu memberikan lebih dari pada yang 

diharapkan konsumen (Aini, 2018). Menurut (Khan & Afsheen, 2012) Kepuasan dapat 

didefinisikan sebagai karakteristik yang dapat memenuhi kebutuhan atau keinginan konsumen 

dengan cara yang lebih baik daripada pesaing. Jika suatu perusahaan menyediakan produk yang 

sesuai dengan kebutuhan konsumennya maka akan menimbulkan kepuasan bagi konsumen 

tersebut. 

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan dalam hubungan dan harapannya (Putri & 

Utomo, 2017). Semua upaya pemasaran memiliki tujuan, yaitu memaksimalkan kepuasan 

pelanggan. Menurut (Iriyanti et al., 2016), pada   dasarnya   pengertian   kepuasan   palanggan 

mencangkup   perbedaan   antara   tingkat harapan   dan   kinerja   atau   hasil   yang dirasakan. 

Kepuasan konsumen dianggap sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi   terhadap   

pengalaman   konsumsi   suatu   produk   atau   jasa.   Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

pembeli dimana alternatif yang dipilih sekurang – kurangnya sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil tidak memenuhi harapan pelanggan.  

Menurut (Nugroho, 2015) pada penjelasannya mengatakan-bahwa- kepuasan 

konsumen atau pelanggan merupakan suatu darah kehidupan setiap perusahaan, sehingga 

kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen penting dalam peningkatan kinerja 

pemasaran dalam suatu perusahaan atau organisasi. Menurut (Rio Sasongko, 2021), kepuasan 

pelanggan berhubungan dengan penciptaan nilai pelanggan. Karena terciptanya kepuasan 

pelanggan berarti memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik atau 

terciptanya kepuasan pelanggan sehingga timbul minat dari pelanggan untuk membeli atau 

menggunakan jasa perusahaan tersebut. 

Dengan ini, dapat disimpulkan bahwa customer satisfaction atau kepuasan pelanggan 

diartikan sebagai perasaan-senang yang terbentuk dari sesuatu hal yang diharapkan sesuai 

dengan ekspetasi dimana kepuasan pelanggan merupakan salah satu elemen terpenting dalam 

peningkatan pemasaran di suatu perusahaan maupun restoran. 

Customer delight adalah kebahagiaan pelanggan ketika mereka menerima suatu 

pelayanan atau produk yang memberikan apa yang melebihi harapan mereka sehinga para 

pelanggan akan merasakan kebahagiaan atau kesenangan (delight) (Mabrur, 2014).  
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Ada banyak cara pemasar dapat menyenangkan pelanggan mereka (Hill et al., 2017). Pemasar 

berusaha keras untuk menciptakan kesenangan dalam setiap aktivitas dan program yang 

berhubungan dengan pelanggan (Franziska, 2015). 

Kim dan Mattila dalam (Kharisma & Hidayat, 2019) mengatakan bahwa customer 

delight berbeda dengan kepuasan konsumen, khususnya dalam hal efeknya pada loyalitas 

pelanggan. Menurut   Kwong   dan   You   dalam (Fitriana et al., 2016) menyatakan bahwa 

delight merupakan sebuah emosi yang kompleks, merupakan kombinasi antara “joy” dan 

“surprise”. Peneliti seperti, Ma, dkk., (2013) dan Crotts dan Magnini (2011) dalam (Kharisma 

& Hidayat, 2019), menyatakan bahwa customer delight merupakan sebuah konsep baru dalam 

literatur yang akan memperdebatkan riset lebih jauh dalam hubungan antara delight dengan 

konsep lain seperti kepuasan dan loyalitas. 

Customer delight memberikan keinginan yang lebih positif akan menciptakan emosi 

keseluruhan dari kombinasi kejutan dan kesenangan yang kemudian akan bermakna dan akan 

menciptakan keterikatan positif dengan pemasar karena telah menerima produk dan layanan 

yang melebihi harapan (Arboretti et al., 2018). Konsep customer delight sangat berguna 

menurut (S. W. Putra, 2018) dalam mempertahan pelanggan karena bukan hanya membuat 

pelanggan merasa puas tetapi juga membuat pelanggan menjadi senang. Mengistimewakan 

pelanggan dengan konsep delight diharapkan dapat menambah pelanggan menjadi lebih setia. 

Dalam mengilustrasikan dampaknya, disisi lain (Yang Yang, 2020) menemukan bahwa 

60% dari mereka yang beralih ke merek lain menganggap diri mereka “puas”. kibatnya, 

pemasar telah menyadari bahwa kepuasan konsumen tidak terus-menerus diterjemahkan ke 

dalam loyalitas pelanggan. Namun, kesenangan emosional yang melampaui kepuasan, dapat 

secara signifikan mengarah pada niat perilaku dan juga memberikan hasil yang signifikan 

dalam hal retensi pelanggan atau pembagian dompet (Yang Yang, 2020). Dengan demikian, 

memuaskan pelanggan adalah keharusan strategis, khususnya di industri pariwisata (Yang 

Yang, 2020). Dalam kasus persaingan yang sangat ketat antar restoran, kesenangan pelanggan 

juga  persyaratan minimum bagi para pebisnis dan konsumen atau pelanggan harus didorong 

kepada zona kesenangan di mana pelanggan merasa senang, yang mengarah pada loyalitas. 

Menurut (Adji & Semuel, 2014) trust adalah kepercayaan pihak tertentu terhadap yang 

lain dalam melakukan hubungan transaksi berdasarkan suatu keyakinan bahwa orang yang 

dipercayainya tersebut akan memenuhi segala kewajibannya secara baik, sesuai yang 

diharapkan. Untuk mencapai kepercayaan membutuhkan waktu yang lama.  
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Menurut (Mawey et al., 2018) kepercayaan konsumen adalah pengetahuan konsumen 

mengenai suatu objek, atributnya, dan manfaatnya. Berdasarkan konsep tersebut, maka 

pengetahuan konsumen sangat terkait dengan pembahasan sikap karena pengetahuan 

konsumen sama dengan kepercayaan konsumen. Kepercayaan terhadap tenaga penjual, produk 

dan perusahaan sangat penting dalam menjaga hubungan jangka panjang antara perusahaan 

dengan konsumen karena kepercayaan adalah keyakinan secara menyeluruh dari buyer 

terhadap tenaga penjual, merek, dan perusahaan terhadap pemenuhan penawaran sesuai 

pengetahuan pelanggan (Adji & Semuel, 2014). Dengan demikian, kepercayaan pelanggan 

akan datang ketika restoran atau karyawan restoran memahami kebutuhan pelanggan, 

menghormati pelanggan, dan menawarkan layanan yang relevan. Mendapatkan kepercayaan 

pelanggan sangat penting karena tidak hanya membuat mereka setia dan kembali, tetapi juga 

agar pelanggan senang dan memiliki keinginan untuk tetap makan di restoran tersebut. 

Loyalitas adalah kesediaan pelangganOuntuk selalu menggunakanOproduk perusahaan 

dalam waktu yang lama, bahkan menggunakannya secara eksklusif, 

merekomendasikanOproduk tersebut kepada orang lain (Lovelock & Wirtz, 2012) Sramek 

dalam (Artuger et al., 2013) mendefinisikan loyalitas sebagai pembelian berulang, sikap positif, 

komitmen jangka panjang, niat untuk melanjutkan pertukaran dan menyebarkan informasi 

positif kepada orang lain. 

Menurut (Putri & Utomo, 2017) keberhasilan suatu perusahaan jasa ditentukan oleh 

kemampuan perusahaan tersebut dalam membangun loyalitas pelanggan. (Artuger et al., 2013) 

menjelaskan bahwa faktor penentu loyalitas terhadap suatu perusahaan terbagi menjadi dua. 

Pertama, pelanggan menunjukkan loyalitasnya dengan mengunjungi kembali untuk membeli 

kembali suatu produk. Kedua, pelanggan menunjukkan kesetiaannya dengan menyatakan 

berbagai hal yang positif tentang keunggulan suatu produk dan kemudian menginformasikan 

produkotersebut kepadaoorang lain. 

Menurut Tannady dalam (Tiong, 2018) mendefinisikan pengertian loyalitas sebagai 

berikut: “Loyalitas pelanggan merupakan implikasi jangka panjang atas terciptanya costumer 

satisfaction atau kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan, di sisi lain, ditentukan oleh 

seberapa besar kinerja perusahaan menciptakan kepuasan tersebut dengan meminimalkan 

keluhan sehingga konsumen memiliki waktu untuk melakukan pembelian. 

Berdasarkan definisi di atas, loyalitas didefinisikan sebagai kesediaan pelanggan untuk 

secara konsisten berlangganan atau membeli kembali produk/jasa pilihannya di masa depan, 

meskipun hal itu dapat berubah karena keadaan dan upaya pemasaran. Ini dapat diartikan 

sebagai komitmen. 



  

 
JUBIMA : Jurnal Bintang Manajemen  
Volume.1, No.1 Maret 2023 
  e-ISSN: 2963-4830; p- ISSN: 2963-6035, Hal 89-118 
 
 
 

Tabel 1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama dan 

Tahun 

Judul Masalah Hasil 

1 Mohmed, 

Azizan, Jali 

(2013) 

The Impact of Trust 

and Past 

Experience on 

Intention to 

Purchase in E-

Commerce Vol. 7 

Kepercayaan, 

keputusan 

.pembelian. 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa 

kepercayaan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

keputusan 

.pembelian. 

2 Hasanah, 

(2012) 

Pengaruh 

Keragaman Menu, 

Harga Dan Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan 

Kepuasan Sebagai 

Variabel 

Intervening Pada 

Waroeng “SS” 

(Spesial Sambel) 

Surabaya 

Keragaman Menu, 

Harga, Kualitas 

Pelayanan dan 

Loyalitas 

Pelanggan 

Keragaman menu, 

harga dan Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap kepuasan. 

Keragaman menu, 

harga terhadap 

loyalitas pelanggan 

dan ada pengaruh 

negatif kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas serta 

pengaruh positif 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap loyalitas. 

Maka dari itu 
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No Nama dan 

Tahun 

Judul Masalah Hasil 

kepuasan 

pelanggan sebagai 

variabel 

intervening 

mempunyai 

pengaruh sangat 

penting dalam 

penelitian ini. 

3 Valentina 

Stan, dkk 

(2013) 

Customer Loyalty 

Development: The 

Role Of Switching 

Costs 

citra, kualitas 

layanan dan 

kepuasan 

pelanggan 

Kualitas pelayanan 

dan citra organisasi 

secara signifikan 

dan berkorelasi 

positif dengan 

kepuasan 

pelanggan. Dari 

hasil penelitian 

juga menunjukkan 

bahwa kepuasan 

pelanggan 

memiliki efek 

mediasi antara 

inisiatif pemasaran 

eksternal dan 

interaktif dan 

pengembangan 

loyalitas 

pelanggan. 

4 Chrestina 

(2017) 

Pengaruh 

Keragaman Menu, 

Kepercayaan Dan 

Nilai Pelanggan 

Keragaman Menu, 

Kepercayaan, Nilai 

Pelanggan, 

Kepuasan 

Hasil penelitian 

pada uji analisis 

jalur menunjukkan 

bahwa ada 
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No Nama dan 

Tahun 

Judul Masalah Hasil 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan 

Kepuasan Sebagai 

Variabel Mediasi 

pelanggan dan 

Loyalitas 

Pelanggan 

pengaruh positif 

keragaman menu, 

Kepercayaan, Nilai 

Pelanggan 

terhadap kepuasan. 

keragaman menu, 

Kepercayaan 

terhadap loyalitas 

pelanggan dan ada 

pengaruh negatif 

Nilai Pelanggan 

terhadap loyalitas 

serta pengaruh 

positif kepuasan 

pelanggan 

terhadap loyalitas. 

5 Tiong (2018) Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan PT. 

Primagum Sejati Di 

Makassar 

Kualitas pelayanan 

dan Loyalitas 

pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

layanan yang 

terdiri dari bukti 

fisik, keandalan, 

daya tanggap, 

jaminan dan 

empati 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan 

pada PT. 
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No Nama dan 

Tahun 

Judul Masalah Hasil 

Primagum Sejati di 

Makasar. 

6 Putri (2017) Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Dengan 

Kepuasan Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Kualitas 

Pelayanan, 

Loyalitas 

Pelanggan dan  

Kepuasan 

Berdasarkan hasil 

path analysis untuk 

mengetahui 

pengaruh 

signifikan kualitas 

pelayanan terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

didapatkan 

kesimpulan bahwa 

kualitas pelayanan 

berpengaruh 

positif terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

7 Stan et al., 

(2013) 

 

Pengaruh persepsi 

citra, kualitas 

layanan dan 

kepuasan pelanggan 

berkontribusi 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

Persepsi citra, 

kualitas layanan, 

kepuasan 

pelanggan dan 

loyalitas pelanggan 

Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

memiliki 

hubungan yang 

sama kuat dengan 

loyalitas 

pelanggan. 

Kualitas pelayanan 

dan citra organisasi 

secara signifikan 

dan berkorelasi 

positif dengan 

kepuasan 
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No Nama dan 

Tahun 

Judul Masalah Hasil 

pelanggan. Dari 

hasil penelitian 

juga menunjukkan 

bahwa kepuasan 

pelanggan 

memiliki efek 

mediasi antara 

inisiatif pemasaran 

eksternal dan 

interaktif dan 

pengembangan 

loyalitas 

pelanggan. 

8 Sari & 

Sukawati, 

(2020) 

Pengaruh Customer 

Delight terhadap 

customer Loyalty 

dengan Service 

Quality sebagai 

Variabel Moderasi. 

 

Customer delight, 

service quality, 

customer loyalty 

Hasil penelitian 

menunjukan 

bahwa customer 

satisfaction 

berdampak positif 

terhadap customer 

loyalty, customer 

delight berdampak 

positif pada 

loyalitas 

pelanggan. 

Sumber :  olahan data, 2022 

Hasil pengembangan hipotesis pada penelitian ini terdiri atas pengaruh customer 

satisfaction terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh customer delight terhadap loyalitas 

pelanggan serta pengaruh customer trust terhadap loyalitas pelanggan.  
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Pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan. Hubungan kepuasan 

pelanggan dengan loyalitas pelanggan juga dijelaskan oleh Sajadi dan Bohrer (2017) dalam 

penelitiannya tentang dampak proses kepuasan layanan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Temuan penelitian Sajadi dan Bohrer (2017) menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas dapat 

memberikan banyak manfaat, antara lain hubungan antara bisnis dan pelanggan akan menjadi 

lebih baik dan memberikan landasan yang baik untuk pembelian berulang dan loyalitas 

pelanggan terhadap bisnis. Berdasarkan apa yang telah diuraikan di atas, maka hipotesis yang 

dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H1 : Diduga Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh customer delight terhadap loyalitas pelanggan. Temuan penelitian Indarti 

(2016) yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah yang terdiri dari tiga 

dimensi yaitu keadilan, apresiasi dan sentuhan akhir terhadap loyalitas nasabah pada Bank 

Rakyat Indonesia (BIS) Purworejo. Analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa: (1) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara justice terhadap loyalitas pelanggan; (2) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara esteem terhadap loyalitas pelanggan; (3) terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara finishing touch terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uji-F menunjukkan 

bahwa variabel kepuasan pelanggan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian Fitriana (2015) bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap retensi pada restoran Olive Fried Chicken cabang Purworejo. Hasil analisis 

regresi linier berganda menunjukkan bahwa dimensi kesenangan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan restoran Olive Fried Chicken cabang 

Purworejo. Justice, Esteem dan Final Touch secara parsial dan simultan berpengaruh positif 

signifikan terhadap customer loyalty. Berdasarkan apa yang telah diuraikan di atas, maka 

hipotesis yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut: 

H2 : Diduga Customer Delight berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Pengaruh customer trust terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Penelitian Unidha 

(2017) menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas. Menurut Mohmed, Azizan, Jali (2013) kepercayaan 
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didefinisikan sebagai keinginan dan keyakinan untuk bergantung pada pertukaran mitra. Dalam 

hal yang sama, Hasil penelitian Mohmed, Azizan, Jali (2013)menunjukkan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan .pembelian.. 

Hubungan kepercayaan pelanggan mencerminkan semua pengetahuan yang dimiliki 

oleh konsumen dan semua kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan 

manfaatnya. Kepercayaan terhadap objek, atribut, dan manfaat menunjukan persepsi konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa dan karena itu umumnya kepercayaan seorang konsumen 

tentunya berbeda dengan konsumen lainnya terhadap suatu produk atau jasa, dimana 

kepercayaan yang timbul semakin tinggi, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas maka hipotesis yang dapat dirumuskan adalah sebagai berkut : 

H3 : Diduga Customer Trust berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

METODE 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, maka penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kuantitatif untuk menguji pengaruh antar variabel Customer Satisfaction, Customer 

Delight dan Customer Trust terhadap Customer Loyalty. Dalam mengumpulkan data kuantitatif 

cara terbaik yang dipakai adalah dengan memberikan kuesioner yang terstruktur dengan baik 

secara pribadi kepada responden untuk menjamin keakuratan data (Sekaran dan Bougie, 2016). 

Jenis penelitian yang diambil dalam penelitian ini adalah kuesioner. 

DESAIN PENELITIAN 

Menurut Sekaran dan Bougie (2016), desain penelitian / rancangan penelitian mengacu pada 

bagaimana mengumpulkan data, menganalisis data dan mengukur data yang kemudian 

memberikan jawaban atas masalah yang ada. Pada penelitian ini, penulis menggunakan metode 

penelitian kuantitatif yang mana Sugiyono (2016) mengartikan metode penelitian kuantitatif 

sebagai metode yang digunakan untuk mengetahui populasi atau sampel tertentu yang berdasar 

pada filsafat positivisme. Teknik pengambilan ini sampel dilakukan secara acak dan instrumen 

penelitian analisis.data untuk pengumpulan data dan tujuan untuk menguji hipotesis. 
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VARIABEL PENELITIAN 

1. Variabel Independent 

Independent Variable atau variabel bebas, merupakan variabel yang mempengaruhi 

variabel dependen, baik secara positif atau negatif di mana jika terdapat variabel 

independen, variabel dependen ikut hadir dan dengan setiap unit kenaikan dalam 

variabel independen, terdapat pula kenaikan atau penurunan dalam variabel dependen. 

Variabel independen yang dipakai dalam penelitian ini adalah customer satisfaction, 

customer delight, dan customer trust 

2. Variabel Dependent 

Dependent Variable atau variabel terikat, merupakan variabel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat, karena adanya variabel independen (Sugiyono, 2017). Di mana 

sebagian besar peneliti tertarik menggunakan variabel dependen ini untuk menemukan, 

memprediksi, menganalisis, serta menjelaskan faktor atau variabel apa yang 

mempengaruhi masalah. Variabel Dependen dari penelitian ini loyalitas pelanggan 

restoran otentik di tangerang. 

POPULASI DAN SAMPEL 

1. Populasi 

Berdasarkan pernyataan Sugiyono (2016) populasi merupakan wilayah generalisasi 

yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan atau konsumen dengan kisaran umur 18 

tahun sampai dengan >35 tahun yang pernah mengunjungi restoran Otentik di 

Tangerang. 
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2. Sampel 

Sampel menurut Sugiyono (2016) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut untuk diteliti. Penulis menggunakan teknik pengambilan 

sampel convenience sampling, yaitu mengambilan sampel melalui responden 

berdasarkan waktu dan tempat yang ditemui peneliti serta masuk dalam kriteria sampel 

(Sugiyono, 2017). 

TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

sekunder. Peneliti mengumpulkan data melalui data primer. Data primer adalah data yang 

dikumpulkan oleh peneliti sendiri, yang adalah data yang belum dikumpulkan sebelumnya. 

Menurut Sugiyono (2016) data primer adalah cara untuk memperoleh data dengan tujuan dan 

kegunaan tertentu. Data primer yang peneliti gunakan melalui pengumpulan responden, yakni 

responden yang menjawab pertanyaan peneliti melalui forum kuesioner online. Pengukuran 

variabel bebas dan variabel terikat dalam kuesioner adalah menggunakan skala Likert untuk 

memperoleh preferensi responden atau tingkat persetujuannya terhadap suatu pernyataan 

berdasarkan skala Ordinal. Skala terdiri dari angka genap atau tidak menggunakan pilihan 

netral agar responden menyatakan persetujuan atau tidak atas pernyataan. Skala penilaian 

dimulai dari angka 1 “sangat tidak setuju”, 2 “tidak setuju”, 3 “netral”, 4 “setuju”, 5 “sangat 

setuju”. Penyebaran kuesioner dilakukan secara online melalui google forms, hasil kuesioner 

kemudian dikumpulkan dan diolah sebagai data primer.  Data sekunder menurut Sugiyono 

(2018) adalah sumber data yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, 

sebagai contoh melalui orang lain atau dokumen. Data sekunder merupakan informasi yang 

diperoleh dari sumber - sumber yang sudah ada, seperti buku, jurnal dan artikel ataupun ulasan 

dalam web (Sekaran & Bougie, 2020).  

TEKNIS ANALISIS DATA 

1. Statistik Inferensial 

Statistik inferensial.digunakan.untuk.menganalisis data sampel, dan hasilnya dapat 

memberikan gambaran tentang populasi. Analisis kausalitas menggunakan Partial Least Square 

Structural Equation Modelling (PLS-SEM) yang bersifat statistik inferensial non-parametrik. 
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Partial Least Square (PLS) adalah pendekatan alternatif yang bergeser dari pendekatan 

Structural Equation Modeling (SEM) berbasis kovarian menjadi berbasis varian. Metode ini 

merupakan metode yang sangat kuat, karena tidak didasari oleh banyak asumsi, data tidak harus 

ter-distribusi dengan normal multivariat dan untuk bahan sampel tidak harus besar. 

● Analisa Outer Model 

1.    Validitas Konvergen (Convergent validity) 

Convergent validity dilakukan untuk melihat kaitan antara tiap butir 

pernyataan dengan variabel yang diukur atau evaluasi item analisis 

dinyatakan dalam nilai loading factor. Nilai outer loading antara 0,6-0,7 

dinyatakan sahih, asalkan bukan satu-satunya indikator dari konstruknya 

(Hair et al., 2022). Namun Hair et al., (2022) menjelaskan bahwa untuk item 

dengan nilai outer loading lebih besar dari 0,4 sampai kurang dari 0,7 dapat 

dihilangkan jika dapat meningkatkan nilai AVE menjadi lebih besar dari 0,5 

2.    Validitas Diskriminan (Discriminant validity) 

Pengukuran validitas diskriminan dengan kriteria Fornel-Larcker serta 

perbandingan Heterotrait-Monotrait (HTMT). Hair et al. (2022) menjelaskan 

bahwa syarat yang harus dipenuhi untuk kriteria FornelLarcker adalah 

nilai..akar kuadrat dari AVE..harus lebih besar.dari nilai korelasi antar 

variabel laten. Selanjutnya Henseler et al. (2015) mengusulkan pendekatan 

lain yang lebih baik bernama Heterotrait Monotrait (HTMT), dimana 

nilainya harus kurang dari 0,8. 

3.    Composite reliability 

Menurut Hair et al. (2020), skor composite reliability harus berkisar dari 0,7 

hingga 0,95. Koefisien composite reliability secara inheren terkait dengan 

model pengukuran reflektif dan mengasumsikan bahwa ukuran variabel laten 

rentan terhadap kesalahan pengukuran acak. Ukuran lainnya dari convergent 

validity adalah nilai AVE. Dalam PLS-SEM, AVE ditentukan dengan rerata 

reliabilitas indikator (Hair et al., 2020), karena reliabilitas indikator bias ke 

atas, begitu juga AVE. Misalnya, sebuah konstruk yang diukur oleh dua 

variabel yang dapat diamati dengan keandalan indikator masing-masing 0,28 

akan menghasilkan AVE yang jelas lebih tinggi dari 0,5 di PLS-SEM, 

meskipun AVE yang sebenarnya hanya 0,28 
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● Analisa Inner Model 

1. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Melihat nilai R-square yang merupakan uji goodness-fit model. Hasil R2 

sebesar 0.67, 0.33 dan 0.19 untuk variabel laten endogen dalam model 

struktural mengindikasikan bahwa model “kuat”, “moderate” dan “lemah”. 

Pengujian R2 dilakukan untuk menjelaskan variansi variabel dependen (Hair 

et al., 2011). 

2. Predictive relevance (Q2) 

Uji ini dilakukan untuk menilai model yang harus dapat memprediksi setiap 

indikator pada variabel endogen laten yang diukur dari nilai Q2 dengan 

metode blindfolding (Hair et al., 2011). Jika nilai Q2 lebih besar dari 0 maka 

model penelitian mempunyai predictive relevance. Besaran Q2 memiliki 

nilai rentang 0 < Q2 <1, dimana semakin mendekati 1 berarti model semakin 

baik. Besaran Q2 ini setara dengan koefisien determinasi total pada analisis 

jalur path (path analysis) 

3. f2 (effect size) 

Pengujian f2 (effect size) juga dilakukan untuk mengevaluasi perubahan nilai 

R2 saat konstruk prediktor tertentu dihilangkan dari model dan terutama 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dari konstruk yang dihilangkan 

tersebut terhadap konstruk endogen. Hair Jr, dkk (2014) mengkategorikan 

tingkat pengaruh tersebut menjadi 4, yaitu 0,35 (Besar), 0,15 (Sedang), 0,02 

(Kecil) dan <0,02 (Tidak ada). 

4. Path Coefficient 

Hair Jr, dkk (2014) menjelaskan tujuan Path Coefficient adalah untuk 

menggambarkan hubungan hipotesis yang menghubungkan konstruk. 

Standar nilai pada Path Coefficient adalah dengan rentang -1 sampai +1. 

Hubungan positif kuat terjadi jika nilai koefisien yang mendekati +1, 

sedangkan jika hubungan negative kuat terjadi jika nilai koefisien mendekati 

-1. 

5. Uji Hipotesis (Bootsraping) 

Uji hipotesis ditujukan untuk mengetahui pengaruh signifikansi antar variabel, 

maka perlu dilakukannya prosedur bootstrapping. Bootstraping adalah proses 
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untuk melihat tingkat signifikansi atau probabilitas dari direct dan indirect 

effects serta total effects. Prosedur bootstrapping 

kemudian.menggunakan.seluruh.sampel asli untuk melakukan resampling. 

Pada metode resampling bootstrap, nilai signifikansi yang digunakan (one-

tailed) t-value 1,65 (significance level = 5%), 1,96 (significance level = 2,5%) 

dan 2,58 (significance level = 0,5%). 

KERANGKA KONSEPTUAL 

  

 

 

 

 

Gambar 1 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Analisis Deskriptif Karakteristik Responden 

Tabel 2 

Karakteristik Berdasarkan Jenis Kelamin, Usia dan Pendidikan 

Jenis Kelamin N % 

Laki - laki 73 47% 

Perempuan 82 53% 

Total 155 100% 

Usia N % 

18 – 22 Tahun 77 50% 

23 – 27 Tahun 56 36% 

28 – 34 Tahun 16 10% 

> 35 Tahun 6 4% 

Total 155 100% 

Pendidikan N % 
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SMA 69 44% 

Diploma 17 11% 

S1 63 41% 

S2/S3 6 4% 

Total 155 100% 

        Sumber : olah data, 2022 

2. Analisis Outer Model 

a. Analisis Convergent Validity 

Tabel 3 

Hasil Uji Outer Loading Setelah Eliminasi 

  
Customer 

Satisfaction 
Customer Delight Customer Trust 

Loyalitas 

Pelanggan 

X1.1 0.763       

X1.2 0.67       

X1.3 0.759       

X1.4 0.669       

X1.5 0.793       

X2.1   0.712     

X2.3   0.789     

X2.5   0.672     

X2.7   0.764     

X2.10   0.728     

X2.11   0.717     

X2.12   0.777     

X2.14   0.611     

X3.1     0.839   

X3.2     0.748   

X3.3     0.712   

X3.5     0.761   
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Y1       0.788 

Y2       0.713 

Y4       0.712 

Y6       0.736 

Y7       0.637 

Y8       0.743 

Dari  data  tabel  3,  menunjukan  bahwa  secara  validitas  konvergen menunjukan 

semua aitem pernyataan valid dengan nilai faktor loading atau outer loading > 0,6. 

 

b. Analisis Discriminant Validity 

Tabel 4 

Hasil Uji Discriminant Validity 

 

  
Customer 

Delight 

Customer 

Satisfaction 

Customer 

Trust 

Loyalitas 

Pelanggan 

Customer 

Delight 
0.723       

Customer 

Satisfaction 
0.68 0.733     

Customer 

Trust 
0.591 0.541 0.766   

Loyalitas 

Pelanggan 
0.638 0.588 0.608 0.723 

Sumber : olahan data, 2022 

Berdasarkan tabel 4, dapat dilihat bahwa seluruh nilai faktor loading masing-masing 

variabel memiliki nilai tertinggi kepada konstruk yang dituju dibandingkan faktor loading 

kepada konstruk lain, maka konstruk laten memprediksi ukuran pada blok mereka lebih baik 

daripada ukuran pada blok lainnya. 
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c. Analisis Average Variance Extracted (AVE) 

Tabel 5 

Hasil Uji AVE 

  Average Variance Extracted (AVE) 

Customer Delight 0.523 

Customer Satisfaction 0.537 

Customer Trust 0.587 

Loyalitas Pelanggan 0.523 

Sumber : olahan data, 2022 

Berdasarkan tabel 5, bahwa nilai AVE dari seluruh variabel menunjukkan nilai > 0,5 

itu menunjukan bahwa variabel-variabel tersebut telah memiliki validitas yang baik. 

 

d. Analisis Composite Reliability 

Tabel 6 

Hasil Uji Composite Reliability 

  Composite Reliability 

Customer Delight 0.897 

Customer Satisfaction 0.852 

Customer Trust 0.85 

Loyalitas Pelanggan 0.867 

Sumber : olahan data, 2022 

Berdasarkan tabel 6, dengan nilai angka composite reliability seluruh variabel lebih 

besar dari 0,7. Konstruk dinyatakan memiliki reliabilitas yang baik atau kuesioner yang 

digunakan sebagai alat penelitian ini telah konsisten, jikapada seluruh variabel nilai composite 

reliability maupun cronbach alpha lebih besar dari 0,7. 

3. Analisis Inner Model 

a. Hasil Uji R Square (R2) 

Tabel 7 

Hasil Uji R Square (R2) 

  R Square R Square Adjusted 

Loyalitas Pelanggan 0.51 0.501 

Sumber : Data Diolah 2022 
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Berdasarkan tabel 7,  menunjukan bahwa nilai R Square dari loyalitas pelanggan yaitu 

sebesar 0,51 atau 51% menunjukan model yang digunakan dapat dijelaskan oleh variabel 

customer satisfaction, customer delight dan customer trust adalah sebesar 51%, sedangkan 

untuk sisanya 49% dapat di jelaskan oleh variabel lain. 

 

b. Analisis Predictive Relevance (Q2) 

Tabel 8 

Hasil Uji Predictive Relevance (Q2) 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Customer Delight 1240 1240   

Customer Satisfaction 775 775   

Customer Trust 620 620   

Loyalitas Pelanggan 930 727.128 0.218 

Sumber : Data Diolah 2022 

Berdasarkan tabel 8, loyalitas pelanggan memiliki nilai Q Square sebesar 0,218 yang 

mana lebih besar dari 0 yang artinya model diklaim mempunyai relevansi prediktif. 

c. Analisis F2 (Effect Size) 

 

Tabel 9 

Hasil Uji F Square 

  Loyalitas Pelanggan 

Customer Delight 0.094 

Customer Satisfaction 0.044 

Customer Trust 0.121 

Sumber : Data Diolah 2022 

Berdasarkan tabel 9, customer delight memiliki nilai f square sebesar 0,094 yang masuk 

kategori pengaruh kecil, customer satisfaction sebesar 0,044 yang masuk kategori kecil dan 

customer trust sebesar 0,121 yang masuk kategori pengaruh kecil. 
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d. Analisis Path Coefficient 

Tabel 10 

Hasil Uji Path Coefficient 

  Loyalitas Pelanggan 

Customer Delight 0.314 

Customer Satisfaction 0.206 

Customer Trust 0.311 

Sumber : Data Diolah 2022 

Berdasarkan tabel 10, dapat diketahui bahwa variabel customer satisfaction memiliki 

nilai sebesar 0,314 yang artinya jika customer satisfaction meningkat satu satuan unit maka 

loyalitas customer dapat meningkat sebesar 31,4% dan pengaruh ini bersifat positif. Variabel 

customer delight memiliki nilai sebesar 0,206 yang artinya jika customer delight meningkat 

satu satuan unit maka loyalitas pelanggan dapat meningkat sebesar 20,6% dan pengaruh ini 

bersifat positif, dan variabel customer trust memiliki nilai sebesar 0,311 yang artinya jika 

customer trust meningkat satu satuan unit maka loyalitas pelanggan dapat meningkat sebesar 

31,1% dan pengaruh ini bersifat positif. 

4. Pengujian Hipotesis 

a. Hasil Analisis SEM PLS 

 

Gambar 2 Model Jalur  
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b. Uji Signifikasi 

Tabel 11 

 Uji Signifikansi  

  Original Sample (O) P Values 

Customer Delight -> Loyalitas Pelanggan 0.314 0.000 

Customer Satisfaction -> Loyalitas 

Pelanggan 
0.206 0.015 

Customer Trust -> Loyalitas Pelanggan 0.311 0.004 

Sumber : Data Diolah 2022 

Berdasarkan tabel 15, diketahui pengaruh customer satisfaction terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai p values sebesar 0,015 < alpha 5% maka dengan demikian H0 ditolak 

dan H1 diterima yang artinya customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Dengan nilai original sampelnya menunjukan 0,206 artinya hubungan antara 

customer satisfaction terhadap loyalitas pelanggan menunjukan nilai positif, oleh karena itu 

customer satisfaction mampu menambah tingkat loyalitas pelanggan.  

Pengaruh customer delight terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai p values sebesar 

0,000 < alpha 5% maka dengan demikian H0 ditolak dan H2 diterima yang artinya customer 

delight berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan nilai original sampelnya 

menunjukan 0,314 artinya hubungan antara customer delight terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukan nilai positif, oleh karena itu customer delight mampu meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Pengaruh customer trust terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai p values sebesar 0,004 

< alpha 5% maka dengan demikian H0 ditolak dan H3 diterima yang artinya customer trust 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan nilai original sampelnya 

menunjukan 0,311 artinya hubungan antara customer trust terhadap loyalitas pelanggan 

menunjukan nilai positif, oleh karena itu customer trust mampu meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, setiap peningkatan kepuasan 

pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Customer delight berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan, setiap peningkatan kesenangan pelanggan maka akan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Customer trust berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan, setiap peningkatan kepercayaan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Customer satisfaction, customer delight dan customer trust mampu menjelaskan 

loyalitas pelanggan sebesar 51% yang mana sisanya sebesar 49% dipengaruhi oleh faktor lain 

yang tidak diuji dalam penelitian ini.  

Saran 

Saran yang disampaikan melalui penelitian ini yakni bagi perusahaan yaitu pihak restoran 

otentik harus senantiasa meningkatkan kepuasan pelanggan, kesenangan pelanggan dan 

kepercayaan pelanggan dalam upaya menciptakan pelanggan yang loyal. Hal ini karena 

kepuasan pelanggan, kesenangan pelanggan dan kepercayaan pelanggan merupakan kunci 

perusahaan untuk membentuk Loyalitas pelanggan. Kemudian, bagi penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan penelitian mengenai loyalitas pelanggan dengan menambah 

variabel-variabel lain seperti persepsi, sarana dan prasarana, dan lainnya. 
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