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Abstrak

Dalam Penelitian ini, penulis ingin mengindentifikasi masalah tentang “Adakah pengaruh
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Teko Healthy
Resto?”. Tujuannya adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di Teko Healthy Resto. Penulis menggunakan metode
penelitian kuantitatif asosiatif. Penelitian asosiatif adalah metode penelitian yang bersifat
menanyakan antara 2 variabel atau lebih. Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis
dalam penelitian ini adalah menggunakan kuesioner. Sampel yang digunakan adalah
seluruh pelanggan di Teko Healthy Resto yang berjumlah 100 orang. Instrumen penelitian
yang digunakan adalah uji validitas dan reabilitas. Teknik analisis data yang digunakan
adalah regresi linier berganda. Berdasarkan perhitungan yang dilakukan oleh penulis
dengan aplikasi program SPSS versi 26, ternyata diperoleh hasil korelasi sebesar 0,501 dan
nilai signifikan sebesar 0,000 yang memberikan indikasi bahwa loyalitas pelanggan
memiliki hubungan yang kuat terhadap kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Dari hasil
r square sebesar 25,1% dan sisanya 74,9% dipengaruhi faktor lainnya. Dari perhitungan
analisis regresi maka diperoleh persamaan regresiY =13,314 + 0,121X; + 0,294X, + e yang
terjadi di Teko Healthy Resto.

Kata kunci; Kualitas Layanan; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan

Abstract

In this study, the authors want to identify the problem of "Is there an effect of service quality
and customer satisfaction on customer loyalty at Teko Healthy Resto?". The aim is to determine
the effect of service quality and customer satisfaction on customer loyalty at Teko Healthy
Resto. The author uses associative quantitative research methods. Associative research is a
research method that asks between 2 or more variables. The data collection technique used by
the author in this study is to use a questionnaire. The sample used was all customers at Teko
Healthy Resto, totaling 100 people. The research instruments used are validity and reliability
tests. The data analysis technique used is multiple linear regression. Based on calculations
carried out by the author with the application of the SPSS version 26 program, it turns out that
the correlation result is 0.501 and a significant value of 0.000 which indicates that customer
loyalty has a strong relationship with service quality and customer satisfaction. From the r
square results of 25.1% and the remaining 74.9% are influenced by other factors. From the
calculation of regression analysis, the regression equation Y = 13.314 + 0.191x1 + 0.004x0 + € IS
obtained which occurs at Teko Healthy Resto.

Keywords; Service Quality; Customer Satisfaction; Customer Loyalty

I PENDAHULUAN usaha bisnis yang mulai mengalami
Di era globalisasi dan persaingan semakin besar perusahan
perkembangan dunia digital, banyak ingin mendapatkan profit yang tinggi dan
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menjadi  sukses terutama dibidang
makanan. Menurut Nurmin (2018),
kualitas  pelayanan  berfokus pada
memenuhi kebutuhan dan persyaratan,
dan pada ketepatan waktu untuk
memenuhi harapan pelanggan. Kualitas
pelayanan berlaku untuk semua jenis
layanan yang disediakan oleh perusahaan
saat klien berada di perusahaan.

Menurut Fatirudin & Firmansyah
(2019), kepuasan pelanggan adalah
pengukuran atau indikator sejauh mana
pelanggan atau pengguna  produk
perusahaan atau jasa sangat senang
dengan produk-produk atau jasa yang
diterima. Menurut Oliver (Kolonio &
Soepono, 2019), customer loyalty atau
loyalitas pelanggan adalah komitmen
yang dipegang erat oleh pelanggan untuk
membeli atau mengedepankan suatu
produk berupa barang atau jasa secara
konsisten, hal ini  menyebabkan
pembelian berulang pada brand yang
sama, meskipun pelanggan (Evelyn et al.,
2022; Tanaka et al., 2022).

Sebelum  penulis  melanjutkan
penelitiannya, penulis akan mengambil
penelitian ~ yang  relevan  dengan
permasalahan yang akan diteliti sebagai
referensi dan perbandingan antara hasil
penelitian yang ada dengan penelitian
yang akan dilakukan tentang kedisiplinan
kerja di antaranya sebagai berikut.

1. Menurut penelitian terdahulu yang
dilakukan oleh Sardi (2019) dari
mahasiswi Universitas
Muhammadiyah Surakarta dengan
judul penelitian ”Pengaruh Kualitas
Pelayanan Dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Pelanggan
Restoran Ayam Resto Colomadu”.
Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil
kesimpulan dari penelitian mengenai
kualitas pelayanan dan kepuasan
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pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan pada Restoran Ayam Resto

Colomadu. Penelitian ini bertujuan

untuk menganalisis pengaruh kualitas

pelayanan dan kepuasan terhadap
loyalitas pelanggan Restoran Ayam

Resto Colomadu. Sampel dalam

penelitian ~ ini  berjumlah 100

pelanggan Restoran Ayam Resto

Colomadu dengan  menggunakan

kuesioner untuk pengumpulan data.

Teknik pengambilan sampel dengan

metode non probability sampling.

Analisa data menggunakan analisis

Path. Hasil penelitian ini

menunjukkan:

1) tangible, reliability, dan empati
mempunyai  pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, sedangkan
resposiveness dan assurance tidak
memiliki ~ pengaruh  terhadap
kepuasan pelanggan.

2) kepuasan, tangible, empathy
mempunyai  pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan
reliability, resposiveness dan

assurance tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas
pelanggan.

3) kepuasan pelanggan dapat
memediasi reliability, assurance,
dan empathy terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan kepuasan
pelanggan tidak dapat memediasi
antara tangible dan resposiveness.
Persamaan penulis dengan peneliti
diatas adalah meneliti pengaruh kualitas
pelayanan (X;), kepuasan pelanggan (X,)
dan loyalitas Pelanggan (). Sedangkan
perbedaannya adalah subjek peneliti.
Subjek peneliti pertama adalah Restoran
Ayam Resto Colomadu. Sementara
subjek penulis pada penelitian ini adalah
Teko Healthy Resto, Medan.

Teko Healthy Resto Medan
merupakan restoran vegetarian yang
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terletak di JI. Cemara Boulevard Utara
No. 8 Kompleks Perumahan Cemara Astri
Medan. Sebuah restoran vegetarian
menjual berbagai macam sehari-hari
seperti, makanan sehat, cemilan dan
minuman. Dengan harga produk yang
lebih terjangkau dibandingkan restoran
vegetarian lainnya membuat teko healthy
resto memiliki banyak pelanggan.
Namun, ternyata masih adanya kel uhan
dari berbagai pelanggan yang berbelanja
Teko Healthy Resto.

Beberapa pelanggan mengeluh
karena makanan yang disajikan kurang
bervariasi dan kurang bermutu seperti
sayurannya yang sudah tidak segar lagi
sehingga warna tidak menggugah selera,
harganya tidak stabil dan dapat dikatakan
cukup mahal. Selain itu, pelayanan Teko
Healthy Resto juga kurang ramah dalam
melayani pesanan makanan sehingga
sering kali konsumen harus menunggu
terlalu lama. Beberapa konsumen juga
mengatakan bahwa pada saat hari-hari
banyak pengunjung, ruangan terasa panas
sehingga kurang nyaman. Terlebih,
fasilitas wifi yang disediakan juga lambat
sehingga membuat mereka tidak puas
dengan Teko Healthy Resto.

Berdasarkan uraian  tersebut,
penulis  tertarik untuk  melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh
Kualitas layanan Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan di Teko Healthy Resto,
Medan”.

Il. METODOLOGI PENELITIAN
Rancangan Penelitian

Penelitian ~ ini  menggunakan
metode  kuantitatif ~ dengan  jenis
penelitian  asosiatif. ~ Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan
jenis penelitian asosiatif. Penelitian ini
dilakukan di Teko Healthy Resto, Medan
yang beralamat di JL.Cemara Boulevard
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Utara, No. 8 Kompleks Perumahan
Cemara Asri Medan. Penelitian ini
dilakukan pada bulan Maret 2023 -
Agustus 2023.

Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi yang digunakan oleh
penulisadalah seluruh pelanggan yang
pernah  mengalami dan melakukan
pembelian di Teko Healthy Resto.
Populasi yang digunakan oleh penulis
adalah seluruh pelanggan yang pernah
mengalami dan melakukan pembelian di
Teko Healthy Resto. Dalam penelitian
ini, penulis menggunakan teknik
Accidental Sampling yaitu  bentuk
pengambilan sampel berdasarkan
kebetulan dimana, siapa saja yang
kebetulan bertemu dengan peneliti dan
dianggap cocok menjadi sumber data
yang akan menjadi sampel peneliti ini
(Jamarnis & Susanti, 2019). Peneliti
menggunakan rumus Lemeshow sebagai
berikut :
(Za)> x P X Q
"=
Keterangan:
n =Jumlah sampel minimal yang
diperlukan
Za =Nilai standar dari distribusi sesuai
nilai a = 5% =1.96
P =Prevalensi outcome, karena data
belum didapat, dipakai 50%
Q =1-P
L =Tingkat ketelitian 10%

Berdasarkan rumus, maka:

_ (1.96)* x 0.5 x 0,5

= 96.04
(0.1)?

Jumlah sampel minimal dalam
penelitian ini adalah 96.04 responden dan
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penulis menggenapkan sampel menjadi
100 orang.
Sumber dan Teknik Pengumpulan
Data

Jenis dan sumber data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
data primer dan sekunder. Teknik
pengumpulan data menggunakan metode
pengumpulan data. Metode pengumpulan
data yang penulis gunakan adalah
kuesioner. Metode kuesioner dilakukan
melalui penelitian langsung ke lapangan
(field research) untuk mengetahui
pengaruh customer terhadap keputusan
pembelian. Kuesioner dilakukan dengan
menggunakan teknik pengukuran skala
likert. Adapun kerangka pikir penulis
adalah sebagai berikut ;

Kualitas
Pelayanan
. H1
(X1) Loyalitas
Pelanggan

Kepuasan / ™

Pelanggan H2
(X2)

‘ H3

Gambar 1. KerangkaPikir

Sumber: Penulis 2023

Keterangan:

X1= Kualitas Pelayanan (Variabel Bebas)
X,=Kepuasan  Pelanggan  (Variabel
Bebas)

Y=LoyaLitas  Pelanggan  (Variabel
Terikat)

Dalam  penelitian ini  untuk
menguji validitas dan reliabilitas maka
pretest dibagikan kepada 30 responden
(pelanggan) di Teko Healthy Resto,
dengan menggunakan metode Accidental
Sampling, dimana peneliti hampir tidak
memiliki kewenangan untuk memilih
elemen sampel, dan ini murni dilakukan
berdasarkan  kedekatan dan  bukan
keterwakilan.
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Metode analisis data yang
digunakan adalah normalitas, koefisien
korelasi, koefisien determinasi, regresi
linear berganda, uji t dan uji f. Uji asumsi
klasik yaitu uji heterokedastisitas dan uji
multikolinearitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1) Hasil Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas
Layanan

r- -

No. | Hitung | Tabel Reterangan
Tidak
1 0,357 | 0,361 Valid
2 0,697 | 0,361 Valid
3 0,779 | 0,361 Valid
4 0,583 | 0,361 Valid
5 0,750 | 0,361 Valid
6 0,656 | 0,361 Valid
7 0,527 | 0,361 Valid
s 0,658 | 0,361 Valid
9 0,589 | 0,361 Valid
10 | 0,655 | 0361 Valid
11 1 0361 Valid

Sumber : Data diolah (2023)

Diketahui bahwa pada variabel
penelitian Kualitas Layanan (X;) ada
11 item pernyataan dimana 10 item
tersebut dinyatakan valid dan 1 item
dinyatakan  tidak  wvalid. Item
dinyatakan valid apa bila nilai
corrected item> 0,361.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kepuasan
Pelanggan

I- I-
No. | Hitung | Tabel | ‘eterangan
1 | 0417 | 0361 Valid
2 | 0427 | 0361 Valid
3 | 0637 | 0361 Valid
4 | 0513 | 0361 Valid
5 | 0610 | 0361 Valid
6 1| o0361 Valid

Sumber : Data diolah (2023)
Diketahui bahwa pada
variabel penelitian Kepuasan
Pelanggan (X,) ada 6 item pernyataan
dimana  seluruh  item  tersebut
dinyatakan valid. Item dinyatakan
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valid apa bila nilai corrected item>
0,361.

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Loyalitas
Pelanggan

- -
No. | Hitung | Tabel | Reterangan
1 | 0417 | 0361 Valid
2 | 0427 | 0361 Valid
3 | 0.637 | 0,361 Valid
4 | 0513 | 0361 Valid
5 | 0.610 | 0361 Valid
6 1| 0361 Valid

Sumber : Data diolah (2023)

Diketahui bahwa pada
variabel penelitian Loyalitas
Pelanggan (Y) ada 6 item pernyataan
dimana  seluruh  item  tersebut
dinyatakan valid. Item dinyatakan
valid apa bila nilai corrected item>
0,361.

2) Hasil Uji Reliabilitas
Tabel 4.Hasil Uji Reliabilitas
Kualitas Layanan

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of [tems
0.963 11
Sumber : Data diolah (2023)
Nilai cronbach’s alpha mengenai
kualitas layanan (X;) adalah 0,963
yang berarti data dianggap reliabel.

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas
Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
0.957 §
Sumber : Data diolah (2023)
Nilai cronbach’s alpha

mengenai Kepuasan Pelanggan (X,)
adalah 0,957 vyang berarti data
dianggap reliabel.
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Tabel6. Hasil Uji Reliabilitas
Loyalitas Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems
0.926 6

Sumber : Data diolah (2023)
Nilai cronbach’s alpha
mengenai Loyalitas Pelanggan ()
adalah 0,926 vyang berarti data
dianggap reliabel.

3) Hasil Uji Normalitas
Tabel 7. Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov

Test

Unstanda
rdized

Residual
N 100
Normal Mean 0.000000
Parameters®? 0
Std. 2.029757
Deviation 35
Most Extreme Absolute 0.053
Differences Positive 0.038
Negative -0.053
Test Statistic 0.053
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.200¢4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true
significance.

Sumber : Data diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji normalitas
menggunakan uji Kolmogorov-
Smirnov pada tabel 7 di atas, nilai
signifikansi (Asymp.Sig) adalah 0,200
> 0,05 maka nilai residual berdistribusi
normal dan dapat dilakukan untuk
penelitian lebih lanjut.

4) Hasil Uji Asumsi Klasik
Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Coefficients® Tolerance sebesar 0,960 > 0,10 dan nilai
ptanda VIF 1,042 < 10.00 maka dapat
Unstandardi dized .. . T
ved  befiice disimpulkan tidak terjadi
Coefficients nts multikolinearitas ~ terhadap  kualitas
Std. layanan, kepuasan dan loyalitas
Erro Sig elan an
Viodel B r Beta t p gg ’
1 (Con 3.489 1.29 2701 .00
stant) 2 8 5) Hasil Uji Koefisien Korelasi
R 00| -024) -132] 1.267)| 20 Tabel 10. Hasil dari  Analisis
= ! Koefisien

Laya
nan
Kepu -026 .044 -061 -600 .55

Correlations

asan 0 ona
Pelan kualit kepua litas
doan__ as san pela
a. DependentVanabI-e: Abs_RES Iayana pelan ngga
Sumber : Data diolah (2023) n ggan n
_ Hasil u1|_ het_eroskedastlsnas Kualitas Pearso 1 20l 350
kualitas layanan nilai sig 0,201 > 0,05 I o
. o ayanan n
dan kepuasan Dari pelanggan nilai sig Correl
0,550 > 0,05 maka tidak terjadi ation
heteroskedastisitas. Sig 045 000
Tabel 9. Hasil Uji multikolinearitas 'Eailed)
Coefficients? < 00 Ti00 100
j::; kepuasan  Pearso .201° 1 421
Unstanda ized Collinea pe|anggan n >
rdized Coef rity Correl
Coefficie ficie Sig Statistic
nts nis t . 3 ation
Tol -
s . Sig.  .045 .000
Ermro nc Vi (2-
Model B r Beta e F talled)
1 (Con 13. 21 62 00
stant 31 40 22 00 N 100 100 100
| 4 loyalitas  Pearso .350 421" 1
Kuali 01 00 027 30 00 095 1.
tas 21 39 7 8 03 &0 04 pelanggan n
Laya 2 Correl
- ation
Kep 02 00 036 40 00 08 1.
uasa 94 72 6 75 00 &0 04 Slg 000 OOO
n 2
Pela (2_
ngga tailed)
___ I N 100 100 100
a) Dependent  Variable:  Loyalitas *_ Correlation is significant at the 0.05
Pelanggan _ level (2-tailed).
Sumber : Data diolah (2023) **_Correlation is significant at the 0.01
Berdasarkan hasil uji level (2-tailed).
multikolinearitas diketahui nilai
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Sumber : Data diolah (2023)
Bedasarkan tabel output SPSS
“Correlations” di atas, diketahui nilai
korelasi pearson antara variabel kualitas
layanan (X;) dengan loyalitas pelanggan
(Y) sebesar 0,350, dan nilai Kkorelasi
pearson antara variabel sosial kepuasan
pelanggan (X;) dengan loyalitas pelanggan
(Y) sebesar 0,421. Tanda bintang yang
berjumlah dua menunjukkan bahwa terjadi
hubungan yang rendah antara variabel
kualitas layanan (X;) dengan loyalitas
pelanggan (Y) serta variabel kepuasan
pelanggan (X,) dengan loyalitas pelanggan
(Y). Nilai korelasi yang positif artinya jika
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan
meningkat maka loyalitas pelanggan juga
meningkat.

6) Hasil Uji Koefisien Determinasi
Tabel 11. Hasil Uji Koefisien
Determinasi

Model Summary
Std.
Adjust  Ermor
edR ofthe
R Squar Estim
Model R Square e ate
1 5012 251 235 2.051

a. Predictors: (Constant), Kepuasan
Pelanggan, Kualitas Layanan
Sumber : Data diolah (2023)
Berdasarkan hasil uji regresi linier

berganda menggunakan SPSS 26 pada
tabel 11 di atas, penulis mendapatkan
persamaan regresi linear berganda
sebagai berikut:

Keterangan :

Y = Loyalitas pelanggan

X1 =Kualitas layanan

X, = Kepuasan pelanggan

Elektronike = ErrorTerms

7) Hasil Uji T (Parsial)
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Pada penelitian ini, penulis
menggunakan SPSS 26 untuk
menentukan hasil uji parsial (Uji T)
dengan persyaratan  pengambilan
keputusan apa bila angka probabilitas
signifikansi< 0,05 atautpiwng>tiane, Maka
terdapat pengaruh variabel X terhadap
variabel Y (Kampongsinaetal., 2020).
Dengan perhitungan tiape menggunakan
rumus:

t-tabel =t (o; n — K)
t=(o; 100 —2)
t = (0,05; 98) = 1.98447

Tabel 12. Hasil uji T

Coefficients?
Stand
ardize

Unstandardiz d
ed Coeffi

Coefficients  cients

Std.

Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 13.31 2.140 6.222 000
4
Kualitas 121 .039 277 3.085 .003
Layanan
Kepuasan 294 072 366 4.075 000
Pelangga

n

a. Dependent Variable: Lovalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji T
menggunakan SPSS 26 pada tabel di
atas, terlihat bahwa angka probabilitas
signifikansi variabel kualitas layanan
0,003 < 0,05 dan variabel kepuasan
pelanggan 0 < 0,05, nilai tyyng Variabel
kualitas layanan (X;) 3,085 >1.98447
tiaver,  Nilai  thiwng  Vvariabel kepuasan
pelanggan (X;) 4,075 >1.98447 tiype.
sehingga dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh antara variabel X;
terhadap variabel Y dan X, terdapat
pengaruh terhadap variabel Y.

Pada penelitian ini, penulis
menggunakan SPSS 26 untuk
menentukan hasil uji Simultan (uji F)
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dengan persyaratan pengambilan
keputusan apabila nilai signifikansi <
0,05 atau Fhiung™> Frave Maka terdapat
pengaruh variabel X secara simultan
terhadap variabel Y (kampungnaetal.,
2020).

Tabel 13. Hasil uji F

ANOVA?

Sum of Mean
Model Squares  Df Square F  Sig.
1 Regre 136.638 2 68.319 16. .0000
ssion 24
8

Residu  407.872 97 4205

al

Total 544510 99

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas

Layanan

Sumber : Data diolah (2023)

Berdasarkan hasil uji F menggunakan
SPSS 26 padatabel 4.37 di atas, terlihat
bahwa angka signifikansi 0 < 0,05, nilai
Fhitung 16,248>3,090F 1. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
antara variabel X, dan variabel X, secara
simultan terhadap variabel Y.

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang
telah dibahas sebelumnya oleh penulis,
maka penulis dapat menarik kesimpulan
bahwa sesuai dengan bukti dan data yang
dikumpulkan terdapat pengaruh kualitas
layanan dan  kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan di Teko
Healthy Resto. Dari hasil korelasi
antara variabel kualitas layanan dengan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan sebesar 0,501 yang berarti
memiliki hubungan yang cukup kuat
anatara variabel kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Nilai korelasi yang positif
juga mengartikan apabila kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan di
Teko Healthy Resto, Medan meningkat
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maka loyalitas pelanggan juga akan
meningkat.  Koefisien  determinasi
variabel pengaruh kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan mempengaruhi
variabel loyalitas pelanggan sebesar
25,1 % sedangkan sisanya sebesar 74,9
% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lainnya yang tidak diuji di penelitian
ini. Dari hasil uji T variabel kualitas
layanan 0,003 < 0,05 dan variabel
kepuasan pelanggan 0 < 0,05, nilai
thitung variabel kualitas layanan (X1)
3,085 > 1.98447 ttabel, nilai thitung
variabel kepuasan pelanggan (X2)
4,075 > 1.98447 ttabel. sehingga dapat
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh
antara variabel X1 terhadap variabel Y
dan X2 terdapat pengaruh terhadap
variabel Y, di Teko Healthy Resto,
Medan.

SARAN

Berdasarkan saran yang diberikan
penulis kepada Teko Healthy Resto,
Medan untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan adalah sebagai berikut:Kepada
seluruh karyawan yang berkerja di Teko
Healthy Resto untuk meningkatkan
pengetahuan dalam menguasai menu
yang disajikan agar pelanggan tidak
bingung dalam memilih menu dan untuk
mencapai tujuan kualitas layanan yang
bagus sehingga pelanggan menjadi
terkesan dengan pelayanan yang berikan
oleh karyawan teko healthy resto
membuat pelanggan akan mengunjungi
kembali. Hal inidapat diketahui dari
jawaban kuesioner dengan pernyataan
(Pengetahuan karyawan terlatih
menguasai semua jenis menu yang
disediakan) dari kuesioner yang diisi
responden dan dianalisis diketahui
bahwa (18%) dari tanggapan responden
(18 customer) menjawab kurang setuju,
(35%) dari tanggapan responden(35
customer) menjawab setuju, (37%) dari
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tanggapan responden (37 customer)
menjawab sangat setuju. Martua & Djati
(2018) menyatakan bahwa kualitas
layanan yang baik terhadap pelanggan
yang telah diberikan oleh perusahaan,
dapat menciptakan kepercayaan
pelanggan kepada perusahaan karena
pelanggan telah merasa puas atas jasa
yang telah diterima. Kepada Teko
Healthy Resto untuk mempertimbangkan
harga menu yang terjangkau dan ramah
dikantong sehingga banyak pelanggan
yang memiliki pendapatan yang standar
bisa melakukan pembelian dan puas
dengan produk yang disajikan sehingga
bisa membuat pelanggan menjadi loyal.
Hal ini dapat diketahui dari jawaban
kuesioner dengan pernyataan (Harga
menu yang terjangkau membuat saya
ingin kembali melakukan pembelian)
dari kuesioner yang diisi responden dan
dianalisis diketahui bahwa (21%) dari
tanggapan responden (21 customer)
menjawab kurang setuju, (37%) dari
tanggapan responden(37  customer)
menjawab setuju, (33%) dari tanggapan
responden (33 customer) menjawab
sangat setuju.Pujiati et al. (2019),
peningkatan kualitas layanan memiliki
pengaruh terhadap kesediaan untuk
membayar. Jika pelanggan telah percaya
kepada perusahaan dapat menjadikan
pelanggan merasa puas dan
menggunakan jasa perusahaan secara
berulang. Kepada Teko Healthy Resto
untuk meningkatkan kualitas pelayanan
yang bagus sehingga bisa membuat
pelanggan merasa puas dengan kualitas
yang diberikan dan menyajikan harga
menu  yang terjangkau  sehingga
pelanggan merasa senang melakukan
pembelian dan akan terus loyal di Teko
Healthy Resto, Medan. Hal ini dapat
diketahui dari jawaban kuesioner dengan
pernyataan (Saya tidak akan beralih
kepada restoran Teko Healthy Resto) dari

Universitas Bina Insan Lubuklinggau

kuesioner yang diisi responden dan
dianalisis diketahui bahwa (20%) dari
tanggapan responden (20 customer)
menjawab kurang setuju, (35%) dari
tanggapan responden (35 customer)
menjawab setuju, (38%) dari tanggapan
responden (38 customer) menjawab
sangat  setuju.  Mahendra  (2018)
menyatakan bahwa menciptakan suatu
kepercayaan pelanggan adalah salah satu
cara dalam menciptakan dan
mempertahankan pelanggan. Jika
pelanggan  telah  percaya kepada
perusahaan dapat menjadikan pelanggan
merasa puas dan menggunakan jasa
perusahaan secara berulang.
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