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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menilai dan menganalisis sejauh mana service quality, customer 

satisfaction, serta product quality pada customer loyalty di Warung Banyuwangi Bu Lala. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana data diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang pernah melakukan pembelian di warung 

tersebut. Jumlah sampel yang digunakan adalah 102 responden. Teknik analisis data yang 

diterapkan meliputi analisis regresi linear berganda serta uji asumsi klasik, yang diolah 

menggunakan Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 25. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ketiga variabel independen memiliki dampak signifikan pada loyalitas 

pelanggan. Service quality berdampak positif serta signifikan, yang berarti semakin baik kualitas 

layanan yang diberikan, semakin tinggi loyalitas pelanggan. Customer satisfaction juga terbukti 

memiliki dampak positif dan signifikan, sehingga peningkatan kepuasan pelanggan mampu 

memperkuat kecenderungan pelanggan untuk tetap memilih dan membeli kembali. Sementara 

itu, product quality menunjukkan dampak signifikan dengan arah negatif, yang artinya 

peningkatan persepsi kualitas produk justru berbanding lurus dengan penurunan customer 

loyalty. Temuan ini mengindikasikan bahwa terdapat dinamika yang tidak searah antara kualitas 

produk dan loyalitas pelanggan di Warung Banyuwangi Bu Lala, sehingga aspek ini perlu 

mendapat perhatian lebih dalam strategi peningkatan loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: service quality, customer satisfaction, product quality, customer loyalty, regresi 

linear berganda 
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1. PENDAHULUAN 

Industri kuliner saat ini berkembang pesat dan menghadirkan persaingan yang semakin ketat. 

Konsumen tidak hanya menuntut cita rasa yang baik, tetapi juga pelayanan yang cepat, ramah, 

dan konsisten. Perubahan perilaku konsumen yang semakin selektif membuat pelaku usaha 

dituntut untuk menghadirkan pengalaman makan yang menyeluruh, tidak sekadar menawarkan 

produk makanan (Balimema, 2025). Kondisi ini mendorong setiap usaha kuliner untuk menjaga 

kualitas layanan, meningkatkan mutu produk, dan memastikan pelanggan tetap merasa puas 

agar kesetiaan mereka dapat dipertahankan. 

 

Perkembangan sektor kuliner sejalan dengan tingginya kontribusi konsumsi rumah tangga 

terhadap perekonomian. Pada tahun 2024, konsumsi rumah tangga menyumbang sekitar 54% 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB), dengan pertumbuhan 4,94% dibandingkan tahun 

sebelumnya (Indonesia.go.id, 2025). BPS (2024) juga mencatat peningkatan pengeluaran per 

kapita dari Rp1,4 juta menjadi Rp1,5 juta per bulan. Tingginya konsumsi makanan dan minuman 

yang mencapai 99,43% di kalangan rumah tangga menunjukkan bahwa usaha kuliner memiliki 

peluang besar sekaligus tantangan untuk bersaing pada pasar yang dinamis. 

 

Gambar 1. Grafik Omzet Bulanan Warung Banyuwangi Bu Lala Periode Mei 2024–April 

2025 

Warung Banyuwangi Bu Lala sebagai salah satu usaha kuliner di Denpasar menghadapi dinamika 

tersebut. Gambar 1 memvisualisasikan omzet bulanan yang cenderung berubah. Perubahan 

tersebut menunjukkan tren peningkatan selama Mei 2024–Maret 2025, namun terjadi penurunan 

tajam pada April 2025 akibat faktor musiman. Fluktuasi ini mengindikasikan bahwa loyalitas 

pelanggan (customer loyalty) dipengaruhi oleh beberapa aspek penting, terutama kualitas 

pelayanan (service quality), kepuasan pelanggan (customer satisfaction), dan kualitas produk 

(product quality). 

 

Beberapa keluhan pelanggan terkait lambatnya pelayanan, pesanan yang tidak lengkap, rasa 

makanan yang tidak konsisten, serta ketidaksesuaian antara ekspektasi dan produk yang 

diterima menunjukkan adanya masalah pada aspek layanan (service quality), kepuasan 

pelanggan maupun kualitas produk, ini berpotensi melemahkan loyalitas pelanggan dan 

mengurangi frekuensi kunjungan. 

 

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) sendiri merupakan komitmen konsumen untuk terus 

membeli atau menggunakan kembali suatu produk meskipun terdapat tawaran alternatif di 

pasar (Kotler & Keller, 2016). Loyalitas terbentuk melalui pengalaman positif, nilai yang 

dirasakan, serta hubungan konsumen dengan penyedia layanan (Fatihudin & Firmansyah, 2019). 

 

Salah satu faktor penting dalam membangun loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan. 
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Service quality mencakup kemampuan penyedia jasa memberikan pelayanan yang konsisten, 

responsif, dan memuaskan (Kasmir, 2017). Prayoga (2023) menegaskan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan proses penyajian produk atau jasa sesuai standar perusahaan, yang harus 

mampu memenuhi bahkan melampaui ekspektasi konsumen. Ketika pelanggan menilai bahwa 

interaksi pelayanan memenuhi atau melebihi harapan, mereka cenderung bertahan dan 

melakukan pembelian ulang. Selain itu, service quality juga merupakan salah satu isu penting 

yang dibahas oleh perusahaan sebagai upaya untuk mempertahankan keberadaan bisnisnya di 

tengah persaingan yang ada (Jodi et al., 2023). Namun demikian, hasil penelitian terdahulu 

menunjukkan adanya perbedaan temuan, di mana sejumlah studi menyimpulkan bahwa service 

quality memiliki dampak positif terhadap customer loyalty (Maulana & Nurcholis, 2023; Delia et 

al., 2023; Sumantri et al., 2023), sementara penelitian lain menemukan dampak yang tidak 

signifikan (Aditya et al., 2021). 

 

Jodi et al. (2023) menjelaskan bahwa untuk membangun customer loyalty yang tinggi, 

dibutuhkan tingkat customer satisfaction dan kepercayaan pelanggan yang kuat. Dengan 

demikian, faktor lain yang turut memengaruhi customer loyalty adalah customer satisfaction. 

Selain pelayanan, tingkat kepuasan terbentuk ketika kinerja layanan dinilai sesuai dengan 

ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2015). Konsumen yang puas akan memiliki kecenderungan 

untuk kembali membeli dan memberikan rekomendasi positif. Namun, temuan penelitian 

sebelumnya menunjukkan hasil yang bervariasi. penelitian yang dilakukan oleh Yusup & 

Mulyandi (2023) serta Handayani & Prasetya (2024) membuktikan adanya dampak signifikan 

kepuasan terhadap loyalitas, berlawanan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bintari et al. 

(2022) yang menunjukkan arah hubungan yang berbeda. 

 

Faktor ketiga adalah kualitas produk (product quality), yang mencakup cita rasa, penyajian, dan 

konsistensi mutu makanan. Produk yang memenuhi kebutuhan dan selera konsumen akan 

mendorong pembelian ulang serta meningkatkan keyakinan pelanggan terhadap usaha tersebut 

(Kotler & Keller, 2016). Produk dengan kualitas tinggi tidak hanya mampu memuaskan 

pelanggan pada pembelian pertama, tetapi juga membangun kepercayaan dan mendorong 

pembelian ulang (Febiana & Marliani, 2024). Hasil penelitian terdahulu juga menunjukkan 

temuan yang bervariasi, di mana sebagian besar menemukan bahwa loyalitas dipengaruhi secara 

positif oleh kualitas produk, sementara penelitian lain menemukan dampak negatif 

(Cahyaningrum, dkk. 2024). 

 

Melihat pentingnya faktor-faktor tersebut serta adanya ketidakkonsistenan hasil penelitian 

sebelumnya (research gap), maka penelitian ini dilakukan untuk menganalisis “pengaruh service 

quality, customer satisfaction, dan product quality terhadap customer loyalty pada Warung 

Banyuwangi Bu Lala Denpasar”. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi 

pelaku usaha kuliner lokal dalam merumuskan strategi peningkatan loyalitas pelanggan, serta 

memberikan kontribusi teoretis bagi pengembangan kajian perilaku konsumen di sektor makanan 

lainnya. 

 

2. LITERATUR DAN HIPOTESIS 

Social Exchange Theory (SET) 

Social Exchange Theory (SET) yang dikemukakan oleh Blau (1964) menjelaskan bahwa 

hubungan antara pelanggan serta penyedia layanan terbentuk melalui proses pertukaran yang 

mempertimbangkan manfaat dan pengorbanan. Pelanggan akan mempertahankan hubungan 
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jangka panjang apabila manfaat yang diterima lebih besar dibandingkan biaya, waktu, serta 

usaha yang dikeluarkan. Dalam konteks penelitian ini, service quality, customer satisfaction, 

serta product quality dipandang sebagai bentuk imbalan dalam pertukaran sosial yang 

mendorong terbentuknya customer loyalty. 

 

Customer Loyalty 

Customer loyalty merupakan komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang dan tetap 

memilih produk atau jasa tertentu secara konsisten meskipun terdapat alternatif lain (Kotler & 

Keller, 2016). Loyalitas pelanggan terbentuk melalui pengalaman positif yang berkelanjutan dan 

tercermin dalam perilaku pembelian ulang serta rekomendasi kepada pihak lain (Fatihudin & 

Firmansyah, 2019). Dalam penelitian ini, customer loyalty diukur melalui indikator menggunakan 

kembali, memilih kembali, mencari informasi, dan merekomendasikan (Prayoga, 2020). 

 

Service Quality 

Service quality didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang 

sesuai atau melebihi harapan pelanggan (Tjiptono & Chandra, 2016). Service quality yang baik 

mencakup konsistensi layanan, ketersediaan sumber daya, sikap melayani, perhatian terhadap 

etika, serta pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan (Purba et al., 2023). Service quality 

menjadi isu strategis bagi perusahaan karena berperan penting dalam mempertahankan 

pelanggan di tengah persaingan bisnis (Jodi et al., 2023). 

 

Customer Satisfaction 

Customer satisfaction merupakan kondisi perasaan pelanggan yang terbentuk setelah pelanggan 

mengevaluasi kinerja produk atau layanan yang diterima dan membandingkannya dengan 

harapan yang telah dimiliki sebelumnya (Tjiptono, 2015). Kepuasan pelanggan menunjukkan 

bahwa pertukaran yang terjadi dianggap adil dan bernilai, sehingga mendorong pembelian ulang 

dan loyalitas. Dalam penelitian ini, customer satisfaction diukur melalui kepuasan pelanggan, 

pengalaman sesuai harapan, dan penilaian atas manfaat (Prayoga, 2020). 

 

Product Quality 

Product quality mengacu pada kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya secara 

efektif, yang tercermin melalui aspek keandalan, ketahanan, serta tingkat kesesuaian produk 

dengan ekspektasi konsumen (Kotler & Keller, 2016). Produk dengan kualitas tinggi biasanya 

memberikan kepuasan awal, juga membangun kepercayaan dan mendorong pembelian ulang 

(Febiana & Marliani, 2024). Dalam konteks penelitian ini, product quality diukur berdasarkan 

indikator Asy A et al. (2025), yang meliputi rasa makanan, penampilan produk, kesegaran bahan, 

konsistensi produk, dan kebersihan. 

 

Hipotesis Penelitian 

Pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

Service quality mencerminkan tingkat keunggulan layanan yang dirasakan pelanggan dalam 

melampaui keinginan mereka. Baiknya kualitas layanan bisa menciptakan pengalaman positif, 

menaikkan kepercayaan, serta mendorong pelanggan untuk tetap bertahan dan melakukan 

pembelian ulang. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa service quality memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap customer loyalty. Berbagai penelitian terdahulu, antara lain Maulana & 

Nurcholis (2023), Delia et al. (2023), Sumantri et al. (2023), Soelyono & Sabur (2024), serta 

Prabawanti et al. (2024) membuktikan bahwa service quality berdampak positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Dengan merujuk pada temuan studi-studi sebelumnya, rancangan 
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hipotesisnya yaitu: 

H1: Service quality berdampak positif terhadap customer loyalty di Warung Banyuwangi Bu 

Lala Denpasar. 

Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty 

Customer satisfaction merupakan respon emosional pelanggan yang muncul setelah 

membandingkan antara harapan dan kinerja produk atau layanan yang diterima. Pelanggan yang 

merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, memberikan rekomendasi positif, dan 

menunjukkan loyalitas yang lebih tinggi. Sejumlah penelitian menyatakan adanya hubungan 

yang signifikan antara customer satisfaction dan customer loyalty. Penelitian oleh Yusup & 

Mulyandi (2023), Handayani & Prasetya (2024), Goeltom et al. (2023), Febriyanti et al. (2025), 

serta Azizah et al. (2025) menunjukkan bahwa customer satisfaction berdampak positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty. Dengan merujuk pada temuan studi-studi sebelumnya, 

rancangan hipotesis disusun sebagai berikut: 

H2: Customer satisfaction berdampak positif terhadap customer loyalty di Warung Banyuwangi 

Bu Lala Denpasar. 

Pengaruh product quality terhadap customer loyalty 

Product quality memperlihatkan kemampuan produk dalam memenuhi harapan pelanggan, baik 

dari aspek rasa, penampilan, konsistensi, maupun kebersihan. Dalam konteks tertentu, persepsi 

pelanggan terhadap kualitas produk dapat menghasilkan hubungan yang tidak selalu searah 

dengan loyalitas. Beberapa penelitian menemukan bahwa product quality justru memiliki 

dampak negatif di customer loyalty. Sejumlah studi sebelumnya menemukan product quality 

memiliki dampak positif serta signifikan pada customer loyalty, sebagaimana ditunjukkan dalam 

studi Agustin et al. (2023), Utami & Riorini (2023), Febiana & Marliani (2024), Rochmah & 

Muzdalifah (2024), serta Faradila & Shiddiqy (2024). Dengan merujuk pada temuan studi-studi 

sebelumnya, rancangan hipotesis disusun sebagai berikut: 

H3: Product quality berdampak positif dan signifikan terhadap customer loyalty di Warung 

Banyuwangi Bu Lala Denpasar. 

 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini dilaksanakan di Warung Banyuwangi Bu Lala yang berlokasi di Jalan Keboiwa 

No. 52, Kecamatan Denpasar Barat, dan Jalan Cokroaminoto, Kecamatan Denpasar Utara, Bali. 

Objek penelitian yaitu dampak service quality, customer satisfaction, dan product quality 

sebagai variabel independen pada customer loyalty sebagai variabel dependen. Populasi 

penelitian mencakup seluruh pelanggan Warung Banyuwangi Bu Lala dengan jumlah yang tidak 

diketahui secara pasti. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini didasarkan pada ketentuan 

yang dikemukakan oleh Hair et al. (2019), yang menyatakan bahwa ukuran sampel yang 

memadai berkisar antara lima hingga sepuluh kali jumlah indikator penelitian. Penelitian ini 

menggunakan 17 indikator, sehingga jumlah sampel ditetapkan sebanyak 102 responden (17× 6) 

dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Data dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda 

dengan bantuan program SPSS, yang didukung oleh uji instrumen, analisis deskriptif, uji asumsi 

klasik, koefisien determinasi dan uji F, serta uji t. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Instrumen Penelitian 

a. Uji Validitas 

Tabel 1 

Hasil Uji Validitas Instrumen 

Pernyataan Pearson Correlation Standar Ket. 

Service Quality (X1) 

X1.1 0,742  

 

0,30 

Valid 

X1.2 0,805 Valid 

X1.3 0,832 Valid 

X1.4 0,810 Valid 

X1.5 0,746 Valid 

Customer Satisfaction (X2) 

X2.1 0,838  

0,30 

Valid 

X2.2 0,845 Valid 

X2.3 0,828 Valid 

Product Quality (X3) 

X3.1 0,715  

 

0,30 

Valid 

X3.2 0,713 Valid 

X3.3 0,772 Valid 

X3.4 0,722 Valid 

X3.5 0,706 Valid 

Customer Loyalty (Y) 

Y.1 0,761 
 

0,30 

Valid 

Y.2 0,827 Valid 

Y.3 0,781 Valid 

Y.4 0,848 Valid 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 1 memperlihatkan semua nilai Pearson Correlation instrumen berada di atas 0,30. 

Hal tersebut menunjukkan semua instrumen yang dipergunakan untuk mengumpulkan data 

berupa kuesioner hasilnya adalah valid. 

 

b. Uji Reliabilitas  

 

Tabel 2 

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 

 

Variabel 
Jumlah 

Instrumen 

Cronbach’s 

Alpha 
Standar Ket. 

Service Quality (X1) 5 0,841 
 

0,60 

Reliabel 

Customer Satisfaction 
(X2) 

3 0,785 Reliabel 

Product Quality (X3) 5 0,773 Reliabel 

Customer Loyalty (Y) 4 0,816 Reliabel 

Sumber: Data diolah, 2025 

Mengacu pada olahan data yang tersaji dalam Tabel 2 diperoleh nilai perhitungan Cronbach's 

Alpha masing–masing variabel lebih besar dari 0,60. Hal tersebut menunjukkan semua 

instrumen sudah reliabel dan penelitian layak diteruskan untuk tahap berikutnya. 
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Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Tabel 3 

Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 102 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0.099c 

Sumber: Data diolah, 2025 

Tabel 3 memperlihatkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,099. Nilai tersebut diatas 0,05 

sehingga bisa disimpulkan variabel telah mengikuti distribusi normal.Uji Multikolinearitas 

b. Uji Multikolinearitas 

 

Tabel 4 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Bebas Tolerance Nilai VIF 

Service Quality 0,285 3,514 

Customer Satisfaction 0,327 3,056 

Product Quality 0,309 3,235 

Sumber: Data diolah, 2025 

Pada Tabel 4 memperlihatkan nilai Tolerance diatas 0,10, nilai VIF dibawah 10. Jadi pada model 

regresi tidak ditemukannya multikolinearitas. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 5 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Variabel Bebas Sig. 

Service Quality 0,507 

Customer Satisfaction 0,589 

Product Quality 0,506 

Sumber : Data diolah, 2025 

Dari Tabel 5 dapat diketahui bahwa nilai signifikansi diantara variabel independen dan juga 

nilai absolut residualnya (ABS_RES) diatas 0,05. Jadi tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas di model regresi. 

Hasil Analisis Data 

Tabel 6 

Rangkuman Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Variabel 
Koefisien 

Regresi 
Beta T-hitung Sig. 

Konstanta 3,452  4,016 0,000 

Service Quality 0,634 0,851 8,427 0,000 

Customer Satisfaction 0,347 0,304 3,521 0,001 

Product Quality -0,221 -0,282 -2,785 0,006 

R    0,872a 

Adjusted R Square    0,753 

F    103,563 

Sig. F    0,000b 

Sumber: Data diolah, 2025 
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a. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Mengacu pada hasil olahan data yang tersaji dalam Tabel 6, persamaan regresi linear 

bergandanya yaitu: 

Y = 3,452 + 0,634 X1 + 0,347 X2 - 0,221 X3 + e 

Maka diperoleh persamaan garis regresi yang menjelaskan bahwa: 

1) α = 3,452, menunjukkan bahwa apabila variabel bebas dianggap konstan, maka nilai customer 

loyalty berada pada sebesar 3,452. 

2) Koefisien service quality (β₁ = 0,634) bernilai positif, yang menunjukkan bahwa customer 

loyalty dipengaruhi secara positif oleh service quality. Jadi semakin meningkat service quality, 

selanjutnya customer loyalty juga akan meningkat. 

3) Koefisien customer satisfaction (β₂ = 0,347) bernilai positif, yang menunjukkan bahwa 

customer loyalty dipengaruhi secara positif oleh customer satisfaction. Hal ini berarti bahwa 

semakin meningkat customer satisfaction, maka customer loyalty juga akan meningkat. 

4) Koefisien product quality (β₃ = –0,221) bernilai negatif, yang menunjukkan bahwa customer 

loyalty dipengaruhi secara negatif oleh product quality, sebagaimana ditunjukkan pada hasil 

uji regresi. Dengan demikian, peningkatan product quality dalam model penelitian ini justru 

diikuti oleh penurunan customer loyalty. 

 

Koefisien regresi yang bernilai positif menunjukkan adanya dampak searah antara service quality 

dan customer satisfaction terhadap customer loyalty di Warung Banyuwangi Bu Lala Denpasar. 

Sebaliknya, product quality menunjukkan dampak yang berlawanan arah terhadap customer 

loyalty, sebagaimana ditunjukkan pada hasil uji regresi. 

 

b. Koefisien Determinasi 

Dari Tabel 6, didapatkan nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,753. Maka 

menunjukkan bahwa service quality, customer satisfaction, dan product quality secara simultan 

mampu menjelaskan variasi customer loyalty pada Warung Banyuwangi Bu Lala sebesar 75,3%, 

sementara sisanya sebesar 24,7% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak dimasukkan di 

model penelitian. 

 

c. Uji F 

Dari Tabel 6, diperoleh nilai F hitung 103,563 serta signifikansi F 0,000 < 0,05. Temuan ini 

membuktikan customer loyalty dengan simultan dipengaruhi secara signifikan oleh service 

quality, customer satisfaction, dan product quality. Jadi semua variabel independen yang 

dimasukkan di model berdampak nyata secara berbarengan pada variabel dependen. 

 

d. Uji t 

Dari uji t di Tabel 6, disimpulkan berikut: 

1) Pengaruh service quality di customer loyalty 

Dari pengujian menunjukkan bahwa service quality mempunyai nilai t-hitung 8,427, 

signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga H₁ diterima. Jadi service quality berdampak positif serta 

signifikan terhadap customer loyalty. 

2) Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty 

Customer satisfaction memiliki nilai t-hitung sebesar 3,521 dengan signifikansi 0,001 < 0,05, 

sehingga H₂ diterima. Dengan demikian, customer satisfaction berdampak positif serta 

signifikan pada customer loyalty. 

3) Pengaruh product quality terhadap customer loyalty 
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Product quality menunjukkan nilai t-hitung –2,785, signifikansi 0,006 < 0,05, maka H₃ 

ditolak. Hal ini berarti product quality berdampak negatif serta signifikan pada customer 

loyalty. 

 

Pembahasan Hasil Penelitian 

Pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

Hasil penelitian membuktikan service quality berdampak positif serta signifikan pada customer 

loyalty. Temuan ini menggambarkan kualitas pelayanan yang konsisten, responsif, dan sesuai 

dengan harapan pelanggan mampu menciptakan pengalaman positif yang mendorong pelanggan 

untuk tetap melakukan pembelian ulang. Hasil ini sejalan dengan penelitian Maulana & 

Nurcholis (2023), Delia et al. (2023), Sumantri et al. (2023), Soelyono & Sabur (2024), serta 

Prabawanti et al. (2024), yang menyatakan bahwa peningkatan kualitas pelayanan berkontribusi 

langsung terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty 

Customer satisfaction terbukti berdampak positif dan signifikan terhadap customer loyalty. 

Pelanggan yang merasa puas setelah membandingkan harapan dengan kinerja layanan 

cenderung menunjukkan komitmen untuk tetap menggunakan produk atau jasa yang sama. 

Temuan ini mendukung penelitian Yusup & Mulyandi (2023), Handayani & Prasetya (2024), 

Goeltom et al. (2023), Febriyanti et al. (2025), serta Azizah et al. (2025), yang menyatakan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci dalam membentuk loyalitas jangka panjang. 

Pengaruh product quality terhadap customer loyalty 

Product quality terbukti berdampak negatif serta signifikan pada customer loyalty sehingga 

hipotesis mengenai pengaruh product quality terhadap customer loyalty dinyatakan ditolak. 

Temuan ini menggambarkan bahwa peningkatan persepsi kualitas produk belum tentu diikuti 

oleh peningkatan loyalitas pelanggan. Pada konteks Warung Banyuwangi Bu Lala, pelanggan 

cenderung lebih mempertimbangkan faktor lain seperti kenyamanan, pelayanan, dan kepuasan 

secara keseluruhan dibandingkan kualitas produk semata. Hasil penelitian selaras dari temuan 

Cahyaningrum, dkk. (2024) yaitu kualitas produk tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

 

5. SIMPULAN DAN LIMITASI 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa service quality dan customer 

satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada Warung 

Banyuwangi Bu Lala. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik serta tingkat 

kepuasan pelanggan yang tinggi mampu meningkatkan loyalitas pelanggan untuk terus 

melakukan pembelian ulang. Sementara itu, product quality memiliki pengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap customer loyalty, sehingga dalam penelitian ini kualitas produk belum 

menjadi faktor utama yang menentukan loyalitas pelanggan dibandingkan dengan kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, di antaranya ruang lingkup penelitian yang 

hanya terbatas pada pelanggan Warung Banyuwangi Bu Lala sehingga hasil penelitian belum 

dapat digeneralisasikan pada usaha kuliner lainnya. Selain itu, pengumpulan data dilakukan 

melalui kuesioner self-report yang memungkinkan terjadinya bias persepsi atau bias sosial dari 

responden. Penelitian ini juga hanya menggunakan tiga variabel yaitu service quality, customer 

satisfaction, dan product quality, sehingga masih terdapat kemungkinan faktor lain yang dapat 

memengaruhi customer loyalty namun belum dianalisis dalam penelitian ini. 
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