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 Latar belakang: Loyalitas pelanggan merupakan faktor 

penting bagi keberlangsungan bisnis di tengah persaingan yang 

semakin ketat. Pengalaman pelanggan yang positif serta kualitas 

pelayanan yang baik diyakini mampu membangun kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. Namun, dalam praktiknya masih banyak 

perusahaan yang menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan pelanggan karena kurang optimalnya 

pengalaman dan pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, 

penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh 

pengalaman pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

Tujuan: untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan 

dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan baik secara 

parsial atau simultan. 

Metode: menggunakan kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan restoran Nelayan yang sudah 

melakukan kunjungan sebanyak 2 kali, dan pengukuran besaran 

sampel menggunakan rumus Lemeshow sehinggan didapatkan 

sampel sebesar 96 responden. Metode analisis data yang 

digunakan adalah regresi linier berganda. 

Hasil: Temuan pada penelitian menunjukkan bahwa variabel 

pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan sama halnya dengan 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan. selanjutnya pengaruh 

variabel secara simultan juga berpengaruh dapat dilihat bahwa 

nilai Fhitung (9,541)> Ftabel (3,09) atau sig. sebesar 0,000 < 0,05. 

Loyalitas merek mampu dijelaskan oleh variabel citra merek dan 

kualitas pelayanan sebesar 66,9%. 

Simpulan: bahwa variabel pengalaman pelanggan dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

loyalitas pelanggan baik secara parsial atau simultan. Temuan 

ini mengimplikasikan bahwa perusahaan perlu secara konsisten 

meningkatkan kualitas interaksi dan pelayanan untuk 

menciptakan pengalaman yang berkesan, sehingga dapat 

mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka Panjang. 
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1. Pendahuluan 

Medan merupakan ibukota Provinsi Sumatera Utara dan sebagai salah satu kota 

terpadat di Indonesia, Medan mengalami perkembangan yang pesat, terutama di sektor 

bisnis dan perdagangan. Perkembangan ini mengindikasikan sejumlah transformasi, 

salah satunya adalah meningkatnya intensitas persaingan bisnis. Fenomena ini dapat 

dilihat dari munculnya beberapa jenis usaha baru, terutama di sektor kuliner, yang 

meningkatkan persainggan diantara para pelakuusaha di sektor tersebut. 

Bisnis kuliner terutama restoran diyakini memiliki masa depan yang bagus bagi para 

pelaku usaha. Membahas tentang kuliner dikarenakan merupakan bisnis yang 

berorientasi pada pemenuhan salah satu kebutuhan primer manusia.  

Kemunculan ikon kepariwisataan ditandai dengan wisata kuliner yang tidak lagi 

hanya pemenuhan kebutuhan primer khususnya di Indonesia (Angelia, 2022). Menurut 

data pada artikel yang ditulis oleh (Ahdiat, 2023) diseluruh Indonesia terdapat 6.780 

restoran dengan kategori menengah dan besar, dimana di Sumatera Utara terdapat 

sebanyak 117 unit. Dikatakan sebagai restoran skala menengah-besar. 

Restoran bisa mendapatkan omzet sebesar itu maka harus memiliki pengunjung 

yang ramai atau penjualannya harus tinggi. Salah satu daya tarik perhatian pelanggan 

dengan strategi pengelola itu sendiri. Penerapan ini dilakukan dalam memberikan 

layanan yang maksimal, citarasa yang baik, restoran yang nyaman dan menarik buat 

pelanggan. Berhasilnya konsep ini menjadi sebuah keberuntungan dan bagi usaha dan 

minat pelanggan bertambah naik.  

Pengalaman pelanggan (customer experience) menjadi titik terang pertimbangan 

bertahan dan tidaknya di restoran tersebut. (Devanty, 2022). Pengalaman ini 

menentukan keberhasila melalui kerja keras sehingga menghasilkan sebuah loyalitas 

pelanggan 

Menurut (Oktaviani, 2022) pengalaman pelanggan adalah kesan atau tanggapan 

konsumen terhadap perusahaan baik secara langsung maupun tidak lansgsung. Selanjutnya 

(Wulandari, Riski, & Prajitiasari, 2021) menerangkan dua hal penting terhadap 

pengalaman pelanggan ialah hal fisik dan emosional. Selain itu, pengalaman pelanggan 

dipengaruhi oleh banyak aspek yang dikelompokkan dalam 5 dimenasi yakni Sense, 

Feel, Think, Act, dan Relate sebagai bentuk aplikasi pendekatan yang dapat dilakukan 

perusahaan kepada pelanggan. 

Pengalaman yang dirasakan oleh pelanggan tidak lepas dari pelayanan yang 

diberikan. Sebuah pelayanan yang berkualitas akan membuat pelanggan mendapat 

pengalaman yang baik (Gomoi, Tampi, & Punuindoong, 2021). Kualitas pelayanan 

yang baik memiliki dampak yang signifikan terhadap kemampuan perusahaan serta 

mendorong pelanggan yang loyal untuk kembali lagi ke restoran yang bersangkutan 

(Oktaviani, 2022). 

Meningkatkan kepuasan klien melalui kualitas layanan yang lebih baik adalah 

salah satu tujuan setiap perusahaan.   Oleh karena itu, perlu untuk meningkatkan standar 

sistem layanan industri, khususnya di sektor jasa.  Salah satu pendekatan yang dapat 

dipertimbangkan adalah dengan melakukan upaya untuk mengerti dan memahami 

persepsi pelanggan mengenai sistem pendukung yang disediakan (Herlambang & 

Komara, 2021). Dengan cara ini, perusahaan yang menyediakan layanan dapat 

meningkatkan sistem layanan yang baik. 

(Devanty, 2022) mengatakan Restoran adalah salah satu tempat umum yang 

semakin banyak digunakan orang sebagai tempat baru dan alternatif untuk berinteraksi, 

menurut Devanty (2022).  Hal ini juga disebabkan oleh kemudahan untuk berinteraksi 

dengan teman, keluarga, dan rekan kerja, sehingga dapat meningkatkan kualitas 

lingkungan.  Konsep restoran yang menawarkan berbagai layanan dan layanan makanan 

https://databoks.katadata.co.id/tags/restoran
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dikenal sebagai restoran kasual. Secara khusus, ini adalah jenis restoran yang dirancang 

untuk menarik pelanggan yang ingin menyantap makanan dengan tema Santai, 

menawarkan item menu yang lebih bervariasi dan berkualitas tinggi serta staf yang 

penuh perhatian dan profesional (Bernthia & Puspadewi, 2023). 

Oleh Karena itu, tidak ada hal yang lebih penting bagi sebuah restoran untuk 

menangani masalah loyalitas dan kepuasan pelanggan dengan baik melalui pelayanan 

sebagai salah satu pilar bisnisnya, maka kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor 

kunci keberhasilan sebuah restoran (Herlambang & Komara, 2021).  

Loyalitas pelanggan akan terpengaruh jika pelanggan menerima layanan 

berkualitas tinggi dan menyeluruh.  Pilihan restoran untuk menggunakan langkah-

langkah peningkatan layanan yang metodis merupakan langkah penting dalam 

mengatasi keluhan konsumen akibat kerusakan, yang pada akhirnya memungkinkan 

restoran tersebut untuk mengukur loyalitas pelanggan.   Agar organisasi dapat terus 

berkembang, kepuasan pelanggan sangatlah penting (Sarah, Purba, & Anggraini, 2020). 

Kepuasan layanan mendorongpelanggan untukberkomitmen pada produk dan layanan 

dari sebuah bisnis, yang membantu pangsa pasar sebuah produk untuk berkembang.  

Selain menikmati makanan, pengunjung kerestoran datang juga mencari kenyaman 

tertentu selama waktu makan untuk mendapatkan nilai tersendiri. 

Dengan latar belakang informasi yang diberikan di atas, para peneliti sangat ingin 

melakukan penelitian di bawah judul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Restoran Nelayan Medan” 

 

2. Metode 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kauntitatif deskriptif. Populasi pada penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan Restoran Nelayan dimana pelanggan tersebut sudah lebih dari 

3 kali berkunjung.  

Metode pemilihan sampel menerapkan teknik purposive sampling dengan 

pendekatan perhitungan menggunakan rumus Lameshow. Setelah proses kalkulasi, jumlah 

responden yang memenuhi kriteria untuk digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 

96 orang. 

Uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji hipotesis, dan 

uji koefisien determinasi (R2) adalah beberapa langkah penting dalam prosedur 

pengolahan data. 

 

3. Hasil 

Uji Instrumen 

Pengujian validitas dalam penelitian ini, analisis dilakukan dengan 

mempertimbangkan tingkat signifikansi 5% serta melibatkan 30 responden, yang 

menghasilkan nilai rtabel sebesar 0,3610. Hasil pengujian menunjukkan bahwa setiap 

item dalam instrumen memiliki nilai rhitung yang melampaui rtabel padatingkaterror 5% 

dantingkatkepercayaan 95%.  

Dengan kata lain, seluruh butir pertanyaan dalam kuesioner ini terbukti sahih dan 

dapat dijadikan tolok ukur yang andal untuk riset mendatang. 

Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan dengan pendekatan 

Cronbach’s Alpha. Rincian hasil pengujian reliabilitas dapat ditemukan pada tabel 

berikut: 
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Tabel 1 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Koefisien Alpha Keterangan 

Pengalaman pelanggan 0,790 0,60 Reliabel 

Kualitas pelayanan 0,779 0,60 Reliabel 

Loyalitas pelanggan 0,791 0,60 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data, April 2025 

Berdasarkan tabel yang disajikan, dapat diamati bahwa setiap variabel yang diuji 

pada 30 responden memiliki-nilai Cronbach’s-Alpha melebihi 0,6 sehingga dapat 

ddisimpulkan seluruh item pertanyaan reliabel. 

Uji Asumsi Klasik 

Uji normalitas, penulis menerapkan metode Kolmogorov-Smirnov dengan 

memperhatikan tingkat signifikansinya. Data dalam penelitian ini dianggap memiliki 

distribusi normal apabila nilai probabilitas (sig) melebihi 0,05. Suatu model regresi 

dikategorikan sebagai baik apabila residualnya mengikuti distribusi normal. Rincian hasil 

analisis normalitas dengan pendekatan Kolmogorov-Smirnov disajikan dalam tabel 

berikut: 

Tabel 2 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 

Sumber: Hasil Olah Data, April 2025 

Temuan pengolahan data pada tabel sebelumnya menunjukkan bahwa nilai 

Kolmogorov-Smirnov adalah 0,177.  Nilai residual dapat dikatakan terdistribusi secara 

normal karena nilai signifikansinya lebih tinggi dari 0,05. 

Untuk mengetahui apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel 

bebas, maka dilakukan uji multikoloniearitas.  Berikut ini adalah hasil pengujiannya: 

Tabel 3 Hasil Uji Multikoliniearitas 
Coefficientsa 

 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients  

 

T 

 

 

Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant)  15.902 3.838  4.143 .000   

PengalamanPelanggan .117 .088 .126 2.332 .004 .993 1.007 

KualitasPelayananan .304 .076 .381 4.014 .000 .993 1.007 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 

 Sumber: Hasil Olah Data Primer, April 2025 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.74753768 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .045 

Negative -.086 

Test Statistic .086 

Asymp. Sig. (2-tailed) .177c 

N 96 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 4.74753768 

Most Extreme Differences Absolute .086 

Positive .045 

Negative -.086 

Test Statistic .086 

Asymp. Sig. (2-tailed) .177c 
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Berdasarkan tabel di atas, nilaiVIF untuk variabel pengalaman pelanggan (X1) dan 

kualitas layanan(X2) adalah 1.007 yang menunjukkan kurang dari 10,00, dan nilai 

tolerance untuk kedua variabel tersebut adalah 0,993 yang menunjukkan lebih besar dari 

0,100.  Berdasarkan landasan loyalitas pelanggan, dapat dikatakan model regresi tidak 

menunjukkan adanya gejala multikolinearitas. 

Uji heteroskedastisitas memiliki tujuan adalah untuk menentukan apakahresidual 

dari satu pengamatan berbeda variansnya dengan pengamatan lain dalam model regresi.  

Hal ini dapat diketahui dengan mencari pola tertentu pada grafik scatterplot, di mana 

sumbu x mewakili residual terstandardisasi (Y prediksi - Y sesungguhnya) dan sumbu y 

mewakili yang telah diprediksi.  Gambar di bawah ini mengilustrasikan grafik pola 

penyebaran titik (scatterplot) yang dihasilkan dari uji heteroskedastisitas: 

 

 
Gambar 1 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Grafik scatterplot yang digambarkan dalam gambar di atas, menunjukkan bahwa 

titik-titik menyebar secara serampangan, tidak memiliki pola yang jelas, dan menyebar 

di atas dan di bawah nol pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan tidak terjadi 

heteroskedastisitas Loyalitas pelanggan berdasarkan masukan variable independennya. 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengukur pengaruh Pengalaman 

Pelanggan (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada 

Pelanggan Restoran Nelayan Medan. Hasilnya sebagai berikut: 

Tabel 4 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, April 2025 

Pada hasil perhitungan yang ada dalam tabel di atas, persamaan regresi yang 

diperoleh adalah: 

Ý = ɑ +bX1 +bX2 +  

Ý = 15,902+ 0,117+ 0,304 

 

 

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.902 3.838  4.143 .000 

PengalamanPelanggan .117 .088 .126 2.332 .004 

KualitasPelayananan .304 .076 .381 4.014 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 



 

48  

Koefisien regresi dari persamaan di atas dapat dipahami sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta sebesar 15,902, artinya loyalitas pelanggan memiliki nilai sebesar 

15,902 jika variabel independen customer experience (X1) dan kualitas pelayanan 

(X2) keduanya sama dengan nol. 

2. Loyalitas pelanggan (Y) akan naik sebesar 0,117 untuk setiap kenaikan variabel X1, 

sesuai dengan nilai koefisien customer experience (X1) yaitu 0,117. 

3. Kualitas pelayanan (X2) memiliki nilai koefisien sebesar 0,304, artinya loyalitas 

pelanggan (Y) akan naik sebesar 0,304 untuk setiap peningkatan variabel X2. 

Uji Hipotesis 

Uji parsial (Uji t) diterapkan untuk mengeksplorasi sejauh mana setiap variabel 

independen (X) secara individual mempengaruhi variabel dependen (Y). Adapun hasil 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 

Tabel 5 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, April 2025 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa:  

a. Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh variabel 

pengalaman pelanggan.  Seperti yang ditunjukkan oleh harga variabel yang signifikan 

(sig sebesar 0.004 < 0.05) dan nilai t hitung sebesar (2.332) > t tabel (1.660), maka 

H1 disetujui.  Oleh karena itu, dapat dikatakan bahwa variabel loyalitas pelanggan 

(Y) dipengaruhi secara signifikan oleh variabel pengalaman pelanggan (X1). 

b. Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh faktor-faktor yang 

berhubungan dengan kualitas layanan.  Seperti yang ditunjukkan oleh variabel 

kualitas layanan yang substansial, yaitu sig sebesar (0.000 < 0.05), dan nilai t hitung 

sebesar (4.014) > t tabel (1.660), maka H2 dapat diterima.  Oleh karena itu, dapat 

dikatakan bahwa variabel loyalitas pelanggan (Y) dipengaruhi secara signifikan oleh 

variabel kualitas pelayanan (X2). 

Untuk mengetahui apakah variabel independen, pengalaman pelanggan (X1) dan 

kualitas layanan (X2), berpengaruh secara keseluruhan atau simultan terhadap variabel 

dependen, loyalitas pelanggan (Y), maka digunakan uji simultan (uji F). Adapun hasil 

pengujiannya adalah sebagai berikut: 

Tabel 6 Hasil Uji Simultan (Uji F) 
ANOVAa 

 

Model 
Sum of Squares Df 

 

Mean Square 

 

F 

 

Sig. 

1 Regression 435.190 2 217.595 9.451 .000b 

Residual 2141.216 93 23.024   

Total 2576.406 95    

a. dependent variable: loyalitas pelanggan 

b. predictors: (constant), kualitas pelayanan, pengalaman pelanggan 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, April 2025 

Coefficientsa 

 

 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

t 

 

 

 

Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.902 3.838  4.143 .000 

PengalamanPelanggan .117 .088 .126 2.332 .004 

KualitasPelayananan .304 .076 .381 4.014 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas pelanggan 
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Diketahui bahwa fhitung > ftabel yaitu 9.451> 3,09 dan signifikan 0,000 < 0,05.  Hal 

ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan terhadap Restoran Nelayan Medan 

dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh ketersediaan pengalaman pelanggan dan 

kualitas layanan yang dapat berubah-ubah secara bersama-sama. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tujuan dari uji Koefisien Determinasi adalah untuk mengukur seberapa baik model 

dapat menjelaskan variasi variabel dependen. Koefisien determinasi memiliki rentang 0 

hingga 1. Semakin tidak baik variabel-variabel independen dapat menjelaskan variabel 

dependen, maka semakin rendah nilai R2 yang dihasilkan.  Sebaliknya, nilai R2 yang 

semakin besar mengindikasikan bahwa faktor-faktor independen semakin mampu 

menjelaskan variabel dependen. 

Tabel 6 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, April 2025 

Hubungan-antara-Kualitas Layanan, Pengalaman Pelanggan, dan Loyalitas 

Pelanggan adalah sebesar 66,9%, sesuai dengan nilai R Square tabel 4.38 sebesar 0,669; 

sisa 33,1% ditentukan oleh faktor yang tidak masuk dalam kajian. 

Pengalaman pelanggan yang luar biasa memiliki ikatan emosional antara pelanggan 

dan objek (Musfar, 2020) Pelanggan yang setia lahir karena proses pelayanan yang 

diperhatikan dan diutamakan. Pengalaman makan yang baik meninggalkan kenangan 

positif  yang akan diingat pelanggan (Halim, et al., 2021). Kenangan ini mendorong 

mereka untuk kembali ke restoran untuk mengulang pengalaman tersebut. Mendengarkan 

dan merespons feedback pelanggan menunjukkan bahwa restoran menghargai pendapat 

mereka. Ini membuat pelanggan merasa lebih dihargai dan lebih terlibat serta 

Menyediakan layanan yang dipersonalisasi, seperti mengingat preferensi pelanggan atau 

menawarkan promosi khusus, membuat pelanggan merasa spesial dan dihargai. 

Personalisasi ini meningkatkan kemungkinan mereka untuk kembali yang pada 

gilirannya meningkatkan loyalitas. 

Pelayanan kualitas baik memicu pelanggan tertarik kembali ke restoran, memesan 

lebih banyak makanan dan minuman, serta memberikan tip yang lebih besar. Pelanggan 

yang senang akan  merekomendasikan atau ikut promosi kepada orang lain, yang 

akhirnya mendatangkan pelanggan baru (Herlambang & Komara, 2021). Ulasan positif 

dari pelanggan di media sosial, situs web, dan platform lainnya dapat membangun 

reputasi yang baik bagi restoran. Reputasi dan ulasan pelanggan dapat menarik pelanggan 

baru dan meningkatkan kredibilitas restoran, menjadikannya pilihan yang lebih menarik 

dibandingkan pesaing. 

4. Simpulan  

Berdasarkan analisis data yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh variabel pengalaman 

pelanggan. 

2. Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh faktor-faktor yang 

Model Summaryb 

 

Model 

 

R 

 

R Square 

 

Adjusted R Square 
Std. Error of the Estimate 

1 .811a .669 .351 4.798 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Pengalaman pelanggan 

b. Dependent Variable: loyalitas pelanggan 
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terkait dengan  kualitas  layanan. 

3. Loyalitas pelanggan dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh faktor pengalaman 

pelanggan dan kualitas layanan. 

Temuan ini mengimplikasikan bahwa perusahaan perlu secara konsisten 

meningkatkan kualitas interaksi dan pelayanan untuk menciptakan pengalaman yang 

berkesan, sehingga dapat mempertahankan loyalitas pelanggan dalam jangka Panjang. 
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