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ABSTRAK

Kebutuhan akan makanan merupakan kebutuhan pokok bagi semua
manusia. Tanpa makan manusia tidak akan bisa bertahan hidup, sehingga
kebutuhan akan makanan haruslah terpenuhi. Karena kebutuhan tersebut harus
terpenuhi, maka para pelaku bisnis tertarik untuk mencoba peruntungan bisnis
dalam bidang kuliner dengan selera yang berbeda-beda. Hal ini menjadikan
persaingan dalam bidang bisnis kuliner sangat ketat karena banyaknya peminat
untuk usaha dalam bidang ini, dan para pebisnis juga harus menciptakan ide-ide
yang unik agar menarik minat para konsumennya. Salah satu restoran yang
termasuk a’la carte adalah Domicile Kitchen & Lounge. Domicile Kitchen &
Lounge berdiri pada tahun 2014 dan merupakan salah satu restoran yang menjual
berbagai hidangan western yang pada saat ini banyak digemari oleh hampir seluruh
kalangan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality dan
servicescape terhadap customer satisfaction dan customer loyalty pada Domicile
Kitchen and Lounge Surabaya. Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian
ini adalah penelitian kausal. Variabel eksogen yang digunakan adalah service
quality dan servicescape serta variabel endogen yang digunakan adalah customer
satisfaction dan customer loyalty. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 150
responden dan menggunakan teknik pengambilan sampel nonprobability sampling
dengan cara purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis SEM.

Hasil penelitian membuktikan bahwa service quality memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap customer satisfaction, servicescape memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap customer satisfaction, customer satisfaction memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty, service quality memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty, servicescape memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap customer loyalty.

Kata kunci: Service Quality, Servicescape, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
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ABSTRACT

Eating is one of the basic needs of every human in this world. Without food,
humans can not survive, so a fulfillment of this need is a must. Therefore, business
practitioners are interested in a very diverse culinary business. The growing amount
of culinary businesses make the competition is getting more intense everyday. In
order to attract more customers to their restaurants, business practitioners must be
innovative, they have to create something different or something unique as many
and as often as they can be. One of the interesting a’la carte restaurant is Domicile
Kitchen & Lounge. Established in 2014, Domicile Kitchen & Lounge is one of the
restaurant that serves western dishes which is favoured by almost everyone.

The aim of this research is to examine the effect of service quality and
servicescape to customer satisfaction and customer loyalty in Domicile Kitchen &
Lounge Surabaya. This research is a causal research with service quality and
servicescape as the exogenous variables of this research, and also the endogenous
variables are customer satisfaction and customer loyalty. By using nonprobability
sampling and purposive sampling methods, 150 respondents were taken as samples
for this research, and then analyzed using SEM analysis.

This research has proved that service quality is significantly affecting
customer satisfaction, servicescape significantly affecting customer satisfaction,
customer satisfaction is significantly affecting customer loyalty, service quality is
significantly affecting customer loyalty, and servicescape significantly affecting
customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Servicescape, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
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