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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan menelaah kontribusi Spiritual Marketing dan Emotional 

Marketing terhadap pembentukan loyalitas pelanggan, dengan kepuasan konsumen 

ditempatkan sebagai variabel mediasi pada studi kasus di Rumah Makan Sego 

Sambal Cak Uut. Pendekatan yang digunakan bersifat kuantitatif dengan desain 

eksplanatori, melibatkan 75 responden yang dipilih melalui purposive sampling. 

Pengolahan data dilakukan menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kedua pendekatan pemasaran tersebut mampu 

meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan. Namun, hanya Spiritual 

Marketing yang terbukti memiliki pengaruh langsung terhadap loyalitas, sedangkan 

Emotional Marketing dan tingkat kepuasan tidak menunjukkan pengaruh berarti 

terhadap loyalitas pelanggan. Uji mediasi juga mengindikasikan bahwa kepuasan 

konsumen tidak berperan sebagai perantara antara Spiritual Marketing maupun 

Emotional Marketing terhadap loyalitas. Secara keseluruhan, penelitian ini 

menegaskan bahwa nilai spiritual dan pendekatan emosional dapat meningkatkan 

kepuasan, tetapi belum cukup kuat untuk mendorong loyalitas pelanggan dalam 

jangka panjang. 

Kata kunci: Spiritual Marketing, Emotional Marketing, Kepuasan Konsumen, 

Loyalitas 

 

  



ABSTRACT 

This study aims to examine the contribution of Spiritual Marketing and Emotional 

Marketing to the development of customer loyalty, with consumer satisfaction 

positioned as a mediating variable in a case study at Rumah Makan Sego Sambal 

Cak Uut. The research employs a quantitative approach with an explanatory design, 

involving 75 respondents selected through purposive sampling. Data processing 

was carried out using SmartPLS software. The findings indicate that both marketing 

approaches significantly enhance consumer satisfaction. However, only Spiritual 

Marketing is shown to have a direct influence on loyalty, while Emotional 

Marketing and satisfaction levels do not demonstrate a meaningful effect on 

customer loyalty. The mediation test also reveals that consumer satisfaction does 

not serve as an intermediary between either Spiritual Marketing or Emotional 

Marketing and loyalty. Overall, the study highlights that spiritual values and 

emotional approaches can increase satisfaction but are not sufficiently strong to 

drive long-term customer loyalty. 

Keywords: Spiritual Marketing, Emotional Marketing, Consumer Satisfaction, 

Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Rumah makan merupakan bentuk usaha di bidang kuliner yang 

berfungsi menyediakan aneka hidangan bagi masyarakat serta memberikan 

fasilitas tempat untuk menyantapnya dengan harga tertentu sesuai dengan jenis 

makanan dan layanan yang diberikan. Pada umumnya, rumah makan melayani 

konsumsi langsung di tempat, namun sebagian juga menyediakan layanan 

pesan antar atau dibawa pulang sebagai bentuk peningkatan pelayanan kepada 

pelanggan. Setiap rumah makan umumnya memiliki ciri khas tersendiri dalam 

jenis hidangan yang ditawarkan, seperti rumah makan yang menyajikan 

masakan Tionghoa, masakan Padang, Sego Sambal, dan berbagai jenis kuliner 

lainnya (Kusen dkk., 2022). 

Gambar 1.1 Data Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman 

 

Sumber: Data Industri Research (2025), www.dataindustri.com 
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Berdasarkan laporan Data Industri Research (2025) dalam grafik 

berjudul Tren Data Pertumbuhan Industri Makanan dan Minuman 2011–2024, 

ditampilkan perkembangan Produk Domestik Bruto (PDB) sektor makanan 

dan minuman dalam satuan miliar rupiah beserta tingkat pertumbuhan 

tahunannya. Secara umum, nilai PDB pada sektor ini terus mengalami 

peningkatan setiap tahunnya, yang menunjukkan adanya pertumbuhan nilai 

tambah secara berkelanjutan hingga tahun 2023, meskipun sempat mengalami 

stagnasi pada tahun 2020 akibat dampak pandemi COVID-19. Tingkat 

pertumbuhan tahunan sektor ini menunjukkan pola yang berfluktuasi, dengan 

penurunan signifikan pada tahun 2020 dan pemulihan secara bertahap setelah 

periode tersebut. Sementara itu, proyeksi tahun 2024 memperlihatkan adanya 

kenaikan laju pertumbuhan meskipun nilai PDB sedikit menurun karena 

perhitungan masih berdasarkan data estimasi kuartal pertama. Seluruh data 

disajikan dalam harga konstan tahun 2010 guna meniadakan pengaruh inflasi 

dan mencakup industri pengolahan makanan maupun minuman. 

Di Indonesia, istilah restoran kerap digunakan sebagai sebutan lain untuk 

rumah makan. Sektor kuliner termasuk salah satu bidang usaha yang 

menunjukkan perkembangan pesat dalam beberapa tahun terakhir. Beragam 

inovasi makanan, aktivitas wisata kuliner, serta tren konsumsi yang kini 

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat menandakan bahwa industri ini 

memiliki potensi dan daya tarik yang tinggi. Walaupun bisnis kuliner sering 

dipandang lebih mudah dijalankan dibandingkan sektor lainnya, pada 

kenyataannya bidang ini cukup menantang karena membutuhkan inovasi, 
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kreativitas, dan strategi pemasaran yang berkesinambungan (Arianti dkk., 

2020). Dengan demikian, penerapan strategi pemasaran yang tepat dan efektif 

menjadi aspek krusial dalam menjaga keberlangsungan usaha serta 

membangun loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri yang semakin 

ketat. 

Salah satu pendekatan pemasaran yang saat ini mendapat perhatian luas 

adalah Spiritual Marketing dan Emotional Marketing. Kedua konsep tersebut 

menyoroti pentingnya keterlibatan aspek spiritual dan emosional konsumen 

dalam upaya membangun hubungan yang lebih bermakna antara merek dan 

pelanggan (Silviah, 2025). Penerapan kedua strategi ini diyakini mampu 

meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan melalui internalisasi nilai-

nilai moral, penumbuhan empati, dan penciptaan pengalaman emosional positif 

yang ditawarkan oleh perusahaan. 

Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut dipilih sebagai objek penelitian 

karena merupakan salah satu kuliner khas Kota Malang yang memiliki 

popularitas tinggi serta basis pelanggan yang kuat. Usaha kuliner ini dikenal 

melalui cita rasa pedas yang menjadi ciri khas, variasi menu yang beragam, dan 

harga yang relatif terjangkau bagi berbagai lapisan masyarakat. Setiap 

hidangan diolah dengan menggunakan bumbu rempah segar yang 

menghasilkan cita rasa autentik dan menggugah selera, sehingga 

menjadikannya pilihan favorit bagi konsumen. Selain itu, Sego Sambal Cak 

Uut menerapkan konsep penyajian yang praktis, higienis, dan cepat saji, yang 



4 
 

menjadikannya salah satu pelaku usaha kuliner lokal dengan daya saing yang 

menonjol. 

Namun, dalam menghadapi tingkat persaingan yang semakin intens di 

industri kuliner, pelaku usaha perlu memahami bagaimana penerapan Spiritual 

Marketing dan Emotional Marketing dapat berperan dalam meningkatkan 

kepuasan konsumen yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Meskipun Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut telah memiliki pelanggan 

tetap, masih terdapat sejumlah permasalahan yang berkaitan dengan kedua 

variabel tersebut. Penerapan Spiritual Marketing belum berlangsung secara 

konsisten, terlihat dari adanya keluhan konsumen mengenai kurangnya 

keramahan, ketulusan pelayanan, serta minimnya komunikasi terkait nilai-nilai 

spiritual yang ingin diterapkan dalam usaha. Dari sisi Emotional Marketing, 

suasana rumah makan dinilai belum sepenuhnya mampu menghadirkan 

pengalaman emosional yang menyenangkan, baik dari segi kenyamanan 

tempat maupun interaksi antara staf dan pelanggan. Kondisi tersebut 

berimplikasi pada tingkat kepuasan konsumen yang beragam, khususnya dalam 

aspek kecepatan penyajian dan kestabilan cita rasa, yang pada akhirnya 

memengaruhi loyalitas pelanggan (Nurasiah & Rahayu, 2025). 

Penelitian ini dilaksanakan karena keterkaitan antara Spiritual 

Marketing, Emotional Marketing, kepuasan konsumen, dan loyalitas 

pelanggan masih menjadi topik yang relevan untuk diteliti secara lebih 

mendalam. Secara empiris, belum banyak studi yang secara bersamaan 

mengkaji pengaruh kedua pendekatan pemasaran tersebut terhadap loyalitas 
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pelanggan melalui variabel kepuasan konsumen, khususnya pada sektor usaha 

kuliner berskala menengah di daerah. Dengan demikian, penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan 

strategi pemasaran yang berorientasi pada nilai-nilai spiritual dan emosional, 

serta menjadi rujukan praktis bagi pelaku usaha kuliner dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa Spiritual 

Marketing, Emotional Marketing, kepuasan konsumen, dan loyalitas 

merupakan aspek penting dalam upaya mempertahankan daya saing pada 

bisnis kuliner. Oleh karena itu, penelitian ini dilaksanakan dengan judul: 

“Pengaruh Spiritual Marketing dan Emotional Marketing Terhadap 

Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Rumah Makan Sego 

Sambal Cak Uut)” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Apakah Spiritual Marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

2. Apakah Emotional Marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

3. Apakah Spiritual Marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas di 

Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 
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4. Apakah Emotional Marketing berpengaruh signifikan terhadap loyalitas di 

Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

5. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas di 

Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

6. Apakah Spiritual Marketing berpengaruh terhadap loyalitas melalui 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

7. Apakah Emotional Marketing berpengaruh terhadap loyalitas melalui 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, 

maka tujuan dari penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh Spiritual Marketing terhadap 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut. 

2. Untuk menganalisis pengaruh Emotional Marketing terhadap 

kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut. 

3. Untuk menganalisis pengaruh Spiritual Marketing terhadap loyalitas 

di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut. 

4. Untuk menganalisis pengaruh Emotional Marketing terhadap 

loyalitas di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas di Rumah Makan Sego Sambal Cak Uut. 
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6. Untuk menganalisis pengaruh Spiritual Marketing terhadap loyalitas 

melalui kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal Cak 

Uut. 

7. Untuk menganalisis pengaruh Emotional Marketing terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen di Rumah Makan Sego Sambal 

Cak Uut. 

1.3.2 Manfaat Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat : 

1. Bagi Perusahaan 

Sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya yang berminat melakukan 

kajian lebih mendalam di bidang pemasaran, khususnya mengenai 

pengaruh Spiritual Marketing dan Emotional Marketing terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen. 

2. Bagi peneliti 

Sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya yang berminat melakukan 

kajian lebih mendalam di bidang pemasaran, khususnya mengenai 

pengaruh Spiritual Marketing dan Emotional Marketing terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen. 

3. Bagi institusi 

Bagi akademis, dapat digunakan sebagai panduan atau referensi saat 

meneliti topik yang sama dan dapat juga digunakan sebagai sumber 

literatur dalam ilmu manajemen khususnya manajemen pemasaran. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data melalui serangkaian pengujian statistik 

dan hipotesis, dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Spiritual Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

2. Emotional Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

3. Spiritual Marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

4. Emotional Marketing tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

5. Kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

konsumen. 

6. Spiritual Marketing tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen. 

7. Emotional Marketing tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas melalui kepuasan konsumen 

5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, karena setiap penelitian 

tidak dapat sepenuhnya lepas dari kendala tertentu. Meski demikian, 



72 
 

diharapkan temuan penelitian ini tetap memberikan kontribusi dan manfaat 

bagi pengembangan ilmu serta praktik terkait. 

1. Jumlah responden dalam penelitian ini masih terbatas, dan distribusi 

gender cenderung tidak seimbang, dengan dominasi responden 

perempuan. Ketidakseimbangan tersebut berpotensi memengaruhi hasil 

analisis karena perspektif yang diperoleh mungkin kurang 

merepresentasikan seluruh konsumen secara proporsional. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan pendekatan kuantitatif dan membatasi 

variabel pada Spiritual Marketing, Emotional Marketing, kepuasan, dan 

loyalitas. 

5.3 Saran 

1. Disarankan bagi penelitian selanjutnya untuk memperluas objek penelitian 

ke beberapa rumah makan atau restoran dengan segmentasi konsumen 

yang lebih beragam, sehingga hasil penelitian dapat lebih bersifat 

generalisasi. 

2. Menambahkan variabel lain seperti kualitas pelayanan, harga, brand 

image, atau keunikan produk yang kemungkinan juga memengaruhi 

loyalitas konsumen. 

3. Memperluas jumlah responden agar hasil yang diperoleh memiliki tingkat 

generalisasi yang lebih tinggi. 
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