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Abstract: The research aims at knowing (1) Customer Relationship Marketing in maintaining customer
retention, (2} The influence of service quality, customer value and satisfaction as a mediation of Customer
Relationship Marketing on customer retention. The data are analyzed by using Structural Fguation Mod-
eling (SEM). The research findings show that (1) stimulating Relationship Marketing which cannot cater
Sor customer expectation in all aspects will nol increase customer retention; (2) Relationship Marketing
(RM) is able to contribuie to the enlerprise success v mainlaining the customers through an excellent
service quality; (3) the implementation of Relationship Marketing through the activily of excellent cus-
tomer value will contribute to the implementation of Relationship Markeling towards cusiomer retention,
(4) the ability of enirepreneurs to exclusively give salisfaction in the aclivily of Relationship Marketing is
a crucial aspect to maintain customer refention.
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Usaha atau bisnis restoran di Indonesia mengalami
perkembangan cukup pesat pada beberapa tahun ter-
akhir ini, dengan berbagai macam format serta jenis-
nya. Hal ini sejalan dengan adanya perkembangan
usaha makanan, minuman dan peluang pasar vang
cukup terbuka, maupun upaya pemerintah untuk. men-
dorong perkembangan bisnis restoran melalui per-
aturan dan undang-undang. Secara makro perkem-
bangan industri restoran tidak terlepas dari pengaruh
tiga faktor utama yaitu faktor ekonomi; demogratfi
dan sosial budaya. Faktor ekonomi yang menunjang
pertumbuhan bisnis restoran lerutama adalah penda-
patan per kapita penduduk Indonesia.
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Perkembangan bisnis makanan, minuman di
Indonesia secara faktual didorong oleh adanya peluang
pasar, namun juga diikuti oleh semakin pesatnya per-
saingan dalam pasar restoran. Ketatnya persaingan
terjadi karena kompetisi pengusaha restoran tidak lagi
lerjadi antar jenis restoran yang sama namun terjadi
pula antar jenis restoran vang berbeda. Sebagai
contoh restoran bukan saja harus bersaing dengan
restoran lain, tetap1 juga dengan cafe, tempat makan
dan minum yang tersedia di mall atau plaza, maupun
warung.

Di kota Surabaya terdapat 300 restoran terdiri
restoran besar, menengah dan kecil tersebar di bebe-
rapa tempat, dijalan-jalan utama kota Surabaya, mall
ataupun di plaza. Rumah makan tersebut mempunyai
Jjenis masakan, jumlah kursi, jumlah tenaga kerja yang
bervariasi. Dengan besarnya jumlah ramah makan di
Surabaya selain menimbulkan persaingan yvang makin
lajam juga menambah penyerapan tenaga kerja. Data
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