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ABSTRACT

This study aims to analyze (1) the effect of service quality on customer
satisfaction; (2) The impact of service quality on customer loyalty; (3) the effect of
customer satisfaction on customer loyalty; (4) the effect of service quality and customer
loyalty mediated by customer satisfaction. The study population was all subscribers
Copy, Stationery and Toll EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat with a sample of 100
respondents. Data collection technique used questionnaire through the stages of testing
the validity and reliability test. Terms regression using classic assumption test. Data
were analyzed using path analysis. The conclusion of each hypothesis test results show
that, the quality of service a significant effect on customer satisfaction, service quality
significantly influence customer loyalty, customer satisfaction significantly influence
customer loyalty, customer satisfaction mediates the impact of service quality on
customer loyalty. The conclusion from these results that the entire hypothesis can be
accepted and proven true.
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PENDAHULUAN
Perkembangan ilmu pengetahuan dan

teknologi komunikasi berdampak pada persa-
ingan usaha, baik industri perdagangan mau-
pun jasa. Perusahaan harus melakukan strate-
gi untuk mencapai tujuan yang diharapkan-
nya. Pelanggan merupakan faktor yang
menentukan keberhasilan suatu perusahaan.
Pelanggan dihadapkan pada berbagai pilihan
berupa barang dan jasa yang dapat mereka
beli. Perusahaan harus memperhatikan ling-
kungan yang secara terus-menerus berubah
dan menyesuaikan pemasarannya.

Menurut Kotler (2002: 83) definisi pela-
yanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pi-
hak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Untuk dapat memberikan kualitas pelayanan
yang baik maka perlu dibina hubungan yang
erat antara konsumen dengan perusahaan.

Kepuasan konsumen merupakan pera-

saan senang atau kecewa seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil produk
yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang
diharapkan (Kotler, 2007: 177). Jika kinerja
memenuhi harapan maka konsumen puas. Hal
ini menunjukkan adanya hubungan erat antara
kualitas pelayanan dengan kepuasan konsu-
men. Konsumen akan puas kalau harapan
mereka terpenuhi dan merasa sangat gembira
jika harapan mereka terlampaui. Jadi kepuas-
an adalah sebuah angka yang menyatakan
seberapa besar tingkat kepuasan konsumen
akan barang atau jasa tersebut.

Menurut Tjiptono (2008: 77), loyalitas
merupakan komitmen pelanggan terhadap
merek, jasa, pemasok, yang tercermin dalam
bentuk pembelian berulang secara konsisten.
Untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan
mempertahankan tingkat kepuasan setiap pe-
langgan dalam waktu panjang, maka perusa-
haan harus meningkatkan pelayanan kepada
pelanggan.
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Foto copy, alat tulis dan pulsa EN Man-
diri Alastuwo Kebakkramat dalam mening-
katkan loyalitas pelanggan berupaya membe-
rikan kualitas pelayanan yang baik bagi pe-
langgannya. Dalam melayani pelanggan, kar-
yawan bersikap ramah dan sopan, cepat tang-
gap dalam melayani, sesuai dengan keinginan
pelanggan dan pelanggan tidak harus me-
nunggu lama. Pelanggan merasa puas atas
pelayanan yang diberikan oleh foto copy, alat
tulis dan pulsa EN Mandiri Alastuwo Kebak-
kramat. Diharapkan pelanggan tersebut akan
loyal dalam melakukan pembelian ulang pada
foto copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo Kebakkramat. Pelanggan datang ti-
dak hanya satu kali, tapi berkali-kali. Pelang-
ganpun merekomendasikan kepada teman,
saudara, dan tetangga supaya memfoto copy
ataupun membeli alat tulis dan pulsa di foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri Alas-
tuwo Kebakkramat.

Kualitas pelayanan dirasakan cukup
penting untuk kelangsungan hidup perusaha-
an. Jika kualitas pelayanan kepada pelanggan
baik, maka kepuasan pelanggan akan tercipta.
Kepuasan pelanggan dapat kita lihat dari jum-
lah pelanggan yang datang. Semakin banyak
pelanggan yang puas, semakin banyak pe-
langgan yang datang. Ketika pelanggan sudah
merasa puas, maka dapat menimbulkan lo-
yalitas pelanggan. Ketika ketiga aspek ini ter-
cipta, perusahaan akan dapat memaksimalkan
keuntungannya.

Penelitian ini bertujuan menganalisis
(1) pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan pelanggan foto copy, alat tulis dan
pulsa EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat;
(2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan; (3) pengaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan; (4)
pengaruh kualitas pelayanan dengan loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan
pelanggan.

Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
Berdasarkan uraian pendahuluan di atas

maka untuk memperjelas hubungan antara
variabel dikemukakan kerangka pemikiran
seperti gambar 1 di bawah ini:

Keterangan :
Dari skema kerangka pemikiran terse-

but, bahwa ada 3 variabel yaitu :
1. Variabel Independen/Bebas (X) adalah va-

riabel yang mempengaruhi variabel terikat.
Variabel independen dalam penelitian ini
adalah Kualitas Pelayanan.

2. Variabel Dependen/Terikat (Y) adalah va-
riabel yang dipengaruhi oleh variabel be-
bas. Variabel dependen dalam penelitian
ini adalah Loyalitas Pelanggan.

3. Variabel Mediasi adalah variabel yang
mempengaruhi hubungan tidak langsung
antara variabel independen dan dependen.
Variabel mediasi dalam penelitian ini ada-
lah Kepuasan Pelanggan.

Adapun hipotesis dalam penelitian ini adalah:
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifi-

kan terhadap kepuasan pelanggan foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo.

H2 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo.

Gambar 1: Skema Kerangka Pemikiran

H4Kepuasan
Pelanggan (Y1)

H3H1

Loyalitas
Pelanggan (Y2)

H2Kualitas
pelayanan (X)
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H3 : Kepuasan pelanggan berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo.

H4 : Kepuasan Pelanggan memediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyali-
tas pelanggan foto copy, alat tulis dan
Pulsa EN Mandiri Alastuwo.

METODE PENELITIAN
Objek penelitian ini adalah pelanggan

foto copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo Kebakkramat. Jenis penelitian ini
merupakan penelitian survei yang dilakukan
pada pelanggan foto copy, alat tulis dan pulsa
EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat. Jenis da-
ta yang digunakan dalam penelitian ini yaitu
data kualitatif dan data kuantitatif. Sumber
data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder. Populasi penelitian ini adalah
seluruh pelanggan foto copy, alat tulis dan
pulsa EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat de-
ngan sampel sebanyak 100 responden. Teknik
pengambilan sampel menggunakan accidental
sampling. Teknik pengumpulan data menggu-
nakan instrumen kuesioner melalui tahap
pengujian uji validitas dan uji reliabilitas.
Persyaratan regresi menggunakan uji asumsi
klasik. Teknik analisis data yang digunakan
adalah analisis deskriptif, analisis jalur, uji
pengaruh langsung, uji pengaruh tidak lang-
sung, uji ketepatan model F, koefisien deter-
minasi (R2).

Definisi operasional yang digunakan
adalah sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan dalam penelitian
ini didefinisikan sebagai suatu tindakan
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
foto copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo Kebakkramat, yang pada dasar-
nya bersifat intangible (tidak berwujud)
dan tidak menghasilkan kepemilikan ter-
tentu. Variabel kualitas pelayanan diukur
dengan menggunakan Skala Likert. Indika-
tor variabel kualitas pelayanan dalam pe-
nelitian ini mengacu pada teori yang dike-
mukakan Tjiptono dan Anastasia (2006:
70) meliputi :

a. Keandalan (Reliability)
b. Daya Tanggap (Responsiveness)
c. Jaminan (Assurance)
d. Empati (Empathy)
e. Bukti Nyata (Tangibles)

2. Kepuasan pelanggan
Kepuasan pelanggan dapat diartikan

sebagai perasaan puas yang dirasakan
pelanggan setelah mendapatkan pelayanan
dari foto copy, alat tulis dan pulsa EN
Mandiri Alastuwo Kebakkramat. Variabel
kepuasan pelanggan diukur dengan meng-
gunakan Skala Likert. Indikator variabel
kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
mengacu pada teori yang dikemukakan
oleh Kotler (2007: 206) meliputi:
a. Puas terhadap kualitas pelayanan
b. Merekomendasikan produk atau jasa

kepada orang lain
c. Memiliki keinginan untuk tidak berpin-

dah ke produk atau jasa lain
d. Bangga menggunakan jasa atau produk

yang digunakan
e. Puas terhadap hasil akhir produk atau

jasa yang diterima.
3. Loyalitas pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah komitmen
pelanggan foto copy, alat tulis dan pulsa
EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat berda-
sarkan sifat yang sangat positif dalam pem-
belian jangka panjang. Variabel loyalitas
pelanggan diukur dengan menggunakan
Skala Likert. Menurut (Griffin, 2009: 31)
ada empat indikator dari loyalitas pelang-
gan, yaitu:
a. Makes regular repeat purchase, mela-

kukan pembelian secara berulang dalam
periode tertentu.

b. Purchase across product and service
line, pelanggan yang loyal tidak hanya
membeli satu macam produk saja.

c. Refers other, merekomendasikan penga-
laman mengenai produk dan jasa kepada
rekan atau pelanggan lain.

d. Demonstrates an immunity to the pull of
the competition, menolak produk lain
karena menganggap produk yang dipi-
lihnya terbaik.
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HASIL PENELITIAN
1. Karakteristik Resonden

Adapun karakteristik responden yang
dijadikan sampel penelitian adalah seperti
tabel 1 di bawah ini:

2. Hasil Uji Kualitas Instrumen
Jumlah pernyataan dalam kuesioner

penelitian ini semuanya sebanyak 20 per-
nyataan, dengan perincian variabel kualitas
pelayanan (X) sebanyak 10 pernyataan,
kuesioner dinyatakan valid karena p value
< 0,05. Variabel kepuasan pelanggan (Y1)
sebanyak 5 pernyataan, kuesioner dinyata-
kan valid karena p value < 0,05. Variabel
loyalitas pelanggan (Y2) sebanyak 5 per-
nyataan, kuesioner dinyatakan valid karena
p value < 0,05.

Berdasarkan uji reliabilitas diperoleh
hasil bahwa variabel kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelang-
gan dinyatakan reliabel (handal) karena
menghasilkan cronbach alpha (0,819;

0,663; 0,707) > 0,60.

3. Hasil Uji Asumsi Klasik
Tujuan uji asumsi klasik untuk meng-

uji apakah model regresi linear bebas dari
adanya bias atau penyimpangan sehingga
diperoleh model regresi yang benar-benar
BLUE (Best Linear Unbiased Estimator).
Pengujian asumsi klasik terdiri dari uji
multikolinearitas, uji autokorelasi, uji hete-
roskedastisitas, dan uji normalitas. Pengo-
lahan data dilakukan dengan bantuan prog-
ram SPSS, sedangkan hasil uji asumsi kla-
sik seperti tabel 2 di bawah ini:

4. Analisis Jalur
Tujuan analisis jalur dalam penelitian

ini adalah untuk mengetahui pengaruh kua-
litas pelayanan (X) terhadap loyalitas pe-
langgan (Y2) yang dimediasi oleh kepuas-
an pelanggan (Y1).

Dalam analisis jalur ini ada 2 persama-
an yaitu sebagai berikut :

Tabel 1: Gambaran Umum Karakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah (Orang) Persentase (%)
Jenis kelamin 1. Pria

2. Wanita
39
61

39
61

Jumlah 100 100
Pendidikan terakhir SD - -

SMP 42 42
SMA 29 29
Diploma 6 6
Sarjana 23 23
Jumlah 100 100

Sumber: Data primer dioalah, 2017

Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji multikolinearitas Tolerance (0,554); (0,554) > 0,1

VIF (1,806); (1,806) < 10
Tidak ada
multikolinearitas

Uji autokorelasi p (0,688) > 0,05 Tidak ada
autokorelasi

Uji heteroskedastisitas p (0,765); (0,739) > 0,05 Tidak ada
heteroskedastisitas

Uji normalitas p (0,844) > 0,05 Residual normal
Sumber : Data primer diolah, 2017
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Y1 = α  + ρ 1X + e1 (1)
Y2 = α  + ρ 2X + ρ 3Y1+ e2 (2)

Dari kedua persamaan di atas dapat
digambarkan ke dalam model analisis jalur
(path analysis) seperti pada gambar 2 beri-
kut:

Berdasarkan  analisis regresi dalam
model 1 diperoleh hasil sebagai berikut :
a. Uji koefisien regresi parsial (Uji t)

Berdasarkan analisis model regresi 1
dapat disajikan hasil uji pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan seperti pada tabel 3 berikut:

Dari hasil regresi yang di dapat maka
dapat diperoleh persamaan regresi
sebagai berikut:

Y1 = 7,774 + 0,343X1

α : 7,774 artinya hubungan yang po-
sitif, jika kualitas pelayanan

(X1) sama dengan nol, maka kepu-
asan konsumen (Y1) adalah posi-
tif sebesar 7,774.

β1 : 0,343 artinya pengaruh variabel
kualitas pelayanan (X1) terhadap
kepuasan konsumen (Y1) positif,
artinya apabila kualitas pelayanan
meningkat, maka dapat mening-
katkan kepuasan konsumen (Y1).

Berdasarkan hasil analisis regresi da-
pat dilihat bahwa besarnya nilai Un-
standardized Beta β1 yaitu sebesar
0,343.

b. Uji koefisien regresi parsial (uji t)
Berdasarkan analisis regresi model 2
dapat disajikan hasil uji pengaruh kua-
litas pelayanan dan kepuasan pelang-
gan terhadap loyalitas pelanggan se-
perti pada tabel 4 berikut:

Gambar 2: Model Analisis Jalur

Tabel 3: Hasil Analisis Regresi 1

Variabel β t Sig
(Constant)
Kualitas pelayanan

7,774
0,343

4,934
8,886

0,000
0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabel 4: Hasil Analisis Regresi 2

Variabel β t Sig
(Constant)
Kualitas Pelayanan (X)
Kepuasan Konsumen (Y1)

-0,421
0,141
0,746

-0,313
3,564
9,683

0,755
0,001
0,000

F                    : 137,747
Adjusted R2 : 0,734

0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

ρ2

ρ1 ρ3

Kualitas
pelayanan (X)

Loyalitas
Pelanggan (Y2)

Kepuasan
Pelanggan (Y1)

e1

e2
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Dari hasil regresi yang di dapat maka
dapat diperoleh persamaan regresi se-
bagai berikut:

Y2 = -0,421 + 0,141 X + 0,764 Y1

α : -0,421 artinya jika kualitas pela-
yanan (X), dan kepuasan konsu-
men (Y1) sama dengan nol, maka
loyalitas pelanggan (Y2) adalah
negatif sebesar -0,421.

β2 : 0,141 artinya pengaruh variabel
kualitas pelayanan (X) terhadap
loyalitas pelanggan (Y2) positif,
artinya apabila kualitas pelayanan
meningkat, maka dapat mening-
katkan loyalitas pelanggan (Y2)
dengan asumsi kepuasan konsu-
men (Y1) tetap.

β3 : 0,764 artinya pengaruh variabel
kepuasan konsumen (Y1) terha-
dap loyalitas pelanggan (Y2) posi-
tif, artinya apabila kepuasan kon-
sumen meningkat, maka dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan
(Y2) dengan asumsi kualitas pela-
yanan (X) tetap.

Berdasarkan hasil analisis koefisien ja-
lur dapat dilihat bahwa besarnya nilai
Unstandardized Coefficient (Beta) β2
yaitu sebesar 0,141 dan nilai Unstan-
dardized Coefficient (Beta) β3 yaitu
0,764.

5. Uji Ketepatan Model (Uji F)
Uji ketepatan model (Uji F) bertuju-

an untuk menguji apakah model yang dipi-
lih dalam penelitian ini yaitu kualitas pela-
yanan dan kepuasan pelanggan sudah tepat
untuk memprediksi loyalitas pelanggan.
Berdasarkan tabel 4 di atas diketahui bah-
wa besarnya nilai F hitung sebesar 137,747
dengan nilai probabilitas 0,000 < 0,05, arti-
nya model yang dipilih yaitu kualitas pela-
yanan dan kepuasan pelanggan sudah tepat
(fit) dalam memprediksi loyalitas pelang-
gan.

6. Uji Koefisien Determinasi
Uji koefisien determinasi (Adjusted

R Square) dihitung dari analisis regresi
linear berganda. Dari analisis regresi linear

berganda diketahui bahwa besarnya nilai
Adjusted R Square adalah 0,734 artinya
sumbangan pengaruh variabel kualitas pe-
layanan dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 73,4%, sisanya
sebesar 26,6% dijelaskan variabel lain mi-
salnya harga, lokasi, promosi, dan lain-lain.

7. Uji Hipotesis
a. Uji hipotesis 1

Hipotesis 1 yang akan diuji yaitu
kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap kepuasan pelanggan. Ber-
dasarkan hasil uji t seperti pada tabel X,
diketahui bahwa nilai t hitung adalah
8,886 dengan nilai probabilitas 0,000 <
0,05 yang berarti kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian hipotesis 1 yang berbunyi
“Kualitas pelayanan berpengaruh signi-
fikan terhadap kepuasan pelanggan foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo Kebakkramat” terbukti kebe-
narannya.

b. Uji hipotesis 2
Hipotesis 2 yang akan diuji yaitu

kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan. Ber-
dasarkan hasil uji t seperti pada tabel
XI, diketahui bahwa nilai t hitung ada-
lah 3,564 dengan nilai probabilitas
0,001 < 0,05 yang berarti kualitas pela-
yanan mempunyai pengaruh yang signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan. De-
ngan demikian hipotesis 2 yang berbu-
nyi “Kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan
foto copy, alat tulis dan pulsa EN Man-
diri Alastuwo Kebakkramat” terbukti
kebenarannya.

c. Uji hipotesis 3
Hipotesis 3 yang akan diuji yaitu

kepuasan pelanggan berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan. Ber-
dasarkan hasil uji t pada tabel 4, diketa-
hui bahwa nilai t hitung adalah 9,683
dengan nilai probabilitas 0,000 < 0,05
yang berarti kepuasan pelanggan mem-
punyai pengaruh yang signifikan terha-
dap loyalitas pelanggan. Dengan demi-
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kian hipotesis 3 yang berbunyi “Kepu-
asan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan foto copy,
alat tulis dan pulsa EN Mandiri Alas-
tuwo Kebakkramat” terbukti kebenaran-
nya.

d. Uji hipotesis 4
Hipotesis 4 yang akan diuji yaitu

kepuasan pelanggan memediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyali-
tas pelanggan. Dari perhitungan penga-
ruh tidak langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan diperoleh
hasil sebagai berikut:
1) Hasil uji signifikansi ketiga koefisien

jalur (p1,p2, dan p3) menunjukkan
bahwa:
p1 =0,343 signifikansi dengan nilai

probabilitas sebesar 0,000
p2 =0,141 signifikansi dengan nilai

probabilitas sebesar 0,001

p3 =0,746 signifikansi dengan nilai
probabilitas sebesar 0,000

2) Berdasarkan hasil koefisien jalur (p1,
p2, p3) maka koefisien pengaruh
langsung dan tidak langsung dapat
dihitung dengan uji sobel test. Uji
sobel test ini dilakukan dengan cara
menguji kekuatan pengaruh tidak
langsung variabel independen kepada
variabel dependen melalui variabel
mediasi. Pengaruh tidak langsung in-
dependen ke dependen melalui me-
diasi dihitung dengan cara mengali-
kan jalur independen ke mediasi dan
jalur mediasi ke dependen, sedang-
kan standard error koefisien di tulis
dengan sp1 dan sp3, besarnya koefi-
sien pengaruh tidak langsung dapat
dihitung dengan rumus berikut ini:

Sp1p3 =

=
=
=
= 0,0392

Berdasarkan hasil Sp1p3 di atas, se-
lanjutnya dapat menghitung nilai t
statistik pengaruh mediasi dengan
rumus sebagai berikut:

t =

=

=

= 6,5275

Karena t hitung (6,5275) > t tabel
(1,96) maka dapat disimpulkan
bahwa koefisien mediasi signifikan,
yang berarti ada pengaruh mediasi.
Hasil perhitungan koefisien jalur p1,
p2, p3, dan koefisien pengaruh tidak
langsung dapat digambarkan seperti
gambar 3 berikut:
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Gambar 3: Rangkuman Hasil Uji Koefisien Pengaruh Tidak Langsung dan
Koefisien Pengaruh Langsung

PEMBAHASAN
1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan
Hasil penelitian ini menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
artinya semakin baik kualitas pelayanan
maka kepuasan pelanggan akan semakin
puas. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan oleh Wahyuni
dan Pranoto (2013) menunjukkan bahwa,
kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap kepuasan pelanggan pada
pengguna kartu kredit BCA.

Implikasi dari penelitian ini bahwa
kepuasan pelanggan foto copy, alat tulis
dan pulsa EN Mandiri Alastuwo Kebak-
kramat dapat ditingkatkan melalui pe-
ningkatan kualitas pelayanan. Peningkat-
an kualitas pelayanan dapat dilakukan
dengan meningkatkan jumlah barang per-
sediaan, kesediaan dalam menyelesaikan
masalah, perhatian personal.

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
artinya semakin baik kualitas pelayanan
maka pelanggan tersebut akan semakin
loyal. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukan Wahyuni dan
Pranoto (2013) menunjukkan bahwa,

kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan pada
pengguna kartu kredit BCA.

Implikasi dari penelitian ini bahwa
perusahaan harus memperhatikan kualitas
pelayanan karena kualitas pelayanan da-
pat menjadikan faktor bahwa pelanggan
menjadi loyal akibat kepuasan yang dida-
pat dari tingkat kualitas pelayanan. Hal
ini dapat diukur dari jumlah pelanggan
yang terus bertambah dan permintaan ba-
rang yang selalu meningkat.

3. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini sesuai dengan peneli-
tian yang dilakukan Mantauv (2015) me-
nunjukkan bahwa, kepuasan pelanggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan pada nasabah BRI Unit Tigo
Nagari.

Implikasi hasil penelitian ini, bahwa
pelanggan semakin loyal dengan foto
copy, alat tulis dan pulsa EN Mandiri
Alastuwo Kebakkramat, apabila pelang-
gan memperoleh kepuasan yang semakin
tinggi. Untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan, maka kepuasan pelanggan
harus semakin ditingkatkan. Kepuasan
pelanggan dapat ditingkatkan melalui
peningkatan kualitas pelayanan dengan

H2

ρ2=0,141
p(0,001)

H1

ρ1=0,343
p(0,000)

H3

ρ3=0,746
p(0,000)

Kualitas
pelayanan (X)

Loyalitas
Pelanggan (Y2)

Kepuasan
Pelanggan (Y1) H4

Koefisien pengaruh tidak langsung:
p2+(p1 x p3)= 0,669
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memperhatikan pada lima indikator yaitu:
keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance),
empati (empathy), dan bukti nyata
(tangibles).

4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan
pelanggan

Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan, artinya loyalitas pe-
langgan dapat diwujudkan apabila terben-
tuk kepuasan terlebih dahulu dan kepuas-
an pelanggan dapat terjadi jika nilai yang
dirasa pelanggan atas kualitas pelayanan-
nya tinggi. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan Novita
Dian Utami (2015) menunjukkan bahwa,
kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan Rumah Makan Soto Lamongan
Cak Har Surabaya.

Implikasi dari hasil penelitian ini,
ketika pelanggan foto copy, alat tulis dan
pulsa EN Mandiri Alastuwo Kebakkra-
mat merasakan tingkat pelayanan yang
baik, maka pelanggan akan merasa puas.
Jika kepuasan semakin tinggi maka pe-
langgan tersebut akan menjadi loyal.
Untuk dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan, foto copy, alat tulis dan pulsa
EN Mandiri Alastuwo Kebakkramat
harus memuaskan harapan pelanggan.
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dapat dilakukan dengan meningkatkan
kualitas pelayanan.

KESIMPULAN
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, artinya sema-
kin baik kualitas pelayanan maka kepuasan

pelanggan akan semakin puas. Kepuasan pe-
langgan dapat ditingkatkan melalui pening-
katan kualitas pelayanan. Peningkatan kualitas
pelayanan dapat dilakukan dengan mening-
katkan jumlah barang persediaan, kesediaan
dalam menyelesaikan masalah, perhatian
personal.

Kualitas pelayanan berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan, artinya se-
makin baik kualitas pelayanan maka pelang-
gan tersebut akan semakin loyal. Perusahaan
harus memperhatikan kualitas pelayanan
karena kualitas pelayanan dapat menjadikan
faktor bahwa pelanggan menjadi loyal akibat
kepuasan yang didapat dari tingkat kualitas
pelayanan. Hal ini dapat diukur dari jumlah
pelanggan yang terus bertambah dan permin-
taan barang yang selalu meningkat.

Kepuasan pelanggan berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan
semakin loyal, apabila pelanggan memperoleh
kepuasan yang semakin tinggi. Untuk mem-
pertahankan loyalitas pelanggan, maka kepu-
asan pelanggan harus semakin ditingkatkan.
Kepuasan pelanggan dapat ditingkatkan mela-
lui peningkatan kualitas pelayanan dengan
memperhatikan pada lima indikator yaitu:
keandalan (reliability), daya tanggap (res-
ponsiveness), jaminan (assurance), empati
(empathy), dan bukti nyata (tangibles).

Kepuasan pelanggan memediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pe-
langgan, artinya loyalitas pelanggan dapat di-
wujudkan apabila terbentuk kepuasan terlebih
dahulu dan kepuasan pelanggan dapat terjadi
jika nilai yang dirasa pelanggan atas kualitas
pelayanannya tinggi. Jika kepuasan semakin
tinggi maka pelanggan tersebut akan menjadi
loyal. Untuk dapat meningkatkan loyalitas pe-
langgan, perusahaan harus memuaskan harap-
an pelanggan. Untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan dapat dilakukan dengan meningkat-
kan kualitas pelayanan.
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