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ABSTRACT

In this globalization era culinary sector of business grow with very quickly and
provide an effort to compete in every products or services marketing activity. Every
marketing activity has a very important role in business activity, remember the
orientation of marketing activity is to providing value to the consumer. Every businessin
each business category is required to have sensitivity to any changes that
occur.Nowadays, eating and drinking in the restaurant has become a habit of Indonesian
people, especially for the youth generation who wanting to be exist and avowed in his
social circle, not eating and drinking only, but the restaurant also become a destination
for their activities, such as watching football together, meeting up with their friends or
colleagues or just to hanging out. Grow and increase of business in this culinary sector
make the business are challenged to be more competitive in this dynamic competition
and will lead every business owner to observe the competition in their businesscircle. To
face the competition, every companies are required to optimize their human resources to
increase competitiveness, optimize effectiveness and develop their marketing strategies
constantly and continuously. This should be done by the doer as an effort to gain a
competition to against their competitors. By improving the 1) quality service so that 2)

customer satisfaction is met so asto create 3) customer loyalty.

Keywords: service quality, quality loyalty, customer satisfaction

PENDAHULUAN

Semakin marak dengan banyaknya res-
toran baru yang berdiri dan tersebar di wila-
yah solo, namun tidak semua restoran di Solo
banyak dikunjungi oleh konsumen, karena ha-
nya restoran tertentu yang terlihat ramai pe-
ngunjung. Kualitas pelayanan yang dilakukan
oleh restoran harus dijaga untuk dapat berta-
han dalam persaingan yang ketat. Hal tersebut
mutlak dilakukan oleh pemilik usaha yang se-
dang dikelola. Jika sebuah usaha akan bertahan
hidup, maka haruslah memikirkan cara efektif
agar dapat bersaing. Salah satu cara adalah
dengan meningkatkan kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan pelanggan. "Kua-
litas sebagai keseluruhan ciri dan karakteristik
produk atau jasa yang mendukung kemampu-
an untuk memuaskan kebutuhan™ (Kotler,
2003: 57). Kualitas memberikan suatu dorong-

an kepada pelanggan untuk menjalin ikatan
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Da-
lam jangka panjang ikatan seperti ini me-
mungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan seksama harapan pelanggan serta
kebutuhan mereka.

Restoran cowzy adalah sebuah restoran
lokal yang sudah berkembang di kota Solo.
Berdiri pada tahun 2013, tidak mudah untuk
Restoran Cowzy untuk bersaing di tengah bis-
nis restoran modern yang semakin ketat. Bis-
nis restoran di Solo sekarang semakin kompe-
titif, sehingga diperlukan pemasaran yang te-
pat untuk kesuksesan bisnis tersebut. Dengan
adanya perubahan gaya hidup konsumen ini-
lah yang mendorong pemilik Cowzy membu-
ka restoran yang menawarkan kesan santai
dan nyaman untuk berkumpulnya konsumen
dengan teman ataupun relasinya atau hanya
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sekedar ingin bersantai menikmati minuman
dan makanan yang disajikan.

"Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah mem-
bandingkan kinerja (hasil) produk yang dipi-
kirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diha-
rapkan” (Kotler, 2007: 61).

Loyalitas konsumen adalah hubungan
emosional konsumen dengan perusahaan yang
didasarkan atas kecintaan konsumen atas pro-
duk dan jasa yang ditawarkan dan dibuktikan
dengan keinginan melakukan pembelian
ulang (Barnes, 2003: 38).

Cowzy sebagai salah satu restoran yang
telah berupayamempertahankan konsumen-
nya. Berbagai upaya telah dilakukan Cowzy
dalam menghadapi persaingan. Salah satunya
dengan memberikan pelayanan yang baik ke-
pada konsumennya. Berdasarkan uraian di
atas, maka dilakukan penelitian untuk menga
nalisis sgjauh mana kualitas pelayanan mem
pengaruhi loyalitas konsumen dengan kepuas-
an konsumen sebagal variabel moderasi. Dari
uraian di atas dengan melihat maraknya usaha
restoran modern maka hal tersebut menjadi
latar belakang dalam melakukan penelitian
dengan judul.

Pemasaran dapat didefinisikan sebagai
kegiatan yang bersangkutan dengan berpin-
dahnya barang dari produsen pertama ke pro-
dusen terakhir. (Sriyadi 2001: 135). Pemasar-
an adalah sistem keseluruhan dari kegiatan
usaha yang ditujukan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat
memuaskan kebutuhan kepada pembeli yang
ada maupun pembeli potensial” (Swastha dan
Irawan: 2003: 76).

Dari beberapa definisi para ahli tentang
pemasaran di atas maka dapat dismpulkan
bahwa yang dimaksu dengan pemasaran ada-
lah rangkaian kegiatan yang berhubungan de-
ngan perpindahan produk baik berupa barang
atau jasa yang bertujuan untuk memuaskan
kebutuhan konsumen.

Pengertian kualitas dapat pula dibeda
kan menurut pandangan produsen dan konsu-
men. Definisi kualitas menurut produsen
adalah kesesuaian terhadap spesifikasi, dalam
hal ini produsen memberikan tolerans terten-

tu yang dispesifikasi untuk dimensi-dimensi
kritis dari tiap bagian yang dihasilkan. Ada-
pun dari sudut pandang konsumen, kualitas
berarti nilai, yaitu seberapa baik suatu produk
atau jasa menygjikan suatu tujuan yang di-
maksud kandengan tingkat harga yang berse-
dia dibayar oleh konsumen. “kualitas pelayan-
an adalah keseluruhan fitur dan sifat produksi
atau pelayanan yang berpengaruh pada ke-
mampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau yang tersirat” (Kotler
dan Keller, 2008: 180).

Loyalitas merupakan komitmen yang
mendalam untuk membeli kembali atau ber-
langganan suatu produk atau jasa secara kon-
sisten di masa yang akan datang, sehingga
dapat menyebabkan pengulangan pembelian
yang sama. "Loyalitas pelanggan adalah suatu
pembelian ulang yang dilakukan olehseorang
pelanggan karena komitmen pada suatu merek
atau perusahaan”(Kotler, 2007: 130).

Memberi kepuasan kepada konsumen
adalah hal yang sangat penting bagi perusaha-
an. Karena kepuasan yang tinggi akan meng-
hasilkan kesetiaan pelanggan dan hasilnya
adalah loyalitas konsumen."Kepuasan konsu-
men adalah upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu memada” (Hunt dalam
Tjiptono, 2008: 43).

Kerangka Pemikiran dan Hipotesis
Kerangka penelitian dalam penélitianini
di gambarkan sebagai berikut:

Kualitas Loyalitas
Pelayanan 7y » | Konsumen
(X1) (Y)
Kepuasan
Konsumen
(X2)

Gambar: Kerangka Pemikiran

Keterangan:

Variabel independen: Kualitas pelayanan (X1)
Variabel dependen: Loyalitas konsumen (Y)
Variabel moderasi : Kepuasan konsumen (X2)
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Kerangka pemikiran dalam penelitian
ini secara teoritis adalah bahwa loyalitas kon-
sumen dipengaruhi oleh variabel kualitas pe-
layanan dan variabel kepuasan konsumen. Se-
lanjutnya kepuasan konsumen akan memode-
rasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan konsumen.

Adapun hipotesis dalam penelitian ini
adalah:

H,: Kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas konsumen.

H,: Kepuasan konsumen berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas konsumen.

Hs: Kepuasan memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan kepada konsu-
men Cowzy Bubble Surakarta dengan metode
survei, karena jumlah responden sulit diiden-
tifikasi. Survel dipilih karena pengambilan
sampel akan lebih efesien. Populasi dalam pe-
nelitian ini adalah seluruh pelanggan Restoran
Cowzy Bubble Surakarta yang minimal sudah
2 kali kai berkunjung di Restoran Cowzy
Bubble dan berumur minimal 15 tahun.

Jumlah sampel minimum dalam penelitian ini
adalah:

= jumlah indikator x 5

=23x5=115

Dari hasil perhitungan rumus di atas da
pat diperoleh jumlah sampel yang akan diteliti
adalah sebesar 115 responden. Dalam peneliti
an ini,sampel yang digunakan oleh peneliti
sebanyak 115 responden.

Definisi Operasional Variabel
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah keseluruhan
fitur dan sifat produksi atau pelayanan
yang berpengaruh pada pelanggan restoran
Cowzy Bubble. Indikator variabel kualitas
pelayanan dalam penelitian ini mengacu
pada pendapat Tjiptono & Gregorius
(2005: 198) sebagai berikut:
a. Reliability
Kemampuan memberikan layanan
yang dijanjikan dengan segera akurat
dan memuaskan.

b. Responsiveness
Keinginan dan kesediaan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan
memberikan layanan yang tanggap.

C. Assurance
Mencakup pengetahuna, kompentens,
kesopanan dan sifat dapat dipercaya
yang memiliki para karyawan, bebas
dari bahayafisik atau keragu raguan.

d. Emphaty
Kemudahan dalam menjalin hubungan,
komunikasi yang perhatian personal,
dan pemahaman atas kebutuhan indivi-
dual para pelanggan.

e. Tangible
Meliptuti fasilitas fisk, perlengkapan
karyawan dan sarana komunikasi

2. Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perasaan kon-

sumen terhadap modul restoran Cowzy

Surakarta yang sesuai dengan harapan kon-

sumen. Puas terhadap kualitas pelayanan.

Indikator kepuaasan konsumen dalam pe-

nelitian ini mengacu pada pendapat Kotler

(2007: 206), yaitu:

a. Puasterhadap kualitas pelayanan

b. Merekomendasikan produk/jasa kepada
orang lain.

c. Memiliki keinginan untuk tidak berpin-
dah ke produk/jasa yang lain.

d. Bangga mengunakan produk/jasa yang
digunakan.

e. Puas terhadap hasil akhir produk/jasa
yang diterima.

3. Loyalitas konsumen

Loyalitas adalah kesetiaan konsumen da-

lam membeli produk restoran Cowzy Bub-

ble Surakarta.

Indikator loyalitas konsumen dalam peneli-

tian ini mengacu pada pendapat Kotler dan

Keller (2006: 57)

a. Repeat purchase yaitu kesetian dalam
pembelian merek

b. Retention yaitu ketahanan terhadap pe-
ngaruh yang negative mengenai per-
usahaan.

c. Referrals yaitu merefresikan secara to-
tal eksistensi perusahaan.
Teknik pengumpulan data mengunakan

kuesoner yang diberikan kepada 115 respon-
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den. Kemudian data tanggapan responden
yang diukur dengan skala Likert poin yaitu,
Sangat Sutuju (5), Sutuju (4), Netra (3), Ti-
dak Setuju (2), Sangat Tidak Setuju (1). Un-
tuk menguji kualiatas data dilakukan uji vali-
ditas dan reliabilitas instrumen mengunakan
rumus korelasi person dan cronbach alpha.

Uji asums klasik dilakukan melalui 4
uji yaitu uji multikoliearitas, uji autokorelasi,
uji heteroskidasitas, dan uji normalitas. Peng-
ujian hipotesis 1 dan 2 mengunakan analisis
regresi linear berganda bertujuan mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan (X;) terhadap
loyalitas pelanggan (Y) kepuasan konsumen
(X2) sebaga variabel moderasi. Pengujian
hipotesis 3 mengunakan uji selish mutlak
yang bertujuan untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayan terhadap loyalitas pelanggan
yang memoderasi kepuasan konsumen.

HASIL PENELITIAN
Karakteristik Responden

Adapun karakteristik responden yang
dijadikan sampel penelitian adalah seperti
tabel 1 berikut:

Hasil Uji Kualitas Instrumen

Hasil uji validitas mengenal variabel
yaitu kualitas pelayanan (X1) sebanyak 15
item kuesioner dinyatakan valid karena p-
value < 0,05, kepuasan konsumen (X2) seba
nyak 5 item kuesioner dinyatakan valid karena
p-value < 0,05, dan loyaliatas pelanggan(Y)
sebanyak 5 item kuesioner dinyatakan valid
karena p-value < 0,05.

Hasil uji reliabilitas mengena variabel
kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,785, kepu-
asan konsumen (X2) sebesar 0,701, loyalitas
pelanggan (Y) sebesar 0,793 menunjukkan
nilai yang reliabel karena nilai Cronbach’s
Alpha > 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Hasil uji asums klasik semua variabel

Tabel 1. AnalisisKarakteristik Responden

Karakteristik Keterangan Jumlah (orang)  Persentase (%)

Jeniskelamin Pria 65 57
Wanita 50 43

total 115 100

Usia 15-19 40 35
20- 30 50 43

31-40 25 22

total 115 100

Menurut pekerjaan  Pelgjar/mahasiswa 75 65
Karyawan 21 18
Wirausaha 6 5
Lain-Lain 13 11

Total 115 100

Sumber: data primer diolah, 2017
Tabel 2: Hasil Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik Hasil uji Kesimpulan
Uji multikolinearitas Tolerance (0,582) > 0,1 Tidak terjadi

VIF (1,718) < 0,1

multikolinearitas

Uji autokorelasi p 0,076 > 0,05 Tidak terjadi autokorelasi
Uji heteroskedasitas p (0,208 ; 0,054) > 0,05 Tidak terjadi heteroskedasitas
Uji normalitas p value 0,07 > 0,05 Residual normal

Sumber: data primer diolah, 2017
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Tabel 3: Hasil Regresi Linear Berganda

Variabel independen K oefisen thitung Sig keterangan
(Constans) 3,325 1751 0,083
Kualitas pelayanan (X1) 0,331 8,685 0,000 Signifikan
K epuasan konsumen (X ;) -0,435 -4,10 0,000 signifikan
F=38,383 p value = 0,000
Adj R? = 0,402

Sumber: data primer diolah, 2017

dalam penelitian ini dinyatakan lolos uji mul-
tikolinearitas, uji autokorelasi, uji heteroske-
dastisitas dan uji normalitas seperti pada tabel
2di atas:

Hasil Uji Regres Linear Berganda

Hasil uji regresi linear berganda untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayan dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsu-
men diperoleh seperti hasil tabel 3 sebagai be-
rikut, sehingga dapat dibuat persamaan regre-
s linear berganda seperti tabel 3 di atas.

Dari tabel tersebut diperoleh persamaan:
Y =3,325+ 0,331 X1-0,435 X2

a= 3,325 artinya bila variabel kualitas pela-
yanan (X;) dan kepuasan konsumen (X)
sama dengan O berarti loyalitas konsu-
men positif.

b; = 0,331 artinya apabila variabel kualitas
pelayanan (X;) meningkat dengan satu
satuan maka loyalitas kosumen akan me-
ningkat sebesar 0,331 dengan anggapan
variabel kepusanan konsuen (X;) sama
dengan O.

b, = -0,435 artinya apabila variabel kepuasan
konsumen (X2) meningkat dengan satu
satuan maka loyalitas konsumen akan
meningkat sebesar -0,435 dengan ang-

gapan variabel kualitas pelayanan (X)
sama dengan O.

Pengujian Hipotesis
Uji hipotesis 1

Kualitas pelayanan (X1) terhadap loyali-
tas konsumen (Y) dengan nilai t hitung 8,685
dan p value 0,000 < 0,05 berarti kualitas pela-
yanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen (Y). Hipotesis 1 yang me-
nyatakan bagwa “kualitas pelayanan berpe-
ngaruh signifikan terhadap loyalitas pelang-
gan di Restoran Cowzy Bubble” terbukti ke-
benarannya.

Uji hipotesis 2

K epuasan konsumen (X,) terhadap loya-
litas konsumen (YY) dengan nilai hitung -4,510
dan p value 0,000 < 0,05 Hy ditolak, berarti
kepuasan konsumen (X,) tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y).
Hipotesis ke 2 yang menyatakan bahwa
“kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen Restoran Cowzy
Bubble” tidak terbukti kebenarannya.

Hasil Uji F

Nilal sig sebesar 0,000 < 0,05, maka Ho
ditolak yang berarti bahwa variabel X1 dan X,
sudah tepat digunakan dalam memprediksi
pengaruh X; dan X, terhadap Y, atau secara

Tabel 4: Hasil Uji Selisih Mutlak

Variabel B thitung Sig Keterangan
Constans 16,580 90,836 0,000
Zscore:kualiatas pelyanan 1,296 8,604 0,000 Signifikan
Zscore:kepuasan konsumen -0,673 -4,401 0,000 Signifikan
AbsZX1 ZX?2 0,506 2,283 0,019 Signifikan

Sumber: data primer diolah, 2017
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secara simultan X, dan X, berpengaruh signi-
fikan terhadap Y.

Uji selisih mutlak

Uji selish mutlak digunakan untuk
menguji regresi dengan variabel moderating.
Hasi| analisis dikatakan memoderasi apabilap
value interaksi < 0,05.

Hasil Uji Selisih Mutlak

Untuk menjawab hipotesis 3 hasil uji se-
lish mutlak diperoleh p value nilai AbsZX1
ZX?2 sebesar 0,019 < 0,05 hal ini berarti bah-
wa variabel kepuasan konsumen memoderasi
pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen. dengan demikian hipote-
sis 3 menyatakan bahwa ”kepuasan konsumen
memoderasi pengaruh kualitas pelayanan ter-
hadap loyalitas konsumen Restoran Cowzy
Bubble” terbukti kebe-narannya.

Uji Koefisien Determinasi
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Nila Adjusted R sguare sebesar 0,402 artinya

variabel Y mampu diterangkan oleh X1 dan

X2 sebesar 40,2%, sedang sisanya sebesar

59,8% diterangkan oleh variabel sedlain X1

dan X2. bahwa pada pertama dengan variabel

kualitas pelayanan (X1) besarnya koefisien
determinasi. (Adjusted R?) 0,402 (40,2%) se-
dangkan model kedua yaitu dengan mema-
sukkan variabel kepuasan konsumen (X2)
sebagal variabel moderasi besarnya koefesien

determinasi (Adjusted R?) naik menjadi 0,427

(42,7%).

Dari hasil anadisis di atas maka terdapat
kesimpulan berikut:

1. Hipotesis 1 yang menyatakan bahwa
“kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap loyalitas pelanggan di Res-
toran Cowzy Bubble” terbukti kebenaran-
nya. Hal tersebut ditunjukkan dengan p
value 0,000 < 0,05.

2. Hipotesis ke 2 yang menyatakan bahwa
“kepuasan konsumen berpengaruh sig-
nifikan terhadap loyalitas konsumen Res-
toran Cowzy Bubble” terbukti kebenaran-
nya. Ha tersebut ditunjukkan dengan
nilai koefesien —0,435 dan p value 0,000
< 0,05.

3. Hipotesis 3 menyatakan bahwa “kepuasan
konsumen memoderasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Restoran Cowzy Bubble” terbukti kebe-
narannya. Hal tersebut ditunjukkan de-
ngan p value 0,000 < 0,05.

PEMBAHASAN

1. Pengaruh Kuaitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Konsumen

Dari hasil pendlitian ini bahwa kuali-
tas pelayanan berpengaruh signifikan ter-
hadap kepuasan pelanggan, artinya sema-
kin tinggi kualitas pelayanan makaloyali-
tas pelanggan akan semakin tinggi. Impli-
kas dari hasil penelitian ini, mangemen
perusahaan hendaknya selalu meningkat-
kan kualitas pelayanan yang lebih baik
kepada konsumen yang terbagi menjadi
lima dimens yaitu tangible (bukti fisik),
reliability (kehandalan), responsivennes
(ketanggapan), assurance (jaminan), dan
empathy (empati) untuk meningkatkan
loyalitas konsumen.

2. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap
Loyalitas Konsumen

Dari hasil penelitian ini bahwa kepu-
asan konsumenberpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas konsumen, artinya se-
makin tinggi kepuasan konsumen maka
loyalitas konsumen akan semakin tinggi.
Implikasi dari hasil penelitian ini, mana-
jemen perusahaan dapat memberikan pro-
mosi penjualan dengan potongan harga
atau kupon setelah melakukan pembelian
dengan nominal tertentu untuk mening-
katkan loyalitas konsumen.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan
Konsumen sebagai varabel moderasi.

Dari hasil penelitian ini bahwa kepu-
asan konsumen memoderasi pengaruh
kudlitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen. Implikasi dari hasil penelitian
ini, mangemen perusahaan hendaknya
selalu meningkatkan kepuasan konsumen
dengan cara tetap menjaga kualitas pela-
yanan yang sudah baik dan mempertahan
acara-acara menarik yang sudah ada un-
tuk meningkatkan loyalitas konsumen.
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KESIMPULAN

Berdasarkan pada penelitian dan anali-
sis data yang telah dilakukan oleh pendliti
maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ada
pengaruh dalam penelitian ini yang menyata-
kan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen Res-
toran Cowzy Bubble Surakarta terbukti kebe-
narannya. Penelitian ini menyatakan bahwa

terhadap loyalitas konsumen Restoran Cowzy
Bubble terbukti kebenarannya. Sedangkan da-
lam kepuasan konsumen memoderasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas kon-
sumen dalam penelitian ini menyatakan bah-
wa kepuasan konsumen memoderasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsu-
men Restoran Cowzy Bubble Surakarta ter-
bukti kebenarannya.

Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
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