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ABSTRACT

The purpose of this research is to analyze the significance of the influence of
service quality, price, consumer satisfaction to the customer loyalty as well as the
influence of service quality to the purchase customer loyalty with satisfaction as a
intervening variable. The population is all consumers who visit and buy at Warung
Makan Bu Yati Solo. 100 respondents are selected as sample, using purposive sampling.
This research uses survey method, the type data collection with interview, questionnaire
and observation. Data analysis used test instruments, classic assumption test, path
analysis, t test, F test, the coefficient of determination. The result is there servive quality
have signifcants effect to the cunsumers satisfaction, service quality have significants
effect to the customer loyalty, consumers satisfaction have significance to the customer
loyalty, consumers satisfaction mediates the relationship of service quality to the
customers loyalty. Adjusted R? on multiple linear regression analysis is 33,4% and the

result of path analysis with sobel test is 0,036 with the value of t 1,98.

Keywords: service quality, consumer satisfaction, customer loyalty

PENDAHULUAN

Bisnis makanan (kuliner) merupakan
salah satu bisnis yang dewasa ini berkembang
pesat dan memiliki potensi berkembang yang
cukup besar. Warung makan atau rumah ma-
kan sebagai salah satu penjua kuliner yang
bergerak dibidang usaha makanan, berusaha
untuk menawarkan sesuatu yang unik dan di-
harapkan dapat menjaring konsumen lebih ba-
nyak lagi. Warung Makan Bu Y ati Solo meru-
pakan tempat makan yang berada di jalan Gu-
nung Kawi, Kadipiro Solo. Letak warung ter-
sebut sangat strategis yaitu di kawasan kam-
pus UNISRI, serta dekat dengan sekolah dan
industri. Salah satu bentuk pelayanan yang
diberikan adalah pelayanan yang balk sesual
dengan tarif yang dibebankan sehingga dapat
memuaskan konsumen yang hendak menik-
mati hidangan, dengan meningkatkan kualitas
pelayanan secara tepat diharapkan dapat mem-
berikan kepuasan pada konsumen sehingga
dapat terciptanya loyalitas pelanggan.

Kualitas pelayanan adalah tingkat ke-
unggulan yang diharapkan dan pengendalian

atas tingkat keunggulan tersebut untuk meme-
nuhi keinginan pelanggan (Tjiptono, 2006:
98). Konsumen yang merasa puas merupakan
aset penting sebab jika telah kehilangan kon-
sumennya maka bukan sgja kehilangan penju-
alan dimasa yang akan datang, akan tetapi ju-
ga kehilangan keuntungan dari transaks yang
hilang karena konsumen merasa tidak puas.
Konsumen seringkali merasa tidak puas kare-
na kualitas pelayanan yang buruk. Pengalam-
an yang baik atau buruk terhadap kualitas pe-
layanan akan mempengaruhi kepuasan konsu-
men dalam melakukan pembelian, sehingga
Warung Makan Bu Yati dituntut untuk men-
ciptakan kualitas pelayanan sesuai dengan ke-
butuhan konsumen. Kualitas pelayanan memi-
liki hubungan yang sangat erat dengan kepu-
asan konsumen oleh karena itu berhasil tidak-
nya warung makan dalam melayani para pe-
langgannya tergantung pada kualitas pelayan-
annya, karena pelayanan memegang peranan
yang sangat penting, apakah konsumen telah
puas atau belum dengan pelayanan yang ada.
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Kepuasan merupakan faktor terpenting
dalam berbagai kegiatan bisnis. Dengan ter-
puaskannya keinginan dan kebutuhan konsu-
men, maka ha tersebut memiliki dampak
yang positif bagi perusahaan. Apabila konsu-
men merasa puas akan suatu produk tertentu
konsumen tersebut akan selalu menggunakan
atau mengkonsumsi produk tersebut secara
terus menerus. Kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah memban-
dingkan kinerja atau hasil yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya (Kotler dan
Keller, 2009: 49). Kepuasan konsumen ter-
cipta karena konsumen telah merasakan puas
atas kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Warung Makan Bu Y ati sehingga dengan ter-
ciptanya kepuasan konsumen ini diharapkan
konsumen tersebut akan loyal dalam melaku-
kan pembelian pada Warung Makan Bu Y ati.

Kesetiaan pelanggan atau loyalitas pe-
langgan tidak terbentuk dalam waktu singkat
tetapi melalui proses belgjar dan berdasarkan
hasi| pengalaman dari pelanggan itu sendiri da-
ri pembelian konsisten sepanjang waktu. Bila
yang didapat sudah sesuai dengan harapan, ma
ka proses pembelian ini biasanya akan beru-
lang. Hal ini dapat dikatakan telah timbul ada-
nya kesetiaan pelanggan. Bila dari pengalam-
annya, pelanggan tidak mendapatkan kepuasan
maka ia tidak akan berhenti untuk mencoba
merek yang lain sampai ia mendapatkan pro-
duk atau jasa yang memenuhi kriteria mereka
Loyalitas konsumen sebagai orang yang mem-
beli, khususnya yang membeli secara teratur
dan berulang-ulang. Pelanggan dikatakan loyal
bila pelanggan tersebut secara terus-menerus
atau berulang kali datang ke suatu tempat yang
sama untuk memuaskan keinginannya dengan
memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu
jasa dan membayar produk atau jasa tersebut
(Hasan, 2008: 83). Loyalitas sebagai komitmen
yang dipegang secara mendalam untuk mem-
beli atau mendukung kembali produk atau jasa
yang disukal di masa depan meski pengaruh
Situasi dan usaha pemasaran berpotens me-
nyebabkan pelanggan beralih (Kotler dan
Keller, 2009: 138).

Menurut penelitian yang dilakukan Wi-
jayanti dan Wahyono (2015), pada konsumen
kartu seluler IM3-Indosat hasil penelitiannya

bahwa kualitas pelayanan, persepsi harga, ni-
lai pelanggan dan kepuasan pelanggan berpe-
ngaruh signifikan terhadap loyalitas konsu-
men. Kepuasan pelanggan memediasi kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen.
Kepuasan konsumen tidak memedias persepsi
harga dan nilai pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Pendlitian lain yang dilakukan
Fasochah dan Harnoto (2013), pada RS Darul
Istigomah Kaliwungu Kendal hasil penelitian-
nya bahwa kepercayaan terhadap kepuasan
konsumen tidak berpengaruh signifikan, kua-
litas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan, kepercayaan, kualitas
pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan berpengaruh signifikan,
kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi
pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pe-
langgan, serta kepuasan konsumen tidak me-
mediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini sendiri adalah
untuk menganalisis signifikansi pengaruh kua-
litas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
pada Warung Makan Bu Yati Solo, untuk
menganalisis signifikans pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada
Warung Makan Bu Yati Solo, untuk meng-
andisis signifikans pengaruh kepuasan kon-
sumen terhadap loyalitas pelanggan pada Wa-
rung Makan Bu Yati Solo, untuk menganalisis
signifikans pengaruh kualitas pelayanan ter-
hadap loyalitas pelanggan yang dimediasi
oleh kepuasan konsumen pada Warung Ma-
kan Bu Yati Solo.

Kerangka Berpikir dan Hipotesis

Menunjukkan suatu arah dari penyusu-
nan agar dapat memperoleh gambaran yang
lebih jelas. Kerangka pemikiran dalam peneli-
tian ini sebagai berikut:

Keterangan berdasarkan skema kerang-
ka konseptual penelitian didapat tiga jenis
variabel meliputi:

1. Variabel independen yaitu kualitas pela-
yanan (X)

2. Variabel medias yaitu kepuasan konsu-
men (Y 1)
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_____________ Kepuasan cmmmmmmeemeen HA
Konsumen (Y 1) H3 !
Kualitas H2 > Loyalitas
Pelayanan (X) Pelanggan (Y 2)

Gambar 1: Skema Kerangka Konseptual Penelitian

3. Variabel dependen yaitu loyalitas pelang-
gan (Y2)
Adapun hipotesis yang digunakan da-
lam penelitian ini adalah:

H, : Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap terhadap kepuasan
konsumen pada Warung Makan Bu Y ati
Solo.

H, : Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Warung Makan Bu Yati Solo.

Hs : Ada pengaruh yang signifikan kepuasan
konsumen terhadap loyalitas pelanggan
pada Warung Makan Bu Y ati Solo.

Hs : Ada pengaruh yang signifikan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
dengan kepuasan konsumen sebagal
variabel medias pada Warung Makan
BuY ati Solo.

METODE PENELITIAN

Objek penelitian ini adalah pelanggan
Warung Makan Bu Yati Solo. Penelitian ini
menggunakan metode survel yang dilakukan
pada pelanggan Warung Makan Bu Y ati Solo,
jenis data yang digunakan adalah data kuanta-
tif dan kualitatif. Sumber datanya adalah data
primer dan data sekunder. Populasinya selu-
ruh konsumen pada Warung Makan Bu Y ati
Solo yang belum diketahui jumlahnya, se-
dangkan dalam penéelitian ini diambil sampel
100 responden dengan teknik pengambilan
sampel purposive sampling yaitu cara meng-
ambil sampel yang didasarkan karena tujuan
tertentu yang didasarkan oleh pertimbangan
peneliti sendiri sehingga dapat mewakili po-
pulas (Arikunto, 2006: 132). Teknik pe-
ngumpulan data dengan wawancara, kuesio-
ner dan observasi. Kuesioner menggunakan

skala likert dengan penilaian skor sangat setu-
ju (SS=5), setuju (S=4), netral (N=3), tidak
setuju (TS=2), sangat tidak setuju (STS=1).
Teknik analisis datanya menggunakan uji
instrumen, uji asumsi klasik, analisis jalur, uji
t, uji F, dan koefisien determinasi.

Definisi Operasional Variabel

1. Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah tingkat perban-
dingan antara haragpan yang diinginkan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan
pada Warung Makan Bu Yati. Variabel
kualitas pelayanan dalam penelitian ini
diukur dengan menggunakan Skala Likert.
Indikator kualitas pelayanan menurut
Lupiyoadi (2013: 216) yang terdiri dari:
a. Berwujud (tangible)
b. Keanddan (reliability)
c. Ketanggapan (responsiveness)
d. Jaminan dan kepastian (assurance)
e. Empati (emphaty)

2. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan
atas layanan yang diterima setelah melaku-
kan pembelian di Warung Makan Bu Yati.
Variabel kepuasan konsumen dalam pene-
litian ini diukur dengan menggunakan
Skala Likert. Indikator kepuasan konsumen
dalam penelitan ini mengacu pada teori
Kotler dan Keller (2007: 206) meliputi
sebagal berikut:
a. Puasterhadap kualitas pelayanan
b. Merekomendasikan produk atau jasa

kepada orang lain
c. Memiliki keinginan untuk tidak berpin-
dah ke produk atau jasalain
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d. Bangga menggunakan jasa atau produk
yang digunakan

e. Puas terhadap hasil akhir produk atau
jasayang dirasakan

. Loyalitas Pelanggan

Loyalitas pelanggan adalah keinginan

pelanggan untuk bertahan dan melakukan

pembelian ulang pada Warung Makan Bu

Yati. Variabel loyalitas pelanggan dalam

penelitian ini diukur dengan menggunakan

Skala Likert. Indikator loyalitas pelanggan

berdasarkan pernyataan dari Tjiptono

(2006: 85) meliputi sebagai berikut:

a. Melakukan pembelian ulang

b. Kebiasaan membeli produk tersebut

c. Selalu menyukai produk tersebut

d. Tetap memilih produk tersebut

e. Yakin bahwa produk tersebut terbaik

f. Merekomendasikan kepada orang lain

Teknik analisis data menggunakan:
1. Uji Instrumen

Pengujian ini dilakukan untuk meng-
ukur sah atau validnya suatu kuesioner,
Pengujian ini dilakukan dengan meng-
gunakan Pearson Correlation. Kriteria
pengujiannya apabila p value < 0,05
maka instrumen tersebut valid. Sebalik-
nya apabila p value > 0,05 maka tidak
valid (Ghozadi 1, 2009: 49).

b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas adalah untuk mengukur
suatu kuesioner yang merupakan indi-
kator dari variabel atau konstruk.
Suatu variable dikatakan reliable jika
memberikan nilai Cronbach Alpha >
0.60 sebaliknya apabila nilai Cron-
bach Alpha < 0.60 maka tidak reliabel
(Ghozali 1, 2009: 45).
Hasil dari uji instrumen seperti uji

validitas dan uji reliabilitas dapat disgjikan

dalam tabel 1 berikut:

a. Uji Validitas
Tabel 1: Uji Instrumen
Uji Vdiditas Uji Reliabilitas
Variabel No. Item p-value Keterangan Cr%gﬁ;h > Keterangan

Kualitas 1 0,000 Valid 0,653 Reliabel
Pelayanan 2 0,000 valid
3 0,000 Valid
4 0,000 Valid
5 0,000 valid
6 0,000 valid

K epuasan 1 0,000 valid 0,643 Reliabel
Konsumen 2 0,000 Valid
3 0,000 valid
4 0,000 Valid
5 0,000 valid
6 0,000 Valid

Loyalitas 1 0,000 valid 0,692 Reliabel
Pelanggan 2 0,000 vaid
3 0,000 Valid
4 0,000 valid
5 0,000 Valid
6 0,000 valid

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Hasil uji vaiditas menyatakan bahwa
semua item kuesioner dari variabel kualitas
pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas
pelanggan dinyatakan valid karena memi-
liki p-value sebesar 0,000 < 0,05 sedang-
kan untuk uji reliabilitas variabel kualitas
pelayanan memiliki cronbach’s alpha
sebesar 0,653 > 0,60; kepuasan konsumen
memiliki cronbach’s alpha sebesar 0,643
> 0,60; loyalitas pelanggan memiliki cron-
bach’s alpha sebesar 0,692 > 0,60 sehing-
gaketigavariabel dinyatakan reliabel.

. Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan uji analisis regre-
S, semua variabel di dalam suatu peneliti-
an harus dapat lolos dari uji asumsi klasik
yang méiputi uji multikolinearitas yaitu
apabilanilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF
> 10 maka terjadi multikoliniearitas, seba-
liknya apabila nilai tolerance > 0,10 dan
nilai VIF < 10 maka tidak terjadi multiko-
liniearitas (Ghozali 1, 2009: 95). Uji auto-
korelas yaitu Jika p-value < 0,05 maka
terdapat korelasi, jika p-value > 0,05 tidak
terdapat korelasi (Ghozali 1, 2009: 99). Uji
heteroskedastisitas yaitu Jika p value >
0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas

sebaliknya jika p value < 0,05 maka terjadi
heteroskedastisitas (Ghozali 1, 2009: 125).
Uji normalitas yaitu residu dinyatakan ber-
distribusi normal jika p-value > 0,05 seba-
liknya apabila p-value < 0,05 maka residu
dinyatakan tidak berdistribus normal
(Ghozali 1, 2009: 147). Hasil uji asumsi
klasik dapat dilihat pada tabel 2 berikut:
Hasil dari uji asumsi klasik menunjuk-
kan bahwa telah lolos uji multikolinearitas
karena tolerance value > 0,10 dan VIF <
10, lolos uji autokorelasi karena p-value
1,000 > 0,05, lolos uji heteroskedastisitas
karena p-value (0,510; 0,203) > 0,05, lolos
uji nomalitas karena p-value 0,637 > 0,05
sehingga residual berdistribusi normal.

. AnalisisJalur

Tujuan andlisis jalur dalam penelitian
ini untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap loyalitas pelanggan
(Y1) yang dimediasi oleh kepuasan konsu-
men (Y>). Untuk memperoleh model 1 de-
ngan memasukkan variabel kualitas pela-
yanan (X), terhadap kepuasan konsumen
(Y1). Berdasarkan hasil analisis dengan
menggunakan program SPSS vers 21 da-
pat disgjikan dalam tabel 3 berikut:

Tabd 2: Hasil Uji Asumsi Klasik

Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Uji multikolinearitas ~ Tolerance (0,948; 0,948) > 0,10.  Tidak terjadi
VIF (1,054; 1,054) <10 multikolinearitas

Uji autokorelasi p (1,000) > 0,05 Tidak terjadi
autokorelasi

Uji heteroskedastisitas  p (0,510; 0,203) > 0,05 Tidak terjadi
heteroskedastisitas

Uji normalitas p (0,637) > 0,05 Residual

berdistribusi normal

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabd 3: Hasil AnalisisRegresi 1

Variabel Unstandardized (B) t Sig
(Constant) 19,788 7,720 0,000
Kualitas pelayanan 0,227 2,308 0,023

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Dari hasil regresi yang didapat maka
dapat diperoleh persamaan regresi sebagal
berikut:

Y,=19,778 + 0,227X

a : 19,788 artinya hubungan yang posi-
tif, jika kualitas pelayanan (X) sama
dengan nol, maka kepuasan kon-
sumen (Y;) adalah positif sebesar
19,788.

B : 0,227 artinya pengaruh variabel kua-
litas pelayanan (X) terhadap kepuas-
an konsumen (Y) positif, artinya
apabila kualitas pelayanan mening-
kat, maka dapat meningkatkan kepu-
asan konsumen (Y y).

Untuk memperoleh model 2 dengan
memasukkan variabel kualitas pelayanan
(X), dan kepuasan konsumen (Y ;) terhadap
loyalitas pelanggan (Y »). Berdasarkan hasil
analisis dengan menggunakan program
SPSS vers 21 dapat disgjikan dalam tabel
4 berikut:

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

Y2=9,099+0,338 X +0,316 Y

a 9,099 artinya jika kualitas pelayanan
(X), dan kepuasan konsumen (Y)
sama dengan nol, maka loyalitas
pelanggan (Y ») adalah positif sebesar
9,099.

B> : 0,338 artinya pengaruh variabel kua-
litas pelayanan (X) terhadap loyalitas
pelanggan (Y ) positif, artinya apabi-
la kualitas pelayanan meningkat, ma-
ka dapat meningkatkan loyalitas pe-
langgan (YY) dengan asumsi kepuas-
an konsumen (Y ;) tetap.

B3 : 0,315 artinya pengaruh variabel ke-
puasan konsumen (Y1) terhadap lo-
yalitas pelanggan (Y ) positif, artinya
apabila kepuasan konsumen mening-
kat, maka dapat meningkatkan loyali-
tas pelanggan (Y2) dengan asumsi
kualitas pelayanan (X) tetap.

Hasil dari tabel 4 tersebut maka dije-
laskan sebagai berikut:

a. Uji t Pengaruh Langsung

1) Hasil analisis diperoleh p-value sebe-
sar 0,023 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen, sehingga hipotesis 1 yang
menyatakan “Ada pengaruh yang sig-
nifikan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada Warung
Makan Bu Yati Solo” terbukti kebe-
narannya.

2) Hasil analisis diperoleh p-value sebe-
sar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti ada pengaruh yang signifikan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga hipotesis 2 yang
berbunyi: “Ada pengaruh yang signi-
fikan kualitas pelayanan terhadap |o-
yalitas pelanggan pada Warung Ma-
kan Bu Yati Solo” terbukti kebenar-
annya.

3) Hasil analisis diperoleh p-value sebe-
sar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak ber-
arti ada pengaruh yang signifikan ke-
puasan konsumen terhadap loyalitas
pelanggan, sehingga hipotesis 3 yang
berbunyi: “Ada pengaruh yang signi-
fikan kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan pada Warung
Makan Bu Yati Solo” terbukti kebe-
narannya.

Tabe 4: Hasil AnalisisRegresi 2

Variabel Unstandardized (B) t Sig

(Constant) 9,099 3,865 0,000
Kualitas Pelayanan 0,338 4,621 0,000
Kepuasan Konsumen 0,315 4,312 0,000
F : 25,832 0,000

Adjusted R? * 0,334
Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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l 2 - A A A
Sp1p3=\'||p325"p1‘ + p1% sp3* + sp1° 5p3?

[ 2 2 . 9 2 -
J(0315)7 (0,099)" + (0,227)" (0,073)" + (0,099)* (0,073)°

=,/(0,0009725042) + (0,000274598)+ (0,0000522295)

=,/0,0012993317
=0,036046

b. Uji t Pengaruh Tidak Langsung
Kepuasan konsumen memediasi penga-
ruh kualitas pelayanan terhadap loyali-
tas pelanggan. Berdasarkan hasil koefi-
sien jalur (p1, p2, ps) maka koefisien
pengaruh langsung dan tidak langsung
dapat dihitung dengan uji sobel test
sebagai berikut (Ghozali 2, 2009: 221):
Berdasarkan hasil Splp3 di atas, selan-
jutnya dapat menghitung nilai t statistik
pengaruh medias dengan rumus seba-
gal berikut:

plp3
Spip3
0,227 x 0,315

t =

0,036
= 1,98

Berdasarkan hasil uji sobel test dipero-
leh nilai t hitung sebesar 1,98 > t tabel
dengan tingkat signifikasi 0,05 yaitu
sebesar 1,96, maka dapat disimpulkan
bahwa koefisen mediasi sebesar 0,036
signifikan yang berarti kepuasan konsu-
men memediasi pengaruh kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas pelanggan, se-
hingga hipotesis 4 yang berbunyi “Ke-
puasan konsumen memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada Warung Makan Bu Y ati
Solo” terbukti kebenarannya.

c.Uji F

Adapun hasil analisis pada uji F bahwa
diperoleh nila F 25,832 dan p-value
sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak
berarti model yang digunakan untuk
menguji pengaruh kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen terhadap loya-
litas pelanggan tepat.

d. Koefisien Deter minas
Anaisis ini digunakan untuk mengeta-

hui seberapa besar sumbangan atau pe-
ngaruh yang diberikan kualitas pelayan-
an dan kepuasan konsumen terhadap
loyadlitas pelanggan. Hasil perhitungan
diperoleh nila Adjusted R Sguare =
0,334 berarti diketahui bahwa sumbang-
an pengaruh yang diberikan oleh kuali-
tas pelayanan dan kepuasan konsumen
terhadap loyalitas pelanggan sebesar
33,4% sedangkan sisanya 66,6% dipe-
ngaruhi oleh faktor-faktor lain di luar
variabel yang diteliti, misalnya harga,
kualitas produk, lokasi, dll.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah
dilakukan pada hipotesis 1 diperoleh hasil p
value 0,023 < 0,05 maka dapat disimpulkan
hipotesis 1 yang mengatakan bahwa *“Ada
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Warung
Makan Bu Yati Solo” terbukti kebenarannya.
Hasil penelitian sgalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Harianto dan Subagio
(2013) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
konsumen Kedai Deja-vu Surabaya. Implikasi
dari hasil penelitian ini, kepuasan konsumen
Warung Makan Bu Yati Solo dapat ditingkat-
kan melalui peningkatan kualitas pelayanan,
artinya semakin tinggi kualitas pelayanan ma-
ka kepuasan konsumen akan semakin tinggi.
Peningkatan kualitas pelayanan dapat dilaku-
kan dengan menjaga kerapian, kesopanan kar-
yawan, pelayanan cepat dan tanggap, keterse-
diaan menyelesaikan masalah, dan perhatian
personal.

Berdasarkan hasil analisis yang telah di-
lakukan pada hipotesis 2 diperoleh hasil bah-
wa p value 0.000 < 0,05 sehingga hipotesis 2
yang menyatakan bahwa “Ada pengaruh yang
signifikan kualitas pelayanan terhadap loyali-
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tas pelanggan pada Warung Makan Bu Y di
Solo” terbukti kebenarannya. Hasil penelitian
ini sgjalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Wijayanti dan Wahyono (2015) bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen pada konsumen
kartu seluler IM3-Indosat. Implikasi dari hasil
penelitian ini bahwa kualitas pelayanan ber-
pengaruh signifikan terhadap Warung Makan
Bu Yati Solo, sehingga sebaiknya pemilik
tetap memperhatikan kualitas pelayanan dan
berupaya meningkatkan kualitas pelayanan-
nya, karena kualitas pelayanan dapat menjadi
faktor pelanggan menjadi loyal. Dalam hal ini
dapat diukur dari jumlah pelanggan yang
terus bertambah.

Berdasarkan hasil analisis yang dilaku-
kan pada hipotesis 3 diperoleh p-value sebe-
sar 0,000 < 0,05 sehingga hipotesis 3 yang
menyatakan bahwa “Ada pengaruh yang sig-
nifikan kepuasan konsumen terhadap keputus-
an loyalitas pelanggan pada Warung Makan
Bu Yati Solo” terbukti kebenarannya. Hasil
penelitian ini sgjalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Fasochah dan Harnoto (2013)
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh sig-
nifikan terhadap loyalitas pelanggan pada RS
Darul Istigomah Kaliwungu Kendal. Implika-
s dari penelitian ini, bahwa pelanggan Wa-
rung Makan Bu Y ati Solo semakin loyal apa-
bila pelanggan memperoleh kepuasan yang
semakin tinggi. Untuk mempertahankan dan
menggalang loyalitas pelanggan maka dapat
dilakukan dengan cara tidak membeda-beda-
kan pelanggan, memberikan produk yang
terbaik serta pelayanan yang baik dan sopan
terhadap pelanggan.

Berdasarkan hasil analisis yang telah di-
lakukan pada hipotesis 4 dengan mengguna-
kan uji sobel test diperoleh nilai t hitung se-
besar 1,98 > t tabel dengan tingkat signifikasi
0,05 yaitu sebesar 1,96, maka dapat disimpul-
kan bahwa koefisen mediasi sebesar 0,036
signifikan yang berarti kepuasan konsumen
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terha-
dap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis 4
yang menyatakan bahwa “Kepuasan konsu-
men memediasi pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan pada Warung
Makan Bu Yati Solo” terbukti kebenarannya.

Hasil penelitian ini sgjalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Wijayanti dan Wahyono
(2015) bahwa kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen kartu seluler IM3 Indosat.
Implikasi dari hasil penelitian ini, ketika pe-
langgan Warung Makan Bu Y ati Solo merasa-
kan tingkat pelayanan yang baik dari proses
pembelian, maka sebaiknya pihak Warung
Makan Bu Yati Solo tetap menjaga atau me-
ningkatkan kualitas pelayanannya karena de-
ngan kualitas pelayanan yang baik konsumen
akan merasa puas, terbukti bahwa kepuasan
konsumen semakin tinggi dapat berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Untuk mening-
katkan kepuasan konsumen dapat dilakukan
dengan meningkatkan kualitas pelayanan, da-
lam bentuk memberi produk kondis baru, pe-
layanan cepat dan tanggap. Strategi yang da-
pat dilakukan adalah dengan meningkatkan
daya saing di antaranya menangani keluhan
pelanggan secara efektif, memahami keingin-
an konsumen dan meningkatkan fasilitas yang
lebih baik.

KESIMPULAN

Kualitas pelayanan berpengaruh signifi-
kan terhadap kepuasan konsumen pada Wa-
rung Makan Bu Yati Solo. Pihak Warung Ma-
kan Bu Yati Solo sebaiknya tetap memperha-
tikan kualitas pelayanan karena kualitas pela-
yanan dapat menjadi faktor pelanggan menja-
di loyal akibat dari kepuasan yang diperoleh
dari tingkat kualitas pelayanan. Kualitas pela-
yanan berpengaruh signifikan terhadap loya-
litas pelanggan pada Warung Makan Bu Y ati
Solo. Kepuasan konsumen berpengaruh signi-
fikan terhadap loyalitas pelanggan pada Wa-
rung Makan Bu Yati Solo. Kepuasan konsu-
men memediasi kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan pada Warung Makan Bu
Yati Solo. Kepuasan konsumen dapat diting-
katkan sebaga strategi bagi Warung Makan
Bu Yati Solo untuk mempertahankan dan me-
wujudkan loyalitas pelanggan. Upaya pening-
katan kepuasan konsumen dapat dilakukan
melalui peningkatan kualitas pelayanan, daya
saing harga serta penanganan keluhan-keluhan
dari pelanggan secara efektif. Pendlitian ini
hanya menggunakan satu variabel bebas yaitu
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kualitas pelayanan. Penelitian selanjutnya di-  lain atau moderasi serta menambahkan varia-
sarankan untuk mengembangkan model pene-  bel bebaslain yang relevan.
litian dengan menggunakan variabel mediasi
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