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ABSTRACT

The objective of the research are to examine aradyaes : (1)
effect of service quality to customer satisfacti¢®) effect of
service quality to customer loyalty, (3) effecttouser satisfaction
to customer loyalty, (4) effect of service quality customer
loyalty, through customer satisfaction as the miadgavariable,
(5) effect of the interaction between service duaind perceived
price to customer satisfactioRopulation on this research are all
customer’s of warung makan Pokwe Bu Trini in SurikaTlhe
samples of this research consist of 100 custom@ken with
snowball and convenience sampling. The result devideat (1)
there is a significance effect between service ityjutd customer
satisfaction, (2) there is a significance effecttwsen service
quality to customer loyalty, (3) there is a sigrdince effect
between customer satisfaction to customer loy#tythere is a
significance direct effect of the service qualdyctistomer loyalty,
through customer satisfaction as the mediating akdd, (5)
Interaction of the service quality and perceivedicer has
significant effect on customer satisfaction.

Keywords: service quality, perceived price, satisfactionstomer
loyalty

PENDAHULUAN Memiliki konsumen yang loyal me-
Kepuasan konsumen sangatmungkinkan sebuah perusahaan un-
penting bagi setiap organisasi, na-stuk mengembangkan dan memperta-
mun studi-studi menunjukkan bahwahankan hubungan-hubungan konsu-
memuaskan konsumen saja tidak cumen jangka panjang.
kup karena tidak ada jaminan bahwa Bidang pemasaran saat ini
para konsumen yang puas akan kemmenghadapi sebuah paradigma baru
bali membeli lagi (Dyah Sugandini, yaitu pemasaran hubungan. Pema-
2003: 181). Loyalitas konsumen saran hubungan mempunyai fokus
menggambarkan para konsumerpada kegiatan-kegiatan yang me-
yang tidak hanya puas tetapi juga senyangkut pada mendapatkan pelang-
nang dengan produk atau pelayanangan serta mempertahankan pelang-

Hubungan antara Kualitas Pelayanan, Perceved Price, Kepuasan dan ... (Lamidi) 143



gan, tidak lagi hanya pada aktivitas-food ~ sehingga dimensi-dimensi
aktivitas untuk menarik pelanggan kualitas pelayanan restoran menjadi
(Yosua Pontolumiu Manoppo, 2008: enam dimensi yaitu reliability,
127). Menurut Barnes (2003: 11)responsiveness, tangibjesssurance,
kepuasan pelanggan jangka panjangmphatydanfood.
seharusnya menjadi tujuan dari se- Di tengah lingkungan yang
mua aktivitas pemasaran, dan bagkompetitif, perusahaan harus mampu
semua organisasi. Fokus dari pendememberikan nilai superior kepada
katan berbasis hubungan untuk berpelanggan  sehingga  pelanggan
bisnis adalah pemahaman tentanipenar-benar merasakan kepuasan
apa yang diinginkan dan dibutuhkanyang tinggi. Barnes (2003: 102)
pelanggan dan memandang pelangmenyatakan bahwa menciptakan
gan sebagai aset jangka panjang yannilai pelanggan tidak sekedar me-
akan memberikan pemasukan yantnambahkan manfaat keistemawaan
terus menerus selama kebutuharproduk atau menurunkan harga.
mereka dipuaskan. Pelanggan mengharapkan perusahaan
Patricio, Leal dan Pereira menambahkan manfaat produk tetapi
(2006: 135) dalam penelitiannya tetap dengan harga yang kompetitif.
mengembangkan skala pengukurarPenelitian Ryu & Han (2010) me-
kualitas pelayanan restoran di Portuhunjukkan bahwaperceived price
gis, di mana dari lima dimensi memoderasi pengaruh kualitas pela-
SERVQUAL (eliability, responsive- yanan terhadap kepuasan pelanggan
ness, tangibles, assurancdanem- pada industri restoran di Midwestern
pathy) yang menempati urutan paling state.
penting adalah dimensreliability Berdasarkan uraian di atas
(kehandalan). Temuan ini konsistendapat diperoleh gambaran, bahwa
dengan beberapa temuan lainnyakonseprelationship marketingnen-
termasuk Parasuraman et al. (1991)adi kunci utama dalam kegiatan bis-
Selanjutnya Lee & Shanklin (2006: nis perusahaan saat ini. Keberhasilan
12) dalam penelitiannya mengem-dari kegiatan pemasaran berbasis
bangkan skala kualitas pelayanarhubungan jika perusahaan mampu
yang secara spesifik digunakan untuknmewujudkan suatu loyalitas pelang-
mengukur kualitas pelayanan padagan yang sejati. Suatu perusahaan
industri jasa makanan dan minumarnyang sukses apabila perusahaan ber-
(food service). Instrumen tersebut hasil membuat pelanggannya merasa
oleh Lee & Shanklin (2006: 12) tetap sangat puas dan mau datang kembali
mengukur lima dimenssERVQUAL karena mereka merasa memperoleh
yang dikembangkan oleh penelitiproduk yang baik, serta memperoleh
sebelumnya Parasuraman (1988)perlakuan atau pelayanan yang baik.
sedangkan pengembangannya hanyepuasan yang tinggi juga sangat
dengan menambahkan satu dimendiergantung dari kualitas pelayanan
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yang diberikan perusahaan kepadanakanan yang ditawarkan sangat
pelanggan. Dengan demikian kualitasengkap mulai dari masakan tradisio-
pelayanan dapat mempengaruhi kenal khas Jawa, aneka jajan pasar,
puasan dan selanjutnya kepuasasnack modern, hingga masakan ala
akan mempengaruhi loyalitas pelang-barat dan chinnese food Kondisi
gan. Kualitas pelayanan akan semawarung meskipun sederhana tetapi
kin meningkatkan kepuasan pelang-bersih, dan disertai dengan iringan
gan, apabila dimoderagperceived solo guitar yang dapat meningkatkan
price, artinya harga yang semakin kenyamanan. Warung makan Pokwe
kompetitif akan semakin memperku-“Bu Trini” juga mengandalkan kece-
at pengaruh kualitas pelayanan terhapatan layanan dan kerahaman kepada
dap kepuasan pelanggan. setiap pengunjung. Semua itu dicip-
Penelitian ini dilakukan berda- takan agar pelanggan merasakan pu-
sarkan pengamatan peneliti sehuas dan mau datang kembali.
bungan dengan meningkatnya bisnis Sebagai salah satu pengusaha
warung makan ala prasmanasel{ makanan, warung makan Pokwe “Bu
servicg di kota Surakarta. Usaha Trini” Surakarta tidak lepas dari per-
warung makan ala prasmanan semasaingan bisnis yang semakin Kketat.
kin banyak dijumpai di setiap daerah,Di tengah persaingan yang Kketat,
khususnya dalam penelitian ini kotakunci keberhasilan perusahaan terle-
Surakarta di mana pelanggan dapatak dari kemampuan mewujudkan
mengambil sendiri nasi dan lauk kepuasan konsumen yang nantinya
pauk. Istilah prasmanan tersebutmemberikan manfaat bagi tercipta-
kemudian berkembang menjadinya pelanggan yang loyal. Untuk
POKWE (bahasa Jawa : Jupok Dewe)menciptakan kepuasan dan loyalitas
Istlah POKWE bagi masyarakat pelanggan, pengusaha warung makan
Surakarta sudah tidak asing lagi, defPokwe “Bu Trini” sangat menyadari
mikian halnya bagi masyarakat Sun-pentingnya pelayanan superior. Ting-
da dikenal dengan istilah “Nyandak kat kepuasan pelanggan, juga akan
Nyalira” yang dalam bahasa Indone-tergantung dari persepsi pelanggan
sia berarti ambil sendiri. mengenai harga yang harus mereka
Salah satu warung makanbayar, karena pada dasarnya harga
Pokwe di Kota Surakarta yangyang terlalu mahal dan tidak sesuai
mengalami  perkembangan pesadengan manfaat produk yang diteri-
adalah Warung Makan Pokwe “Bu ma akan menimbulkan ketidakpuasan.
Trini” beralokasi di JI. Madyotaman Penelitian ini diharapkan dapat
[I/50 Surakarta tepatnya sebelahmemberikan manfaat dan kebijakan
utara Kelurahan Mangkubumen. strategis bagi pengusaha warung
Warung makan yang mulai buka jammakan Pokwe “Bu Trini” Surakarta
07.00 sampai dengan 14.00 ini tidakdalam membangun hubungan jangka
pernah sepi dari pengunjung. Produlpanjang yang saling menguntungkan
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Kinerja < HaraparPerformance<
Expectatioi

Bila kinerja layanan menunjukkan
keadaan di bawah harapan pelang-
gan, maka pelayanan kepada pe-

antara perusahaan dengan pelanggaa.
Penelitian ini dibangun melalui dua
model, model | menganalisis hu-
bungan antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan yang

dimoderasi oleh perceived price. langgan dapat dianggap tidak me-
Model I menganalis hubungan muaskan.

hubungan antara kualitas pelayanarb. Kinerja = HaraparRerformance=
dengan loyalitas pelanggan yang Expectation

Bila kinerja layanan menunjukkan
sama atau sesuai dengan harapan
pelanggan, maka pelayanan diang-
gap memuaskan, tetapi tingkat ke-
puasannya minimal karena pada
keadaan seperti ini dapat dianggap
belum ada keistimewaan layanan.
Jadi pelayanan dianggap biasa
atau wajar-wajar saja.
Kinerja > HarapanRerformance>
Expectatioi
Bila kinerja layanan menunjukkan
lebih dari harapan pelanggan, ma-
ka pelayanan dianggap istimewa
atau sangat memuaskan, karena
pelayanan yang diberikan ada pa-
da tahap yang optimal.
Menurut Parasuraman et. al.

dimediasi oleh kepuasan pelanggan.

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan didefinisi-
kan sebagai penilaian pelanggan atas
keunggulan atau keistimewaan suatu
produk atau layanan secara menyelu-
ruh (Zeithaml, 1988: 3). Parasura-
man, Zeithaml, dan Berry (1988: 15)
mendefinisikan kualitas pelayananc.
sebagai suatu bentuk sikap, berkaitan
tetapi tidak sama dengan kepuasan,
sebagai hasil dari perbandingan an-
tara harapan dengan kinerja.

Storey dan Wood (1998: 1) ber-
pendapat bahwa manajemen harus
memahami keseluruhan layanan yang
ditawarkan dari sudut pandang pe-

langgan. Atep Adya Barata (2006: 36)
menyatakan bahwa ukuran kualitas
pelayanan bukan hanya ditentukan
oleh pihak yang melayani saja tetapi
lebih banyak ditentukan oleh pihak
yang dilayani, karena merekalah yang
menikmati layanan sehingga dapat

(1988) dalam Fandy Tjiptono
(2000: 70) kualitas pelayanan da-
pat dievaluasi Melalui lima di-
mensi pokok yaitueliability, res-
ponsiveness, tangibleassurance,
emphaty.

mengukur kualitas pelayanan berdaK epuasan Pelanggan

sarkan harapan-harapan mereka da-
lam memenuhi kepuasannya. Selan54) “Kualitas memiliki

Menurut Fandy Tjiptono (2000:
hubungan

jutnya, bila kinerja pelayanan ini di- erat dengan kepuasan pelanggan.
kaitkan dengan harapaexpectation Kualitas memberikan suatu dorongan
dan kepuasan sdtisfactio maka kepada pelanggan untuk menjalin
gambarannya adalah sebagai berikut:ikatan hubungan yang kuat dengan
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perusahaan”. Menurut Kotler (2000: jadi kebiasaan, yang mana telah ada
36) “Kepuasan adalah perasaan seketerkaitan dan keterlibatan tinggi
nang atau kecewa seseorang yangada pilihan konsumen terhadap
berasal dari perbandingan antaraobyek tertentu, dan bercirikan de-
kesannya terhadap kinerja (ataungan ketiadaan pencarian informasi
hasil) suatu produk dan harapan-eksternal dan evaluasi alternatif
harapannya”. Kepuasan konsumenEngel, Blackwell, dan Miniard,
menurut Zeithaml dan Bitner (2000: 2000: 144).
82) akan dipengaruhi oleh fitur spe- Rowley dan Dawes (1999) da-
sifik dari produk atau jasa dan per-lam Licen Indahwati Darsono (2004:
sepsi terhadap kualitas. Kualitas jasdl64) "Loyalitas pelanggan mencer-
pada dasarnya menggambarkan sejaninkan loyalitas pelanggan terhadap
uh mana jasa yang dirasakan pelangebyek tertentu, obyek tersebut dapat
gan dapat memenuhi harapan mereberupa merek, produk, ataservice
ka. Kualitas merupakan elemen do-outlettertentu. Loyalitas adalah suatu
minan dalam evaluasi yang dilaku- komitmen yang kuat untuk melaku-
kan pelanggan. Dalam kasus di man&an pembelian ulang atau berlang-
jasa yang ditawarkan adalah kombi-ganan suatu produk atau pelayanan
nasi dengan produk fisik, kualitas ja- secara konsisten, serta tidak mudah
sa penting dalam menentukan kepuierpengaruh pada lingkungan yang
asan pelanggan. ada atau upaya aktivitas pemasaran
Menurut Christina Esti Susanti para pesaing, serta aspek-aspek lain
(2009: 3) indikator kepuasan konsu-yang dapat mendorong pelanggan
men pada makanan tradisional diukuruntuk beralih ke perusahaan lain.
dengan atribut yang berhubungan Menurut Griffin (1995: 31) ka-
dengan produkattributes related to rakteristik konsumen yang loyal ada-
produc) yang meliputi: (1) hubung- lah: (1) Melakukan pembelian ulang
an antara nilai dan hargeafue price secara teratur, (2) Membeli di luar
relationship, (2) Kualitas produk lini produk/jasa yang ada, (3) Mere-
(product quality, (3) Manfaat pro- komendasikan produk/jasa yang di-
duk (product benef)t (4) Sifat pro- komsumsi kepada orang lain, (4) Me-
duk (product featurels (5) Keandal- nunjukkan resistensi sehingga tidak
an dan konsistensi produlproéduct terpengaruh oleh daya tarik produk
reliability and consistengdy dan (6) sejenis dari pesaing. Christina Esti
Luas produk atau layanamafige of Susanti (2009: 3) seorang pelanggan

product or servicg dikatakan setia atau loyal apabila
konsumen tersebut menunjukkan pe-
L oyalitas Pelanggan rilaku pembelian secara teratur. Indi-

Loyalitas konsumen dapat dide- kator dari variabel ini adalah sebagai
finisikan sebagai suatu perilaku pem-beriku: (1) Pilihan pertama makanan
belian pengulangan yang telah menpada makanan tradisional, (2) Kete-
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guhan hari untuk tetap memilih ma- Dalam menguji efek moderasi
kanan tradisional, (3) Keinginan un- dari nilai yang dirasakan dalam mem-
tuk selalu mencoba makanan tradisi-bentuk kepuasan pelanggan di sektor
onal varian baru, dan (5) memberi-jasa, Caruana et. al (2000) dalam
kan rekomendasi bagi orang lain un-Ryu & Han (2009: 4) menyatakan

tuk membeli produk yang sama. bahwa nilai yang dirasakanpdf-
ceived valug memiliki peran mode-

Perceived Price (Harga yang rator yang signifikan antara kualitas

dirasakan) pelayanan dan kepuasan. Hal ini se-

Menurut Payne (2000: 28) jalan dengan temuan penelitian yang
“Harga yaitu harga yang dibayar dandilakukan oleh Ryu & Han (2009)
cara-cara atau syarat-syarat yandpahwa nilai yang dirasakan juga ber-
berhubungan dengan penjualannya”kaitan dengan harga yang dirasakan
Menurut Basu Swastha dan T. Hani(perceived pricepelanggan. Temuan
Handoko (2000: 125)Price (harga) penelitian menunjukkan bahwa inter-
adalah jumlah uang yang harus dibaaksi antaraperceived pricedengan
yar konsumen untuk mendapatkankualitas pelayanan mampu mening-
produk yang diinginkan”.Penelitian katkan kepuasan pelanggan restoran.
Ryu & Han (2009: 5) mengukyoer- Dengan kata lain pengaruh kualitas
ceived priceberdasarkan harga yang pelayanan terhadap kepuasan pelang-
logis (price was reasonabJeMenu- gan restorandimoderasi olehper-
rut Chen, Gupta, & Rom (1994: 25) ceived price.
harga telah dianggap sebagai kompo- Dengan demikian dapat disim-
nen penting dalam menjelaskan peripulkan bahwa nilai yang dirasakan
laku konsumen. Konsep harga yangperceived value)pelanggan terkait
dirasakan gerceived price didasar- dengan harga yang dirasak§per-
kan pada sifat dari pendekatan yangeived price)pelanggan yang berori-
berorientasi pada harga yang kompeentasi pada harga yang kompetitif.
titif. Pendekatan ini berfokus padaDengan berlandaskan pada harga
pelanggan yang menekankan apakapesaing, harga yang dirasakaert
pelanggan merasa dikenakan biayaeived price)pelanggan dapat mem-
lebih, kurang, atau sama dengarpengaruhi tingkat kepuasan pelang-
yang dikenakan oleh pesaing. Ba-gan, artinya harga yang harus dibayar
nyak peneliti telah sepakat bahwakonsumen lebih tinggi, lebih rendanh,
harga yang dirasakanpdrceived atau sama dengan harga dari pesaing.
price) adalah faktor penting bagi
bagi pelanggan terhadap perilakuMETODE PENELITIAN
pasca-pembelian dan menekankan Objek penelitian ini dilakukan
pentingnya nilai yang dirasakan, di Warung Makan Pokwe “Bu Trini*
yang tentunya sangat terkait dengarSurakarta berlokasi JI. Madyotaman
harga yang dirasakan. [I/50 Surakarta. Populasi penelitian
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ini adalah seluruh pelanggan di
Warung Makan Pokwe “Bu Trini*

ini diambil sebanyak 100 responden.
Teknik sampling dalam penelitian ini
menggunakan snowball sampling
yang dipadukan dengaonvenience
Sampling.

Penelitian ini menggunakan da-
ta yang bersumber dari data primer,
yaitu data yang diperoleh secara
langsung dari responden melalui ja-
waban kuesioner. Teknik pengum-
pulan data menggunakan skala Likert
lima poin yaitu: mulai dari Sangat
Setuju (SS=5); Setuju (S=4); Netral
(N=3); Tidak Setuju (TS=2) dan

Sangat Tidak Setuju (STS=1). 2.

Pengujian validitas instrumen
dilakukan dengan menggunakan ru-
mus Korelasi Pearson, kriteria peng-
ujiannya menggunakan tingkat signi-
fikansi a = 0,05. Butir intrumen di-
nyatakan valid jika menghasilkgm
value < 0,05. Pengujian reliabilitas
menggunakan  rumus Cronbach
Alphadengan bantuasoftwareSPSS
12 for Windows Menurut Nunally
suatu konstruk dikatakan reliabel
apabila hasil pengujian menghasilkan
Cronbach Alpha> 0,60 sebaliknya
suatu konstruk dinyatakan tidak re-
liabel apabila menghasilkalCron-

Teknik analisis data menggu-
nakan menggunakan analisis jalur
dan uji selisin mutlak, namun sebe-
lumnya akan diuji asumsi klasik
yang terdiri dari uji multikolinieritas,
uji autokorelasi. uji heteroskedastisi-
tas, dan uji normalitas

HASIL PENELITIAN
Surakarta. Sampel dalam penelitiani.

Hasil Uji Validitas dan Reliabi-
litas I nstrumen

Hasil pengujian validitas instru-
men kualitas pelayanapgrceiv-
ed price kepuasan pelanggan,
dan loyalitas pelanggan melalui
Korelasi Pearson menunjukkan
bahwa semua butir pernyataan
valid, ditunjukkan dengan nilai
probabilitas < 0,05. Hasil pengu-
jian reliabilitas seluruh instrumen
melalui uji Cronbach Alphame-
nunjukkan bahwa seluruh instru-
men reliabel ditunjukkan dengan
nilai Cronbach Alpha> 0,60.

Hasil Uji Asumsi Klasik
Pengujian asumsi klasik dalam
penelitian ini dilakukan pada dua
model regresi, yaitu Model Re-
gresi 1 (analisis jalur) dan Model
Regresi 2 (uji selisih mutlak).
Untuk mengetahui apakah kedua
model regresi dalam penelitian
ini benar-benar menunjukkan hu-
bungan yang signifikan dan re-
presentatif atau BLUBEBest Li-
near Unbiased Estimatodilaku-
kan pengujian asumsi klasik de-
ngan hasil seperti tabel 1 berikut.

Analisis Jalur
bach Alpha<0,60. 1.

Hasl Uji Regrest Model 1

Uji regresi model 1 dengan me-

masukkan kualitas pelayanan
(X1) sebagai prediktor (variabel

independen) dan kepuasan pe-
langgan sebagai variabel depen-
den (Y, diperoleh hasil sebagai

berikut (Tabel 2).
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Tabel 1
Hasil Uji Asumsi Klasik

Variabel | Variabel | Uji Asumsi Klasik Hasil Uji Kesimpulan
Terikat Bebas
-Kualitas | Uji Tolerance (0,616) > 0,1 Tidak ada
Loyalitas | pelayanan Multikolinieritas | VIF (1,623) <10 multikolinieri
pelanggan| -Kepuasan tas
pelanggan Uji Heteros- p (0,229; 0,518) > 0,05 Tidak ada
kedastisitas Heteros-
kedastisitas
Uji Autokorelasi | p (0,421) > 0,05 Tidak ada
Autokorelasi
Uji Normalitas p (0,956) > 0,05 Residual
normal
-Kualitas | Uji Tolerance Tidak ada
Kepuasan | pelayanan Multikolinieritas | (0,649;0,649;0,998) > 0,1 | multikolinieri
pelanggan| (Xy) tas
-Perceived VIF (1,541;1,541;1,002) < 10
price (X;) | Uji Heteros- p(0,600; 0,185; 0,867) > 0,09idak ada
-bs(zX1- | kedastisitas Heteros-
ZX) kedastisitas
Uji Autokorelasi | p (0,108) > 0,05 Tidak ada
Autokorelasi
Uji Normalitas p (0,707) > 0,05 Residual
normal
Tabel 2
Hasil Uji Regresi Model 1
Variabel Independen B B thitung | P Keterangan
Kualitas pelayanan | 0,536 0,619 | 7,812| 0,000 Signifikan
Variabel Dependen : Kepuasan Pelanggan
TABEL 3
Hasil Uji Regresi Linier Berganda Model 2
Variabel b B thitung p Keterangan
Independen
Kualitas pelayanan| 0,206 0,207 2,162 0,033  Sigamifik
Kepuasan 0,606 | 0,525 | 5,493 0,000| Signifikan
pelanggan
I:hitung 29,839
P 0,000

Variabel Dependen: Loyalitas pelanggan
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2. Hasll Uji Regres Linier Ber-

gandaModd 2

Uji regresi linier berganda model
2 dengan memasukkan variabel
kualitas pelayanan (X) dan kepu-
asan pelanggan sebagai prediktor
loyalitas pelanggan (Y diperoleh
hasil sebagai berikut (Tabel 3).

Pengujian Hipotesis
1. Uji Hipotesis 1

Hasil uji signifikansi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap ke-
puasan pelanggan diperoleh nilai
t hitung sebesar 7,812 dengan ni-
lai p (0,000) < 0,05 yang berarti
kualitas pelayanan mempunyai
pengaruh yang signifikan terha-
dap kepuasan pelanggan. Dengan
demikian hipotesis 1 diterima.

. Uji Hipotesis 2

Hasil uji signifikansi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyali-
tas pelanggan menghasilkan nilai
t hitung sebesar 2,162 dengan ni-

4.

Uji Hipotesis 4

Dari perhitungan koefisien jalur
P1, P2, Pz dan koefisien pengaruh
tidak langsung diperoleh hasil
bahwa koefisien pengaruh tidak
langsung (p+(p1xps)) adalah se-
besar 0,532 sedangkan koefisien
pengaruh langsung {p adalah
sebesar 0,207. Dengan demikian
dapat dibandingkan koefisien
pengaruh tidak langsung (0,532)
> koefisien pengaruh langsung
(0,207). Dari hasil tersebut di-
simpulkan bahwa pengaruh tidak
langsung kualitas pelayanan ter-
hadap loyalitas pelanggan mela-
lui kepuasan pelanggan signifi-
kan. Dengan demikian hipotesis
4 yang menyatakan “Kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan di Warung Ma-
kan Pokwe “Bu Trini* Surakarta”
diterima.

lai p (0,033) < 0,05 yang berarti Uji Selisih Mutlak

kualitas pelayanan mempunyai

Pengujian hipotesis 5 dilakukan

pengaruh yang signifikan terha- dengan menggunakan uji selisih mut-
dap loyalitas pelanggan. Denganlak bertujuan untuk menguji penga-

demikian hipotesis 2 diterima.
. Uji Hipotesis 3

ruh kualitas pelayanan terhadap lo-
yalitas pelanggan yang dimoderasi

Hasil uji signifikansi pengaruh perceived pricalinyatakan dengan
kualitas pelayanan terhadap ke-persamaan regresi sebagai berikut.

puasan pelanggan menghasilkan

nilai t hitung sebesar 5,493 de-Y;=a + 1ZX + ,ZPP +f3 | ZX-

ngan nilaip (0,000) < 0,05 yang
berarti kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh yang signi-

ZPP|+ e

Hasil uji selisih mutlak dengan

fikan terhadap loyalitas pelang- program SPSS versi 12 diperoleh
gan. Dengan demikian hipotesishasil seperti tabel 4 berikut.

3 diterima.
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TABEL 4

Hasil Uji Selisih Mutlak

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 19.720 104 189.738 .000
Zscore(X1) .184 .076 .081 2.416 .018
Zscore(X2) 2.085 .076 .914 27.445 .000
ABS_ZX1_7ZX2 .344 116 .080 2.970 .004

a. Dependent Variable: Y1
Uji t 3) Uji Koefisien Determinasi (B

Hasil uji t pengaruh kualitas pela-
yanan terhadap loyalitas pelang-
gan yang dimoderasperceived
proce menghasilkan t hitung se-
besar 2,970 dengan nilai proba-
bilitas (0,004) < 0,05 maka Ho
ditolak atau H diterima berarti
perceived pricememoderasi pe-
ngaruh kualitas pelayanan terha-
dap kepuasan pelanggan di Wa-
rung Makan Pokwe “Bu Trini*

Surakarta. Dengan demikian
mendukung hipotesis 4.

Uji Ketepatan Model Selisih
Mutlak

Uji F untuk menguji model yang
digunakan dalam memprediksi
perceived pricelalam memode-

kepuasan pelanggan.
Berdasarkan hasil uji F diperoleh
nilai F hitung sebesar 430,750
dengan nilai probabilitas (0,000)
< 0,05 berarti model selisih mut-
lak fit (tepat) dalam memprediksi
pengaruh kualitas pelayanan ter-
hadap kepuasan pelanggan de-
ngan perceived price sebagai
moderasi.

Uji koefisien determinasi bertu-
juan untuk mengetahui besarnya
sumbangan pengaruh variabel
kualitas pelayanan, perceived
price, dan moderas| ZX1-ZX; |
dalam persen. Berdasarkan hasil
uji selisih mutlak diperoleh nilai
Adjusted R sebesar 0,929 berarti
besarnya sumbangan pengaruh
variabel kualitas pelayanaper-
ceived price dan moderagiZX-
ZX;| terhadap loyalitas pelang-
gan sebesar 92,9% dan 0,7% di-
pengaruhi variabel lain misalnya
promosi, pendapatan konsumen,
dan sebagainya.

PEMBAHASAN
rasi kualitas pelayanan terhadap 1.

Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil penelitian ini mendu-
kung hipotesis 1, artinya semakin
tinggi kualitas pelayanan maka
kepuasan pelanggan di Warung
Makan Pokwe “Bu Trini“ Sura-
karta akan semakin tinggi. Temu-
an hasil penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan Awan
et.al. (2010) bahwa kualitas la-
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yanan memiliki hubungan positif
dan signifikan dengan kepuasan
pelanggan hotel di Pakistan. Im-
plikasi hasil penelitian ini, bahwa
kepuasan pelanggan di Warung
Makan Pokwe “Bu Trini“ Sura-
karta dapat ditingkatkan melalui
peningkatan kualitas pelayanan.
Untuk mencapai tujuan tersebut
pengusaha warung Pokwe Bu
Trini Surakarta harus semakin
meningkatkan  dimensi-dimensi
kualitas pelayanan yaitdangi-
bles reliability, responsiveness,
assurance, emphaty.
. Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap L oyalitas Pelanggan
Hasil penelitian ini mendukung
hipotesis 2, artinya semakin ting- 4.
gi kualitas pelayanan maka lo-
yalitas pelanggan di Warung Ma-
kan Pokwe “Bu Trini“ Surakarta
akan semakin tinggi. Temuan
hasil penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan Awan
et.al. (2010) bahwa kualitas la-
yanan memiliki hubungan positif
dan signifikan dengan kepuasan
pelanggan hotel di Pakistan.
. Pengaruh Kepuasan Pelanggan
terhadap L oyalitas Pelanggan
Hasil penelitian ini mendukung
hipotesis 3, artinya semakin ting-
gi kepuasan pelanggan maka lo-
yalitas pelanggan di Warung Ma-
kan Pokwe “Bu Trini“ Surakarta 4.
akan semakin tinggi. Temuan
hasil penelitian ini mendukung
penelitian yang dilakukan oleh
Theresia Widyaratna Danny dan
Filicia Chandra (2001) bahwa

terdapat asosiasi antara kepuasan
dan loyalitas konsumen Ayam
Penyet di Warung Bu Kris Sura-
baya. Temuan hasil penelitian ini
juga mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Christina Esti
Susanti (2009) bahwa kepuasan
konsumen pada makanan tradi-
sional secara parsial berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen pada makan-
an tradisional di Surabaya. Hasil
penelitian ini mendukung peneli-
tian yang dilakukan oleh Awan et
al., (2010) bahwa terdapat hubung-
an antara kepuasan pelanggan ho-
tel di Pakistan dengan niat untuk
kembali (menginap) di hotel.
Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Loyalitas Pelanggan
dengan Kepuasan Pelanggan
sebagai Mediasi

Hasil penelitian ini mendukung
hipotesis 4, artinya kualitas pela-
yanan di Warung Makan Pokwe
“Bu Trini* Surakarta dapat me-
ningkatkan loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan ter-
lebih dahulu. Temuan hasil pene-
littan ini mendukung penelitian
yang dilakukan Awan et.al (2010)
bahwa kualitas layanan hotel-
hotel di Pakistan memiliki hu-
bungan positif dan signifikan de-
ngan kepuasan dan niat kembali.
Pengaruh Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Konsumen
dengan Perceived Price sebagai
Moderasi

Hasil penelitian ini mendukung
hipotesis 5, artinya pengaruh
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kualitas pelayanan terhadap lo-kualitas pelayanan terhadap loyalitas
yalitas pelanggan akan semakinpelanggan di Warung Makan Pokwe
tinggi, pada saat pelanggan Wa-"Bu Trini* Surakarta, dengan demi-
rung Makan Pokwe “Bu Trini“ kian hipotesis 4 diterima. (5Per-
Surakarta memiliki perceived ceived price memoderasi pengaruh
price yang semakin baikPer- kualitas pelayanan terhadap kepuas-
ceived priceyang baik berkaitan an pelanggan di Warung Makan
dengan penilaian pelanggan ter-Pokwe “Bu Trini* Surakarta, dengan
hadap harga yang ditawarkan wa-demikian hipotesis 5 diterima.

jar (logis), harga makanan untuk

setiap item secara umum lebihDAFTAR PUSTAKA

murah dari pesaing, jumlah uangAdrian Payne, 2000,Pemasaran
yang dibayar sesuai dengan man- Jasa Andi Offset, Yogyakarta.
faat yang diterima konsumen, Awan HM., Khan MZ., Bukahri KS.,

serta nilai yang dirasakan pelang-
gan adalah harga yang kompeti-
tif. Temuan hasil penelitian ini
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