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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuanuntuk menganalisis pengaruh variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh variabel kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan, pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan dan pengaruhvariabel kepuasan pelanggan sebagai
variabelmemediasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian ini diharapkan sebagai bahan untuk melakukan evaluasi terhadap
kualitas pelayanan yang selama ini diberikan oleh perusahaan, dan dapat
dipergunakan sebagai dasar perbaikan kualitas pelayanan dalam rangka
meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

Analisis data dalam penelitian ini menggunakan alat analisis Structural
Equation Modeling (SEM).Struktural equation modeling (SEM) adalah
sekumpulan teknik-teknik statistical yang memungkinkan pengujian sebuah
rangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan. Populasi dalam penelitian
ini adalah pengunjung Warung Bebek Goreng Haji Slamet Kartasura.Sampel
adalah penelitian ini adalah 100 orang konsumen pengunjung Warung Bebek
Goreng Haji Slamet Kartasura. Pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan desain non probability sampling.

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan diperoleh nilai koefisien sebesar 0,940 dengan C.R
= 6,391 dan p = 0,000. Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memberikan kontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan,
sedangkan dengan nilai C.R = 6,391 > 1,96 dengan p = 0,000 < 0,05 maka H;
diterima, artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
diperoleh nilai koefisien sebesar 0,434 dengan C.R = 2,160 dan p = 0,031. Nilai
koefisien yang positif menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan memberikan
kontribusi positif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan dengan nilai C.R =
2,160 > 1,96 dengan p = 0,031 < 0,05 maka H, diterima, artinya kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai
koefisien sebesar 0,511 dengan C.R = 2,405 dan p = 0,016. Nilai koefisien yang
positif menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memberikan kontribusi positif
terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan dengan nilai C.R = 2,405 > 1,96 dengan
p = 0,016 < 0,05 maka Hg diterima, artinya kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating
diperoleh nilai C.R = 2,024 > 1,96, maka H, diterima, artinya koefisien kepuasan
pelanggan signifikan yang berarti ada pengaruh mediasi. Sehingga ada pengaruh
yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
melalui kepuasan pelanggan atau kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderating.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan.
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