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PENGARUH KEPUASAN DAN KUALITASPELAYANAN TERHADAP
LOYALITASPELANGGAN PADA POJOK KEDAI SATRIA JAGAT
RAYA ASEP SUNARYA DI GONILAN SUKOHARJO

ABSTRAK

Arif Yulianto, A210100116, Program Studi Pendidikan Akuntansi, Fakultas
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Muhammadiyah Surakarta, 2014.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui:1) pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. 2) pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. 3) pengaruh kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif, yang
kessimpulannya diperoleh berdasarkan pada hasil analisis statistik. Populasi
dalam pendlitian ini adalah pelanggan yang mengunjungi dan membeli di rumah
makan Pojok Kedai Satria Jagat Raya Asep Sunarya di Gonilan Sukoharjo dalam
kurun waktu, 19 sampai dengan 24 Mei 2014. Dengan sampel 100 responden
yang diambil dengan teknik Nonprobability sampling dan metode pengambilan
sampel dengan cara Incidental sampling. Teknik pengumpulan data
menggunakan teknik angket yang telah diuji cobakan dengan uji validitas dan
reliabilitas. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regres linear
berganda, uji F, uji t, uji R serta sumbangan relatif dan sumbangan efektif.

Has| dari analisis regresi memperoleh persamaan garis regresi: Y = 3,422 +
0,184(X;) + 0,737(Xp) yang artinya loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh
kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan. Berdasarkan analisis dan
pembahasan dapat disimpulkan bahwa: (1) Kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini terbukti dari analisis regresi (uji
signifikansi secara parsial) yang diperoleh nilai thiwung > tiabe Yaitu 2,318 > 1,988
(0=5%) dengan nilai signifikans 0,023<0,05. (2) Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini terbukti dari
analisis regresi (uji signifikansi secara parsial) yang diperoleh nilai thiwng > ttabe
yaitu 7,499 > 1,988 («a=5%) dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (3) Kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini terbukti dari analisis regresi (uji signifikansi
secara simultan) yang diperoleh nilai Friwung > Frape Yaitu 38,039 > 3,090 (a=5%)
dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. (4) Variabel kepuasan pelanggan
memberikan sumbangan relatif 14% dan sumbangan efektif sebesar 6,16%.
Variabel kualitas pelayanan memberikan sumbangan relatif sebesar 86 % dan
sumbangan efektif sebesar 37,84%. 5) Hasil perhitungan R? diperoleh sebesar
0.44 yang berarti 44% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan
dan kualitas pelayanan, sedangkan 56% lainnya dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti.

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



Pendahuluan

Perkembangan industri kuliner pada saat ini dajpatakan berkembang
dengan sangat pesat, dan salah satunya adalak hismah makan. Disisi lain
dengan semakin berkembangnya bisnis rumah makaimimglkan persaingan
yang ketat antar pelaku usaha. Para pelaku usat@nba-lomba memberikan
yang terbaik kepada pelanggan, sehingga para pekda rumah makan harus
menerapkan strategi yang tepat untuk menjaga ksleaggn usahanya.

Melihat banyaknya jumlah rumah makan ataupun yamgenss,
menjadikan persaingan yang amat ketat antar pelakha. Kotler (2010:146)
berpendapat bahwa “pesaing terdekat perusahaaahagaig paling mirip dengan
perusahaan; pesaing ini menjual ke pasar sasaram sama dan menggunkan
bauran pemasran yang sama”. Maka dari itu pentrigkumembangun kepuasan
pelanggan dan layanan yang berkualitas sehingggadikan pelanggan yang
loyal/setia. Dengan memiliki pelanggan yang setiakanakan mendatangkan
profitabilitas kepada Kedai Pojok Satria Jagat Ray@p Sunarya.

Persaingan industri rumah makan yang semakin katifipetenuntut
rumah makan pojok kedai Satria Jagat Raya Asep rgnagar mampu
menciptakan loyalitas pelanggan dengan cara meaikgk kepuasan pelanggan
dan meberikan pelayanan terbaik kepada pelangg@amuidt Sheth & Mittal
(dalam Tjiptono, 2007:387), “Loyalitas pelanggaralati komitmen pelanggan
terhadap suatu merek, toko, atau pemasok, ber@desarkap yang positif yang
tercermin dalam pembelian ulang yang konsisteatiaBgkan menurut Gremler
(dalam Hasan, 2008:83) mengartikan “loyalitas pgi@m adalah pelanggan yang
tidak hanya membeli barang atau jasa, tetapi meygyukomitmen dan sikap
yang positif terhadap perusahaan jasa, misalnygashemerekomendasikan orang
lain untuk membeli”. Dengan memiliki pelanggan yasejia akan memberikan
dampak yang positif terhadap rumah makan pojok ikBdtia Jagat Raya Asep
Sunarya.

Berdasarkan penelitian dalam (Griffin, 2008: 3) gemukakan bahwa,
“forum corporationmelaporkan bahwa sekitar 40 persen dari para pgdang

dalam studinya menyatakan puas ternyata pindahgmmanpa ragu-ragu”. Pada



kesimpulannya, pelanggan yang merasa puas masih kadanderungan
menunjukkan keinginan untuk beralih ke pemasok IBiperkuat pendapat oleh
Lupiyoadi (2013) menyatakan bahwa “banyak risetungrkkan bahwa kepuasan
pelanggan tidak selalu menjadi syarat yang cukugr afek seperti ini terjadi,
meskipun berpengaruh positif pada loyalitas pejany Dengan demikian ada
kemungkinan bahwa pengukuran kepuasan sebagai geratas loyalitas
menunjukkan sesuatu yang tidak mutlak. Artinya pgdmn yang menyatakan
kepuasan tidak serta-merta menadi pelanggan yaya. IDengan demikian
pelanggan yang loyal hampir pasti adalah pelanggamy puas, sebaliknya
pelanggan yang puas belum tentu loyal

Berdasarkan pemasalahan tersebut peneliti tertarikk meneliti lebih
lanjut apakah pelanggan pada rumah makan pojoki leadida jagat raya Asep
Sunarya telah terbentuk suatu loyalitas sehinggéakukan pembelian yang
konsisten, merekomendasikan kepada orang lain, ndamunjukkan kekebalan
kepada pemasok lain. Dengan adanya penelitiandihgrapkan penulis dapat
memberi masukan-masukan yang harus dievaluasrofeah makan tersebut.

Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas adalahudsan yang
dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan menjadi faldoting dalam menciptakan
pelanggan yang loyal, karena kepuasan menyanglkuyapg diungkapkan oleh
pelanggan, sedangkan loyalitas bekaitan dengaryapg dilakukan pelanggan.
Loyalitas pelanggan merupakan tindak lanjut dara g@ng dirasakan dan
diungkapkan setelah menerima barang atau jasa giegkan. Jika pelanggan
telah merasa terpuaskan maka ada kemungkinan kedepaenjadi pelanggan
yang loyal. Lovelock (2005: 102) berpendapat,

Pelanggan mengalami berbagai tingkat kepuasan letidak puasan

setelah mengalami masing-masing jasa sesuai desg@muh mana

harapan mereka terpenuhi atau terlampaui karenaiakap adalah

keadaan emosional, reaksi pasca pembelian merekat deerupa

kemarahan, kejengkelan netralitas, kegembiraank&senangan.



Salah satu yang dapat mempengaruhi loyalitas adkialtas pelayanan,
semakin baik pelayanan yang diberikan maka pelanggan semakin loyal/setia
kepada rumah makan pojok kedai satria jagat ragapASunarya. Setiap
perusahaan pasti akan berusaha memberikan pelaysaman terbaik kepada
pelanggannya, dengan harapan para pelanggan akasanpeias sehingga terjadi
simbiosis yang menguntungkan antara penjual darbeknkKualitas pelayanan
memiliki peran penting dalam memenuhi harapan ydigersepsikan oleh
pelanggaan. Menurut Hary (dalam Tjiptono, 2007: SRjalitas pelayanan
merupakan suatu proses atau aktivitas yang dilakaleh perusahaan yang dapat
dirasakan secara langsung hasilnya, yang padangihdapat memenuhi harapan
pelanggan”. Dengan menyampaikan pelayanan deng&nkbpada pelanggan,
akan menimbulkan perasaan “puas” dari pelanggahin§ga akan berperan
dalam menciptakan pelanggan yang loyal.

Dapat Memiliki dan mempertahankan pelanggan selagzmadalah
keinginan setiap perusahaan dengan harapan akasiapsnprofitabilitas yang
berkelanjutan. Konsep loyalitas pelanggan dapatgg@emakan kepuasan dan
kualitas pelayanan sebagai pendorong terjadinnyaifas. Akan tetapi kepuasan
dan kualitas pelayanan tidak menjamin bahwa seommignggan tidak akan
menyebrang kepada pemasok lain, sehingga perlkuga penelitian untuk
mengetahui tingkat loyalitas pelanggan pada rumakam yang menjadi obyek
penelitian ini.

Tujuan diadakan penelitian ini untuk mengetahui:pghgaruh kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 2) pendaralitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. 3) pengaruh kepuasan pelanggankualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

M etode Pendlitian

Menurut Sugiyono (2012:2) “Secara umum metode [&nreldiartikan
sebagai cara ilmiah untuk mendapatkan data dengamnt dan kegunaan
tertentu”. Penelitian ini dilakukan di Pojok Kedsitria Jagat Raya Asep Sunarya

Gonilan Sukoharjo. Penelitian ini dilaksanakan plelga sampai Juni.



Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatifosiatif, dengan
penarikan kesimpulan melalui analisis statistikubirmengetahui pengaruh atau
hubungan variabel peneliti. Populasi dari pendalitimi pelanggan yang
mengunjungi dan membeli makanan dan minuman dikPKgdai satria Jagat
Raya Asep Sunarya Gonilan Sukoharjo. Penentuan edejila populasinya
jumlahnya tidak diketahui secara pasti maka menBwba dalam Ryan Nur
(2010: 65) dengan taraf signifikan 5%, sampel yaigunakan adalah 100
responden, dengan menggunakan tekwdnprobability Samplingdan metode
pengambilan sampel yang dilakukan dengan dacaidental Samplingyaitu
teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan.

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari varialterikat, yaitu Loyalitas
Pelanggan (Y), dan variabel bebasnya Kepuasan dg@glan() dan Kualitas
Pelayanan (¥. Penelitian ini menggunakan instrumen yang beritga-item
pertanyaan dalam bentuk angket yang sebelumnyadalficobakan pada subjek
uji coba yang berjumlah 20 pelanggan. Hasil uji a&cdhstrumen dianalisis
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas.Hadiari pengumpulan data
kemudian diuji dengan menggunakan uji prasyaratisssgang terdiri dari uji
normalitas dan uji linearitas.Selanjutnya teknikalesis data menggunakan
analisis regresi linear ganda, uji t, uji F, koefisdeterminasi, sumbangan relatif

dan sumbangan efektif.

Hasi| Penelitian dan Pembahasan

Data sebaran angket ke 100 responden, diketallisisndata Loyalitas
Pelanggan (Y) dengan bantug®PSS For Windows 16.@diperoleh nilai
maksimum 49, minimum 30, rata-rata (mean) 39,47 standar deviasi (SD)
4,160. Analisis data Kepuasan Pelanggan) (dengan bantuan SPSS For
Windows 16.@iperoleh nilai maksimum 50, minimum 30, rata-r@eean) 39,39,
dan standar deviasi (SD) 4,122. Dan analisis datakuKualitas Pelayanan ¢X
dengan bantuaBPSS For Windows 16dperoleh nilai maksimum 47, minimum
32, rata-rata (mean) 39,05, dan standar deviagi 8334.



1. Uji Normalitas
Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakala dsampel
penelitian berasal dari populasi berdistribusi redrratau tidak. Hasil uji
prasyarat analisis untuk Uji Normalitas dalam piiael ini menggunakan uji
Kolmogorov-Smirnoyaitu dengan bantuag®PSS For Windows 16.Rriteria
pengujian normalitas adalah data dinyatakan beitalisi normal jika nilai
Lhitung< Ltavelatau nilai signifikansi > 0,05. Untuk variabel ladyas Pelanggan
diperoleh Liwung< Ltavel Yaitu sebesar 0,069 < 0,088 dan nilai signifik&)2D0
> 0,05, yang berarti data berdistribusi normal. k&gan Pelanggan diperoleh
Lhitung< Ltabel yaitu sebesar 0,071<0,088 dan nilai signifika@s200 > 0,05,
yang berarti data berdistribusi normal. Dan Kualifdelayanan diperoleh
Lhitung< Ltabel yaitu sebesar 0,066<0,088 dan nilai signifikai@s200 > 0,05,
yang berarti data berdistribusi normal.
2. Uji Linearitas
Tujuan uni linearitas adalah untuk mengetahui bagaa bentuk
hubungan antara satu variabel bebas dengan saabelaterikat. Hasil Uji
prasyarat analisis untuk Uji linieritas menggunakiantuan SPSS For
Windows 16.0 Dasar pengambilan keputusan jikaiufy masing-masing
variabel yang diukur lebih kecil dari;feisehingga dapat disimpulkan variabel
terikat dalam bentuk linier. Variabel kepuasan pgtgn terhadap Loyalitas
Pelanggan menunjukan bahwa mempunyai hubungan imigy dengan
Fhitung<Fraber Yaitu 1,072<1,750 dengan signifikan 0,395>0,05.riateel
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas pelanggan numakan bahwa
mempunyai hubungan yang linier dengaguf<Favel yaitu 0,691<1,837
dengan signifikan 0,767>0,05.
3. Analisisregres linear ganda
Berdasarkan hasil analisis regresi linear gandagatenbantuan

programSPSS For Windows versidiferoleh hasil sebagai berikut :



_ Koefisien _
Variabel _ T Sig
Regresi
Konstanta 3,422
Kepuasan Pelanggan 0,184 2,318 0,0p3
Kualitas Pelayanan 0,737 7,499 0,000

Fhitung = 38,039

R® = 0,440

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui persamegagsinya yaitu:

Y= 3,422 + 0,184X+ 0,737X%

Berdasarkan persamaan tersebut dapat dijabarkan:

a = 3,422, yang berarti jika kepuasan pelanggan kialitas pelayanan
dianggap konstan (tetap), maka nilai rata-ratali@gsapelangan sebesar
3,422.

b, = 0,184, artinya variabel kepuasan pelanggan bggrah secara positif.
Yang berarti jika kepuasan pelanggan meningkat pain maka, skor
loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,1&hg&h asumsi
variabel kualitas pelayanan dianggap konstan).

b, = 0,737, artinya variabel kualitas pelayanan éegaruh secara positif.
Yang berarti jika kualitas pelayanan meningkat satin maka, skor
loyalitas pelanggan akan meningkat sebesar 0,7&nhgéth asumsi
variabel kepuasan pelanggan dianggap konstan).

. Ujit
Penggunaan uji t (uji parsial) adalah untuk mengpgkah ada pengaruh

yang nyata (signifikan) masing-masing variabel (legan pelanggan dan

kualitas pelayanan) secara sendiri-sengidrtfal), sehingga bisa diketahui
apakah dugaan yang sudah ada dapat diterima atdakdiBerdasarkan hasil

perhitungan dengan bantu&PSS For Windows versi Iiperoleh nilai t



variabel kepuasan pelanggan sebesar 2,318 dantgjlgaitu 1,988 dengan
nilai probabilitas 0,023. Nilai t variabel kualitaglayanan sebesar 7,499 dan
nilai tapyaitu 1,988 dengan nilai probabilitas 0,000
. UjiF

Uji F digunakan untuk menguji hipotesis ketiga wyaitkepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan berpengaruh fpasitiadap loyalitas
pelanggan pada pojok kedai satria jagat raya Aseparga di Gonilan
Sukoharjo”. Perhitungan uji F dengan menggunakantusa SPSS For
Windows versi 16nemperoleh nilai F sebesar 38,039 dan nilgj $€besar
3,090 dengan nilai signifikansi < 0,05 yaitu 0,000.
. Koefisien determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi digunakan untuk mengetabaesarnya
sumbangan variabel kepuasan pelanggas) @an kualitas pelayanan X
terhadap loyalitas pelanggan (Y). Berdasarkan faamsilisis dengan bantuan
program SPSS For Windows versi Idiperoleh nilai korelasi parsial (r)
sebesar 0,440 selanjutnya dikalikan 100% maka aiglehasil 44%. sehingga
dapat diambil kesimpulan bahwa tingkat pemahamgalitas pelanggan (Y)
dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan (X1) dan lksalgelayanan (X2)
sebesar 44%, selanjutnya 56% dipengaruhi olehhelrdi luar penelitian.

. Sumbangan Relatif dan Sumbangan Efektif

Perhitungan sumbangan relatif dan sumbangan efekgiinakan
untuk mengetahui kontribusi masing-masing varidbdependen (kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan) terhadap pernbehaabel dependen
(loyalitas pelanggan). berdasarkan perhitungan sugdn relatif dan
sumbangan efektif variabel kepuasan pelanggan mémhe sumbangan
relatif 14% dan sumbangan efektif 6,16% sedangkaalitks pelayanan
memberikan sumbangan relatif 86% dan sumbangartifeBk84%. Total
sumbangan yang diberikan dari masing-masing vdriedyguasan pelanggan
dan kualitas pelayanan adalah sebesar 44% terlhagdipas pelanggan.



PEMBAHASAN
1. Pengaruh kepuasan pelanggan) ¢&rhadap loyalitas pelanggan (Y)

Dilihat dari uji hipotesis pertama yang diajukaraith “ada pengaruh
yang signifikan antara kepuasan pelanggan denggalitis pelanggan di
pojok kedai satria jagat raya Asep Sunarya” diketddahwa, koefisien arah
regresi dari variabel hargajjlsebesar 0,184 bernilai positif. Berdasarkan uji
keberartian koefisien regesi linear ganda untukabat harga (Y diperoleh
thitung™> taber Yaitu 2,318 > 1,988 dan nilai signifikansi < 0,§&itu 0,023. Hal
ini berarti kepuasan pelanggan berpengaruh pos#rhadap loyalitas
pelanggan. Sehingga dapat dikatakan bahwa varisigiiat kepuasan tinggi
maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan.

Hasil tersebut menunjukkan kesesuaian dengan panelyang
dilakukan Antari Setiyawati (200§ang berjudul'Studi Kepuasan Pelanggan
Untuk Mencapai Loyalitas Pelanggan: Studi kasusap&dnsumen toko
bangunan Bangun Rejeki Semarang”Dari hasil pengujian hipotesis
menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai G:R16,824, hasil ini
menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan menkagkaloyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian di atas sebagai acuan penelitardapenyusunan
penelitian ini. Sehubungan dengan hal tersebutelppem yang dilakukan
Antari Setiyawati berlaku dalam penelitian ini, &aa dari kedua hasil analisis
datanya diperoleh hipotesis yang sama, yaituditblak, yang berarti ada

pengaruh loyalitas pelanggan ditinjau dari kepugsdanggan

2. Pengaruh kualitas pelayananXerhadap loyalitas pelanggan (Y)
Hasil uji hipotesis kedua diketahui koefisien resjieualitas pelayanan
(b2) sebesar 0,737 bernilai positif. Berdasarkan epdcartian koefisien linier
ganda untuk variabel produk diperoleludy> tabel Yaitu 7,499 > 1,988 dan
nilai signifikansi < 0,05, yaitu 0,000. Hal ini laeti kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggdanggan. Sehingga dapat

dikatakan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanakarakan semakin tinggi



pula loyalitas pelanggan atau sebaliknya semakilites pelayanan akan
semakin rendah loyalitas pelanggan.

Hasil tersebut sejalan dengan penelitian yangkalidan Nurfarhana
(2012) yang berjudul ‘Pengaruh Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas
Pelanggan PT Telkomsel Jakarta”. Dari hasil pegaitudiketahui t hitung
lebih besar dari t tabel (9,142 > 2,012), dapaingislkan bahwa terdapat
korelasi yang positif signifikan antara kualitaslgyanan dengan loyalitas
pelanggan.

Hasil penelitian di atas sebagai acuan penelitiardalpenyusunan
penelitian ini. Sehubungan dengan hal tersebugljpem yang dilakukan oleh
Anna Nurfarhana berlaku dalam penelitian ini, karesari hasil analisis
datanya diperoleh hipotesis yang sama, yaituditblak, yang berarti ada
pengaruh loyalitas pelanggan ditinjau dari kualgakyanan.

. Pengaruh kepuasan pelanggan)(dan kualitas pelayanan {)Xterhadap
loyalitas pelanggan (Y)

Berdasarkan uji keberartian regresi linier gandau atji F diketahui
bahwa nilai Riung> Fabel yaitu 38,039 > 3,090 dengan nilai signifikansi,®3
yaitu 0,000. Hasil ini dapat diartikan kepuasanapgfian dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama berpengaruh pa=itibdap loyalitas
pelanggan. Sesuai dengan kesimpulan tersebut ddipgatakan bahwa
kecenderungan peningkatan kombinasi kepuasan mglanglan kualitas
pelayanan akan diikuti dengan peningkatan loyalgatinggan. Koefisien
determinasi sebesar 0,440 yang artinya bahwa adigapéh yang diberikan
oleh kombinasi variabel kepuasan pelanggan dalit&s@elayanan terhadap
kepuasan pelanggan 44% sedangkan 56% dipengarnhfaitor lain yang
tidak diteliti oleh penulis.

Karena terdapat interaksi antara kepuasan pelandgan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, maka détakan bahwa tingkat
kepuasan pelanggan tinggi dan kualitas pelayanaggitiakan lebih baik
daripada yang tingkat kepuasan rendah dan kuakiayanan rendah.
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KESIMPULAN

Berdasarkan hasil nalaisis data pembahasan yaaly tiliraikan, maka
didapat kesimpulan: 1) Ada pengaruh kepuasan pgéngderhadap loyalitas
pelanggan pada Pojok Kedai Satria jagat Raya diil@orSukoharjo. 2) Ada
pengaruh kualitas pelayanan pelanggan terhadafitésypelanggan pada Pojok
Kedai Satria jagat Raya di Gonilan Sukoharjo. 3)aAgengaruh kepuasan
pelanggan dan kualitas pelayanan terhadap loygétmggan pada Pojok Kedai

Satria jagat Raya di Gonilan Sukoharjo.
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