The Influece of Sfff"-""“t’ Quality 1o Satisfactiogn
in Yogyakarta This research aim to analyze ghe
of ayam bukfn- wong solo restawran Sampling
of ;,J-pm.’ies;s wses structural egfmﬂ'an modelin

positively influence the

g anal)

ABSTRACT
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PENDAHULUAN

Kepuasan (satisfaction) secara etimologi
atau struktur Kata berasal dari dua kata,
yaitu satis yang berarti cukup baik atau
memadai;dan fasio, yang berarti melakukan
atau membuat. Secara sederhana satisfaction
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan
sesuatu atau membuat sesuatu menjadi
memadai, schingga kepuasan pelanggan
merupakan  perbandingan antara Kinerja
(atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan nilai yang diharapkan.

Dengan  ditingkatkannya  kualitas
pelayanan maka  diharapkan tingkat
kepuasan yang diterima oleh konsumen
menjadi meningakat. Peningkatan kepuasan
konsumen merupakan konsep sentral dalam
teoridanaplikasi pemasaran, sertamerupakan
salah satu tujuan esesnsial bagi aktivitas
ekonomi dan bisnis. Berdasarkan penelitian
yang dilakukan oleh Fornel (1992) dan
Kotler (2000, dalam Tjiptono (2005) bahwa
mencari pelanggan baru jauh lebih mahal
daripada mempertahankan pelanggan saat

ini, schingga penclitian empiris mengenai
kepuasan konsumen perlu mendapatkan
perhatian dalam menghadapi pesaingnya.

Disamping  kualitas  produk  yang
ditawarkan, kualitas pelayanan tidak dapat
sepenuhnya diabaikan oleh perusahaan,
karena didalam kualitas produk melekat
pula kualitas pelayanan terhadap konsumen.
Tekanan—tekanan persaingan yang mengarah
pada perubahan loyalitas konsumen juga
tidak dapat diabaikan (Dharmesta, 1999).

Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo merupakan salah satu peruasahaan
konvensional ~yang tetap  berusaha
suistainable (bertahan) ditengah - tengah
persaingan yang ketat. Rumah Makan
Ayam Bakar Wong Solo terus melakukan
upaya perbaikan berkelanjutan (continious
improvement) dengan cara meningkatkan
kualitas pelayanan sehingga diharapkan
konsumen memperoleh kepuasan yang
maksimal dan menjadi konsumen yang
loyal.

Pelayanan merupakan salah satu hal yang

—
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penting yang bisa dijadikan strategi dalam
memenangkan persaingan. Konsumen akan
menilai apakah pelayanan yang diberikan
sesuai dengan apa yang diharapkan. Apabilff
kf}nsumen menilai pelayanan yang selama ini
diterimanya sesuai dengan keinginan, maka
perusahaan tersebut dinilai memuaskan.
Sebalikanya, jika pelayanan dinilai tidak
baik, maka konsumen merasa tidak puas
(kecewa). Ketidakpuasan dapat berakibat
konsumen berpindah ke rumah makan Jain
yang memiliki pelayanan lebih baik. Tetap!
konsumen yang puas akan sulit mengubah
pilihannya, kerena kepuasan yang tingg!
menciptakan  kelektan terhadap suatt
barang dan jasa pelayanan. Dan salah satu
hasilnya adalah konsumen akan memberikan
loyalitas tinggi, seperti datang lagi untuk
melakukan pembelian, bahkan konsumen
akan merekomendasi dan mengajak teman.
saudara dan kolega bisnis untuk makan di
Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo.

Dari uraian tersebut maka peneliti ingin
menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Tethadap  Kepuasan Dan  Loyalitas
Konsumen Pada Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo.

B. Identifikasi Masalah

I. Sejauh mana Kualitas Pelayanan
berpengaruh  terhadap Kepuasan
Konsumen pada Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo di Yogyakarta?

2. Sejauh mana Kepuasan Konsumen
berpengaruh  terhadap Loyalitas
Konsumen pada Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo di Yogyakarta?

3. Sejauh mana Kualitas Pelayanan
berpengaruh  terhadap Loyalitas
Konsumen melalui Kepuasan Konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo?

C. Tujuan Penelitian

1. Menganalisis  pengaruh  Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong

Solo di Yogyakarta:
s h Kepu
analisis engarun epuasap
2. E{;;’fumcn terhadap Loyalitas Konsumep,
s Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo di Yogyakarta?
pengaruh  Kualitag
hadap Loyalitas Konsumep,
: jasi Konsu
jui mediast Kepuasan men
;:i]: pumah Makan Ayam Bakar Wong

Solo di Yogyakarta-

3 Menganalisis
Pelayanan ter

KERANGKA TEORITIS DAN
HIPOTESISI
A. Landasan Teori

|, Kualitas Pelayanan

Dalam bidang Kualitas Pelayanan,
Pasuraman (1994) mtj:ngembangkan
ckema pcngukuran Kualitas Pelayanan
dari sejumlah dimensi. Pengukuran yang
mereka kembangkan dikenal dengan
terminology service quality, ternasuk
dalam uraiannya mengemukakan tentang
perbedaan antara harapan (expectation)
dan kinerja (perfonmncc) dari sejumlah
criteria jasa yang saat ini secara luas
digunakan untuk mengukur Kualitas
Pelayanan.

Menurut Wyckof dalam  Tjiptono
(1996) kualitas pelayanan adalah tingkat
keunggulan  yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi  keinganan
konsumen. Apabila jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen maka
kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal, sebaliknya jasa yang
diterima lebih rendah daripada yang
diharapkan maka kualitas pelayanan
dipersepsikan turun.

Kualitas pelayanan dimulai dari
kebutuhan konsumen dan berakhir pada
persepsi  konsumen. Konsumen yang
mempunyi persepsi baik terhadap kualitas
pelayanan yang dirasakan cenderung
akan mempunyai komitmen untuk terus
menggunakan jasa tersebult. Tetapi
konsumen yang mempunyal persepsi

i—
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puruk terhadap  ky,y;
yang diberikan oleh pe:'?:ssahpﬂayanan
umumnya akan membuat
untuk beralih ke produk atay,
sejenis dan tidak akan
transaksi ulang lagi,

Engulangi

Menurut Pasuraman (199
pelayanan terdiri darj
yaitu:

: 4), kualitag
lima dimens;,

a. Bukti Langsung (tangjbjes) meliputi

fasilitas fisik, per!engkapan, pegawai
dan sarana komunikas;. ,

b. Konsisten (reliability),
kemampuan memberikan
yang dijanjikan den ganseg
dan memuaskan.

‘akni
pelayanan
era, akurat,

c. Daya tanggap

! tan (rcsponsiveness),
yaitu keinginan para karyawan untuk
membantu konsumandanmcmberikan

pelayanan dengan tanggap,

d. Jaminan  (assurance), mencakup
pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya
yang dimiliki para staf, bebas dari
bahaya, risiko atau keragu — raguan,

e. Kepedulian (emphaty), meliputi
kemudahan  dalam  melakukan
hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian, pribadi, dan memahami
kebutuhan konsumen.

2. Kepuasan Konsumen

Menurut ~ Kotler (2004) pada
dasarnya tujuan dari suat bisnis adalah
menciptakan  kepuasan  konsumen;
kepuasan (satisfaction) dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau
membuat sesuatu menjadi memadai,
sehinggakepuasan pelanggan merupakan
perbandingan antara kinerja (atau hasil)
yang dirasakan dibandingkan dengan
nilai yang diharapkan. Apabila kualitas
pelayanan dibawah harapan, maka
pengunjung akan kecewa. Apabila
kualitas  pelayanan sesuai dengan
harapan. maka konsumen akan puas.
Sedangkan apabila kualitas pelayanan
melebihi harapan, maka konsumen akan

sangat puas.

MenurutTjiptono{Z(}OS)berdasarkan
attribution theory yang mengidentifiasi
proses yang dilakukan seseorang dalam
menentukan penyebab tindakan pada
diri konsumen, orang lain, dan obyek
tertentu bisa mempengaruhi kepuasan
Pasca pembelian terhadap produk
atau pelayanan. Pada umumnya, bila
kinerja suatu produk atau pelayanan
gagal memenuhi harapan, konsumen
akan menentukan penyebab kegagalan
tersebut,

3. Loyalitas Konsumen

Konsep  mengenai loyalitas
merupakan suatu konsep lama dalam
kajian pemasaran dan selalu berkembang
.dengan berbagai variannya. Menurut
Dick & Basu (dalam Fandi. 2000)
loyalitas konsumen didefinisikan sebagai
komitmen pelanggan terhadap suatu
merek dan pemasok, berdasarkan sikap
yang sangat positif dan tercermin dalam
pembelian ulangan yang konsisten.
Dalam study lain, loyalitas dirumuskan
sebagai perpaduan antara repurchase
intention, advokasi, intention dan
preferensi ( Fornell. 1996; Zeithaml,
Berry dan Parasuraman. 1996) dalam
Jasfar (2003).

Loyalitas  pelanggan  merupakan
dorongan perilaku untuk melakukan
pembelian secara berulang — ulang dan
untuk membangun kesetian konsumen
terhadap suatu produk atau pelayanan
vang dihasilkan oleh badan usaha tersebut
membutuhkan waktu yang lama melalui
suatu proses pembelian vang berulag
- ulang tersebut (Olson, 1993:76).

Penelitian mengenai konsep loyalitas
yang ditawarkan Oliver (1999) dimana
tingkat loyalitas konsumen terdiri dari 3
tahap yaitu :

a. Cognitively Loval.
b. Affectively Loyal. sikap favorable.
c. Conatively Loyal.

Fullerton dan Tavler (2000 dalam

——
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Jasfar 2003) melihat loyalitas dalam
hubungan antara kualitas pelayana?
dengan  sikap  (perilaku) sepert!
repurchase, advocacy, dan  Pric
sensitivity,

merupakan
ikan
ntuk

a. Loyalitas  Advokasi,
sikap konsumen untuk member
rekomendasi kepada orang lain u
mclnkukunpemhcliamcrhndﬂPPmd“k
atau jasa. Loyalitas advokasi pada
umumnya disertai dengan pembelaan
konsumen terhadap produk atau jasa

vang dipakai.

b. Loyalitas Repurchase, loyalilas
konsumen berkembang pada perilalku
pembelian  konsumen terhadap

pelayanan baru yang dikeluarkan oleh
suatu perusahaan, yang ditunjukan
dengan keinginan untuk membeli
kembali.

c. Loyalitas Paymore, loyalitas
konsumen untuk kembali melakukan
transaksi  untuk  menggunakan
produ atau jasa yang telah dipakai
oleh konsumen tersebut dengan
pengorbanan yang lebih besar.

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan dan Loyalitas Konsumen

Penerimaan suatu produk yang
diterima oleh konsumen tidak dapat
dilepaskan ~ dari  tingkat kualitas
pelayanan tidak dapat ditawarkan.
Menurut Tjiptono (2005) semakin baik
kualitas pelayanan yang diterima oleh
konsumen maka ketidakpuasan akan
dapat ditekan sehingga konsumen aka
memberikan loyalist yang baik terhadap
perusahaan yang dapat memberikan
tingkat kepuasan, dimana kinerja actual
sesuai dengan nilai yang diharapka oleh
konsumen,

B. Penelitian Yang Relevan

Penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Farida Jasfar (2002) dengan judul : ©
Kualitas Pelayanan dan Hubungan dengan
Loyalitas serta Komitmen Konsumen

gan Salon Kecantikan)”
ada pelanggan salon
perbelanjaan modern
si di Jakarta, Bogor,
kasi, dan Bandung,
n adalah Kualitas

(Studi pada Pelang
yang dilakul'can 1
kecantikan Ipljlsia
(mall) yang ber]it e
oK,

Tangerang: ; )
variable yahs digunak ' g
ar alitas, dan Komitmen, dengan

Pcla}’a"ag’,ao 138 responden yang diambil
mengg]ll:wt convenience samp]:ng. Dari
d“mlga!s Structural EquationModeling (SEM)
analis! \nakan program AMOS versi

menge I SR
e eoleh hsil sebagal Derict
a. Kualitas Pelayanan _ berpenganih

i besar
. ceant terhadap Loyalitas se
Z'%’;fﬁaengan tingkat significant 0.000

(p¢0.05).
berpengaruh significant
‘ terhadapKomitmen sebesar0.708 dengan
tingkat significant 0.000 (p<0.05).
Kualitas Pelayanan berpengaruhterhadap
Komitmen sebesar 0.458 dengn tingkat
significant 0.000 (p<0.05).

engan penelitian terdahulu
n saat ini adalah variable
yang digunakan yaitu kualitas pela.yanan dan
loyalitas konsumen dengan teknik analisis
menggunakan Structural Equation Modeling

(SEM).

Persamaan d
dengan penelitia

D. Hipotesis

|. Kualitas  Pelayanan  berpengaruh
langsung terhadap Kepuasan Konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo di Yogyakarta.

2. Kepuasan  Konsumen berpengaruh
langsung terhadap Loyalitas Konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo di Yogyakarta.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak
langsung terhadap Loyalitas Konsumen
melalui mediasi Kepuasan Konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo di Yogyakarta?
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METODE PENELITIAN

A. Tempat Penclitian

Penelitian dilakukan p

ada Rumah Mak
Ayam Bakar Wong Solo i

di daerah Timoho

Yogyakarta,
B. Obyek Penelitian
Sebagai  obyek penelitian  adalah

konsumen Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo di Yogyakarta.

C. Jenis Penelitian

Jenis Penelitian ini adalah aplikasi
pemasaran riset evaluasi, yaitu proses untuk
menyediakan  informasi tentang  sejauh
mana suatu kegiatan tertentu telah dicapaij,
bagaimana perbedaan pencapaian itu dengan
suatu standar tertentu untuk mengetahui
apakah ada selisih antara keduaya, serta
bagaimana manfaat yang telah dikerjakan itu
bila dibandingkan dengan harapan — harapan
yang ingin diperoleh. (Husein Umar, 2003).

D. Teknik Pengambilan Sampel.

Dalam pengambilan sampel, penulis
menggunakan teknik pengambilan sampel
Convinience ~ Sampling.  Pengambilan
sampel paa responden yang berkunjung
dan mengkonsumsi hidangannya di Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo, dengan
kuesioner sebagai alat pengumpul datanya.
Untuk uji Validitas dan Reliabilitas
dibutuhkan sample sebanyak 30 responden,
sedangkan untuk analisis SEM dibutuhkan
100 responden.

ANALISIS HASIL PENELITIAN
A. Deskripsi Variabel Penelitian

Model pengukuran dalam penelitian
ini digunakan untuk mengetahui bahwa
unobserved variable dapat diukur dengan
menggunakan masing — masing indicator,
dengan menggunakan Confirmator Factor

Analysis (CFA) atau biasa disebut dengan
analisis faktor. Apabila nilai factor loading
dari tiap — tiap konstruk lebih dari 0.5
(1>0.5) dapat dinyatakan reliabel dan tingkat
SigniﬁcantS%(p<{].5}dapatdinyatakanvalid,
atau dengan kata lain bahwa unobserved
variable dapat diukur denga menggunakan
masing — masing variable observed variable
(Hair, et al, 1998)

a, Kualitas Pelayanan (X1)

Kualitas Pelayanan (unobserveud/latent
variable) diukur dengan menggunakan 5
indikator (observed /manifest variable),
yaitu: Tangible (XI.1), Reliability (XL.2),
Responsiveness (XI.3), Assurance (XI.4)
dan Emphaty (XI.5).

Dari hasil analisis confirmatory factor
analysis (CFA) adalah sebagai beriku:

Gambar 5.1 Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 3.9 Regression Weights : (Group
number I- Default model)

Estimate [SE. [CR [P Label
XI, §<---X |1.000
XI. 4<----X 1839 201 {201 W175 R
X1 3<---X |1187  |224 |224 [5.298 [x+
X1 2<---X 1629  [175 [175 [3.588 [r**
XL 1<—-X 1977 1198 [198 [4.047 [e*+

Dari hasil confirmatory factor analysis
(CFA) diperoleh besarnya nilai untuk masing
— masing variable persamaan (loading factor
atau &), sebagai berikut:

XI=RIXL1 +22X1.2 + A3X1.3 + A4X] 4
+45X1.5

0.977 XI,1+ 0.629 X1.2 + 1.187 XI. 3+
0.839 XI+ 1.000 X1.5

Dari persamaan diatas, maka besarnya
Kualitas Pelayanan dipengaruhi secara
dominan oleh Responsiveness (X1.3) sebesar
1.187.

Sedangkan untuk mengetahui persentase
Jawaban variable kualitas pelayanan pada
Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo bisa
dilihat pada tabel 5.10:
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Tabel 510 Deskripsi Variabel Kualitas

Pelayanan
Jumlah [Persentase

No. awaban (Orang) (%)

Sangat Tidak
l.  |Baik 4 4
2. [Tidak Baik |10 10 ]
3. |Kurang Baik |11 11
4. |Baik 71 71
5. |Sangat Baik [ A

Jumlah 100 100

Berdasarkan Tabel 5.10 menunjukka
bahwa jawaban terbesar responden adalah
Baik, sebesar 71%. Hal ini berarti bahwa
kualitas pelayanan yang diberikan Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo adalah baik.

b. Kepuasan Konsumen (Y1)

Kepuasan Konsumen (unobserved/
latent variable) diukur dengan mengguakan 3
indikator (observed/manifest variable), yaitu:
Causal Atribution (Y1.1), Control Atribution
(Y1.2), dan Stability Atribution (Y1.3). Dari
hasil analisis confirmatory factor analysisi
(CFA) adalah sebagai berikut:

Gambar 5.2 Variabel  KEpuaan

Konsumen

Tubel 5.11 Regression Weights : (Group
number 1- Default mode!)

Estimate [S.E. [CR [P [Label

X1. 3<---X |1.000

X1, 2<--X |826  |258 PB.196 |00

X1, 1<----X [670 201 P34 [**

Dari  hasil confirmatory factor
analysis (CFA) diperoleh besarnya nilai
untuk masing — masing variable persamaan
(loading factor atau 1) scbagai berikut ;

YI=A1YLI +2A2YL2 +A3YL3
0.670 Y1.1+ 0.826 Y1.2+ 1.000 Y. 3

Dari persamaan diatas,  maka

aKepuasan Konsumen  sccarg
zcsr':-.ui';?:n oIF::h Sability Atribution (Y13)
:bcsar 1.000. Arinya. kcmsun],_-n akan
?ncmastikan pclayananyanglldak diharapkan

tidak akan terulang kembali.

B B B

Sangat Puas i i
100 100

Sedangkan :

ersentase jawaban rcspondc? pada variable
Ecpuasan konsumen dapat dilihat pada Tabe|
5. 12

Tubel 5.12 Deskripsi Variabel Kepuasan

Konsumen

" Jumlah [Persen-
No. Pawaban (Orang) 11353 (%)
DB g 11 0

1. [Sangat lidak Puas
L |9 s

D, [Tidak Puas

e e

3. [Kurang Puas 10 10

4.

5.

I

Jumlah

Berdasarkan Tabel 5. 12 menunjukka
bahwa jawaban terbesar responden pada
variabel kepuasan konsumen adalah Puas,
sebesar 73%. Hal ini berarti bahwa tingkat
kepuasan konsumen pada Rumah Makan
Ayam Bakar Wong Solo adalah baik.

¢. Loyalitas Konsumen (Y2)

Loyalitas Konsumen (unobserved/
latent variabel) diukur dengan menggunakan
3 indikator (observes/manifest variabel),
yaitu Loyalitas Advokasi (Y2.1). Loyalitas
Rephurchase (Y2.2), dan Loyalitas Paymore
(Y2.3). Dari hasil analisis confirmatory factor
analysis (CFA) adalah sebagai berikut:

Gambar 5.3  Variabel

Konsumen

Loyalitas

Tabel 5.13 Regression Weights : (Group

number I- Default model)

Es!imate SE. ICR [P [Label
Y2, 3<----Y2 [1.000
Y2.2<-Y2|1.610  [382 [4.214 [r+#
(Y2 1<--Y2 1391 321 }.338 [r**
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Dari  hasj|
analysis (CFA) dipe
untuk masing - masj
(loading factor at

confirmag
rolch besarny,
NE variable persa
au }) sehagaj berikut
Y2=2IY2.1 +)2v25 4 A3Y23

1.391Y2, 1.610Y22 4 1.000 y

maan

2.3

‘ Da.” pcrsanmundinm.muka besarny;
Loyalitas I\unsaumcn[\'2)dipcnguruhi secn, d
dominan oleh Loyalitag Rephurchyge {h\t"’d:]
scbesar 1,610, Artinya, Konsumen dil.l.l:
melakukan pembelian ulang pada Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo,

Sedangkan gk mengetahyi
persentase  jawaban responden loyalitas
konsumen dapat dilihay pada Tabe

15.14;
Tabel 514 Deskripsi Variabel Loyalirys
Konsumen '
umlah [Persentasd
No. Hawaban (Orang) ko)
Sangat Tidak
I ],n)"dl H £
2. |lidak Loval )
3. [Kurang Loyal |16 16
H.  [Loval 63 63
5. |Sangat Loyal |8 8
Humlah 100 100

Bs‘:rdasarkan'lhbcIS.I4mununjukl-.un
bahwapersentase jawaban respondenterbesar
pada variabel loyalitas kinsumen adalah
Loyal, sebesar 63%. Hal ini menunjukkan
bahwa loyalitas konsumen pada Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo adalah baik.

Sedangkan untuk mengetahui

kriteria. model yang baik (Goodness of

Fit) digunakan: Absolute Fit Measured
(pengukuran indeks mutlak), Incremental Fit
Measured (pengukuran tambahan indeks)
dan Parsimonious Fit Measured (Pengukuran
Kesederhanaan indeks). Dari pengukuran
model diatas diperoleh hasil sebagai berikut

Gambar 5.4 Pengukuran Absoluted Fit
Moddel, Incremental Fit Measured dan
Pursimuny Fit Measured.

Goodness of Fiy CutOff [Evaluast
Index Hasil — Value  [Model
Absolute Fjy

Measure

Likelihood Chi

Square 0643 175694239 [Baik
'(_'Eumm' 1.09] - 200 Baik
GH 0936 090 [aik

RMSEA ).000 008
Incremental iy

Nangal Baik

Measure

Nurang
AGFI 0,897 » (190 aik
[LI 1.001 - 0.90 Nangat Baik
NFI ).946 > ().90) Haik
Parsimonious
it Measure
PNF| P05 P60-090 [Baik
PGFI 1).581 )30 1.00 [Baik

Sumber ; Olah Data AMOS 7.0, 2010

Dari hasil pengukuran Goodness of
Fit Index diatas dapat disimpulkan bahwa
besamya Absolute Fit Measure yang
diukur dengan menggunakan Likehood Chi
Square, GFI, dan RMSEA diperoleh nilai
Cut OfF Value telah memenuhi kriteria yang
diharapkan. Besarnya nilai Incremental Fit
Measured yung diukur dengan menggunakan
AGEL TLL dan NFI diperoleh nilai Cut Off
Value yang belum memenuhi kriteria vang
diharaphan yaitu nilai AGFI, Besarnya nilai
Parsimonious Fit Measured yang diukur
dengan menggunakan  PNFL dan PG
diperoleh nilai Cut OfF Value telah memenuhi
kriteria yang diharapkan.

Dari  estimasi  model
keseluruhan adalah sebagai beribut:

secara

Tabel 5 16 Result (Default Maodel)

Kesimpulan Nilai

(Chi - square HO.643
Degress of Freedom |1
Probability level 480

—

e N (X, XX 2012 6l
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Sumber: Olah Data AMOS 7.0.
2010

Berdasarkan  Tabel 5.6 c?n_pi!l
disimpulkan bahwa tingkat probabilitas
adalah significant yaitu sebesar 0.486 (P~
0.05) schingga model yang dianalisis telah
memenuhi kriteria, yaitu mempunyai tingkat
probabilitas significant, lebih besar dari @ =
5% (Ghozali, 2004). Hal ini menunjukkan
adanya kescsuaian antara sample cmfari:m?c
matrix dan model (fitted) covariance matrix
(Joreskog & Sorbon, 1993; Joreskog &
Sorbon, 1996; Hair et.al..1998; Joreskog,
2002).

D. Hubungan Kausalitas

Untuk mengetahui besarnya tingkat
significant pengaruh antara variabel indikator
terhadap variabel latent maka digunakan
regression weight dengan membandingkan
nilai  probabilitasnya. ~ Apabila  nilai
probabilitas kurang dari a = 5%, maka dapat
dikatakan mempunyai pengaruh significant.

Dari hasil regression weightdiperoleh
hasil sebagai berikut:

Tabel 5.13 Regression Weights : (Group
number 1- Default model)

Estimate S.E. [CR P Label
Y1 <eX| (1371 0207 [6.611 0.000 [Per 7
Y2 <--X] 0.858 [0.125 }.879 0.000 [Per 8
Y2 <--Y| 0509 D078 [6.491 0.000 [Per I

Berdasarkan Tabel 5.17 regression
weight diatas dapat disimpulkan bahwa
seluruh variabel mempunyai pengaruh
significant, dengan tingkat significant kurang
dari 5%, dengan persamaan yang dapat dituli
secara matematis :

. YI=pXI+l
YI = 1371 X1+
L Y2=PBYI+(2
Y2=0509Y1+02
1L Y2 =PXI+02
Y2=0.858 X1 +2

Kualitas Pelayanan (X1

engaruh .
P puasal Konsumen (Y

cerhadap K¢
ada variabel Kualitas i?"i"}'ﬂnan
el mcmpuuyui pcngur_uh significan
(X -).‘rgcrhadﬂp Kepuasan Konsumen (Y1
Pom‘tl 1371 dengan tinghat signifikans;
SCbESaE { 0.05 ). Artinya, apabila variahe|
&Ea[itas Pelayanan (X1) ditingknlknn‘ makg
konsumen (Y1) akan meningkey
apabila  variabel  Kualitag
diturunkan maka Kepuasay
akan turun.

)4

kepuasan
Sebaliknya,
pelayanan (X1)
konsumen (Y1)

5. Kepuasan Konsumen (Y1) terhadap
oyalitas Konsumen (Y2)
pada variabel Kepuasan Konsumen
(YD) mempunyai pengard h significant positif
rerhadap Loyalitas Konsumen (Y1), sebesar
0.509 dengan tingkat significant 0.000 (p <
0.05). Artinya. apabila variabel Kepuasan
Konsumen (Y1 )ditingkatkan maka Loyalitas
Konsumen (Y2)akan meningkat. Sebaliknya,
apabila variabel Kepuasan Konsumen (Y1)
diturunkan maka Loyalitas Konsumen (Y2)

akan turun.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1)
terhadap Loyalitas Konsumen (Y2)

Pada variabel Kualitas Pelayan (X1)
mempunyai pengaruh  significant  positif
terhadap Loyalitas Konsumen (Y2), scbesar
0.858 dengan tingkat significant 0.000 (p
< 0.05). Artinya, apabila variabel Kualitas
Pelayanan (X 1) ditingkatkan maka Loyalitas
Konsumen (Y2) akan meningkat. Sebaliknya
apabila variabel Kualitas Pelayanan (XI)
turun maka Loyalitas Konsumen (Y2) akan
menurun.

PEMBAHASAN

Dari hasil penelitian dapat diketahui
.bahwa karakteristik responden berdasarkan
jenis kelamin responden mayoritas adalah
perempuan sebesar 67%. hal ini menunjukkan
bilh‘j'a pangsapasar perempuan lebih bany ak
peminatnya. Berdasarkan usia responden
mayoritasnya berusia antara 41 - 50 tahun

—
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sebesar 48%, berdasarkgp, Status pernik
responden mayoritas adalah ahan

; Sudah menj
sebesar 74%, hal ini mepyn: Nikah

Njukkan
responden yang sudah mepgi mel:liTiT;

potensi untuk melakykap, k

Onsums; gee
ara

berpasangan.  Berdasarkgp, pPendidikan

responden mayoritas ada|qp, Sanana sebesa,

46%, hal ini menunjykkap ba i
baik tingkat pendidikan makawerle::?:sl( .
akan memiliki tingkat Peémahanap yang lel:E
baik terhadap penawaryy, Yang diberika]
Berdasarkan pekerjaan responden mayoritz:l :
adalah ibu rumah tangga S
berdasarkan pendapatan perb
mayoritas adalah Rp. 1.500.00[].0
2.500.000.00, hal inj menunjukkan bahwa
mayoritas responden memilikj Pendapatan
diatas rata — rata atay Mmenengah keatgg.

Dalam industri jasa kua
menjadi hal yang dinja;
Kualitaspelayananadalahtin
yang diharapkan dan pe
tingkat keunggulan tersebyt
keinginan konsumen. Persentase Jawaban
responden terhadap kualitas pelayanan pada

Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
sebesar 71% menjawab bajk.

Iitﬁs pelayanan
Sangat penting,

ngendalian atag
untuk memenyhj

Berdasarkan hasi confirmatory factor
analysis (CFA) diperoleh besarnya kualitas
pelayanan  dipengaruhi secara dominan
oleh responsiveness sebesar 1.187. Hal ini
menunjukkan bahwa Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo memberikan pelayanan
yang cepat kepada konsumen, memberikan
penanganan atas semua keluhan konsumen,
karyawan selalu membantu dan merespon
permintaan  konsumen dengan  baik.
Apabila pelayanan yang diterima sesuai
dengan harapan maka kualitas pelayanan
dipersepsikan baik dan memuaskan, jika
pelayanan yang diterima melampaui harapan
maka kualitas pelayanan dipersepsikan
sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika
pelayanan diterima lebih rendah dari harapan

maka kualitas pelayanan dipersepsikan
buruk.

Kepuasan konsumen adalah Eingkat
Perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja (hasil) yang dirasakan dengan

———

gkatkeunggyan

harapannya, Tingkat kepuasan merupakan
Ungsi perbedaan antara kualitas pelayanan
yang dirasakan dengan harapannya. Apabila
kualitas pelayanan dibawah harapan, maka
konsumen akan kecewa. Apabila kualitas
Pelayanan sesyaj harapan, maka konsumen
akan  puas, Sedangkann apabila kualitas

pelayanan melebihi harapan, maka konsumen
akan sangat puas,

Persentase jawaban responden terhadap
variabel kepuasan konsumen pada Rumah
Makan Ayam Bakar Wong Solo sebesar 73%
menjawab Puyas, Sedangkan berdasarkan
hasil analisis menunjukkan bahwa besarmnya
kepuasan konsumen dipengaruhi secara
dominan oleh Stability Atribution sebesar
1.000. Hal ini menunjukkan konsumen
akan memastikan pelayanan yang tidak baik
diharapkan tidak akan terulang lagi dan
berharap segera memperbaiki kesalahan.

Loyalitas konsumen adalah dorongan
perilaku untuk melakukan pembelian secara
berulang. Berdasarkan persentase jawaban
responden terhadap loyalitas konsumen
pada Rumah Makan Ayam Bakar Wong Solo
sebesar 63% adalah Loyal, sedangkan untuk
hasil analisis diperoleh besarnya loyalitas
konsumen dipengaruhi secara dominan
oleh Loyalitas rephurchase sebesar 1610,
Hal ini menunjukkan bahwa konsumen
akan melakukan pembelian ulangan secara

kontinyu pada Rumah Makan Ayam Bakar
Wong Solo.

Berdasarkan hasil pengukuran Goodness
of Fit Index menggunakan teknik Structural
EquationModellingdapatdisimpulkanbahwa
tingkat probabilitas adalah significant, yaitu
sebesar 0.486 (p > 0.05) sehingga model
yang dianalisis telah memenuhi kriteria. Hal
ini menunjukkan adanya kesesuaj antara

model yang dibangun dengan data empiris
di lapangan,

Pihak manajemen berupaya untuk terus
meningkatkan kualitas pelayanan guna
mencapai kepuasan dan loyalitas konsumen,
sehingga Rumah Makan Ayam Bakar Wong
Solo akan tetap suistanabel ditengah — tengah
banyaknya persaingan. Dengan demikian,
dapat dikatakan bahwa loyalitas konsumen

v 2012 6
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merupakan hasil interaksi dari kualitas
pelayanan yang diberikan pihak manajemen
yang menyebabkan adanya kepuasan dari
konsumen. Berdasarkan hasil pengujian
menunjukkan adanya pengaruh dari kualitas
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas

konsumen pada Rumah Makan Avam Bakar
Wong Solo.

) Kualitas  pelayanan berpengaruh
significant  secara langsung  terhadap
kepuasan konsumen dengan koefisien direct
sebesar 1.408. hal ini berarti bahwa hipotesis
pertama diterima. Kepuasan konsumen
berpengaruh significant secara langusng
tethadap loyalitas konsumen dengan
koefisien direct effect sebesar 0.407. hal
ini berati bahwa hipotesis kedua diterima.
Kualitas pelayanan berpengaruh significant
secara langsung terhadap lovalitas konsumen
dengan koefisien direct effect sebesar 0.705.
Sedangkan pengaruh tidak langsungnya
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen melalui mediasi kepuasan
konsumen memilliki koefisiesn direct effecr
sebesar 0.573. Dari hasil pengujian tersebut
dapat diketahui bahwa hipotesis ketiga
diterima.

Berdasarkan model lintasan pengaruh
tersebut. ternyata pengaruh langsung dari
kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen memiliki nilai pengaruh yang
lebih besar dari pengaruh tidak langsung
kualitas pelayanan konsumen melalui
kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa tanpa adanya kepuasan, konsumen
bisa loyal yaitu dengan adanya kualitas
pelayanan yang baik dan melampaui harapan
konsumen.

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

1. Kualitas Pelayanan di Rumah Makan
Ayam Bakar Wong Solo di Yogyakarta
adalah baik.

onsumen di Rumah Makan

Loyalitas N Solo di Yogyakarta

Ayam Bakar Wong
adalah baik.

4. Kualitaspelayanan be

tad
.

rpengaruh langsung

terhadap kepuasan konsumen.
5. Kualitas pelayanan dan kepuilsan
konsumen berpengaruh  langsung

terhadap loyalitas konsumen.

umen berpengaruh tidak

6. Kualitas kons .
dap loyalitas konsumen

langsung terha
melalui kepuasan konsumen.

B. Saran

Berdasarkan hasil analisis yang t‘elah
dibahas sebelumnya. penulis memberikan
saran  vaitu agar pihal ~managemen
meningk'atkan loyalitas konsumen. dengan
cara vmeningkatkan kualitas pelayanan
dan kepuasan konsumen. Yang ha.rus
diperhatikan dalam meningkatkan I-cua‘h.tas
pelayanan yaitu terutama pada reliability.
artinva karyawan diharapkan memberikan
pelayanan tepat waktu dalam menyajikan
pesanan, memperlakukan semua konsumen
secara adil idak dilihat dari kalangan tertentu
dan karyawan harus komunikatif pada semua
konsumen. Dengan meningkatnya kualitas
pelayanan yang diberikan maka Kkepuasan
dan loyalitas konsumen pada Rumah Makan
Avam Bakar Wong Solo di Yogyakarta
juga meningkat, sehingga konsumen akan
melakukan pembelian secara kontinyu.
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