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ABSTRAKSI

Banyaknya usaha kulineri di kota Surakarta dan sekitarnya, hal ini
menimbulkan persaingan ketat antar warung makan. Pemilik warung makan
berusaha memberikan pelayanan dan kualitas produk yang terbaik. Konsumen
yang puas akan menjadi pelanggan yang loyal bagi usaha tersebut. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis model loyalitas pelanggan pada usaha kuliner di
daerah Soloraya.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen warung makan di wilayah
Spolo Raya. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dengan
menggunakan purposive sampling dan jumlah sampel yang digunakan sebanyak
107 responden. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner, sedangkan
metode analisis data menggunakan Path analysis.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan, lokasi dan
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan ternadap kepuasan pelanggan.
Citra berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Kualitas layanan, lokasi dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Keywords: kualitas layanan, citra, lokasi, kualitas produk, kepuasan, loyalitas
pelanggan
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l. PENDAHULUAN

Kota Surakarta atau yang lebih dikenal
dengan kota Solo, sangat terkenal dengan
kuliner khasnya seperti nasi liwet, tengkleng,
selat, sego kucing, timlo, soto dan lain
sebagainya. Selain di kota Surakarta, kuliner
yang nikmat dapat diperoleh di daerah
sekitarnya, seperti di Kartasuro dengan bebek
gorengnya, atau daerah Pengging dengan
bebek opornya, di Klaten dengan sop
ayamnya. Sehingga sangat menarik bagi
wisatawan untuk menghabiskan waktunya
menikmati kuliner yang ada di Soloraya
(Surakarta, Boyolali, Klaten, Karanganyar,
Sukoharjo, Sragen dan Wonogiri). Bagi
orang yang telah menikmati kuliner di daerah
Soloraya, memiliki persepsi yang baik
sehingga akan datang kembali untuk
menikmati  kuliner yang diinginkannya.
Persepsi yang baik itu dapat berupa karena
cita rasa, harga, pelayanannya, citra maupun
lokasinya, sehingga menimbulkan kepuasan
dan loyalitas.

Penelitian ini akan mengkaji modal
loyalitas pelanggan pada usaha kuliner di
Soloraya. Salah satu faktor yang berpengaruh
pada usaha jasa adalah kualitas pelayanan,
kualitas layanan memainkan peranan penting
dalam memberi nilai tambah terhadap
pengalaman layanan secara keseluruhan.
Sehingga wusaha yang mampu memberi
kualitas layanan terbaik akan berkembang
dan mampu mempertahankan pelanggannya.
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Chang,
Chen, Hsu dan Kuo (2010); Polyorat &
Soponshiri (2010); Yang (2009)
menyimpulkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen.

Bisnis pada industri makanan sangat
terkait dengan rasa dan selera konsumen,
oleh karena itu kualitas produk memegang
peranan penting dalam menarik konsumen
untuk  berlangganan. Kebersihan suatu

makanan dan penyajian yang menarik akan
meningkatkan selera makan bagi para
konsumennya, hal ini  menimbulkan
pengalaman yang berkesan bagi konsumen,
sehingga suatu saat akan kembali lagi untuk
membeli atau merekomendasikan kepada
rekan maupun keluarganya. Penelitian yang
dilakukan oleh Yang (2009) menyimpulkan
bahwa kualitas makanan atau produk
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen yang diukur dengan minat untuk
pembelian ulang (repurchase intention).

Banyaknya usaha kuliner yang
bertahan dan digemari masyarakat, selain
karena faktor rasa, juga karena faktor citra
perusahaan yang baik di masyarakat
dibandingkan.  Hasil  penelitian  yang
dilakukan oleh Brunner, Stocklin and Opwis
(2007) menunjukkan bahwa citra
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Persaingan usaha kuliner saat ini
semakin ketat, oleh karena itu strategi
pemasaran harus dilakukan secara cermat.
Salah satu strategi yang dilakukan adalah
dengan membangun usaha di tempat-tempat
strategis, hal ini untuk lebih mendekatkan
dengan pelanggan. Penelitian yang dilakukan
oleh Yang (2009) menyimpulkan bahwa
lokasi  berpengaruh signifikan terhadap
keinginan konsumen untuk membeli kembali.

Kunci dalam pemasaran adalah untuk
membentuk kepuasan konsumen. Untuk
membentuk kepuasan konsumen perusahaan
harus  mampu  memberikan  kualitas
pelayanan yang baik, mengembangkan
produk yang berkualitas tinggi, membangun
citra positif perusahaan dan lebih dekat
kepada konsumen. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Cater & Cater (2009); Chang
dan Wang (2011); Chang, Shen, Hsu and
Kuo (2010); Kassim & Abdullah (2010);
Polyorat & Soponshiri (2010); Yang (2009);
Quintal & Polczynski (2010) dan Tam
(2012) menyimpulkan bahwa kepuasan
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konsumen dipengaruhi oleh kualitas layanan,
kualitas produk, citra, dan lokasi.

Konsumen yang merasa puas atas
layanan perusahaan akan menjadi loyal pada
perusahaan tersebut. Ini berarti bahwa
kepuasan konsumen berpengaruh langsung
terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan
konsumen juga sebagai variabel mediasi
yang mempengaruhi  kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian
yang dilakukan oleh Cater & Cater (2009);
Yang (2009); Chang & Wang (2011); Chang,
etal (2010); Kassim & Abdullah (2010);
Polyorat & Soponshiri (2010); Quintal &
Polczynski  (2010) dan Tam (2012)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan,
kualitas produk, lokasi berpengaruh secara
tidak langsung terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan permasalahan dan hasil
penelitian di atas, maka penelitian ini akan

mengkaji  model pembentuk loyalitas
pelanggan pada usaha kuliner di daerah
Soloraya. Berdasarkan latar belakang
tersebut, maka  dapat dirumuskan

permasalahan dalam penelitian ini sebagai
berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Pada Usaha
Kuliner di Soloraya?

2. Apakah citra berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Pada Usaha Kuliner
di Soloraya?

3. Apakah lokasi berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan Pada Usaha Kuliner
di Soloraya?

4. Apakah kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Pada Usaha
Kuliner di Soloraya?

5. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Pada Usaha
Kuliner di Soloraya?

6. Apakah lokasi berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan Pada Usaha Kuliner
di Soloraya?

7. Apakah kualitas produk berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Pada Usaha
Kuliner di Soloraya?

8. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan Pada Usaha
Kuliner di Soloraya?

1. TINJAUAN PUSTAKA DAN

PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Loyalitas pelanggan merupakan hal
yang kompleks dan terdiri dari banyak
dimensi. Engel (1982) dalam Chang dan
Wang (2011) mendefinisikan loyalitas merek
sebagai respon preferensial, sikap
(attitudinal) dan perilaku (behavioural)
terhadap satu atau lebih merek dalam
kategori produk yang dinyatakan pada
periode waktu oleh konsumen. Pada saat ini
yang paling banyak diterima dari dimensi
loyalitas ada dua dimensi yaitu sikap dan
perilaku (Chang dan Wang, 2011).

Loyalitas sikap menunjukkan tahapan
tingkat tinggi, atau jangka panjang dan
komitmen psikologis pelanggan untuk
melanjutkan hubungan dengan penyedia
layanan (Chang dan Wang, 2011). Loyalitas
Perilaku didefinisikan sebagai kerjasama
kembali, yang berarti proporsi pembelian
merek tertentu (Chang dan Wang, 2011).
Oleh karena itu penelitian ini hanya meneliti
loyalitas sikap dan tindakan dari dua
dimensi: repurchase intention (behavioural
loyalty), dan word of mouth dan price
tolerance (attitudinal loyalty)

Hasil penelitian yang dilakukan oleh
Pong, et.al (2001); Dimitriades (2006); Cater
& Cater (2009); Yang (2009); Chang &
Wang (2011); Chang, et.al (2010); Kassim &
Abdullah (2010); Polyorat & Soponshiri
(2010); Quintal & Polczynski (2010) dan
Tam (2012) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan, citra, kualitas produk, lokasi
berpengaruh secara langsung dan tidak
langsung terhadap loyalitas konsumen
melalui  kepuasan konsumen. Hal ini
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menunjukkan bahwa Loyalitas konsumen
akan terbentuk jika konsumen merasa puas
atas layanan perusahaan. Hal ini berarti
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh
langsung terhadap loyalitas konsumen dan
kepuasan konsumen juga sebagai variabel
mediasi yang mempengaruhi  Kkualitas
layanan, citra, lokasi dan kualitas terhadap
loyalitas pelanggan. Di bawah ini akan
dijelaskan mengenai variabel-variabel yang
membentuk  loyalitas pelanggan  yang
digunakan dalam penelitian ini, yaitu:
kepuasan konsumen, Kkualitas pelayanan,
citra, lokasi dan kualitas produk.

Berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan oleh Chang, Chen, Hsu dan Kuo
(2010), Polyorat dan Sophonsiri (2010),
Kassim dan Abdullah (2010), Feng Cheng
(2010), Chang dan Wang (2011), Stocklin
dan Opwis (2008), Tung (2010), Yang
(2009), Cater dan Cater (2009) dan Chen dan
Chen (2007) menghasilkan pengembangan
model penelitian yang diajukan seperti
terlihat pada gambar di bawah ini.

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Kualitas

H=

mengukur  kepuasan pelanggan.  Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Chang, Chen,
Hsu dan Kuo (2010), Polyorat dan

Sophonsiri  (2010), Kassim dan Abdullah
(2010), Feng Cheng (2010), serta Chang dan
Wang (2011) hasil penelitiannya
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil
penelitian  tersebut dapat  dirumuskan
hipotesis sebagai berikut
Hi Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

Citra di definisikan sebagai persepsi
terhadap kualitas yang dikaitkan dengan
nama suatu merek. Pada level perusahaan,
citra di definisikan sebagai persepsi pada
suatu organisasi yang dikaitkan dengan
memori konsumen pada perusahaan tersebut
(Keller, 1993 dalam Brunner et al, 2008).
Hasil penelitian yang dilakukan oleh Brunner
et al (2008) dan Tung (2010) menunjukkan
bahwa citra berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil
penelitian  tersebut  dapat  dirumuskan
hipotesis berikut ini.

pelayanan
Y
Ho H, Kepu® He Ama”tas
pelanggan " Pelanggan
Lokasi H- 0 >
lavanan . A
He
Kualitas
produk H
Kualitas pelayanan yang H, = Citra berpengaruh positif dan
dipersepsikan menurut Zeithaml (2003) signifikan terhadap kepuasan
merupakan dasar dari terbentuknya sebuah pelanggan

kualitas dan dapat digunakan untuk
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Lokasi berperan penting dalam
menarik konsumen. Letak usaha
kuliner/restoran yang strategi seperti di Mall
atau pusat perbelanjaan menjadi daya tarik
sendiri  bagi konsumen, karena selain
berbelanja konsumen dapat juga menikmati
hidangan makanan pada saat lapar. Lokasi
restoran di tempat strategis menimbulkan
kepuasan bagi konsumen, hal ini berkaitan
dengan efisiensi biaya. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Yang (2010) dan Suprihanti
(2011) menunjukkan bahwa lokasi pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Berdasarkan hasil penelitian
tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:

Hs = Lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

Rasa atau kualitas suatu produk
makanan atau minuman yang ditawarkan
oleh restoran berperan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Hasil penelitian yang
dilakukan oleh Yang (2009) dan Suprihanti
(2011) menyimpulkan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil
penelitian  tersebut  dapat  dirumuskan
hipotesis sebagai berikut:

Hs = Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada restoran franchise
asing

Kualitas pelayanan dapat diartikan
sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan ~ konsumen  serta  ketepatan
penyampaiannya  dalam mengimbangi
harapan konsumen (Tjiptono, 2005). Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Chang, Chen,
Hsu dan Kuo (2010); Polyorat & Soponshiri
(2010); Yang (2009) menyimpulkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen, kualitas
pelayanan yang tinggi serta kepuasan

pelanggan yang tinggi pada akhirnya akan

menciptakan loyalitas pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian di atas dapat

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs = Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan  terhadap
positif loyalitas pelanggan

Lokasi yang terjangkau  akan
memudahkan  bagi  konsumen  untuk
berkunjung kembali ke tempat belanja atau
restoran untuk membeli kembali produk yang
diinginkannya.  Hasil  penelitian  yang
dilakukan oleh Yang (2009) dan Suprihanti

(2011) menyimpulkan bahwa lokasi layanan

berpengaruh positif terhadap repurchase

intention  atau loyalitas  pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

He = Lokasi berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

Produk yang berkualitas akan
memberikan pengalaman yang baik bagi
konsumennya,  sehingga  menimbulkan
persepsi yang positif terhadap produk dari
perusahaan tersebut. Persepsi positif ini akan
menimbulkan minat bagi konsumen untuk
membeli kembali produk tersebut. Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Yang (2009)
dan Cater & Cater (2009) menunjukkan
bahwa kualitas produk berpengaruh positif
terhadap purchase intention (loyalitas
pelanggan). Berdasarkan hasil penelitian
tersebut dapat dirumuskan hipotesis sebagai
berikut:

H- = Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

Kepuasan konsumen akan mendorong
pembelian ulang dan memberikan
keuntungan berupa publisitas “dari mulut ke
mulut”. Ada beberapa penelitian yang
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh  positif  terhadap loyalitas
konsumen diantaranya adalah Cater & Cater
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(2009); Yang (2009); Chang & Wang (2011);
Chang, et.al (2010); Kassim & Abdullah
(2010); Polyorat & Soponshiri (2010);
Quintal & Polczynski (2010) dan Tam
(2012). Penelitian yang secara khusus
menguji  pengaruh  kepuasan konsumen
terhadap WOM dilakukan oleh Kassim &
Abdullah (2010) dan Dimitriadis (2010),
hasilnya menyimpulkan bahwa kepuasan
konsumen berpengaruh positif terhadap

loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil

penelitian  tersebut  dapat  dirumuskan

hipotesis sebagai berikut:

Hs = Kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas
pelanggan

I1l. METODE PENELITIAN

1. Populasi
Populasi merupakan jumlah dari

keseluruhan obyek yang karakteristiknya
hendak diduga. Adapun yang menjadi
populasi dalam penelitian ini adalah semua
konsumen usaha kuliner atau warung makan
di daerah Soloraya.

2. Sampel

Berdasarkan pedoman ukuran sampel
menggunakan model persamaan struktural
dengan teknik Maximum Likehood Estimation,
maka peneliti mengambil responden sebagai
sampel adalah sebanyak 145 responden yang
berasal dari jJumlah pertanyaan sebanyak 29 x 5
= 145. Sampel dalam penelitian ini diambil
dari konsumen warung makan di daerah
Soloraya. Usaha kuliner atau warung makan
yang dipilih adalah usaha kuliner yang telah
terkenal di masyarakat dan sudah berdiri lebih

dari 5 tahun.

3. Teknik Pengambilan Sampel

Sampling adalah cara yang digunakan
dalam mengumpulkan sampel penelitian.
Sampling dalam penelitian ini dengan
menggunakan purposive sampling yaitu

pengambilan sampel berdasarkan kritera.
Adapun kriterianya adalah sebagai berikut:

1) Pelanggan warung makan di daerah
Soloraya.

2) Pelanggan yang telah  melakukan
pembelian lebih dari dua kali pada
warung makan di daerah Soloraya.

3) Responden merupakan pengambil
keputusan dalam pembelian di warung
makan di daerah Soloraya.

4. Definisi Operasional dan Pengukuran
Variabel

a. Kualitas Layanan

Merupakan persepsi dari konsumen
terhadap kualitas layanan restoran. Indicator
dari kualitas layanan untuk restoran dalam
penelitian ini mengacu pada instrument yang
dikembangkan oleh Bloemer, Ruyter dan
Wetzel (1999) dan Polyorat dan Sophonsori
(2010) yaitu meliputi dimensi tangible,
assurance dan empathy. Indikator kualitas
pelayanan diukur oleh 6 item pertanyaan.
b. Citra

Citra merupakan persepsi konsumen
pada restoran yang dikaitkan dengan memori
konsumen pada restoran tersebut. Indikator
nilai citra mengacu pada instrument yang
dikembangkan Tung (2010) yaitu meliputi
dimensi andal dan dapat dipercaya,
berorientasi kepada konsumen, memberikan
layanan yang bernilai, dan selalu berinovasi.
Indikator citra perusahaan diukur oleh 4 item
pertanyaan.
c. Lokasi layanan

Lokasi layanan dalam penelitian ini
mengacu pada kemudahan akses dan kondisi
lingkungan restoran. Indikator lokasi layanan
dalam penelitian ini meliputi: akses terhadap
lokasi, visibilitas, area parkir, kondisi lalu
lintas dan lingkungan (Suprihanti, 2011).
Indikator lokasi layanan diukur oleh 5 item
pertanyaan.
d. Kualitas Produk
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Kualitas produk merupakan mutu
produk yang ditawarkan oleh restoran
franchise asing dan local. Indicator kualitas
produk meliputi: Rasa dari makanan, rasa
dari sambal/saus, aroma dari makanan dan
kelengkapan menu yang  ditawarkan
(Suprihanti, 2011). Indikator kualitas produk
diukur oleh 4 item pertanyaan.

e. Kepuasan Konsumen

Kepuasan  didefinisikan  sebagai
kognitif dan  afketif respon terhadap
pengalaman mengkonsumsi makanan dan
minuman di restoran. Indikator kepuasan
konsumen dalam penelitian ini diadopsi dari
Yi dan Suna (2004) meliputi: tingkat
kepuasan dan tingkat kebahagiaan. Indikator
kepuasan konsumen diukur oleh 2 item

pertanyaan.
f. Loyalitas pelanggan
Loyalitas  pelanggan ~ merupakan

kondisi dimana konsumen mempunyai sikap
positif terhadap sebuah restoran, mempunyai
komitmen pada restoran tersebut, dan
meneruskan ~ pembeliannya di  masa
mendatang. Pengukuran loyalitas konsumen
menggunakan proksi word of mouth (3 item
pertanyaan), repurchase intention (2 item
pertanyaan) dan Price tolerance (3 item
pertanyaan)..

Alternatif jawaban menggunakan skala
interval yang dibuat menjadi tujuh alternatif
jawaban yaitu : Sangat setuju, Setuju, Cukup
setuju, Netral, Kurang setuju, Tidak setuju,

Hasil uji validitas dan reliabilitas untuk
masing-masing pertanyaan pada
penelitian ini menunjukkan bahwa data
sudah valid dan reliabel. Sedangkan hasil
uji goodness of fit model menunjukkan
bahwa model yang digunakan dalam
penelitian ini sudah tepat, hasil uji
goodness of fit dapat dilihat pada tabel di
bawah ini.

Tabel 1. Hasil Pengujian
Goodness-of-Fit Model

Kriteria Cut-off Hasil Kesimpu
Value lan

chi square Diharapkan 0,977 Baik
kecil

Probability ~ >0,05 0,323

GFlI >0,90 0,997 Baik

RMSEA <0,80 0,000 Baik

AGFI >0,90 0,936 Baik

TLI >0,95 1,000 Baik

CFI >0,95 1,000 Baik

CMIN/DF < 2,00 0,977 Baik

Sumber : Hasil olahan data, 2017

2. Hasil Analisis Jalur

Untuk menguji hipotesis digunakan alat uji
path analysys dengan menggunakan software
IBM Amos 23. Hasil pengolahannya dapat
dilihat pada Tabel 2.

Tabel 1. Hasil Uji Path Analysis

Regression Stand.  Estimate S.E. C.R P

Sangat Tidak SetUjU. Weight Estimate
5. Metode Analisis KP < KL  0.346**  0.206 0042 4932 0,000
Metode analisis data yang digunakan (PGP 0090 007 0050 1508 0.1%2
dalam penelitian ini adalah menggunakan KP<——-LO 01987 0147 0046 3199 0001
analiSiS jalur (path analySiS) KP <------ PO 0.382** 0.275 0.045 6.065 0,000
LP <KL 0.343** 0501 0098  5.135 0,000
LP < LO  0.245%*  0.432 0115 3753 0,000
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN LP<----PO 0068 0123 0104  1.185 0,236
LP<--—-KP  0.348**  0.852 0211  4.039 0,000

1. Uji Instrumen dan Prasyarat
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Keterangan: ** signifikan pada 1%
Keterangan :

KL = Kualitas Pelayanan

CP = Citra Perusahaan

LO = Lokasi

PO = Kualitas Produk

KP = Kepuasan Pelanggan

LP = Loyalitas Pelanggan

3. Pembahasan

a. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan

Kualitas pelayanan adalah merupakan tingkat
keunggulan untuk  memenuhi  harapan
konsumen, jika harapan konsumen terpenuhi
akan semakin meningkatkan kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Pengaruh positif menunjukkan
bahwa semakin baik kualitas pelayanan akan
semakin meningkatkan kepuasan konsumen.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Chang, Chen, Hsu dan
Kuo (2010), Polyorat dan Sophonsiri (2010),
Kassim dan Abdullah (2010), Feng Cheng
(2010), serta Chang dan Wang (2011) hasil
penelitiannya menyimpulkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen. Hal
ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
bukan sebagai pemediasi bagi hubungan
antara kualitas layanan dengan loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini  tidak
mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Polyorat Sophonsori (2010), Yang (2009)
dan Suprihanti (2011) yang menyimpulkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan.

b. Pengaruh Citra terhadap kepuasan
konsumen dan loyalitas Pelanggan

Citra merupakan persepsi pada suatu
organisasi yang dikaitkan dengan memori
konsumen pada perusahaan. Citra juga

dipersepsikan  terhadap  kualitas  yang
dikaitkan dengan memori konsumen pada
perusahaan tersebut, semakin baik persepsi
konsumen pada perusahaan akan semakin
baik pula citra yang terbentuk pada memori
konsumen. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa citra berpengaruh positif dan namun
tidak signifikan, hal ini dapat disebabkan
warung makan di Soloraya belum memiliki
brand image vyang berkesan di hati
konsumennya, karena warung tersebut
kurang melakukan promosi. Hasil penelitian
ini tidak mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Brunner et, al (2008) dan
Tung (2010) menunjukkan bahwa citra

berpengaruh  positif  terhadap kepuasan
konsumen.
C. Pengaruh Lokasi Terhadap Kepuasan

Konsumen dan Loyalitas Pelanggan

Lokasi warung makan di tempat strategis
menimbulkan kepuasan bagi konsumen, hal
ini berkaitan dengan efisiensi biaya. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa lokasi
berpengaruh positif dan signifikan pada
kepuasan pelanggan, hal ini dapat disebabkan
lokasi restoran yang strategis dan luas, serta
tempat yang nyaman menimbulkan kepuasan
bagi pelanggan. Selain itu hasil penelitian ini
juga menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan
oleh Yang (2010) dan Suprihanti (2011)
menunjukkan  bahwa lokasi pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

d. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Pelanggan
Kepuasan konsumen pada warung makan
atau restoran sangat dipengaruhi oleh rasa
atau kualitas produk dari makanan atau
minuman yang ditawarkan oleh restoran.

Hasil  analisis dalam  penelitian ini
menunjukkan  bahwa  kualitas  produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh  positif

menunjukkan bahwa cita rasa makanan yang
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disajikan restoran-restoran tersebut mampu
memenuhi harapan pelanggannya, sehingga
menimbulkan kepuasan bagi para
pelanggannya. Hasil analisis juga
menunjukkan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini berarti bahwa variabel
kepuasan memediasi hubungan antara
kualitas produk dengan loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini mendukung penelitian
yang dilakukan oleh Hui dan Zhao (2004),
Yang (2009), Jahanshashi et al (2011) dan
Suprihanti  (2011) menyimpulkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

e. Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas
Pelanggan
Pentingnya  kepuasan  konsumen  bagi

pemasaran dapat disebabkan dengan alasan
bahwa kepuasan konsumen akan mendorong
pembelian ulang dan memberikan
keuntungan berupa publisitas “dari mulut ke
mulut. Hasil analisis dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Pengaruh positif menunjukkan
bahwa semakin tinggi kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan restoran akan
semakin mendorong perilaku pelanggannya
loyal pada warung makan tersebut. Hasil
penelitian ini mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Kassim & Abdullah (2010)
dan Dimitriadis (2010), hasilnya
menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen
berpengaruh positif terhadap word of mouth.
V. SIMPULAN, KETERBASAN DAN
SARAN

Kesimpilan hasil
sebagai berikut:

1. Kualitas  pelayanan  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dan loyalitas pelanggan.

penelitian ini adalah

2. Citra berpengaruh positif dan namun
tidak  signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan.

3. Lokasi  berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan.

4. Kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
namun tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan.

5. Kepuasan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa
keterbatasan, yaitu:
1. Pengambilan sampel yang bersifat

purposive membuat kekuatan generalisasinya
lemah, dan generalisasi harus dilakukan
secara hati-hati.

2. Studi ini bertumpu pada setting yang
terbatas ruang lingkupnya yang berdampak
pada generalisasi model yang bersifat in
condition.  Oleh  karena itu, untuk
mengaplikasi studi pada setting yang berbeda
diperlukan kehati-hatian untuk mencermati
profil background variabel yang
melatarbelakangi  pengujiannya. Hal ini
diperlukan untuk menghindari permasalahan
terhadap  hasil-hasil ~ pengujian  yang
berdampak  pada  kekeliruan  dalam
merumuskan kebijakan pemasaran yang di
sarankan.

C. Saran
1. Penelitian lain disarankan untuk
menggunakan metode wawancara atau

observasi langsung kepada responden, untuk
melengkapi hasil kuesioner, agar tidak terjadi

bias dari jawaban responden melalui
kuesioner.
2. Penelitian lain disarankan untuk

memperluas obyek penelitian, sehingga hasil
penelitiannya dapat digeneralisasi.
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