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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN
MELALUI VARIABEL INTERVENING KEPUASAN KONSUMEN PADA WARUNG
KELONTONG DI KECAMATAN BANJARMASIN TIMUR

Fanlia Prima Jaya' dan Gusti Suryasari R*"”
Program Studi Manajemen, Sekolah Tinggi llmu Manajemen Indonesia Banjarmasin

Abstract, type of research is explanatory research that aims to explain the causal relationship
between variables through hypothesis testing and is also a conclusive research. The
population of this study was overall Consumers who use the Convenience Store in
Kecamatan BanjarmasinTimur, that as many as 118.429 people. The results of this study
indicate that the results of validity and reliability of all the variables are significantly related
and reliable. Classic assumption test consisting of Multicollinearity test, test heterocedastity,
Autokolerasi test, normality test showed no irregularities. After linear regression analysis
consisting of t-test and Anova it can be concluded that the Service Quality and Consumer’s
Satisfaction as intervening simultaneously significant effect on Consumer’s Loyalty at
Convenience Store in Kecamatan BanjarmasinTimur, The size of the effect can be seen from
the coefficient terminated or R* = 0.297.

Keywords :Service Quality,Consumer’s Satisfaction, Consumer’s Loyalty.

Abstrak, Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian penjelasan yang bertujuan untuk
menjelaskan hubungan kausal antar variabel melalui pengujian hipotesis dan juga merupakan
penelitian konklusif. Populasi penelitian ini ialah keseluruhan Konsumen yang menggunakan
Warung Kelontong di Kecamatan Banjarmasin Timur yakni sebanyak 118.429 orang. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa hasil uji validitas dan reliabilitas semua variabel secara
signifikan berhubungan dan reliable. Uji asumsi klasik yang terdiri dari Uji Multikolinearitas,
Uji Heterokedastisitas, Uji Autokolerasi, Uji Normalitas menunjukkan tidak ada
penyimpangan.Setelah dilakukan analisis regresi linear yang terdiri dari uji-t dan Anova
maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan(Service Quality) dan Kepuasan
Konsumen(Consumer’s Satisfaction) sebagai intervening secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap LoyalitasKonsumen(Consumer’s Loyalty)pada warung Kelontong di
Kecamatan Banjarmasin Timur. Adapun besarnya pengaruh tersebut dapat diketahui dari
koefesien diterminasi atau R? = 0,297.

Kata Kunci : Kualitas Layanan(Service Quality), Kepuasan Konsumen(Consumer’s
Satisfaction), LoyalitasKonsumen(Consumer’s Loyalty).
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Pendahuluan

Usaha Kecil Menengah di
Banjarmasin Timur sekarang ini cukup
berkembang dengan pesat, hal ini dapat
dilihat dari jumlah permintaan akan barang
serta jasa Yyang semakin meningkat.
Masyarakat  dengan  kemampuannya
mempunyai keinginan untuk memuaskan
kebutuhannya terhadap alat pemuas
kebutuhan yaitu barang dan jasa. Oleh
karena itu, di Banjarmasin Timur banyak
sekali dijumpai Usaha Kecil Menengah
seperti Warung Kelontong yang menjual
aneka ragam barang kebutuhan keperluan
masyarakat.Warung  kelontongan  ini
merupakan suatu istilah dari masyarakat
terhadap usaha retail yang banyak sekali di
jumpai di Indonesia,
WarungKelontongadalah ~ toko  yang
menjual segala macam keperluan sehari —
hari, mulai dari peralatan mandi, peralatan
makan, peralatan dapur, peralatan tulis
sampai makanan ringan, lokasinya mudah
di jangkau karena berdekatan sekali
dengan pemukiman.

Dengan masuknya bisnis retail yaitu
dalam bentuk minimarket modern di
Banjarmasin terutama dengan sistem
waralaba, ini akan menjadi persaingan
antar retail di Banjarmasin baik Warung
Kelontongyang dimiliki oleh perorangan
maupun  Minimarket modern dengan
system waralaba yang dimiliki oleh
kelompok. Hal tersebut juga menyebabkan
Masyarakat mempunyai banyak alternative
pilihan, apa lagi yang menyangkut masalah
kecerdasan penggunaan uang (financial
quotion). Warung kelontong di tuntut
untuk menerapkan Kualitas Layanan
(Service Quality) yang dapat dijadikan
sarana dalam strategi memenangkan
persaingan antar retail. Bersaing dalam
meningkatkan pelayanan dan image yang
ada, baik dengan menyajikan tempat dan
nuansa yang nyaman harga terjangkau oleh
kalangan menengah ke bawah, dan
kesemuanya itu akan lebih ditunjang
dengan adanya Kualitas Pelayanan
(Service Quality) yang baik dan maksimal
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dari pengelola Warung kelontong di
BanjarmasinTimur.
Penelitian ini berusaha mengukur

Loyalitas Konsumen (Consumer’s
Loyalty) dan Kepuasan Konsumen
(Consumer’s Satisfaction) terhadap

Warung kelontong melalui  variabel
Kualitas Layanan (Service Quality)Dengan
menggunakan konsep dasar American
Customer Satisfaction Index (ACSI) yang
dikembangkan oleh Fornell, et al. dalam
Terblanche (2006), di mana konsep ini
adalah sistem pengukuran pelanggan/
konsumen untuk mengevaluasi  dan
meningkatkan Kkinerja dari perusahaan,
industri, sektor ekonomi dan ekonomi
nasionalnamun, konsep dalam Penelitian
ini berbeda dengan konsep ACSI dalamhal
Kepuasan Konsumen (Consumer’s
Satisfaction), dimana kepuasan konsumen
dalam konsep ini dipengaruhi oleh
Kualitas Layanan (Service Quality).

Metode Penelitian

Penelitian ini mengarah ke metode
“cross sectional” untuk  melakukan
penjelasan keadaan saat itu, sehingga dari
data yang diperoleh dapat menjelaskan ada
tidaknya hubungan kausal antar variabel.
Penelitian ini juga disebut penelitian
penjelasan (explanatory research)karena
tujuannya adalah untuk menjelaskan
hubungan kausal antara variabel melalui
pengujian hipotesis dan juga merupakan
penelitian konklusif karena memenuhi
karakteristik sebagai berikut (Malhotra,
2004): (1) Tujuannya adalah untuk
menguji hipotesis mengenai hubungan
antara variabel-variabel yang diteliti; (2)
Informasi yang diperlukan didefinisikan
dengan jelas; (3) Proses penelitian formal
dan terstruktur; (4) Menggunakan sampel
yang relatif besar dan representatif; dan
(5) Analisis data menggunakan teknik
kuantitatif. Berdasarkan hasil kajian dan
analisis data maka penelitian ini termasuk
dalam kategori penelitian sebab akibat
(causal research). Penelitian sebab akibat
adalah penelitian yang mengidentifikasi
hubungan sebab akibat antara berbagai



variabel. Adapun metode yang digunakan
ialah Explanatory survey method (suatu
metode penelitian survey yang bertujuan
menguji  hipotesis. Pengertian metode
survey ini dibatasi pada pengertian survey,
di mana informasi dikumpulkan dari
sebagian populasi.

Populasi  penelitian  ini  ialah
keseluruhan pelanggan yang menggunakan
Warung  Kelontong di  Kecamatan
Banjarmasin  Timur yakni sebanyak
118.429 orang dan diambil sampel
berdasarkan hasil perhitungan dengan
formula  Slovin, besarnya  sampel
responden Pelanggan yang menggunakan
Warung  Kelontong di  Kecamatan
Banjarmasin Timur  minimal sebanyak
99,91 orang atau dibulatkan menjadi 100
orang yang menggunakan Toko Kelontong
di  Kecamatan Banjarmasin  Timur
yangtersebardi 9 (Sembilan) Kelurahan di
Kecamatan Banjarmasin Timur diketahui
secara proporsional.

Kerangka Konseptual dan Hipotesis

Kerangka Pemikiran yang mendasari
konseptual dalam Penelitian ini adalah
konsep kepuasan (American Customer
Satisfaction Index) dari Fornell, et al.
dalam Terblanche (2006), dan
SERVQUAL dari Tjiptono (2005:262).
Hubungan kausal yang dibangun dalam
thesis ini terdiri dari pengaruh Kualitas
Layanan (Service Quality) terhadap tingkat
Kepuasan Konsumen (Consumer’s
Satisfaction) dan Loyalitas Konsumen
(Consumer’s Loyalty).

Faktor yang mempengaruhi
Kepuasan dan Loyalitas adalah Kualitas
Layanan (Service Quality) dimana ini
merupakan evaluasi terhadap produk dan
pelayanan berdasarkan pengalaman
konsumsi yang terbaru atau terakhir, dan
diharapkan mempunyai dampak langsung
dan positif pada kepuasan.

Sesuai dengan pendapat Johnson, et
al (2001) dalam exit-voice theory
mengatakan bahwa konsekuensi dari
meningkatnya  Kepuasan  Konsumen
(Consumer’s Satisfaction) adalah
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berkurangnya komplain Konsumen dan
meningkatnya loyalitas. Dalam penelitian
ini tidak memasukkan variabel
Consumer’s Complain  seperti  yang
terdapat pada konsep ACSI karena
menurut  pendapat  peneliti,  untuk
Konsumen yang datang berkunjung ke
Toko Kelontong dan merasa tidak puas
maka mereka tidak akan melakukan
komplain atau mereka akan berpindah
kepada penyedia jasa lainnya, hal ini juga
di dukung dengan beberapa temuan yang
menyatakan bahwa komplain  untuk
beberapa industri penyedia jasa tidak
mempunyai pengaruh signifikan terhadap
loyalitas (O’Loughlin & Coenders, 2002;
Johnson, dkk., 2001; Fornel, dkk., 1996).
Hasil dari penelitian ini nantinya dari
Kualitas Layanan (Service Quality) akan
mempengaruhi  Kepuasan  Konsumen
(Consumer’s Satisfaction), di mana apabila
konsumen merasa puas maka image
mereka terhadap Toko Kelontong dalam
bentuk perorangan di Banjarmasin Timur
ini akan positif dan juga akan
meningkatkan Loyalias Konsumen
(Consumer’s Loyalty). Menurut Johnson
dkk., (2001:231) mengatakan bahwa data
rata-rata kepuasan pelanggan yang berupa
harapan sebelum pembelian itu
dikumpulkan dari pengalaman setelah
melakukan pembelian, atau dengan kata
lain adalah mengukur kepuasan. Dan
menurut Menurut Liu (2005) terdapat
hubungan yang signifikan antara Kepuasan
Konsumen  (Consumer’s  Satisfaction)
dengan Kualitas Layanan (Service Quality)
di setiap tingkat pemisahan dari indikasi
selanjutnya bahwa masing-masing sub
divisi yaitu mengambil pengertian sebagai
aspek penting dari kualitas pelayanan.
Berdasarkan penjelasan di atas dan
pada Bab sebelumnya, maka dapat dibuat
kerangka konseptual sebagai berikut :

Kepuasan
Konsumen
v Loyalitas
. H H
Eualltas Konsumen
ay;nan 2)
(X) H
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Gambar 1. KerangkaKonseptual
Sumber : 1. Teori SERVQUAL dari
Tjiptono (2005:262)

2. Teori ACSI dari Fornell, et al dalam

Terblanche (2006)

3. Studi Johnson dkk., (2001)

Berdasarkan latar belakang, rumusan
masalah, tujuan penelitian dan kajian
pustaka yang telah  dikemukakan
sebelumnya, maka yang menjadi hipotesis
dalam penelitian ini adalah :

H;: Kualitas Layanan (Service Quality)
berpengaruh  langsung  terhadap
Kepuasan Konsumen (Consumer’s
Satisfaction) Warung kelontong di
Banjarmasin Timur.

H,: Kualitas Layanan (Service Quality)
berpengaruh  langsung  terhadap
Loyalitas Konsumen (Consumer’s
Loyalty) Warung kelontong di
Banjarmasin Timur.

Hs: Kualitas Layanan (Service Quality)
berpengaruh tidak langsung terhadap
Loyalitas Konsumen (Consumer’s
Loyalty) melalui Variabel Intervening
Kepuasan Konsumen (Consumer’s
Satisfaction) Warung kelontong di
Banjarmasin Timur.

Hasil dan Pembahasan

Responden penelitian digambarkan
secara umum  dengan  menyajikan
karakteristik yang dapat dilihat dari
demografi, yaitu: jenis kelamin, usia, dan
pekerjaan. Jumlah  responden yang
digunakan dalam penelitian ini sebanyak
100 responden. Secara rinci, karakteristik
responden dapat dilihat pada Tabel 1.
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Dari Tabel 1. dapat dilihat bahwa
jumlah konsumen berjenis kelamin wanita
merupakan mayoritas pengguna jasa
warung kelontong di Banjarmasin Timur
yaitu sebesar 62%, sedangkan yang
berjenis  kelamin  laki-laki  sebagai
pengguna jasa warung kelontong di
Banjarmasin Timur hanya sebesar 38%.
Artinya pengguna jasa warung kelontong
yang potensial saat ini adalah wanita,
dilihat karakteristik konsumen berdasarkan
jenis pekerjaan dalam menggunakan jasa
warung kelontong di Banjarmasin Timur
Seperti Ibu Rumah Tangga sebesar 40%,
Wiraswasta sebesar 25%, PNS sebesar
20%, Pelajar/ Mahasiswa sebesar 15%,
Artinya dari  karakteristik  konsumen
berdasarkan  jenis  pekerjaan  dalam
menggunakan jasa warung kelontong di
Banjarmasin  Timur yang mempunyai
potensi dan termotivasi memakai jasa
tersebut mayoritas adalah ibu Rumah
Tangga yaitu sebesar 40%.

Pengujian Asumsi Klasik
Uji Multikolinearitas

Uji  Multikolinearitas  bertujuan
untuk menguji apakah pada model regresi
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas.Jika  terjadi korelasi maka
dinamakan terdapat problem
multikolinearitas.Model regresi yang baik
seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel bebas. Untuk mendeteksi adanya
multikolinearitas dapat dilakukan dengan
melihat nilai VIF (Variance Inflating
Factor) (Singgih Santoso, 2002;112).

Pedoman suatu model yang bebas
multikolinearitas analisis regresi dapat
dilihat pada tabel berikut :

Tabel 2
Hasil Uji Multikolinearitas

Variabel Tolerance VIF Kesimpulan
Kualitas Tidak Terjadi
0,885 1,130 | Multikolinearita
Layanan (X) s
Kepuasan Tidak Terjadi
Pelanggan 0,885 1,130 | Multikolinearita
Y) S

Tabel 1
Karakteristik Responden
No Karakteristik Keteranoan Jumlah
) Responden 9 N %
Jenis Kelamin Laki-laki 38 38%
1 Perempuan 62 62%
Jumlah 100
Jenis Pekerjaan PNS 20 20%
Wiraswasta 25 25%
Pelajar/ o
2 Mahasiswa 15 15%
Ibu Rumah 40 40%
Tangga
Jumlah 100
Sumber :data primer 2015
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Hasil Pengujian Multikolinearitas
Tabel 5.27, menunjukkan nilai VIF untuk
variabel X dan Y sebesar 1,130. Dari tabel
diatas dapat diketahui bahwa nilai VIF
masing — masing variabel kurang dari 5,
sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak
terjadi multikolinearitas antar variabel
independent dalam model regresi dan
model regresi layak dipakai dan dapat
dilanjutkan ke tahap pengujian selanjutnya

karena memenuhi asumsi
multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas

Uji  Heterokedastisitas  bertujuan

untuk menguji apakah pada model regresi
terdapat ketidaksamaan varians dari
residual, dari satu pengamatan ke
pengamatan yang lain jika tetap maka
disebut homoskedastisitas dan jika berbeda
pengamatan yang lain jika tetap maka
disebut regresi yang baik dan jika berbeda
disebut heteroskedastisitas. Model regresi
yang baik adalah homoskedestisitas atau
tidak terjadi heteroskedastisitas.
Heterokedastisitas  diuji ~ dengan
menggunakan uji koefesien korelasi Rank
Spearman yaitu mengkorelasi antara
absolut residual hasil regresi dengan
semua variabel bebas. Bila signifikansi
hasil korelasi lebih kecil dari 0,1 (10%)
maka persamaan regresi tersebut tidak

mengandung  heteroskedastisitas  atau
homoskedatisitas.

Pengujian asumsi
Heteroskedastisitas  dilakukan  dengan
menggunakan Tabel Uji dan Grafik
Scatterplot. Hasil Pengujian

heteroskedastisitas terlihat pada tabel 5.28
berikut ini:
Tabel 3
Uji Koefesien Model Regresi

o Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

Collinearty Statistics

Model

B

Std. Eror

Beta

Sig.

Tolerance

VIF

1 (Constan)

321

192

4088

000

HKualtzs Layanan

031

013

214

2.359

020

885

1130

Kepuasan Konsumen

378

079

A34

4797

000

885

1.130

3. Dependent Variable: Loyaitas Konsumen

1)
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Dari tabel diatas dapat dinyatakan
bahwa pada model regresi yang digunakan
tidak terjadi heterokedastisitas.Artinya
pada model regresi antara besarnya data
dengan residual sehingga bila data
diperbesar tidak menyebabkan residual
(kesalahan) semakin besar. Hal ini
dikarenakan signifikansi hasil korelasi dari
masing-masing variabel lebih besar dari
pada 0,1 (10%).

Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Regression Standardized Predicted Value
&
&
o

Regression Standardized Residual

Gambar 2. Grafik Scatter Plot

Dari gambar 5.1 Grafik Scatter diatas,
jelas bahwa tidak ada pola tertentu karena
titik menyebar tidak beraturan diatas dan
dibawah sumbu O pada sumbu Y. maka
dapat dinyatakan tidak terjadi gejala
Heteroskedastisitas atau Hg diterima.
Dengan demikian pada model Regresi yang
digunakan ini tidak ditemukan adanya
masalah heteroskedastisitas sehingga model
regresi layak dipakai karena memenuhi
asumsi homoskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Autokorelasi muncul karena
observasi yang berurutan sepanjang waktu
berkaitan satu sama lain (Hangke &
Reitsch, 1998;360). Tujuannya untuk
menguji apakah dalam sebuah model
regresi Linear berganda ada korelasi antara
kesalahan pengganggu pada periode t-1
(sebelumnya). Jika terjadi Korelasi, maka
terjadi autokorelasi. Model regresi yang
baik adalah bebas autokorelasi (Ghozali,
2011;95) untuk mendeteksi ada tidaknya
autokorelasi, melalui metode tabel Durbin —
Watson yang dapat dilakukan melalui
program SPSS Versi 19.00, dimana secara
umum dapat diambil patokan yaitu :

dan Kewzr baan

29

Jurnal Kiset Inspirasi Mansy




Angka D — Whitung<D — Wrane berarti ada
autokorelasi positif

Angka D - Whitung > D - WTabeI -2 dan
Angka D — Whitng < D — Wrape +2 berarti
tidak ada Autokorelasi

Angka D — W diatas +2 berarti ada
autokorelasi negative.

Tabel 4
Hasil Uji Asumsi Klasik Autokorelasi
Model Summan®

Model | R | RSquare | Adjusted R Square | Std. Emor of the Estimate | - Durbin-Watson

1 M5 A1 283 19 2022

a. Predictors: (Constant),
KepuasanKonsumen, KualitasLayanan
b. Dependent Variable:
LoyalitasKonsumen

Hasil Autokorelasi pada model
regresi diperoleh hasil sebagai hasil dengan
melihat angka Durbin-Watsonpiwng Sebesar
2.022 hal ini berarti bahwa asumsi tidak
terjadinya autokorelasi atau tidak terdapat
masalah autokorelasi telah terpenuhi karena
nilai Angka D — Whitung > D — Wrapel -2 dan

Angka D — Whiung < D — Wrapel +2.

Uji Normalitas

Uji Normalitas dimaksudkan untuk
mengetahui apakah residual yang diteliti
berdistribusi normal atau tidak. Metode
yang digunakan untuk menguji normalitas
dalam penelitian ini peneliti menggunakan
uji normal P-P Plot of Standardized
Residual. Dari hasil pengujian Normalitas
dengan metode uji normal P-P Plot of
Standardized Residual, dependent Variabel
:Loyalitas Pelanggan (Z) sebagaimana
terlihat pada gambar 5.2 berikut ini :

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

Expected Cum Prob

Jarnal Risat lospirasi Mang
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Gambar 3. Grafik Sebaran Data
Model Regresi

Berdasarkan tampilan output chat
diatas, deteksi normalitas data dilakukan
dengan melihat penyebaran data (titik) pada
sumbu diagonal dari grafik. Dari grafik
diatas, terlihat titik-titik menyebar disekitar
garis diagonal, serta penyebarannya
mengikuti arah garis diagonal sehingga
dapat dinayatakan bahwa model regresi
telah memenuhi asumsi normalitas. Maka
model regresi layak dipakai untuk
memprediksi.

Analisis Regresi Linier
Analisis secara parsial pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Konsumen

Paradigma pengaruh Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
dapat digambarkan sebagai berikut :

Kualitas Kepuasan
Layanan (X) > Konsumen
(Y)
Gambar 4. Konstelasi Variabel X
terhadap Y
Y =0+ BX+e
Y =4.258 + 0,057 X + g
S 0,340
t 3,574
r=0,340 r*=0,115
jika a = 5% dan n = 100, maka t.qn1 =
t.o’5;99 = 1,660

Dari data — data diatas diketahui
bahwa elastisitas Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Konsumen adalah
sebesar 4.258, berdasarkan elastisitas
tersebut diketahui bahwa setiap adanya
peningkatan frekuensi Kualitas Layanan
sebesar 1%, maka akan mengakibatkan
peningkatan Kepuasan Konsumen sebesar
4.258%.Dengan  memperhatikan besarnya
koefesien korelasi ( r) sebesar 0,340, maka
dapat dinyatakan bahwa hubungan antara
Kualitas Layanan dengan Kepuasan
Konsumen adalah Positif rendah, artinya
semakin banyak Kualitas Layanan maka



akan semakin meningkatkan Kepuasan
Konsumen.Berdasarkan temuan  diatas,
bahwa thiung Sebesar 3,547 dan jika
dibandingkan dengan tgpe Sebesar 1,660
dapat dinyatakan bahwa thiung™> tanel, Maka
artinya pengaruhnya signifikan, sehingga
dapat dinyatakan bahwa Kualitas Layanan
secara positif  berpengaruh  signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.Adapun
besarnya pengaruh kecerdasan emosional
tersebut dapat diketahui dari koefesien
diterminasi r* sebesar 0,115 yang artinya
bahwa sebesar 11,5% Kualitas Layanan
dipengaruhi oleh Kepuasan Konsumen, dan
sisanya sebanyak 885 % Kepuasan
Konsumen dipengaruhi oleh Faktor lain.

Analisis secara parsial pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Loyalitas
Konsumen

Paradigma pengaruh Kualitas Layanan

terhadap Loyalitas Konsumen dapat
digambarkan sebagai berikut :
Kualitas Loyalitas
Layanan > Konsumen
X) )

Gambar 5Konstelasi Variabel X
terhadap Z
Z=o+pBX+e
Z= 4.848 + 0,053 X + g
S 0,361
t 3,831
r=0361 r*=0,130
jika a = 5% dan n = 100, maka t.qn1 =
t.0,5;99 = 1,660

Dari data — data diatas diketahui
bahwa elastisitas Kualitas Layanan
terhadap Loyalitas Konsumen adalah
sebesar 4.848, Dberdasarkan elastisitas
tersebut diketahui bahwa setiap adanya
peningkatan frekuensi Kualitas Layanan
sebesar 1 %, maka akan mengakibatkan
peningkatan Loyalitas Konsumen sebesar
4.848%.Dengan memperhatikan besarnya
koefesien korelasi ( r) sebesar 0,361, maka
dapat dinyatakan bahwa hubungan antara
Kualitas Pelayanan dengan Loyalitas
Konsumen adalah Positif rendah, artinya
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semakin diperkuat Kualitas Layanan maka
akan semakin meningkatkan Loyalitas
Konsumen.Berdasarkan temuan diatas,
bahwa thiungsebesar ~ 3.831 dan jika
dibandingkan dengan tppe Sebesar 1,660
dapat dinyatakan bahwa thiung™> tanel, Maka
artinya pengaruhnya signifikan, sehingga
dapat dinyatakan bahwa Kualitas Layanan
secara positif  berpengaruh  signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen.Adapun
besarnya pengaruh kecerdasan emosional
tersebut dapat diketahui dari koefesien
diterminasi r* sebesar 0,130 yang artinya
bahwa sebesar 13% Loyalitas Konsumen
dipengaruhi oleh Kualitas Layanan, dan
sisanya sebanyak 87% Loyalitas Konsumen
dipengaruhi oleh Faktor lain.

Analisis secara simultan pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan
Konsumen & Loyalitas Konsumen
Paradigma pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Konsumen  dan
Loyalitas Konsumen dapat digambarkan
sebagai berikut :

Kepuasan
Pelanggan
)
Kualitas PI;?;lsl |t.z11sn
Layanan R (ZE)IQ
X) >

Gambar.6 Konstelasi Variabel X, Y
terhadap Z

Z=o+BX+PY + e
Y = 3,237+ 0,031 X + 0,378Y + ¢;

S 0214 0,434
t 2359 4,797
R =0545 R?=0,297

jika o = 5% dan n = 100, maka t.n1 =
t.0,5:09 = 1,660

Dari data-data diatas secara simultan
Kualitas Layanan  dan Kepuasan
Konsumen sebagai intervening diketahui
besarnya koefesien korelasi ( R ) sebesar
0,545, maka dapat dinyatakan bahwa
hubungan antara Kualitas Layanan dan
Kepuasan Konsumen sebagai intervening
secara  simultan dengan  Loyalitas
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Konsumen adalah cukup kuat positif,
artinya semakin meningkat Kualitas
Layanan dan Kepuasan Konsumen sebagai
intervening secara simultan, maka akan
semakin meningkat Loyalitas Konsumen.

Berdasarkan temuan diatas, bahwa
thitung untuk parameter BX sebesar 2,359 ,
thitung untuk parameter BYsebesar 4,797%*.
Kaedah keputusan dinyatakan bahwa jika
thing  >taoer ., artinya  pengaruhnya
signifikan, dan sebaliknya jika thitung < tiabel
, artinya pengaruhnya tidak signifikan.
Berdasarkan data diatas, diketahui bahwa
tianel SEDESAr 1,660, sehingga secara parsial
dapat dinyatakan bahwa Kualitas Layanan
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen,
dan Kepuasan Konsumen sangat signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen.

Selanjutnya untuk mengetahui
pengaruhnya secara simultan, dapat dilihat
pada tabel Analisis Of Varians (ANOVA)
sebagai berikut :

Tabel 5

Analisis Of Varians (ANOVA)
ANOVADb

Model Sum of Squares drf Mean Square F 5\9.
1 : Regression 25.934 2 12.967 | 20.493 000

{ Residual 61.376 a7 633

: Total 87.310 99

Dari tabel 5.30 diatas, diketahui
bahwa Fhitung = 20.493> F0105;100.3 = 3,09
dan sig. atau p = 0,000 < dari a = 5%.
Dengan demikian Kualitas Layanan dan
Kepuasan Konsumen sebagai intervening
secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas Konsumen. Adapun
besarnya pengaruh tersebut dapat diketahui
dari koefesien diterminasi atau R? = 0,297
artinya 29,7 % kualitas Layanan dan
Kepuasan Konsumen sebagai intervening
secara simultan  berpengaruh  secara
signifikan terhadap Loyalitas Konsumen,
dan sisanya 70,3% Loyalitas Konsumen
tersebut dipengaruhi faktor lain.

Pengujian Hipotesis Model Regresi

Berdasarkan hasil analisis model
regresi  Kualitas Layanan terhadap
Loyalitas Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan sebagai intervening. Hasil
Pengujian Hipotesis dapat dilihat pada
tabel 5.31 berikut :
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Tabel 5
Hasil Pengujian Hipotesis
No Hipatesis ' Tine T  Keterangam
T Kus Layman (%) 3 Kepuast Konsume (1) R
2 Kutes Layazan (%) 3 Loyalis Konsumen (2 0B 38l 160 Sl
Kualits Layanan (X) 3 Kepuasen Refmen (1) 9 Fime  Fid | o
b Lol Konsumen (1) Wy g e

Berdasarkan tabel 5.32 diatas dapat
dijelaskan  hasil  pengujian  hipotesis
sebagai berikut :

1) Hipotesis ke satu (H1) diterima, yang
artinya bahwa Kualitas Layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, sebesar 11,5 %
dan sisanya 855 % Kepuasan
Konsumen dipengaruhi oleh faktor
lain.

2) Hipotesis ke dua (H2) diterima, yang
artinya bahwa Kualitas Layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap
Loyalitas Konsumen, sebesar 13% dan
sisanya 87% Loyalitas Konsumen
dipengaruhi oleh faktor lain.

3) Hipotesis ke tiga (H3) diterima, yang
artinya bahwa Kualitas Layanan dan

Kepuasan Konsumen sebagai
intervening secara simultan
berpengaruh  signifikan  terhadap

Loyalitas Konsumen, sebesar 29,7 %
dan sisanya 70,3 % Loyalitas
Konsumen dipengaruhi oleh faktor
lain.

Simpulan dan Saran

Berdasarkan pengujian hipotesis dan
pembahasan hasil penelitian disimpulkan
sebagaiberikut: pertama Kualitas Layanan
(Service Quality) berpengaruh langsung
terhadap Kepuasan Konsumen
(Consumer’s Satisfaction) Warung
kelontong di  Banjarmasin  Timur,
keduaKualitas Layanan (Service Quality)
berpengaruh langsung terhadap Loyalitas
Konsumen (Consumer’s Loyalty) Warung
kelontong di  Banjarmasin  Timur,
ketigaKualitas Layanan (Service Quality)
berpengaruh langsung terhadap Loyalitas
Konsumen (Consumer’s Loyalty) melalui



variabel intervening Kepuasan Konsumen
(Consumer’s Satisfaction)Warung
kelontong di Banjarmasin Timur

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan, maka saran yang dapat
diberikan  pada  pengelola  Warung
Kelontong di Banjarmasin Timur, pertama
Pengelola ~ Warung Kelontong  di
Banjarmasin Timur perlu meningkatkan
lagi kebersihannnya agar dapat
mempengaruhi Kepuasan Konsumen dalam
melakukan kegiatan berbelanja produk pada
warung kelontong, kedua Pengelola
Warung Kelontong juga diharapkan dapat
berani memanfaatkan bantuan dana dari
lembaga keuangan agar dapat menambah
modal usahanya dan juga dapat
memberikan pelayanan yang lebih baik
kepada konsumen, ketiga pengelola warung
kelontong juga perlu mengadakan promosi
seperti potongan harga, bonus pembelian,
undian berhadiah dan sebagainya untuk
dapat menarik perhatian konsumen, saran
kepada pemerintah terkait pertama Perlu
adanya kebijakan yang bisa mendukung
Usaha  Mikro  Kecil agar dapat
mengembangkan Usaha Mikro Kecil
seperti Warung Kelontong yang dikelola
masyarakat di  Banjarmasin  Timur,
keduaPerlu adanya koordinasi antara
lembaga keuangan dengan pemerintah
terkait agar dapat membuat program
pemberian fasilitas kredit yang memadai
kepada Usaha Mikro Kecil seperti Warung
Kelontong yang dikelola masyarakat di
Banjarmasin  Timur, agar Usaha Mikro
Kecil seperti Warung Kelontong ini dapat
berkembang dengan baik
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