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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN DALAM MEMBENTUK LOYALITAS PELANGGAN PADA 

RUMAH TEH NDORO DONKER KEMUNING KARANGANYAR 

 

Abstrak 

Analisis penelitian ini tentang menganlisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dalam membentuk loyalitas pelanggan. Studi yang dilakukan pada 

Rumah Teh Ndoro Donker Kemuning Karanganyar. Sampel yang terambil dalam 

studi tersebut sebanyak 99 responden yang pernah menjadi pelanggan Rumah Teh 

Ndoro Donker Kemuning Karanganyar. Metode analisis yang dipergunakan 

adalah analisis regresi berjenjang, uji validitas, dan uji reliabilitas. Berdasarkan  

hasil analisis yang ditemukan maka dapat dijelaskan bahwa secara langsung 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dan secara tidak langsung kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas  pelanggan melalui kepuasan pelanggan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas pelanggan 

 

Abstract 

Analysis of this research about analyzing service quality to customer satisfaction 

in forming customer loyalty. The study was conducted at the Tea House Ndoro 

Donker Kemuning Karanganyar. Samples taken in the study were 99 respondents 

who had been customers of Tea House Ndoro Donker Kemuning Karanganyar. 

The analysis method used is multiple hierarki regression analysis, validity test, 

and reliability test. Based on the results of the analysis found it can be explained 

that the direct service quality has a positive and significant impact on customer 

satisfaction and indirectly the quality of service significantly influence customer 

loyalty through customer satisfaction. 

 

Keywords: quality of service, customer satisfaction, customer loyalty 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan sektor yang sangat kompleks karena pariwisata bersifat 

multidimensi, baik fisik, sosial budaya, ekonomi dan politik. Selain itu kegiatan 

pariwisata sebagai kegiatan matarantai akan melibatkan berbagai sektor dan 

lembaga yang terkait. Berkembangnya sektor pariwista di suatu negara akan 

menarik sektor lain untuk berkembang pula karena produk-produknya diperlukan 

untuk menunjang industri pariwisata, seperti sektor pertanian, peternakan, 

perkebunan, kerajinan rakyat, peningkatan kesempatan kerja dan lain sebagainya. 

Kecenderungan perkembangan dunia pariwisata mulai mengarah pada 

konsep pariwisata lingkungan (ecotourism), dimana keaslian potensi kekayaan 
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alam dan peran serta masyarakat setempat dibutuhkan. Indonesia yang merupakan 

negara yang memiliki potensi kekayaan alam yang berlimpah ruah mempunyai 

peranan sangat penting bagi perkembangan kepariwisataan terutama wisata alam 

(Susilowati dan Salma, 2004). 

Di sisi lain, era global masa kini memungkinkan terjadinya mobilisasi 

manusia dengan lebih mudah. Hal tersebut kemudian berimbas pada semakin 

mudah dan derasnya pertukaran informasi yang terjadi. Perubahan yang diiringi 

dengan pesatnya perkembangan teknologi tersebut kemudian mengundang 

perhatian berbagai sektor industri untuk memanfaatkan informasi dan komunikasi 

demi mengangkat performa mereka, termasuk dalam sektor pariwisata. 

Wisata Karanganyar memang semakin hari semakin banyak sekali 

bermunculan tempat-tempat wisata atau destinasi yang sangat menarik untuk 

dikunjungi. Selain destinasi wisata alam terdapat juga wisata kuliner yang tidak 

kalah menarik untuk dikunjungi oleh para wisatawan yaitu “Ndoro Donker Tea 

House”. Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang kuliner bukan hanya 

produk yang harus diperhatikan tetapi kualitas pelayanan juga sangat 

mempengaruhi dalam bidang penjualan. Faktor-faktor yang harus diperhatikan 

dalam kualitas layanan yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,dan 

Emphaty. 

Semakin tingginya tingkat persaingan akan menyebabkan pelanggan 

menghadapi lebih banyak alternatif produk, harga dan kualitas yang bervariasi 

sehingga pelanggan akan selalu mencari nilai yang dianggap paling tinggi dari 

beberapa produk. Kualitas yang rendah akan menimbulkan ketidakpuasan pada 

pelanggan, tidak hanya pelanggan yang makan di restoran tersebut tapi juga 

berdampak pada orang lain. Karena pelanggan yang kecewa akan bercerita kepada 

orang lain. Dampaknya, calon pelanggan akan menjatuhkan pilihannya kepada 

pesaing. Upaya perbaikan sistem kualitas pelayanan akan jauh lebh efektif bagi 

keberlangsungan bisnis. Konsep dari kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas 

saling berhubungan satu dengan yang lain. Secara teoritis dalam prosesnya dapat 

memberikan acuan pada penelitian ini, dimana kualitas layanan mempengaruhi 
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loyalitas baik secara langsung maupun mempengaruhi loyalitas secara tidak 

langsung melalui kepuasan pelanggan (Aryani dan Rosinta, 2010). 

Hal ini sangat penting untuk dilakukan mengingat bahwa konsumen akan 

melakukan sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Apabila kinerja tidak sesuai 

dengan apa yang mereka harapkan, maka konsumen akan merasa tidak puas 

sehingga dampaknya mereka tidak akan melakukan pembelian ulang ataupun 

merekomendasikan ke teman atau saudaranya.  

Dari uraian diatas maka diajukan sebuah penelitian dengan judul Pengaruh 

Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen dalam Membentuk Loyalitas 

Pelanggan pada Rumah Teh Ndoro Donker Kemuning Karanganyar. 

 

2. METODE 

Populasi adalah kelompok atau golongan yang mempunyai karakteristik tertentu 

dan mempunyai kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel 

(Umar, 2007). Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Rumah Teh Ndoro 

Donker yang pada waktu penelitian tidak diketahui jumlah/tidak teridentifikasi  

jumlahnya. 

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan menggunakan metode purposive 

sampling, dimana pengambilan sampel untuk sejumlah orang atau objek yang 

sesuai dengan kriteria yang telah ditentukan (Pardede dan Manurung, 2014). Pada 

penelitan ini, penulis menentukan kriteria sampel yaitu pernah berkunjung ke 

rumah teh Ndoro Donker minimal dua kali. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi berjenjang yang bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel 

dependen (kualitas layanan) terhadap variabel independen (loyalitas pelanggan) 

dan variabel mediasi (kepuasan konsumen). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN  

3.1 Uji f 

Digunakan untuk menguji pengaruh semua variabel independen 

terhadap variabel dependen. Hasil yang didapat dalam penelitian ini adalah: 
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Tabel 1 : Hasil Uji f 

Variabel Model Regresi I 
Model 

Regresi II 

Model Regresi 

III 

F 64,424 96,869 51,881 

Sig. 0,000 0,000 0,000 

 Dependen: 

Kepuasan 

Konsumen 

Dependen: Loyalitas 

Konsumen 

Sumber: Data Olahan Primer, 2018 

Hasil yang diperoleh pada Tabel 1 menunjukkan bahwa baik model I, 

II, dan III yang dilakukan sebagai bentuk proses Hirarki model untuk 

menentukan model mediasinya maka nilai signifikan F dari kesemua model 

secara keseluruhan bernilai 0,000 maka dapat dijelaskan bahwa ketiga model 

memiliki model yang dianggap baik atau layak diteliti. 

3.2 Uji t 

Pengujian uji t digunkan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel independen dan variabel dependen. Hasil yang diperoleh adalah: 

Tabel 2 : Hasil Uji t 

Variabel 
Model Regresi I Model Regresi II Model Regresi III 

T sig t sig t sig 

Kualitas 

Pelayanan 
8,026 0,000   1,955 0,000 

Kepuasan 

Konsumen 
  9,842 0,000 6,347 0,000 

 Dependen: 

Kepuasan 

Konsumen 

Dependen: Loyalitas Konsumen 

Sumber: Data Olahan Primer, 2018 

Dilihat dari hasil pengolahan SPSS yang disajikan Tabel 2 

membuktikan bahwa ada tiga model dalam pembentukan model hirarki dalam 

menentukan mediasi yang dihasilkan dalam model tersebut.  

3.2.1 Model I 

Pada model I menentukan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen dapat terlihat nilai signifikansi t 0,000 lebih kecil daripada 0,05 
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maka Ho ditolak dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

3.2.2 Model II 

Pada model II menentukan kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen dapat terlihat nilai signifikansi t 0,000 lebih kecil daripada 0,05 

maka Ho ditolak dapat dijelaskan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

3.2.3 Model III 

Pada model III menentukan kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

konsumen dapat terlihat nilai signifikansi t 0,000 lebih kecil daripada 0,05 

maka Ho ditolak dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan kepuasan konsumen 

memiliki nilai signifikansi t 0,000 lebih kecil daripada 0,05 maka Ho ditolak 

dapat dijelaskan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 

3.3 Koefisien Determinan (R
2
) 

Koefisien determinasi (R²) dimaksudkan untuk untuk mengatahui 

tingkat ketepatan yang paling baik dalam analisa regresi, hal ini ditunjukkan 

oleh besarnya koefisien determinasi (R²) antara 0 (nol) sampai dengan 1 

(satu). Dikarenakan dalam pengujian ini menggunakan 3 model dalam 

menentukan mediasi maka nilai koefisien determinan yang dihasilkan juga 

menghasilkan 3 model koefisien determinan. 

Tabel 3 : Hasil Pengujian Koefisien Determinan 

Variabel Model Regresi I 
Model 

Regresi II 

Model Regresi 

III 

R 0,648 0,722 0,736 

R Square 0,420 0,521 0,541 

 Dependen: 

Kepuasan 

Konsumen 

Dependen: Loyalitas 

Konsumen 

Sumber: Data Olahan Primer, 2018 

Dari proses pengolahan SPSS yang dihasilkan maka nilai model 

koefisien determinan dalam tahapan 3 model yang dihasilkan adalah: 
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3.3.1 Model I 

Model I yang dihasilkan memiliki nilai R square 0,420 (42%). Hal ini 

memberikan gambaran bahwa model kualitas pelayanan mampu memberikan 

kontribusi terhadap variasi variabel kepuasan konsumen sebesar 42% dan 

sisanya 58% masih disumbang oleh variabel independen lainnya. 

3.3.2 Model II 

Model I yang dihasilkan memiliki nilai R square 0,521 (52,1%). Hal ini 

memberikan gambaran bahwa model kepuasan konsumen mampu 

memberikan kontribusi terhadap variasi variabel loyalitas konsumen sebesar 

52,1% dan sisanya 47,9% masih disumbang oleh variabel independen lainnya. 

3.3.3 Model III 

Model III yang dihasilkan memiliki nilai R square 0,541 (54,1%). Hal 

ini memberikan gambaran bahwa model kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen mampu memberikan kontribusi terhadap variasi variabel loyalitas 

konsumen sebesar 54,1% dan sisanya 45,9% masih disumbang oleh variabel 

independen lainnya. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil dalam penelitian disimpulkan sebagai berikut: Kualitas 

layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Kepuasan konsumen mempunyai pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen mampu memediasi secara 

penuh antara kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen. 
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