SEMARANG

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGALI
VARIABEL INTERVENING

(Studi Pada Konsumen Susuku Cafe Ungaran)

SKripsi
Disusun Untuk Memenuhi Persyaratan Menyelesaikan Pendidikan Strata |
Departemen Ilmu Administrasi Bisnis Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik

Universitas Diponegoro

Penyusun :
Nama : Bangun Yudhanto

NIM : 14030118140048

DEPARTEMEN ADMINISTRASI BISNIS
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS DIPONEGORO
SEMARANG

2022



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN

KEASLIAN KARYA ILMIAH (SKRIPSI)

Yang bertanda tangan dibawah ini :

Nama : Bangun Yudhanto

NIM :14030118140048

Fakultas : Ilmu Sosial dan llmu Politik
Departemen . Administrasi Bisnis

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi yang saya susun dengan judul :

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING
(Studi Kasus Pada Cafe Susuku Ungaran)

Merupakan hasil karya ilmiah tulisan saya sendiri, bukan hasil karya ilmiah orang
lain atau jiplakan karya ilmiah orang lain. Apabila dikemudian hari ternyata karya
ilmiah yang saya tulis itu terbukti bukan hasil karya ilmiah saya sendiri atau hasil
jiplakan karya orang lain, maka saya sanggup menerima sanksi berupa pembatalan
hasil karya ilmiah saya dengan seluruh implikasinya, sebagai akibat kecurangan
yang saya lakukan. Demikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-

benarnya dan dengan penuh kesadaran serta tanggung jawab.

Semarang, 23 Mei 2022
Pembuat Pernyataan,

Banguh Yudhanto
NIM. 14030118140048



HALAMAN PENGESAHAN

Judul Skripsi : Pengaruh  Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel
Intervening (Studi Kasus Pada Café Susuku Ungaran)
Nama Penyusun : Bangun Yudhanto

NIM : 14030118140048

Departemen . Administrasi Bisnis

Dinyatakan sah sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan pendidikan
Strata 1 pada Departemen Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan lImu
Politik Universitas Diponegoro.

Semarang, 23 Mei 2022

Dekan Wakil Dekan |
Dr. Drs Hardi Warsono, M.T. Dr.Drs. Teguh Yuwono, M.Pol. Admin
NIP. 19640827 199001 1 001 NIP. 196908221994031003

Dosen Pembimbing :

1. Drs. Handojo Djoko Waloejo, M.Si

2. Prof. Dr. Naili Farida, M.Si
Dosen Penguji SKripsi :

1. Drs. Saryadi, M.Si

2. Prof. Dr. Naili Farida, M.Si

3. Drs. Handojo Djoko Waloejo, M.Si




MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO
“Ridho-Nya Allah tergantung ridhonya kedua orang tua”
(Al-Hadist)

“Beriman dan Bertakwa”

PERSEMBAHAN

Puji syukur kehadirat Allah SWT, Skripsi ini saya persembahkan untuk :

1.

Orang tua tercinta, Bapak dan Ibu yang selalu memberikan doa, kasih sayang,
dan dukungan setiap saat.

Kakak saya dan istrinya, Mas Manyu dan Mbak Dian, yang selalu membantu
membimbing selama proses penyusunan skripsi.

Dosen pembimbing | dan 1l saya, Bapak Handojo dan Prof Naili yang selalu
membimbing dalam proses penyusunan skripsi.

Seluruh dosen Administrasi Bisnis yang telah membantu penulis selama
menempuh pendidikan perkuliahan.

Owner Cafe Susuku Ungaran, Bapak Diqgi, yang sudah mengizinkan dan
membantu penulis dalam proses penyusunan skripsi.

Teman-teman Administrasi Bisnis 2018 yang tidak bisa disebutkan satu persatu
yang telah menemani perkuliahan hingga saat ini.

Teman-teman dekat saya, Rama, Luki, Farhan yang tidak henti-hentinya selalu
memberikan dorongan dan bantuan selama proses penyelesaian skripsi ini.
Teman-teman UKM Karate Undip yang selalu berjuang bersama dalam

mengharumkan UNDIP di berbagai kejuaraan.



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI
VARIABEL INTERVENING

(Studi Kasus pada Café Susuku Ungaran)
ABSTRAK

Banyaknya usaha Café di Ungaran membuat pemilik Café berlomba untuk
memenangkan persaingan. Salah satu caranya dengan memberikan kepuasan
konsumen supaya memiliki tingkat loyalitas konsumen yang tinggi. Kepuasan
konsumen dan Loyalitas konsumen yang tinggi dapat dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan yang baik, sesuai keinginan dan harapan konsumen. Kenyataannya, tidak
semua café mempunyai kualitas pelayanan yang baik termasuk Café Susuku
Ungaran. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai
variabel intervening di Café Susuku. Tipe penelitian ini yaitu explanatory research
dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan
dengan menyebarkan kuesioner dan wawancara kepada 100 orang responden yang
pernah melakukan pembelian pada Café Susuku minimal 5 kali. Metode analisis
data dalam penelitian ini menggunakan aplikasi SPSS versi 25.

Hasil dalam penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan konsumen
merupakan variabel mediasi parsial yang mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas konsumen, karena output uji sobel test lebih besar dari
t tabel. Adapun saran untuk manajemen Café Susuku pada aspek kualitas pelayanan
perlu memperindah interior eksteriornya, memperbaiki AC, kemudian memperluas
dan memperbaiki lahan parkir, serta meningkatkan keseriusan pegawai dengan
menguasai jenis produk, memahami kebutuhan dan memberikan perhatian
konsumen. Pada aspek kepuasan konsumen perlu memperbaiki kelemahan dari
produk maupun jasa, memberikan sesuatu yang baru dan berbeda dengan
kompetitor sejenis. Sedangkan dari aspek loyalitas konsumen perlu adanya strategi
promosi berupa paket pembelian agar konsumen bisa mencoba varian produk tanpa
harus mengeluarkan uang lebih, dan perlu melakukan evaluasi khususnya kualitas
pelayanannya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

A lot of Café businesses in Ungaran makes shop owners complete to win the
competition. One way is to provide customer satisfaction in order to have a high
level of consumer loyalty. Consumer satisfaction and high consumer loyalty can be
influenced by good service quality, which is in accordance with the wishes and
expectations of consumers. In fact, not all cafe have good service quality, including
Café Susuku Ungaran. This study aims to determine the effect service quality on
consumer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable at Café
Susuku. This type of research is explanatory research with a purposive sampling
method. Data collection techniques were used by distributing questionnaires and
interviewing 100 respondents who have made purchases at Café Susuku at least 5
times. The data analysis method used is regression analysis using the SPSS 25.0
application.

The results showed that the variable customer satisfaction is a partial mediation
variable that is able to mediate the effect of service quality on customer loyalty,
because the output of the sobel test is greater than t table. The suggestions for the
management of Café Susuku on the aspect of service quality need to beautify the
exterior interior, update the air conditioner, then expand and improve the parking
area, and increase the seriousness of the employees by mastering the types of
products, understanding the needs and paying attention to consumers. In the aspect
of customer satisfaction, it is necessary to improve the weaknesses of products and
services, provide something new and different from similar competitors.
Meanwhile, from the aspect of consumer loyalty, it is necessary to have a
promotional strategy in the form of a purchase package so that consumers can try
product variants without having to spend more money, and need to evaluate
especially the quality of service.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction
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