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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the effect of service quality on
consumer loyalty at Setia Jaya Photo Studio with Consumer Satisfaction as an
Intervening Variable in Suboh District, Situbondo Regency. The sampling
technique used in this study is probability sampling with a simple random
sampling technique with the Slovin formula with a tolerable error rate of 10% as
many as 91 people. Data analysis and hypothesis testing in this study used the
Structural Equation Model - Partial Least Square (PLS-SEM)

The results of the direct influence hypothesis test using the Smart PLS 3.0
application, show that service quality has a positive and significant effect on
consumer satisfaction, service quality has a positive and significant effect on
consumer loyalty, consumer satisfaction has a positive and significant effect on
consumer loyalty, service quality has a positive but not significant effect to
consumer loyalty through consumer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Consumer Loyalty, Consumer Satisfaction
1.PENDAHULUAN

Kondisi  persaingan  yang
semakin tinggi antar perusahaan,

mendasarinya.  Perusahaan  yang
mampu bersaing dalam pasar adalah
perusahaan yang dapat menyediakan

setiap perusahaan saling berpacu
untuk memperluas pasar. Harapan
dari adanya perluasan pasar secara
langsung adalah  meningkatnya
penjualan sehingga perusahaan akan
memiliki lebih banyak konsumen.
Namun, ada beberapa hal yang harus
dipahami oleh perusahaan selaku
produsen, bahwa semakin banyak
konsumen maka perusahaan akan
semakin sulit mengenali
konsumennya secara teliti terutama
tentang suka atau tidaknya konsumen
terhadap barang atau jasa yang
ditawarkan  dan  alasan  yang

produk atau jasa yang berkualitas.
Perusahaan dituntut untuk terus
melakukan perbaikan terutama pada
kualitas pelayanannya. Hal ini
dimaksudkan agar seluruh barang
atau jasa yang ditawarkan akan
mendapat tempat yang baik di mata
masyarakat selaku konsumen dan
calon konsumen. Karena konsumen
dalam memilih barang dan jasa
didasari motivasi yang nantinya
mempengaruhi jenis dan cita rasa
barang dan jasa yang dibelinya.
Perkembangan  bisnis  yang
begitu pesat membuat kondisi
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persaingan semakin ketat. Konsumen
dihadapkan pada berbagai jenis
pilihan produk yang ditawarkan oleh
setiap perusahaan guna memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen.
Satu fakta yang tetap bertahan adalah
kebutuhan dan keinginan manusia
selalu berlimpah.

Kotler (2013:7) menyatakan
bahwa “Pemasaran adalah suatu
proses sosial dan manajerial yang
didalam individu dan kelompok
mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan
mempertukarkan ~ produk  yang
bernilai  dengan  pihak  lain”.
Manajemen pemasaran merupakan
suatu disiplin ilmu yang memiliki
arti penting dalam dunia usaha,
karena semakin majunya teknologi
dalam berbagai bidang menuntut
setiap orang atau lembaga
perusahaan untuk selalu
berkompetisi dalam rangka mencapai
tujuan yang telah ditetapkan yaitu
memperoleh keuntungan  yang
maksimal dengan pengeluaran yang
seminimal  mungkin.  Banyaknya
sarana dan prasarana penunjang
usaha yang ada mengakibatkan fokus
utama perusahaan lebih ditekankan
kepada upaya untuk meningkatkan
pemasaran Yyang ditujukan untuk
memuaskan konsumen. Kotler dan
Keller (2014:5) menyatakan bahwa
“Manajemen pemasaran adalah seni
dan ilmu memilih pasar sasaran dan
mendapatkan, menjaga dan
menumbuhkan pelanggan dengan
menciptakan, menyerahkan  dan
mengkomunikasikan nilai pelanggan
yang unggul”.

Peranan  pelayanan  sangat
penting dalam era globalisasi
sekarang ini, terutama perusahaan
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yang bergerak di bidang jasa yang
akan sangat dibutunkan  oleh
konsumen. Pada kualitas jasa yang
penting dengan pelayanan dan
pendistribusian yang baik, tenyata
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untuk itu semua  memerlukan
kegiatan  pelaksanan  pelayanan
pelanggan untuk memberikan

kesempatan kepada konsumen untuk
mengutarakan perasaan puas atau
ketidakpuasan. Tjiptono (2012:55)
berpendapat bahwa “Pelayanan juga
menjadi salah satu kunci utama
keberhasilan ~ dimana  pelayanan
adalah upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan”.
Adanya kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang baik dan didukung
dengan strategi penetapan harga yang
mampu bersaing (kompetitif)
tentunya juga akan mempengaruhi
rasa kepercayaan konsumen.
Tjiptono  (2012:59) menyatakan
bahwa “Kualitas pelayanan jasa
adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi  keinginan pelanggan”.
Kualitas pelayanan telah menjadi
satu tahap faktor dominan terhadap
keberhasilan suatu organisasi.
Pengembangan kualitas sangat
didorong oleh kondisi persaingan
antar perusahaan, kemajuan
teknologi, tahapan perekonomian dan
sosial budaya masyarakat. Kualitas
pelayanan menjadi suatu keharusan
yang harus dilakukan perusahaan
agar dapat mampu bertahan dan tetap
mendapat kepercayaan pelanggan.
Tingkat  kepentingan  pelanggan
terhadap pelayanan yang akan
mereka  bina  dapat  dibentuk
berdasarkan pengalaman dan saran
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yang mereka peroleh, pelanggan
memilih memberi jasa berdasarkan
peringkat kepentingan dan setelah

menikmati  pelayanan  tersebut
mereka cenderung akan
membandingkannya dengan yang
mereka cenderung akan

membandingkan dengan yang
mereka harapkan. Bila pelayanan
yang mereka nikmati ternyata
berbeda jauh para pelanggan akan
kehilangan minat terhadap perusahan
/ instansi jasa tersebut begitu
sebaliknya.

Kepuasan konsumen
merupakan bagian dari komponen
perilaku dalam sikap mengkonsumsi.
Kotler (2013:52) menyatakan bahwa
“Kepuasan konsumen adalah suatu
perasaan  senang atau kecewa
seseorang yang timbul setelah
membandingkan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) suatu produk
atau jasa dan harapannya”. Tjiptono
(2012:54) menyatakan bahwa
“Kepuasan konsumen dapat
menciptakan kesetiaan dan loyalitas
konsumen kepada perusahaan yang
memberikan kualitas memuaskan”.
Tingkat kepuasan konsumen
terhadap suatu barang atau jasa akan
mencerminkan tingkat keberhasilan
perusahaan  dalam  memasarkan
produknya Suatu produk atau jasa
akan menjadi gagal apabila tidak
dapat memberikan kepuasan
terhadap konsumen. Namun usaha
untuk memuaskan konsumen
sangatlah sulit karena persaingan
yang begitu ketat dan perubahan
lingkungan sosial mempengaruhi
perilaku konsumen serta tingkat
pertumbuhan ekonomi yang semakin
tinggi.

Semakin terpenuhi harapan-
harapan dari  konsumen tentu
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konsumen akan semakin puas.
Sebuah perusahaan harus
mempunyai strategi-strategi dalam
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memasarkan produknya, agar
konsumen  dapat dipertahankan
keberadaannya atau lebih

ditingkatkan lagi jumlahnya. Jika
konsumen merasa puas, maka ia akan
melakukan pembelian secara
berulang-ulang. Pembelian  yang
berulang-ulang pada satu merek atau
produk pada perusahaan yang sama
dapat dikatakan bahwa konsumen

tersebut mempunyai loyalitas
terhadap merek atau perusahaan
tersebut.  Memberikan  kepuasan
terhadap  konsumen, perusahaan

harus dapat menjual barang atau jasa
dengan kualitas yang paling baik
dengan harga yang layak sesuai
dengan apa yang didapatkan.
Loyalitas konsumen
merupakan kunci bagi kesuksesan
suatu bisnis. Loyalitas konsumen
memiliki peran penting dalam sebuah
perusahaan atau organisasi,
mempertahankan pelanggan berarti
meningkatkan Kkinerja keuangan dan
mempertahankan kelangsungan
hidup perusahaan. Hal ini menjadi
alasan utama bagi sebuah perusahaan
untuk menarik dan mempertahankan
pelanggan dan menjadi pertimbangan
utama perusahaan dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan
adalah karena semakin mahalnya
biaya perolehan pelanggan baru
dalam iklim kompetisi yang semakin
ketat. Lovelock dan  Wirtz
(2013:338) menyatakan  bahwa
“Loyalitas dijelaskan sebagai
keinginan pelanggan untuk terus
berlangganan pada perusahaan dalam
jangka waktu yang panjang, dan
merekomendasikan produk atu jasa
tersebut kepada teman dan kolega”.
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Tjiptono  (2012:110) menyatakan
bahwa “Loyalitas konsumen adalah
komitmen pelanggan terhadap suatu
merek, toko atau  pemasok
berdasarkan sifat yang sangat positif
dalam pembelian jangka panjang”.
Berdasarkan hasil observasi
yang dilakukan oleh  peneliti
diketahui bahwa kualitas pelayanan
yang diberikan Studio Foto Setia
Jaya kurang maksimal terlihat dari
pelayanan pemilik kepada konsumen
ketika mau mencetak foto masih
menunggu lama dan sering pesanan
foto tidak tepat waktu yang telah
disepakati selain itu, pelayanan yang
diberikan Studio Foto Setia Jaya
dapat diketahui bahwa sebagian
konsumen merasa tidak puas dengan
pelayanan yang diberikan oleh
karyawan pada Studio Foto Setia
Jaya tersebut. Hal ini mengenai
pelayan yang kurang ramabh,
pelayanan yang lama, rak yang tidak
teratur, tempat berdebu, di area
wastafel kurang bersih, waktu tunggu
yang lama saat mencetak foto.
Pemilik Studio Foto Setia Jaya,
penting  bagi  pemilik  untuk
mempertahankan loyalitas
pelanggannya, agar pelanggan tidak
berpaling ke Studio Foto lain
dikarenakan saat ini, tren persaingan
antar Studio Foto mengarah pada
perang tarip. Pemilik Studio Foto
Setia Jaya menyadari bahwa kualitas
pelayanan adalah hal terpenting
untuk ditawarkan kepada pelanggan.
Saat ini, Studio Foto Setia Jaya
tengah memfokuskan diri untuk
meningkatkan kualitas pelayanan
yang diberikan dengan menyediakan
lebih banyak menawarkan promo dan
harga yang terjangkau yang dapat
digunakan konsumen apabila
menghadapi masalah dengan
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produknya. Berdasarkan latar
belakang tersebut, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelayanan  Terhadap  Loyalitas
Konsumen Pada Studio Foto Setia
Jaya dengan Kepuasan Konsumen
Sebagai Variabel Intervening di
Kecamatan Suboh Kabupaten
Situbondo”.
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Il. TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2012:164),
menyatakan bahwa “Kualitas
pelayanan adalah upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta  ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan
pelanggan”.  Kualitas  pelayanan
adalah  kesesuaian dan derajat
kemampuan untuk digunakan dari
keseluruhan karakteristik produk dan

jasa yang disediakan  dalam
pemenuhan harapan yang
dikehendaki ~ konsumen  dengan

atribut atau faktor yang meliputi:
keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, bukti langsung langsung.
Ada lima jenis dimensi dalam
kualitas pelayanan menurut
Lupiyoadi dan Hamdani (2016:182),
yakni sebagai berikut:

Bukti Fisik (Tangible).
Keandalan (Reliability).

Daya Tanggap (Responsiveness).
Jaminan (Assurance).

Empati (Empathy)..

®Poo0 o

Kepuasan Konsumen

Tjiptono (2012:311)
menyatakan ~ bahwa  “Kepuasan
konsumen  merupakan  respon

konsumen terhadap evaluasi persepsi
atas perbedaan antara harapan awal
sebelum pembelian (atau standar
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kinerja lainnya) dan kinerja aktual
produk sebagaimana dipersepsikan
setelah memakai atau mengkonsumsi
produk bersangkutan”. Kepuasan
konsumen bukanlah konsep absolut,
melainkan relatif atau tergantung
pada apa yang diharapkan konsumen.
Tjiptono dan Chandra (2017:137)

“Operasionalisasi pengukuran
kepuasan konsumen bisa
menggunakan  sejumlah  faktor,
seperti ekspektasi, tingkat

kepentingan (importance), Kinerja,
dan faktor ideal” Lupiyoadi dan
Hamdani (2016:158) menyatakan
bahwa dalam menentukan tingkat
kepuasan, terdapat lima faktor utama
yang harus diperhatikan oleh
perusahaan, yaitu:

a. Kualitas Produk
b. Kualitas Pelayanan
c. Emosional

d. Harga

e. Biaya

Loyalitas Konsumen

Rangkuti (2012:60)
Menyatakan ~ bahwa  “Loyalitas
konsumen adalah kesetiaan

konsumen terhadap perusahaan,
merek maupun produk”. Sutisna
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(2013:41) mendefinisikan “Loyalitas
adalah sikap menyenangi terhadap
suatu merek yang dipresentasikan
dalam pembelian yang konsisten
terhadap merek itu  sepanjang
waktu”. Loyalitas pelanggan juga
dapat didefinisikan  berdasarkan
perilaku pembelian yang konsisten
(Griffin, 2015:31). Berikut ini ada
lima karakteristik loyalitas konsumen
yang perlu diperhatikan yaitu:

a. Melakukan pembelian ulang

FEB UNARS

secara teratur

b. Membeli antar lini produk dan
jasa

c. Mereferensikan kepada orang
lain.

d. Menunjukkan kekebalan terhadap
tarikan dari pesaing

Kerangka Konseptual

Peranan  pelayanan  sangat
penting dalam era globalisasi
sekarang ini, terutama perusahaan
yang bergerak di bidang jasa yang
akan sangat dibutuhkan  oleh
konsumen. Berdasarkan landasan
teori diatas dapat disusun suatu
kerangka pemikiran sebagai berikut:

Y11

X,. Kualitas

Y12

Y. Kepuasan
konsumen

Yis

Y>. Loyalitas

pelayanan

H, 7"“5\111@
A

y
Yo I Yo || Y23 “ Y4

Gambar 1 Kerangka Konseptula
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Hipotesis
H; : Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan

terhadap Kepuasan konsumen.
H, : Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen.
Hs;: Kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen.
Hs @ Kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen
melalui Kepuasan konsumen

I1l. METODE PENELITIAN

Metode penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif.
Sugiyono (2016:13) mengemukakan
bahwa “Metode kuantitatif
merupakan metode penelitian yang
berlandaskan dengan atas dasar
filsafat guna meneliti pada populasi
maupun sampel”.

Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada
Studio Foto Setia Jaya Suboh yang
beralokasi di Jalan Raya Arak-Arak
Bondowoso, Kecamatan  Suboh,
Kabupaten Situbondo, Jawa Timur.
Waktu penelitian selama kurang
lebih 3 bulan yaitu pada bulan Juni
sampai dengan Agustus 2022.

Populasi dan Sampel

Menurut Arikunto (2013:173)
“Populasi adalah keseluruhan objek
penelitian”.  Teknik  pengambilan
sampling yang dipilih  adalah
Probability sampling dengan metode
pengambilan sampel secara acak
(simple random sampling). Penelitian
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ini jumlah populasi  konsumen
dengan batas kesalahan yang
diinginkan adalah 10%, diketahui
jumlah total konsumen Studio Foto
Setia Jaya Suboh adalah 1.020
konsumen dalam tiga bulan.
Penggunaan teknik yang dipilih
adalah  teknik  simple  random
sampling vyaitu para konsumen
Studio Foto Setia Jaya Suboh
Situbondo yang datang sebanyak 91
orang
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Metode Analisis Data

Uji hipotesis penelitian
persamaan  struktural  dianalisis
melalui program Smart PLS 3.0
bertujuan guna mengetahui pengaruh
antara  variabel bebas terhadap
variabel terikat dengan menguji
menggunakan analisis boostraping
sehingga diperoleh hubungan antara
variabel bebas terhadap variabel
terikat berpengaruh secara langsung.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data

Studio Foto Setia Jaya Suboh
berdiri sejak tahun 2014 hingga Kini
2022. Pemilik usaha Studio Foto
Setia Jaya Suboh telah berkecimpung
di dunia digital sejak masih duduk
dibangku kuliah. Melakukan
pemotretan dan mendokumentasikan
dalam bentuk video dilakukan oleh
Alvin selaku pemilik usaha Studio
Foto Setia Jaya Suboh. Responden
yang menjadi subjek pada penelitian
ini adalah para konsumen Studio
Foto Setia Jaya vyang dipilih
berjumlah 91 konsumen.

Uji Validitas Konvergen

Berdasarkan  Uji  Validitas
Konvergen menunjukkan bahwa nilai
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outer loading untuk masing-masing
indikator dari variabel X dan Y yaitu
lebih dari 0,7 dengan demikian dapat
dinyatakan valid (angka berwarna
hijau). Namun apabila angka outer
loading berada dibawah 0,7 maka
dinyatakan instrumen  penelitian
tidak valid (angka berwarna merah)
dan nilai Average Varian Extracted
(AVE) diatas 0,5 (angka berwarna
hijau), maka tidak ada item yang
dikeluarkan. Hasil dari pengujian
menunjukkan seluruh item dari
instrumen dinyatakan valid untuk uji
validitas konvergen.

Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas
menunjukan bahwa nilai semua
variabel dalam pengujian reliabilitas
menggunakan  Cronbach’s Alpha
nilainya > 0.70, Oleh karena itu,
dapat disimpulkan bahwa variabel
yang diujikan reliabel, sehingga
dapat dilanjutkan untuk menguji
model struktural

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas pada nilai
skewness dan kurtosis berada pada
rentang nilai -2,58 sampai 2,58 maka
data terdistribusi normal. Hasil
penelitian diartikan bahwa sebaran
data seluruh indikator tersebut
berdistribusi normal

Uji Multikolinieritas

Menunjukkan bahwa dari hasil
aplikasi Smart PLS 3.0 dikatakan
tidak terjadi pelanggaran asumsi
klasik  “Multikolinieritas” apabila
nilai VIF (Varians inflation factor) <
5,00, namun apabila nilai VIF >
5,00, maka melanggar asumsi
Multikolinieritas atau variabel bebas
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saling mempengaruhi (angka
berwarna merah)
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Uji Goodness Of Fit (GOF)

Uji Goodness of Fit (GOF)
diketahui bahwa besarnya SRMR
sebesar 0,09, Chi-Square sebesar
810,528 dan NFI sebesar 0,454 telah
memenuhi Kriteria yang diharapkan.
Selain itu, tingkat probalitas dari
model tersebut signifikan sebesar
0,454 (p > 0.05) sehingga model
yang dianalisis telah memenuhi
kriteria model yang baik / sesuai.

Uji Koefisien Determinasi

Uji ini dapat diketahui melalui
nilai  R-Square untuk variabel
dependen. Perubahan nilai R-Square
dapat digunakan untuk menilai
pengaruh variabel laten independen
tertentu terhadap variabel laten
dependen.

Variabel Kualitas pelayanan (X)
mempengaruhi Kepuasan konsumen
(Y1) sebesar 0,680 (68%), sedangkan
sisanya 32% dipengaruhi variabel
lain yang tidak masuk dalam
penelitian ini. Variabel Kualitas
pelayanan X) mempengaruhi
Loyalitas konsumen (Y,) sebesar
0,621 (62,1%), sedangkan sisanya
37,9% dipengaruhi variabel lain yang
tidak masuk dalam penelitian ini.

Analisis Persamaan Struktural
(inner model)

Hasil analisis penelitian dengan
menggunakan analisis Smart PLS
(partial least square) tersebut
selanjutnya dibuat persamaan
struktural sebagai berikut :
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konsumen
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Kualitas pelayanan

\ ¥
10407
> —11.443—W
9982y
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~

Loyalitas
konsumen

Gambar 2. Hasil Uji Model Struktural dengan Aplikasi Smart PLS

Pembahasan
1. Kualitas pelayanan Terhadap
Kepuasan konsumen

Kualitas pelayanan X)
berpengaruh  signifikan  terhadap
Kepuasan konsumen (Y31). Hasil uji
hipotesis pertama dengan mengacu
pada nilai original sample yaitu
positif (0,261) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,026 (< 0,05), maka
dapat disimpulkan bahwa Kualitas
pelayanan (X) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan
konsumen (Y1), dengan demikian
hipotesis ke 1 diterima.
Berdasarkan hasil pengujian maka
meningkatnya  Kualitas Layanan
mempengaruhi  pada  Kepuasan
konsumen. Kualitas layanan yang di
terapkan oleh Studio Foto Setia Jaya
Suboh khususnya oleh karyawan
berpengaruh baik terhadap Kepuasan
konsumen. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian terdahulu oleh
Apriliana (2020).

2. Kualitas pelayanan Terhadap
Loyalitas konsumen

Kualitas pelayanan X)
berpengaruh  signifikan  terhadap
Loyalitas konsumen (Y3). Hasil uji
hipotesis ketiga dengan mengacu
pada nilai original sample yaitu
positif (0,139) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,036 (< 0,05), maka
dapat disimpulkan bahwa Kualitas
pelayanan (X;) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y;), dengan demikian
hipotesis ke 3 diterima.
Berdasarkan hasil pengujian maka
meningkatnya kualitas layanan dapat
mempengaruhi terhadap Loyalitas
konsumen. Hasil penelitian ini
mendukung penelitian terdahulu oleh
Sugistianto (2021).

3. Kepuasan konsumen Terhadap
Loyalitas konsumen

Kepuasan  konsumen  (Y3)
berpengaruh  signifikan  terhadap
Loyalitas konsumen (Y3). Hasil uji
hipotesis kelima dengan mengacu
pada nilai original sample vyaitu
positif (0,343) dan nilai P Value
yaitu sebesar 0,002 (< 0,05), maka
dapat disimpulkan bahwa Kepuasan
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konsumen (Yy) berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen (Y;), dengan demikian
hipotesis ke 3 diterima.
Berdasarkan hasil pengujian maka
jika Kepuasan konsumen meningkat
maka Loyalitas konsumen juga akan
meningkat dan juga sebaliknya.
Kepuasan konsumen dalam
perbankan merupakan langkah awal
untuk menjadikan konsumen sebagai
konsumen tetap yang loyal terhadap
perusahaan. Hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian terdahulu
Praja (2021) menyatakan bahwa
Kepuasan konsumen berpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen

4. Kualitas pelayanan Terhadap
Loyalitas konsumen Melalui
Kepuasan konsumen

Hasil uji hipotesis keenam
dengan mengacu pada nilai original
sample yaitu positif (0,089) dan nilai

P Value yaitu sebesar 0,089 (> 0,05),

maka dapat disimpulkan bahwa.

Kualitas pelayanan (X) secara

signifikan  tidak  mempengaruhi

Loyalitas konsumen (YY) melalui

Kepuasan konsumen (YY), dengan

demikian hipotesis ke 4 ditolak. Hal

ini kualitas layanan berperan penting
terhadap Loyalitas konsumen dan

Kepuasan konsumen, jika kualitas

layanan  yang diterima  oleh

konsumen kurang baik maka tidak
akan  terjadi kepuasan dan
selanjutnya jika konsumen tidak puas
dengan pelayanan yang diterima
maka konsumen tentu tidak akan
loyal terhadap perusahaan. Hal ini
sejalan dengan Hasil penelitian ini
Firli (2021)

o
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan
pembahasan yang telah diuraikan
sebelumnya, maka dapat ditarik
beberapa kesimpulan dari
keseluruhan hasil penelitian yaitu
sebagai berikut:

FEB UNARS

1. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Kepuasan konsumen, (Hy
diterima).

2. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Loyalitas konsumen, (H2
diterima).

3. Kepuasan konsumen berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
Loyalitas konsumen, (Hs
diterima).

4. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif namun tidak signifikan
terhadap Loyalitas konsumen
melalui Kepuasan konsumen (H,4
ditolak).

Berdasarkan hasil kesimpulan yang
telah  diuraikan, maka  dapat
diberikan beberapa saran yang dapat

dijadikan sebagai bahan
pertimbangan  untuk  penelitian-
penelitian  selanjutnya.  Adapun

saran-saran akan dituliskan sebagai
berikut:

1. Bagi Studio Foto Setia Jaya

Hasil penelitian ini diharapkan
dapat menjadi bahan acuan sekaligus
menjadi referensi materi mengenai
manajemen pemasaran bagi Studio
Foto Setia Jaya khususnya di
Situbondo  terutama  mengenai
masalah Kualitas pelayanan terhadap
Kepuasan konsumen dan Loyalitas
konsumen.
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2. Bagi Universitas Abdurachman

Saleh Situbondo

Hasil penelitian ini  bagi

Universitas dapat menjadi dasar
pengembangan kurikulum khususnya
Manajemen Pemasaran, yang
selanjutnya dapat menambah
pengetahuan dan informasi bagi
sivitas akademika tentang pentingnya
penggunaan  variabel Kualitas
pelayanan, dan Kepuasan Konsumen
dalam  meningkatnya  loyalitas
konsumen.
3. Bagi Peneliti Lainnya

Hasil penelitian ini bagi peneliti
lain hendaknya dapat menjadi bahan
masukan untuk mengembangkan
model-model penelitian terbaru yang
berkaitan dengan loyalitas konsumen
serta sesuai dengan kebutuhan
keilmuan saat ini.
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