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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the role of job satisfaction in mediating the
influence of service quality on consumer loyalty, both directly and indirectly, so it is
important for Wijaya Cellular Bali to pay attention to this. The research method in this
study uses observation, interviews, documentation, literature study and questionnaires. A
questionnaire distributed to 96 sample people from Wijaya Cellular Bali. The analysis
technique used is path analysis. Based on the research results, it was concluded that
service quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction at Wijaya
Cellular Bali. Service quality has a positive and significant effect on consumer loyalty to
Wijaya Cellular Bali. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on
consumer loyalty to Wijaya Cellular Bali. Service quality has a positive and significant
indirect effect on consumer loyalty through consumer satisfaction. Thus, consumer
satisfaction acts as a partial mediator in the influence of service quality on consumer
loyalty. Suggestions For future researchers, it is recommended to add other variables
such as consumer trust and marketing mix so that the research results are more varied
and produce better research..
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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui peran kepuasan kerja dalam
memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitaas konsumen baik langsung
maupun tidak langsung, sehingga  penting bagi Wijaya Cellular Bali untuk
memperhatikan hal tersebut. Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan
observasi, wawancara, dokumentasi, studi kepustakaan dan kuesioner. Kuesoiner yang
disebarkan kepada 96 orang sampel dari Wijaya Cellular Bali. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis jalur (path analysis). Berdasarkan hasil penelitian diperoleh
simpulan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular
Bali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Dengan demikian kepuasan
konsumen berperan sebagai mediasi sebagian (partial) dalam pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen. Saran-saran Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk
menambah variabel-variabel yang lain seperti kepercayaan konsumen dan marketing mix
sehingga hasil penelitiannya lebih bervariasi dan menghasilkan penelitian yang lebih baik.
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas konsumen
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Pendahuluan

Loyalitas konsumen memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan
mereka berarti meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan kelangsungan hidup
perusahaan. Manfaat dari loyalitas konsumen adalah berkurangnya pengaruh serangan dari para
kompetitor dari perusahaan sejenis tidak hanya kompetisi dalam hal produk namun juga
kompetisi dalam hal persepsi. Selain itu pelanggan yang loyal dapat mendorong perkembangan
perusahaan dengan memberikan ide atau saran kepada perusahaan agar meningkatkan kualitas
produknya. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah adanya
kualitas pelayanan. Pelanggan yang terpuaskan nilai pribadinya dan mengalami mood yang
positif terhadap pelayanan akan memiliki loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut.
Pelanggan sering kali tidak loyal disebabkan oleh adanya pelayanan yang buruk atau kualitas

pelayanan yang semakin menurun dari yang diharapkan pelanggan.

Perusahaan perlu memonitor dan meningkatkan kepuasan pelanggannya karena makin
tinggi kepuasan pelanggan, berarti makin besar pula kemungkinan pelanggan tetap setia.
Memberikan senyum, salam, sapa, sopan dan santun kepada setiap konsumen yang datang
merupakan layanan yang harus diterapkan oleh perusahaan. Dengan memberikan pelayanan yang
baik, cepat dan tepat kepada setiap konsumen yang datang, dapat memberikan kesan yang akrab
dan nyaman serta tidak menimbulkan rasa kekhawatiran bagi konsumen terhadap barang maupun

komuditas yang dibelinya.

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang sangat erat dengan kepuasan konsumen,
yaitu kualitas memberikan suatu dorongan kepada konsumen untuk menjalani ikatan hubungan
yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan
perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka.
Dengan demikian, perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang pada gilirannya
kepuasan konsumen dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas konsumen kepada perusahaan

yang memberikan kualitas memuaskan.

Kualitas tingkat pelayanan terhadap konsumen merupakan suatu proses yang komplit,
sehingga pada akhirnya akan menyangkut manajemen perusahaan secara keseluruhan. Maka
konsep perusahaan perlu untuk selalu diperbaharui dan disempurnakan, sehingga dapat terwujud
pelayanan yang bermutu, terjangkau, efektif, efisien, merata serta berkesinambungan. Citra
kualitas layanan yang baik tidak didasarkan pada sudut pandang atau persepsi dari pihak yang

menyediakan jasa, tetapi didasarkan pada sudut pandang atau persepsi yang dimiliki oleh
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konsumen (Surya, 2013). Kepuasan pelanggan merupakan ukuran untuk mengetahui mutu jasa
yang ditawarkan dan dapat meningkatkan volume penjualan perusahaan. Hal tersebut berarti jika
kepuasan konsumen tercapai berarti pula mutu pelayanan dapat memenuhi harapan konsumen
sehingga menyebabkan konsumen melakukan pembelian ulang dan meningkatkan jumlah
penjualan.Selain memiliki hubungan langsung terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan

dinilai memiliki pengaruh terhadap terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan.

Berdasarkan uraian tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen merupakan faktor penting dalam membangun loyalitas konsumen. Semakin tinggi
kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan, maka akan semakin meningkatkan
tingkat loyalitas konsumen untuk memilih perusahaan tersebut. Oleh karena itu, ketertarikan
penulis untuk meneliti variabe-variabel tersebut pada perusahaan Wijaya Cellular Bali. Loyalitas
menjadi hal yang mutlak diperlukan di lini bisnis apapun, termasuk dalam industri perdagangan
elektronik yang digeluti oleh Wijaya Cellular Bali yang memiliki jangkauan konsumen cukup
luas, dengan beragam macam produk serta harga yang bersahabat. Dalam bisnis perdagangan
elektronik khususnya handphone dan accessories lainnya, tentunya akan mengundang para

competitor untuk saling mendahului dan menjaring para konsumen dengan segala cara.

Penjualan dan promosi di Wijaya Cellular Bali memiliki sales person yang mempunyai
kompetensi dibidangnya secara baik, mereka berinteraksi secara langsung dengan pelanggan
maupun dengan calon pelanggan guna meningkatkan kepuasan dan membina hubungan yang
solid, serta memberikan informasi mengenai promosi-promosi yang sedang diadakan oleh
perusahaan. Masalah yang timbul adalah bagaimana menjaring konsumen baru dan meningkatkan
volume penjualan pada Wijaya Cellular Bali. Salah satu strategi yang pernah dilakukan oleh
perusahaan Wijaya Cellular Bali adalah memberikan voucher belanja (diskon aksesoris
handphone) di setiap pembelian handphone android, dan strategi tersebut kurang menarik
perhatian konsumen. Selain itu juga ditemukan kendala-kendala lain yang ada diperusahaan
dalam meningkatkan jumlah transaksi, bagaimana cara memberikan pelayanan yang terbaik
kepada konsumen, maupun untuk mempertahankan jumlah konsumen yang ada pada Wijaya
Cellular Bali.

Pada tahun 2020 jumlah transaksi yang terjadi di Wijaya Cellular Bali mencapai 27.092,
dan pada tahun 2021 mengalami peningkatan mencapai 19.664 transaksi, sedangkan pada tahun
2022 mengalami penurunn volume penjualan menjadi 25.920 transaksi. Hal ini menunjukkan

bahwa konsumen melakukan transaksi tidak hanya sekali saja namun berulang kali. VVolume
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penjualan produk-produk pada Wijaya Cellular Bali tahun 2020-2022 mengalami peningkatan
dan penurunan, dimana penjualan pada tahun 2020 sebesar Rp. 6.773.000.000 dengan rata-rata
sebesar Rp. 564.416.667 per bulan, tahun 2021 volume penjualan sebesar Rp, 7.416.000.000
dengan rata-rata sebesar Rp. 618.000.000 per bulan, sedangkan tahun 2022 mengalami
penurunan menjadi sebesar 6.355.000.000 dengan rata-rata sebesar Rp. 529.583.333. Adanya
penurunan volume penjualan menunjukkan bahwa terdapat permasalahan mengenai loyalitas

konsumen untuk membeli produk-produk yang dijual oleh Wijaya Cellular Bali.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk meneliti kualitas pelayanan dan
loyalitas konsumen serta kepuasan konsumen. Judul yang diambil untuk penelitian ini adalah.
“Peran Kepuasan Konsumen Dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Loyalitas Konsumen Pada Wijaya Celular Bali”.

Terdapat sejumlah kajian teoritik yang digunakan yang relevan dengan variabel yang
dibahas dalam penelitian ini, sebagai berikut:

Ratih (2019:129) menyatakan bahwa loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan
secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau
jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-
usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku..

Tjiptono (2014 : 51) menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi
diharapkan. Pengertian kualitas jasa sendiri intinya adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Sunyoto (2015: 140) bahwa kepuasan konsumen merupakan salah satu alasan
dimana konsumen memutuskan untuk berbelanja pada suatu tempat. Apabila konsumen merasa
puas dengan suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakannya serta
memberitahukan orang lain tentang pengalaman mereka yang menyenangkan dengan produk
tersebut.

Berdasarkan kajian teoritik dan penelitian sebelumnya yang dijadikan bahan referensi
dalam penelitian ini, dirumuskan hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Penelitian dari Karomah (2018) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dari Thuangasel (2019)
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan

pelanggan. Penelitian dari David (2018) menunjukkan bahwa e-service quality berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dari Yulisetiarini (2018)
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian dari Safitri (2016) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga dapat dirumuskan hipotesis:

H>: diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada pada Wijaya Cellular Bali.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Konsumen

Terciptanya kualitas pelayanan yang baik dalam suatu perusahaan bemanfaat juga bagi
hubungan yang harmonis antara perusahaan dan konsumen, sehingga dapat memberikan umpan
balik yang baik untuk konsumen melakukan keputusan untuk melakukan pembelian ulang atau
loyal dari konsumen. Pernyataan tersebut didukung oleh hasil penelitian dari Hermanto, dkk
(2019) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hasil penelitian dari Pramana (2016) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian Sutopo (2019) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga dapat dirumuskan dalam penelitian adalah sebagai berikut :
H>: Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen

pada Wijaya Cellular Bali.

3. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen

Penelitian dari Artha (2019) menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian dari Arum (2014) menunjukkan
kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Edar (2019)
menunjukkan bahwa secara parsial kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Penelitian dari Kusniati (2020) menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga hipotesis yang dapat
dirumuskan dalam penelitian adalah sebagai berikut :
Hz: Diduga kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

konsumen pada Wijaya Cellular Bali
4. Peran Kepuasan Konsumen Memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Loyalitas Konsumen

Malik (2012) dan Mardikawati (2013) dalam penelitiannya dengan hasil bahwa kualitas

pelayanan dan loyalitas nasabah memiliki pengaruh yang signifikan yang dimediasi oleh

kepuasan nasabah. Kepuasa memiliki peran yang cukup penting dalam memediasi hubungan
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antara kualitas layanan dan loyalitas, sebab ketika nasabah tersebut merasa puas akan pelayanan
yang diberikan maka dapat membuat nasabah tersebut menjadi loyal. Hasil penelitian dari Artha
(2019) menunjukkan kepuasan pelanggan secara simultan memediasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Dasri (2017) menunjukkan kualitas jasa melalui
kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, sehingga
dapat dirumuskan dalam penelitian adalah sebagai berikut :

Hs: Diduga kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan dalam

memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Wijaya Cellular Bali.

Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang bersifat asosiatif kausal dimana
pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuisioner penelitian. Kerangka berpikir dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kuakitas H Loyalstas
Pelayunan (X) > Konsamsen (Y)

Kepuasan fa

. Konsnmen (M)

H,

Gambar 1. Kerangka Berpikir

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan produk-produk yang
dijual di Wijaya Celllular Bali tahun 2022 dengan rata-rata sebanyak 2.160 orang per bulan.
besarnya sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebanyak 96 orang. Metode
pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling insidental. Data tersebut dikumpulkan
dengan wawancara langung melalui kuesioner yang didesain untuk memperoleh data.
Disamping itu, dipergunakan pula sejumlah data sekunder yang dikumpulkan melalui hasil
observasi dan kepustakaan untuk mendukung ataupun memperkaya hasil analisis dalam
penelitian ini. Data penelitian dikumpulkan dengan instrumen berupa kuesioner yang disebarkan
secara langsung kepada responden. Instrumen penelitian yang digunakan terlebih dahulu diuji
dengan uji validitas dan uji reliabilitas. Selanjutnya teknik analisis data yang digunakan dalam

penelitian ini adalah analisis regresi berganda.

Hasil Penelitiandan Pembahasan
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Berdasarkan hasil perhitungan dalam uji validitas dan uji reliabilitas, menunjukkan
bahwa bahwa seluruh instrumen penelitian yang digunakan untuk mengukur masing—
masing variabel yang digunakan adalah valid dan reliabel, karena memiliki rniwng lebih
besar dari runer Sebesar 0,3 dan koefisien reliabilitas (alpha cronbach) lebih besar dari 0,6.
Dengan demikian seluruh variabel penelitian tersebut dapat digunakan untuk analisis
statistik lebih lanjut.

Tabel 1. Substruktur 1

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 0,276 1,499 0,184 0,854
X1 0,573 0,038 0,842 15,152 0,000

a. Dependent Variable: M
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Hasil analisis data pada Tabel 1 diperoleh bahwa kualitas pelayanan berpengaruh pada
kepuasan konsumen. Ini ditunjukkan oleh koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,573
yang signifikan dengan nilai t sebesar 15,152 pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t
sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti Ho ditolak dan H: diterima. Berdasarkan hal tersebut berarti
variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Wijaya Cellular Bali. Koefisien kualitas pelayanan yang sudah distandarisasi ditunjukkan dengan
nilai beta sebesar 0,842. Hal ini berarti pengaruh langsung kualitas pelayaan tehadap kepuasan

konsumen pada Wijaya Cellular Bali adalah sebesar 84,2%

Tabel 2. Substruktur 2

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,870 1,628 1,149 ,254
X1 0,558 0,041 0,814 13,583 ,000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Dari tabel 2 diperoleh bahwa kualitas pelayanan berpengaruh pada loyalitas konsumen.
Ini ditunjukkan oleh koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,558 yang signifikan dengan
nilai t sebesar 13,583 pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti
Ho ditolak dan H: diterima. Berdasarkan hal tersebut berarti variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali.
Koefisien kualitas pelayanan yang sudah distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar
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0,814. Hal ini berarti pengaruh langsung kualitas pelayaan tehadap loyalitas konsumen pada
Wijaya Cellular Bali adalah sebesar 81,4%.
Tabel 3. Substruktur 3

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1 (Constant) 4,261 1,264 3,372 0,001
M 0,857 0,055 0,850 15,652 0,000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024.

Uji diperolen bahwa kepuasan konsumen berpengaruh pada loyalitas nasabah. Ini
ditunjukkan oleh koefisien variabel kepuasan konsumen sebesar 0,850 yang signifikan dengan
nilai t sebesar 15,652 pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti
Ho ditolak dan Hz diterima. Berdasarkan hal tersebut berarti variabel kepuasan konsumen
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali.
Koefisien kepuasan konsumen yang sudah distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar
0,850. Hal ini berarti pengaruh langsung kepuasan konsumen tehadap loyalitas konsumen pada
Wijaya Cellular Bali adalah sebesar 85%.

Tabel 4. Substruktur 4

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients t Sig.
Model B Std. Error Beta
1  (Constant) 1,712 1,393 1,229 0,222
X1 0,231 0,065 0,337 3,542 0,001
M 0,571 0,096 0,566 5,955 0,000

a. Dependent Variable: Y
Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Berdasarkan atas hasil perhitungan di atas diperoleh bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Ini ditunjukkan oleh koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar
0,231 yang signifikan dengan nilai t sebesar 3,542 pada p sebesar 0,001. Koefisien kualitas
pelayanan yang sudah distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,337. Hal ini berarti
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali
adalah 33,7%. Demikian pula halnya dengan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Ini ditunjukkan oleh koefisien kepuasan konsumen sebesar 0,571 yang signifikan
dengan nilai t sebesar 5,955 pada p sebesar 0,000. Koefisien kepuasan konsumen yang sudah

distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,566. Hal ini berarti pengaruh langsung
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kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali adalah sebesar
56,6%.
Tabel 5. Pengaruh Langsung dan Tak Langsung

No Variabel Pengaruh Pengaruh Pengaruh

Langsung Tidak Total
Langsung

1 Kaualitas pelayanan (X) — Kepuasan Konsumen (M) 0,842 0,842

2 Kaualitas pelayanan (X) — Loyalitas Konsumen () 0,814 0,814

3 Kepuasan Konsumen (M) — Loyalitas Konsumen 0,850 0,850

(Y)
4 Kualitas pelayanan (X) — Kepuasan Konsumen (M) 0,337 0,566 0,903

— Loyalitas Konsumen ()

Sumber: Hasil Olah Data Peneliti, 2024

Uji Mediasi (Sobel)

Hasil analisis data menunjukkan koefisien jalur dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen (atau disebut dengan jalur a) beserta dengan standar error dari jalur a (atau disebut
dengan Sa), dan diperoleh koefisien jalur dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
(atau disebut dengan jalur b) beserta dengan standar error dari jalur b (atau disebut dengan Sb).
Uji sobel akan menghasilkan standar error dari pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen (atau disebut dengan Sab) sebesar 0,571 dan nilai
Z sebesar 5,955. Nilai Z hitung sebesar 5,955 mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen pada Wijaya
Cellular Bali, hal tersebut dikarenakan nilai Z hitung lebih besar (>) dari nilai Z tabelnya yaitu
sebesar 1,96
Pembahasan
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Wijaya Cellular Bali

Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Hasil ini didasari dari
koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,573 yang signifikan dengan nilai t sebesar 15,152
pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti Ho ditolak dan H;
diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan, maka semakin tinggi kepuasan

konsumen. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh Karomah (2018)
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menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian dari Thuangasel (2019) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian dari David (2018) menunjukkan
bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Penelitian dari Yulisetiarini (2018) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Penelitian dari Safitri (2016) menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hipotesis
yang menyatakan bahwa diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada pada Wijaya Cellular Bali, dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen pada Wijaya Cellular Bali
Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Hasil ini didasari dari
koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,558 yang signifikan dengan nilai t sebesar 13,583
pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti Ho ditolak dan H;
diterima. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan, maka semakin tinggi loyalitas
konsumen. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh Hermanto, dkk
(2019) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Hasil penelitian dari Pramana (2016) menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil penelitian Sutopo (2019) menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa Diduga kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali, dapat diterima.
Pengaruh Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen pada Wijaya Cellular Bali
Hasil uji hipoesis menunjukan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Hasil ini didasari dari
koefisien variabel kepuasan konsumen sebesar 0,857 yang signifikan dengan nilai t sebesar
15,652 pada p sebesar 0,000, oleh karena nilai sig t sebesar 0,000 < 0,05 ini berarti Ho ditolak
dan Hs diterima. Hal ini berarti semakin tinggi kepuasan konsumen, maka semakin tinggi
loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang dilaksanakan oleh
Penelitian dari Artha (2019) menunjukkan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian dari Arum (2014) menunjukkan
kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Edar (2019)

menunjukkan bahwa secara parsial kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan
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terhadap loyalitas nasabah. Penelitian dari Kusniati (2020) menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga hipotesis yang menyatakan
bahwa Diduga kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen pada Wijaya Cellular Bali, dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen melalui Mediasi Kepuasan
Konsumen pada Wijaya Cellular Bali

Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen pada
Wijaya Cellular Bali. Hasil ini didasari dari koefisien variabel kualitas pelayanan sebesar 0,231
yang signifikan dengan nilai t sebesar 3,542 pada p sebesar 0,001. Koefisien kualitas pelayanan
yang sudah distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,337. Hal ini berarti pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali sebesar
33,7%. Demikian pula halnya dengan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Ini ditunjukkan oleh koefisien kepuasan konsumen sebesar 0,571 yang signifikan
dengan nilai t sebesar 5,955 pada p sebesar 0,000. Koefisien kepuasan konsumen yang sudah
distandarisasi ditunjukkan dengan nilai beta sebesar 0,566. Hal ini berarti pengaruh langsung
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali adalah sebesar
56,6%. Hal ini berarti semakin baik kualitas pelayanan serta semakin tinggi kepuasan konsumen,
maka semakin tinggi loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian yang
dilaksanakan oleh Artha (2019) menunjukkan kepuasan pelanggan memediasi pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dari Dasri (2017) menunjukkan kualitas jasa
melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah,
sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa Diduga kepuasan konsumen berpengaruh secara
positif dan signifikan dalam memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Wijaya Cellular Bali dapat diterima. Hasil keseluruhan uji hipotesis, dimana pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap loyalitas konsumen () adalah signifikan, pengaruh kepuasan konsumen
(M) terhadap loyalitas konsumen (Y) adalah signifikan, pengaruh langsung kualitas pelayanan
terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen adalah signifikan dan pengaruh
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen tanpa kepuasan konsumen adalah
signifikan, maka dapat dikatakan bahwa kepuasan konsumen berperan sebagai mediasi sebagian
(partial) dalam pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular
Bali (Hair et al, dalam Wibawa 2013). Penjelasan tersebut menunjukkan bahwa kepuasan
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konsumen adalah faktor yang mampu menjelaskan mengapa kualitas pelayanan berpengaruh

terhadap loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali.
Simpulan

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Wijaya
Cellular Bali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen
pada Wijaya Cellular Bali. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen pada Wijaya Cellular Bali. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan secara tidak langsung terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen pada
Wijaya Cellular Bali.
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