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Abstrak
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui, menguji dan membuktikan secara empiris peran kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pada Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.  Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang datang di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen yang berkunjung pada bulan Oktober 2021 sejumlah 950 konsumen. Sampel yang diambil adalah sebesar 10% dari populasi yaitu 95 konsumen, dengan teknik random sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah dengan menggunakan uji instrument yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, uji linieritas, analisis regresi, Uji t, Uji F, Uji koefisien determinasi, analisis korelasi dan analisis jalur. Hasil penelitian yaitu: kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Konsumen. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen. Hasil uji F menunjukkan secara bersama-sama bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Hasil nilai R2 total sebesar 0,636 dapat diartikan variasi loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening sebesar 63,6% dan sisanya 36,4% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian yaitu iklim organisasi, pengawasan, dan sebagainya. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa pengaruh langsung produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih besar dari pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas lebih efektif melalui jalur langsung.
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Abstract
The purpose of this study was to determine, test and empirically prove the role of product quality and service quality on satisfaction and loyalty at the Sri Rejeki Restaurant Rest Area Sragen. The population in this study were consumers who came to the Sri Rejeki Rest Area Restaurant in Sragen who visited in October 2021 as many as 950 consumers. The sample taken is 10% of the population, namely 95 consumers, with random sampling technique. The analytical technique used is to use an instrument test which includes validity and reliability testing, linearity test, regression analysis, t test, F test, coefficient of determination test, correlation analysis and path analysis. The results of the study are: product quality has a positive and significant effect on consumer satisfaction. Service quality has a negative and insignificant effect on customer satisfaction. Product quality has a positive and significant effect on consumer loyalty. Service quality has a positive and significant effect on consumer loyalty. Consumer satisfaction has a positive and significant effect on consumer loyalty. The results of the F test together show that product quality, service quality and satisfaction have a significant effect on consumer loyalty at the Sri Rejeki Restaurant Rest Area Sragen. The result of the total R2 value of 0.636 can be interpreted as the variation of consumer loyalty in the Sri Rejeki Rest Area Restaurant Sragen explained by the variables of product quality, service quality, and customer satisfaction as intervening variables of 63.6% and the remaining 36.4% explained by other variables outside the model. research, namely organizational climate, supervision, and so on. The results of the path analysis show that the direct effect of product and service quality on loyalty is greater than the indirect effect, so that increasing loyalty is more effective through the direct route.
Keywords  :  Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction, Loyalty
PENDAHULUAN  
Dalam menghadapi pesaingnya, pebisnis harus mempunyai strategi yang tepat dalam menentukan langkah yang harus dilaksanakan sesuai dengan sifat dan bentuk pasar yang dihadapinya. Adanya berbagai jenis usaha khususnya dibidang kuliner, membuat persaingan semakin kompetitif, dan pihak produsen berlomba-lomba untuk memberikan inovasi yang menarik yang dapat menarik konsumen untuk dapat memutskan pembelian yang nantinya akan timbul sikap loyalitas konsumen. Hal ini semata-mata tidak berhenti pada keinginan membeli saja akan tetapi bagaimana membentuk konsumen yang loyal terhadap jenis tawaran makanan yang ditawarkan, sehingga tidak jarang setiap rumah makan memberikan kemudahan pelayanan dan inovasi makanan agar konsumen merasa puas dan loyal atas pelayanan yang diberikan oleh rumah makan. Hal ini didasari oleh penelitian yang dilakukan oleh Murtiawati  & Fataron, (2019) dan Pahlawan, et al., (2019)  yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dari sebuah jasa tidak dapat dikesampingkan, karena dapat meningkatkan keunggulan kompetitif dalam memperoleh kepuasan dari konsumen.

Rumah makan adalah salah satu usaha yang mempunyai peranan penting bagi konsumen karena dapat memenuhi kebutuhan sehari-hari, sehingga keberhasilan rumah makan terletak pada kemampuannya menarik konsumen untuk menjadi konsumen yang loyal. Pemberian layanan prima merupakan kunci keunggulan bersaing bagi setiap rumah makan, sehingga adanya pelayanan prima akan membentuk kepercayaan konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Atas dasar hal tersebut loyalitas menjadi hak mutlak bagi usaha kuliner untuk meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan agar mampu bersaing di era modern saat ini. 

Nurbiyati (2014) berpendapat bahwa di dalam konsep relationship marketing pemasar sangat menekankan pentingnya hubungan baik jangka panjang dengan konsumen, kesadaran tersebut diwujudkan dalam bentuk-bentuk hubungan dan komitmen yang menyeluruh. Relationship marketing dapat dipandang sebagai koreksi yang cukup mendasar atas pemikiran dan praktek pemasaran yang telah ada sebelumnya terutama terhadap praktek pemasaran yang lebih menekankan azas transaksi (one time transaction marketing). Konsep ini dapat juga dianggap lebih maju dibandingkan dengan konsep marketing driven strategy. Jika konsep market bassed transaction menekankan pada bagaimana pemasar dapat menciptakan transaksi berikutnya. Hal ini diterapkan dirumah makan Sri Rejeki dikarenakan rumah makan tersebut berada Rest Area Sragen, sehingga diharapkan konsumen yang melakukan perjalanan, dan kebetulan singgah di rest area selalu mengutamakan untuk berkunjung di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.

Relationship marketing telah berkembang menjadi paradigma baru bagi strategi bisnis dan strategi pemasaran. Relationship marketing mampu memberdayakan kekuatan keinginan konsumen dengan tekanan teknologi informasi untuk memberikan kepuasan pada konsumen (Nurbiyati, 2014). Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan konsumen semakin diprioritaskan. Persaingan yang semakin tinggi dimana banyak perusahaan terlibat dalam pemenuhan kebutuhan keinginan konsumen, menyebabkan konsumen perusahaan harus menempatkan dan berorientasi kepada konsumen sebagai tujuan utama (Tjiptono, 2012). Menurut Kotler (2019), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.

Fenomena yang terjadi di lapangan terkait tingkat loyalitas konsumen dikarenakan di masa pandemi covid-19 ini membuat pengunjung berkurang sehingga tingkat penjualan juga menurun. Hal ini juga dikarenakan dengan adanya kebijakan pemerintah bahwa mengurangi mobilitas masyarakat dan mengutamakan stay at home atau dapat melakukan pekerjaan dari rumah atau work from home. Hal inilah yang membuat pengusaha rumah makan menjadi sepi pengunjung dan omset penjualan menurun drastis. Dengan adanya fenomena tersebut, diharapkan rumah makan berupaya terus meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produknya agar mamppu menciptakan kesan yang baik di mata konsumen, sehingga apabila nanti kondisi sudah memumngkinkan para konsumen tetap memilih Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen sebagai tempat makan ketika melakukan perjalanan.

Kepuasan konsumen merupakan faktor yang sangat penting dan menentukan keberhasilan suatu usaha karena konsumen adalah pengguna dari barang yang dihasilkannya. Jika konsumen merasa puas diharapkan akan dapat menciptakan loyalitas konsumen tersebut. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Mahsyar  & Surapati, (2020), Murtiawati  & Fataron, (2019) Wu (2017), Bontis dan Booker (2017), Puspitasari, (2018) menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Muslima dan Ernawati, (2020) menunjukkan kepuasan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.

Atas dasar fenomena dan kesenjangan hasil penelitian terdahulu (research gap), maka akan diuji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Customer loyalty atau loyalitas konsumen sebagai komitmen secara mendalam dibentuk untuk membeli kembali atau penggunaan kembali barang atau jasa secara konsisten pada masa mendatang, meskipun terdapat pengaruh situasional dan usaha pemasaran lain yang dapat berkompeten untuk menjadikan perilaku perpindahan. 

Loyalitas konsumen sering kali dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh pengusaha, sehingga peran kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas konsumen. Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian, terhadap tingkat layanan yang diberikan oleh Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.  

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Trianah, Pranitasari , Marichs, (2017), Zulkarnain  & Ramdansyah, (2018), Muslima dan Ernawati, (2020) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Murtiawati  & Fataron, (2019) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.

Atas dasar fenomena dan kesenjangan hasi penelitian terdahulu (research gap), maka akan diuji pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Menurut Tjiptono (2017) kualitas didefinisikan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa dapat berguna dengan baik dan dapat dikerjakan dengan baik memikiki mutu yang bernilai harganya. Pelayanan yang baik juga mendukung kualitas atau mutu dari rumah makan itu sendiri, sehingga baiknya pelayanan berdampak pada tinggi rendahnya tingkat kepuasan konsumen.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Pahlawan, et al., (2019), Murtiawati  & Fataron, (2019), Zulkarnain  & Ramdansyah, (2018)  menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, sedangkan penelitian Mahsyar  & Surapati, (2020), Muslima dan Ernawati, (2020) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh tidak signifikan terhadap loyalitas.

Berdasarkan pengamatan awal pada Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen ditemukan fenomena bisnis yaitu semakin tajamnya persaingan di bidang rumah makan dan mempertinggi loyalitas konsumen karena ada persaingan yang terjadi antar rumah makan. Setiap rumah makan juga berupaya untuk menciptakan inovasi dan strategi, sehingga pihak manajemen juga diharapkan selalu mengikuti perkembangan selera konsumen. Upaya peningkatan perbaikan perlu dilakukan pada Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen tentang kualitas produk harus terus dijaga, kualitas pelayanan perlu dioptimalkan, lokasi yang selalu diunggulkan dan kepuasan konsumen yang selalu diutamakan.

Berdasarkan dari fenomena dan pemikiran-pemikiran di atas, maka akan dilakukan penelitian mengenai “Peran Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen (Riset pada Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen)”.

METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang datang di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen yang berkunjung pada bulan Oktober 2021 sejumlah 950 konsumen. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 10% dari populasi yaitu sebesar 95 konsumen, dengan teknik random sampling. Teknik analisis menggunaan SPSS dengan analisis regresi linier berganda dan analisis jalur.
HASIL PENELITIAN

Tabel 1. Hasil Regresi Persamaan Pertama
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Tabel 2. Hasil Regresi Persamaan Kedua
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Tabel 3. Hasil Uji F
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Tabel 4. Koefisien Determinan Persamaan 1
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Tabel 5. Koefisien Determinan Persamaan 2
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Tabel 6.  Koefisien Korelasi
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Model Hasil Analisis:
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PEMBAHASAN

1. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
Analisis jalur menunjukkan bahwa penggunaan variabel intervening kepuasan konsumen dalam rangka peningkatan loyalitas, untuk variabel kualitas produk adalah tidak efektif, karena pengaruh langsung menghasilkan pengaruh yang yang lebih besar. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen sebaiknya memperhatikan faktor-faktor dalam meningkatkan kualitas produk di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian Pahlawan, et al., (2019), Murtiawati  & Fataron, (2019), Zulkarnain  & Ramdansyah, (2018) yang menunjukkan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Upaya untuk meningkatkan kualitas produk dapat dilakukan dengan meningkatkan indikator tertinggi pada hasil penelitian ini yaitu indikatr nomer 3,2 dan 5 seperti di bawah ini:

a. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu mengutamakan kemanaan produk dan lingkungannya.

b. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen mempunyai variasi jenis menu makanan yang lengkap..

c. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen memiliki harga yang menarik dan sesuai.

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan konsumen
Penggunaan variabel intervening kepuasan konsumen dalam rangka peningkatan loyalitas, untuk variabel kualitas pelayanan adalah tidak efektif, karena pengaruh tidak langsung menghasilkan pengaruh yang lebih kecil dari pada pengaruh langsung. Hal ini berarti, untuk meningkatkan loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen sebaiknya memperhatikan variabel kualitas pelayanan dan memperhatikan faktor-faktor yang menimbulkan tingginya kualitas pelayanan di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian Trianah, Pranitasari, Marichs, (2017), Zulkarnain  & Ramdansyah, (2018), Muslima dan Ernawati, (2020) yang menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Upaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan adalah meningkatkan indikator tertinggi pada hasil penelitian ini yaitu indikatr nomer 5,2 dan 3 seperti di bawah ini:
a. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu memberikan empati (Emphaty) atau perhatian kepada semua konsumen.

b. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu memberikan keandalan (Reliability) atau ketelitian  dalam pelayanan.

c. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu mempunyai ketanggapan (Responsive) yang baik atas keperluan konsumen
Kesimpulan

1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.

3. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas Konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.

4. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.

5. Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.

6. Hasil uji F menunjukkan secara bersama-sama bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen.
7. Hasil nilai R2 total sebesar 0,636 dapat diartikan variasi loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen dijelaskan oleh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening sebesar 63,6% dan sisanya 36,4% dijelaskan variabel lain diluar model penelitian yaitu iklim organisasi, pengawasan, dan sebagainya.

8. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa pengaruh langsung produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas lebih besar dari pengaruh tidak langsung, sehingga untuk meningkatkan loyalitas lebih efektif melalui jalur langsung
Saran
1. Kualitas Produk merupakan variabel yang paling dominan mempengaruhi loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen untuk lebih meningkatkan kualitas produk seperti  :
a. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu mengutamakan kemanaan produk dan lingkungannya, misalnya menjaga kebersihan produk-produk makanan yang dijual.
b. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen mempunyai variasi jenis menu makanan yang lengkap, misalnya banyak menambah menu makanan dengan berbagai rasa.
c. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen memiliki harga yang menarik dan sesuai, misalnya harga mudah terjangkau oleh konsumen dan sesuai dengan jenis makanan yang dijual.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen di Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen untuk lebih meningkatkan kualitas pelayanan seperti :
a. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu memberikan empati (Emphaty) atau perhatian kepada semua konsumen, misalnya semua konsumen yang datang dilayani dengan ramah dan tanpa membeda-bedakan konsumen.
b. Rumah Makan Sri Rejeki Rest Area Sragen selalu memberikan keandalan (Reliability) atau ketelitian  dalam pelayanan, misalnya menjaga kualitas dalam memberikan pelayanan misalnya cepat dan tepat.
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