ABSTRACT

The growth of the national economy, one driven by the emergence of small and
medium entrepreneurs and micro enterprises in the national economy. One of the
principal business of SMES which are the street vendor , who is engaged in the
business of food stalls. Street vendors that become the focus in this study is the
food stalls "Angkringan Koboi". The focus in this study is about the influence of
the quality of service of consumer, satisfaction consumer loyalty and increase.

This research was conducted on the area packed Angkringan Koboi
Bandung, with a population not limited, and made a total of 160 samples of
consumer as respondents. Samples were taken using a non probability sampling
methods, sampling pusposive method. Results of questionnaire Data was tested
with test validity, the test correlation product moment criteria r count > r table,
and test security using the cronbach's test alpha alpha value criteria > 0.60. Data
analysts use regression analysis with the model path.

Results of the study showed that the quality of service to increase
consumer satisfaction of 0,574 (57.4 %), and to increase consumer loyalty of 0.30
(30%), while the consumer satisfaction, consumer loyalty to 0.24 (24%). It means
that the quality of services, the direct effect of increased consumer loyalty, and
also influence on consumer loyalty, through the mediation of consumer
satisfaction.
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ABSTRAK

Pertumbuhan perekonomian nasional salah satunya dipicu oleh
kemunculan para pengusaha kecil menengah dan usaha mikro. Salah satu pelaku
UKM diantaranya para pedagang kaki lima (PKL) yang bergerak dalam bidang
usaha warung makan atau kuliner. Pedagang kaki lima yang menjadi fokus dalam
penelitian ini adalah warung makan “Angkringan Koboi”. Penelitian dalam hal ini
adalah mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen dan
peningkatan loyalitas konsumen.

Penelitian ini dilakukan di area makan angkringan koboi Bandung,
dengan jumlah populasi tidak terbatas, dan yang dijadikan sampel sebanyak 160
konsumen sebagai responden. Sampel diambil dengan menggunakan non
probability sampling, dengan metode pusposive sampling. Data hasil kuisioner
diuji dengan uji validitas, yaitu uji korelasi product moment dengan kriteria r
hitung > r tabel, dan uji reliablitas dengan menggunakan uji cronbach’s alpha
dengan kriteria nilai alpha > 0.60. Analis data menggunakan analisis regresi
dengan model path.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap peningkatan kepuasan konsumen sebesar 0,574 (57,4%), dan
berpengaruh terhadap peningkatan loyalitas konsumen sebesar 0,30 (30%),
sedangkan kepuasan konsumen, berpengaruh terhadap loyalitas konsumen sebesar
0,24 (24%). Itu artinya bahwa kualitas pelayanan, berpengaruh langsung terhadap
peningkatan loyalitas konsumen, dan juga berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen, melalui mediasi kepuasan konsumen.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen
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