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MOTTO 

 

 

      مَا خَرَجَ رَجُلٌ مِنْ بيَْتهِِ يطَْلبُُ عِلْمًا إلِاَّ سَهَّلَ اللهُ لهَُ طَرِيْقاً إلِىَ الجَنَّةِ 

 

“Seseorang yang keluar dari rumahnya untuk menuntut ilmu niscaya 

akan Allah mudahkan baginya jalan menuju surga” (Shahih Al-Jami)                                                                 

“Rahasia terbesar dalam hidup adalah melewati hari ini dengan penuh 

makna tentang cinta, ilmu dan iman. Karena dengan cinta hidup menjadi 

indah, dengan ilmu hidup menjadi mudah dan dengan iman hidup 

menjadi terarah” 
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RINGKASAN 

 

Analisis Pelayanan Prima Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Pada 

Warung Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari Jember; Fristarika 

Arum Purwandari; 100810201020; 2014; 120 Halaman; Jurusan Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Jember. 

 

Pelaksanaan kegiatan penyediaan jasa bagi pelanggannya, Warung Lesehan 

Bambu Kuning di Kecamatan Bangsalsari dihadapkan pada beberapa masalah yang 

berkaitan dengan aktifitas penyampaian jasa. Masalah yang terjadi berkaitan dengan 

adanya ketidakpuasan pelanggan dalam penerapan kualitas layanan prima (service 

excellence) yang belum terlaksana dengan optimal seperti : jumlah personel yang 

kurang memadai saat ramai pengunjung sehingga pelayanan kurang cepat. Agar 

loyalitas pelanggan selalu terjaga Warung Lesehan Bambu Kuning di Kecamatan 

Bangsalsari harus dapat mengidentifikasi masalah yang ada, disertai kemampuan 

dalam mencari solusi terbaik untuk mengatasi berbagai kendala tersebut. Apabila 

permasalahan yang terkait dengan kinerja pelayanan tidak segera diatasi maka hal 

tersebut akan membawa dampak seperti beralihnya pelanggan pada pesaing, 

menurunnya jumlah pelanggan, terganggunya aktifitas operasional perusahaan dan 

menurunnya citra perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh langsung dan tidak langsung pelayanan prima terhadap kepuasan dan 

loyalitas pelanggan pada Warung Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari 

Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Warung Lesehan 

Bambu Kuning di Kecamatan Bangsalsari. Metode pengambilan sampel dalam 

penelitian ini adalah pengambilan sampel secara purposive sampling yaitu 

pengambilan sampel melalui pengunjung yang benar-benar menjadi pelanggan 

dengan frekuensi kedatangan minimal tiga kali sebanyak 80 sampel. Alat analisis 

yang digunakan adalah analisis jalur. Variabel pelayanan prima yang digunakan 

adalah kemampuan, sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung jawab. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan didepan, 

maka kesimpulan didalam penelitian ini adalah sebagai berikut: a). variabel 

pelayanan prima yaitu kemampuan berpengaruhositif signifikan terhadap kepuasan. 

b).variabel pelayanan prima yaitu sikap berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan. c).variabel pelayanan prima yaitu penampilan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan. d).variabel pelayanan prima yaitu perhatian 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. e).variabel pelayanan prima yaitu 

tindakan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. Berpengaruhnya 

pelayanan prima berupa tindakan karyawan mengindikasikan bahwa tindakan yang 
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ada pada diri karyawan Warung Lesehan Bambu Kuning di Kecamatan Bangsalsari 

Jember akan membentuk perilaku dalam bertindak sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan. f)variabel pelayanan prima yaitu tanggungjawab berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan. Signifikannya tanggungjawab terhadap kepuasan 

Warung Lesehan Bambu Kuning di Kecamatan Bangsalsari Jember dikarenakan 

karyawan mengkonfirmasi ulang menu sebelum dimasak, mengganti menu yang tidak 

sesuai dan keamanan dan halalnya makanan. g).variabel pelayanan prima yaitu 

kemampuan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi kemampuan yang dimiliki karyawan dalam 

melayani konsumen, maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat.h).variabel 

pelayanan prima yaitu sikap berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. i). variabel pelayanan prima yaitu penampilan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. j).variabel pelayanan prima yaitu perhatian 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. k).variabel pelayanan 

prima yaitu tindakan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal 

ini mengindikasikan bahwa semakin baik tindakan yang dimiliki karyawan dalam 

melayani konsumen, maka loyalitas pelanggan pun akan meningkat. l). variabel 

pelayanan prima yaitu tanggungjawab berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan. m). kepuasan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini mengindikasikan bahwa konsumen  tidak mengeluh atau memberikan saran, 

berminat melakukan pembelian ulang dan kepuasan terhadap keseluruhan pelayanan 

yang diberikan, sehingga memiliki memiliki loyalitas, melakukan pembelian secara 

teratur, merekomendasikan kepada orang lain dan tidak melakukan pertimbangan 

dalam melakukan pembelian ulang makanan. 
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SUMMARY 

 

Analysis Of Fundamental And Investment Opportunity Set (Ios) Dividend 

Payout Ratio (Dpr) Automotive Company In Indonesia Stock Exchange; 
Fristarika Arum Purwandari; 100810201020; 2014; Page 120; Department of 

Management Faculty of Economics Jember University. 

 

 

The implementation of the provision of services for its customers, in Warung 

Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari Jember faced with several issues 

related to service delivery activities. The problems were related to customer 

dissatisfaction in the application of quality of services (service excellence) are not yet 

done with the optimal such as inadequate number of personnel when service is less 

crowded so fast. So that customer loyalty is always awake Yellow Bamboo Lesehan 

point in the District Bangsalsari must be able to identify problems that exist, with the 

ability to find the best solution to overcome the obstacles. If the problems associated 

with the performance of services is not addressed then it will have an impact on 

competitors such as the shift of customers, decreasing the number of customers, 

disruption of the operational activities of the company and reduced the company's 

image.  

This research was conducted with the objective of identifying and analyzing 

the direct and indirect influence of excellent service to the customer's satisfaction and 

loyalty in Warung Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari Jember. The 

population in this study is the whole point customers in the District Lesehan Yellow 

Bamboo Bangsalsari. The sampling method in this study is sampling purposive 

sampling through the sampling of visitors who actually become customers with a 

frequency of at least three times as much as the arrival of 80 samples. The analysis 

tool is used path analysis. Variables used excellent service is the ability, attitude, 

appearance, attention, action and responsibility.  

Based on the research and discussion that has been outlined in front, then the 

conclusions in this study are as follows: a). excellent service variable is the ability of 

significant positive effect on satisfaction. b). variables excellent service attitude is 

significant positive effect on satisfaction. c). variables excellent service that looks 

significant positive effect on satisfaction. d). variables excellent service that is 

attentive significant positive effect on satisfaction. e). variables excellent service that 

measures significant positive effect on satisfaction. Influential excellent service in the 

form of employee actions indicate that there is action on the employee in Warung 

Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari Jember will shape the behavior of 

the act so as to increase satisfaction. f) excellent service variable is the responsibility 

of significant positive effect on satisfaction. Significant responsibility to the 

satisfaction in Warung Lesehan Bambu Kuning Di Kecamatan Bangsalsari Jember 
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because employees reconfirm before cooking menu, replace menu that does not 

conform and safety and halal food. g). variables excellent service is the ability of a 

significant positive effect on customer loyalty. This indicates that the higher the 

ability of the employees in serving customers, the customer loyalty will meningkat.h). 

Variables excellent service attitude is a significant positive effect on customer 

loyalty. i). excellent service variables, namely the appearance of a significant positive 

effect on customer loyalty. j). variables excellent service that is attentive significant 

positive effect on customer loyalty. k). variables excellent service that measures 

significant positive effect on customer loyalty. This indicates that the better the 

actions that employees in serving customers, it will increase customer loyalty. l). 

excellent service is the responsibility of the variables significant positive effect on 

satisfaction. m). satisfaction significant positive effect on customer loyalty. This 

indicates that consumers do not complain or give suggestions, interest and re-

purchase satisfaction with the overall service provided, so it has to have loyalty, make 

a purchase on a regular basis, recommend to others and do not re-consideration in the 

purchase of food. 
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