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ABSTRAKSI

Penelitian ini menganalisa sejauh mana atribut-atribut kepuasan seperti,
Attributes related to the product, Attributes related to service, Attributes related
to purchase dalam mempengaruhi loyalitas konsumen, khususnya pelanggan
Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta. Warung Pecel Lele Lela merupakan
warung makan yang menawarkan berbagai menu olahan lele dengan sistem
franchise pertama di Indonesia. Untuk itu, pengembangan bisnis di dunia
makanan ini harus sejalan dengan langkah atribut-atribut kepuasan yang dapat
mendukung usaha tersebut. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
pengaruh Attributes related to the product, Attributes related to service, Attributes
related to purchase terhadap loyalitas konsumen.

Obyek dalam penelitian ini adalah Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta.
Teknik yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan purposive random
sampling dan diuji dengan menggunakan regresiglinear, berganda dapat
disimpulkan bahwa secara parsial variabel yang memiliKiypengaruh terhadap
loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela™di, Yogyakarta” adalah variabel
attributes related to the product (X1) dangattributesiselated to purchase (X3).
Sedangkan variabel attributes related togervice tidak memtliki pengaruh terhadap
loyalitas konsumen Warung Pecel, Cele Lela di\Yogyakarta. Namun secara
simultan atribut-atribut kepuasan fmempengaruhi/ loyalitas konsumen Warung
Pecel Lele Lela di Yogyakarta.

Kata kunci: Attributes related, to“the product, Attributes related to service,
Attributes,related topurchase, loyalitas konsumen.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam perkembangan dunia saat ini, khususnya dunia bisnis yang berkembang
semakin pesat. Maka diperlukan keahlian dalam mengelola suatu bisnis. Dalam
mengelola sebuah bisnis, hal yang perlu diperhatikan adalah bagaimana
memasarkan produk tersebut. Pemasaran merupakan salah satu kegiatan utama
yang harus dilakukan pebisnis dalam upaya memperolelgkeuntungan, tetapi
sebagai seorang pebisnis, suatu keuntungangadalah nilal tambah ketika berhasil
memberikan kepuasan kepada konsumen dari produk dan jasa yang telah
ditawarkan kepada konsumen tersebut.

Dengan banyaknya bisnis-bisnis yang™ sejenis pasti akan mengakibatkan
persaingan yang ketat dalam™“memasarkan hasil produksinya. Bentuk-bentuk
persaingan yang dapat dilibat4dalah dari mulai menu yang ditawarkan, tarif
harga, kualitasspelayanan, dan sebagainya.

Kemudian,langkah yang harus dilakukan oleh pebisnis untuk menanggapi hal-
hal tersebut adalah dengan mencari cara untuk meraih perhatian konsumen, salah
satunya dengan merebut simpati dan ketertarikan konsumen dengan cara
mengoptimalkan atribut-atribut kepuasan konsumen seperti, memberikan dan
menawarkan produk yang terbaik kepada konsumen, dalam artian produk yang
ditawarkan inovatif sehingga konsumen tidak jenuh dengan produk tersebut.
Selain itu tersedianya berbagai pilihan menu makanan akan memudahkan

konsumen memilih sesuai selera dan keinginannya, di sisi lain perusahaan



memberikan pelayanan yang baik serta meningkatkan fasilitas-fasilitas yang
ditawarkan, agar mampu merebut hati konsumen dari pihak pesaing.

Warung Pecel Lele Lela ini terletak di Jalan Affandi 6B seputaran Gejayan.
Jika dilihat dari lokasinya Warung Pecel Lele Lela ini terletak di wilayah yang
strategis karena terletak di pusat keramaian. Bisnis ini bergerak di bidang
makanan atau kuliner. Menu yang ditawarkan juga cukup beragam, selain menu
lele goreng original juga tersedia menu lele goreng tepung, lele saos padang, ayam
bakar madu, ayam saos padang, dan masih ada menu lain."Pengembangan bisnis
di dunia makanan ini harus sejalan dengan langkah atfibut=atribut kepuasan yang
dapat mendukung usaha tersebut. Dalamamusaha “meraih konsumen, sebagai
pebisnis diharapkan dapat mengetahuly, apa yang, dibutuhkan konsumen dan
menganalisa sejauh mana atribut-atribut kepuasan Seperti Attributes related to the
product, Attributes related 1ty service,” Attributes related to purchase
mempengaruhi loyalitas konsumen.

Atribut-atribut darikepudsan konsumen secara universal menurut Dutka

(1994:41) adalah:

“(1) Attributes related to the product (atribut yang berhubungan dengan produk)
meliputi: (a) value-price relationship, merupakan faktor sentral dalam
menentukan kepuasan konsumen, apabila nilai yang diperoleh konsumen melebihi
apa yang dibayar, maka suatu dasar penting dari kepuasan konsumen telah
tercipta; (b) product quality, merupakan penilaian dari mutu suatu produk; (c)
product benefit, merupakan manfaat yang dapat diperoleh konsumen dalam
menggunakan suatu produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dan kemudian

dapat dijadikan dasar positioning yang membedakan perusahaan tersebut dengan



perusahaan lainnya; (d) product features, merupakan ciri-ciri tertentu yang
dimiliki oleh suatu produk sehingga berbeda dengan produk yang ditawarkan
pesaing; (e) product design, merupakan proses untuk merancang gaya dan fungsi
produk yang menarik dan bermanfaat; (f) product reliability and consistency
,merupakan keakuratan dan keterandalan produk yang dihasilkan oleh suatu
perusahaan dalam jangka waktu tertentu dan menunjukkan pengiriman produk
pada suatu tingkat kinerja khusus; (g) Range of product or service, merupakan
macam dari produk/jasa layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.

(2) Attributes related to service (atribut yang berhubunganydengan pelayanan)
meliputi: (a) guarantee or warranty, merupakan jaminan yang diberikan oleh
suatu perusahaan terhadap produk yangadapat dikembalikan bila kinerja produk
tersebut tidak memuaskan; (b) delivery, merupakan kecepatan dan ketepatan dari
proses pengiriman produk, damy'jasa yang diberikan perusahaan terhadap
konsumennya; (c) camplaint handling,”merupakan penanganan terhadap keluhan
yang dilakukan oleh konsumendterhadap perusahaan; (d) resolution of problem,
merupakan kemampuan perusahaan dengan serius dan memecahkan masalah yang
dihadapitolefykonsumen.

(3) Attributes related to purchase (atribut yang berhubungan dengan pembelian),
meliputi: (a) courtesy, merupakan kesopanan, perhatian, pertimbangan,
keramahan yang dilakukan karyawan dalam melayani konsumennya; (b)
communication, merupakan proses penyampaian informasi yang dilakukan oleh
karyawan perusahaan kepada konsumennya; (c) ease or convenience acquisition,
merupakan kemudahan untuk mendapatkan pengetahuan tentang produk dari

perusahaan; (d) company reputation, adalah reputasi yang dimiliki perusahaan



dapat mempengaruhi pandangan konsumen terhadap perusahaan tersebut yang
akan mengurangi ketidakpastian dan resiko dalam keputusan pembelian; (e)
company competence, adalah kemampuan suatu perusahaan untuk mewujudkan
permintaan yang diajukan oleh konsumen dalam memberikan pelayanan”.

Dengan adanya atribut-atribut yang mendukung tercapainya tujuan utama
sebagai pebisnis adalah memuaskan kebutuhan konsumen. Pada dasarnya
kepuasan konsumen adalah langkah awal mengambil simpati konsumen dari
pesaing dan langkah berikutnya adalah mempertahankan “konsumen agar tetap

loyal (setia).

1.2 Rumusan Masalah

Dengan meningkatnya jumlah penduduktaslifmaupun pendatang. Khususnya
di kota Yogyakarta bisnis #warungimakan tidak akan ada habisnya malah semakin
berkembang. Bisnisd@i bidang makanan akan terus berkembang sehingga banyak
bisnis sejenis yang menjadi pésaing kuat. Kondisi tersebut yang menjadikan
sebuah bisnismmakanan harus mempunyai suatu nilai tambah untuk menarik
simpati ‘konsumen. /Maka sebagai peneliti, dapat merumuskan masalah yang
mempengaruhi keberadaan bisnis makanan khususnya warung lesehan. Secara
rinci penelitian ini diharapkan dapat menjawab permasalahan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengaruh Attributes related to the product (atribut yang

berhubungan dengan produk) terhadap loyalitas konsumen?
2. Bagaimana pengaruh Attributes related to service (atribut yang

berhubungan dengan pelayanan) terhadap loyalitas konsumen?



3. Bagaimana pengaruh Attributes related to purchase (atribut yang
berhubungan dengan pembelian) terhadap loyalitas konsumen?
4. Bagaimana pengaruh Atribut-Atribut Kepuasan secara simultan terhadap

loyalitas konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pengaruh Attributes related to the product (atribut yang
berhubungan dengan produk) terhadap loyalitas konsumen.

2. Untuk mengetahui pengaruh Attributes related te servige (atribut yang
berhubungan dengan pelayanan) tecrhadap loyalitasikkonsumen.

3. Untuk mengetahui pengaruh Attributes related to purchase (atribut yang
berhubungan dengan pembelian) terhadap’loyalitas konsumen.

4. Untuk mengetahui gengarul Atribut-Atribut Kepuasan secara simultan

terhadap loyalitas konsumen.

1.4 Batagan Masalah

Agarimasalah’ yang diteliti tidak terlalu meluas dan hasil yang lebih baik,
maka peneliti memberikan batasan masalah yang menyangkut responden yang
menjadi penelitian dengan beberapa batasan sebagai berikut:
1. Tempat

Penelitian dilakukan di Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta.
2. Responden

Responden penelitian ini adalah orang-orang yang pernah makan denagn

intensitas kunjungan minimal 2 kali di Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta



3. Profil Responden
Responden akan mewakili populasi dan dibedakan sesuai dengan jenis
kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan dan tingkat pendapatan.Variabel yang
digunakan dalam penelitian adalah Atribut-Atribut Kepuasan (Attributes
related to the product, Attributes related to service, Attributes related to
purchase) dan loyalitas konsumen.
a. Attributes related to the product (atribut yang berhubungan dengan produk)
meliputi:
Value-price relationship (nilai suatu hubungan) merupakanafaktor sentral dalam
menentukan kepuasan konsumen, apabila nilaigyang diperaleh konsumen melebihi
apa yang dibayar, maka suatu dasaripenting dari kepuasan konsumen telah
tercipta. Warung Pecel Lele Lela menawarkan produk dengan bahan baku
makanan dengan kualitas baik dengan harga‘yang masih dapat dijangkau.
Product quality (kualitas produk), merupakan penilaian dari mutu suatu produk.
Ketika menjalankan bisnisydi bidang makanan. Satu hal perlu diperhatikan yaitu
kualitas gmakaman.WWarung Pecel Lele Lela menyediakan makanan yang
mempunyai “kualitas' baik. Dalam arti bahan baku yang disajikan dihadapan
konsumen adalah sesuatu yang segar atau fresh.
Product features (ciri produk) merupakan ciri-ciri tertentu yang dimiliki oleh
suatu produk sehingga berbeda dengan produk yang ditawarkan pesaing. Warung
Pecel Lele Lela menawarkan menu-menu makanan. Menu yang disajikan di Pecel
Lele Lela sangat beragam, mengangkat pecel lele sebagai menu makanan restoran
berkelas dengan mengkreasikannya menjadi berbagai variasi menu pilihan olahan

lele. Misalnya seperti lele goreng tepung, lele saus padang, lele fillet lada hitam,



lele fillet goreng tepung, lele fillet kuah tom yam, serta lele original yang biasa
disajikan para pedagang kaki lima.

Range of product or service (tingkatan dari produk atau jasa) merupakan macam
dari produk/jasa layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Warung Pecel Lele
Lela menawarkan berbagai alternatif pilihan menu yang menarik sesuai selera

konsumen.

b. Attributes related to service (atribut yang berhubungan dengan jasa) meliputi :
Guarantee or warranty (jaminan dan garansi) merupakan jaminan yang diberikan
oleh suatu perusahaan terhadap produk yamgpdapatidikembalikan bila kinerja
produk tersebut tidak memuaskan®\Warung Pecel Lele Lela menjamin
karyawannya dapat melaksanakan tugasnyajdengan baik sehingga konsumen
merasa puas atas pelayananiyang-diberikan.

Delivery, merupakanskecepatan‘dan ketepatan dari proses pengiriman produk dan
jasa yang diberikan perusahaanfterhadap konsumennya. Warung Lele Lela juga
menyediakangasa delivery untuk melayani konsumennya.

Complaint handling (penanganan keluhan) merupakan penanganan terhadap
keluhan yang dilakukan oleh konsumen terhadap perusahaan. Ketika konsumen
mengeluh tentang cita rasa, kualitas makanan, pelayanan Warung Pecel Lele Lela
sangat terbuka menerima keluhan-keluhan tersebut.

Resolution of problem (kemampuan memecahkan masalah) merupakan
kemampuan perusahaan dengan serius dan memecahkan masalah yang dihadapi

olen konsumen. Warung Pecel Lele Lela mempunyai kemampuan untuk



menyelesaikan masalah, sebenarnya kemampuan ini merupakan tindak lanjut dari

penanganan keluhan-keluhan konsumen.

c. Attributes related to purchase (Atribut yang berhubungan dengan pembelian)
meliputi :

Courtesy (kesopanan) merupakan kesopanan, perhatian, pertimbangan, keramahan
yang dilakukan karyawan dalam melayani konsumennya. Kesopanan mempunyai
arti yang cukup luas meliputi kesopanan dalam berpakaian, melayani,
memperlakukan konsumen, disini Warung Pece| Lele“kela“melayani dengan baik
dari mulai konsumen datang sampai konsumemgpergi.

Communication (komunikasi) merupakan proses \penyampaian informasi yang
dilakukan oleh karyawan perusahaan kepadadkonsumennya. Para karyawan
Warung Pecel Lele Lela hempunyai cara komunikasi yang baik yaitu dengan
keramahan, kesabaran, melayaniykonsumen yang tentu mempunyai karakteristik
yang berbeda-beda. Untukiitu cara untuk meraih simpatik konsumen akan produk
yang ditawarkan adalah dengan berkomunikasi dengan baik.

Company, reputation (reputasi perusahaan) adalah reputasi yang dimiliki
perusahaan dapat mempengaruhi pandangan konsumen terhadap perusahaan
tersebut yang akan mengurangi ketidakpastian dan resiko dalam keputusan
pembelian. Warung Pecel Lele Lela mempunyai reputasi yang cukup baik di mata

konsumen.



d. Loyalitas

Variabel dependen sering disebut dengan variabel terikat yaitu variabel
yang dipengaruhi atau menjadi akibat karena adanya variabel independen.

Secara harfiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai
suatu kesetiaan. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari
kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan
kepuasaan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan
konsep loyalitas konsumen lebih menekankan kepada peérilaku pembeliannya.
Loyalitas pelanggan meruapakan sebuah sikap yang ‘menjadi, dorongan perilaku
untuk melakukan pembelian produk/jasa dasigsuatu perusahaan yang menyertakan
aspek perasaan di dalamnya, khususnya yang ‘membeli secara teratur dan
berulang-ulang dengan konsistensi yang tinggipnamun tidak hanya membeli ulang
suatu barang dan jasa, tetapi jugaymempunyai komitmen dan sikap yang positif
terhadap perusahaangyang menawarkan produk/jasa tersebut. Untuk itu Warung
Pecel Lele Lela banyak®menerapkan konsep pemasaran yang baik mulai dari
kualitas Attriputes related to the product, Attributes related to service, Attributes
related to,pukchase dipertahankan secara prima untuk menjaga konsumennya agar

tetap loyal (setia).

1.5 Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Penulis dapat melihat pengimplementasian teori-teori atribut-atribut

kepuasan yang mempengaruhi loyalitas (kesetiaan) konsumen, selain itu



10

dapat mengaplikasikan teori yang diterima di bangku kuliah ke lapangan
bisnis.
. Bagi Pelaku bisnis

Untuk membantu para pelaku bisnis makanan khususnya warung
makan untuk mengidentifikasi kebutuhan akan pengaruh atribut yang
berhubungan dengan Attributes related to the product (atribut yang

berhubungan dengan produk), Attributes related to service (atribut yang

berhubungan dengan pelayanan), Attributes related to purchase (atribut

yang berhubungan dengan ppembelian) ainya loyalitas

(kesetiaan) konsumen.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan penelitian dan analisis data yang dilakukan terhadap 100 orang
responden, tentang pengaruh atribut-atribut kepuasan terhadap loyalitas konsumen
Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta, maka penulistdapat menarik beberapa
kesimpulan sebagai berikut:
1. Berdasarkan hasil analisis profil responden dapat disimpulkan sebagai berikut:
a. Mayoritas dalam penelitiaf'ini adalaRyreponden yang berjenis kelamin
laki-laki yaitu sebesar 52%.
b. Mayoritas responden,dalamperelitian ini mempunyai usia antara 20
sampai dengan 30 tahun yaitu sebesar 44%.
c. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah mereka yang
berpendidikan SMA ditunjukan dengan prosentase sebesar 64%.
di, Mayoritas responden berstatus mahasiswa atau pelajar yang
ditunjukan dengan prosentase sebesar 61%.
e. Mayoritas responden memiliki pendapatan kurang dari Rp 1.000.000,-

dalam satu bulan sebesar 42%.

54
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2. Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan analisis linear berganda
dapat disimpulkan sebagai berikut:

a. Koefisien regresi attributes related to the product sebesar 0,648
menyatakan bahwa setiap peningkatan attributes related to the product
(X1) akan mempengaruhi loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela
sebesar 0,648. Oleh karena hasil regresi X1 positif (+), dengan kata lain
jika Attributes related to the product (X1) ditingkatkan maka loyalitas
konsumen akan meningkat. Jika dilihat ‘dariggt hitung untuk variabel
attributes related to the product adalah 4,094 dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000. Karena nilai t hittng lebih esar dari t tabel (4,094>1,66088)
atau probabilitas signifikansi sebesar,0,000 jauh lebih kecil dari 0,05 atau
(0,000 < 0,05) yang menunjukan~bahwa hipotesis H1 diterima dan Ho
ditolak, berasti attributes related to the product mempunyai pengaruh
terhadap loyalitaskensumen Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta.

b. Koefisién regresi attributes related to service sebesar 0,201 menyatakan
bahwa"ssetiap peningkatan attributes related to service (X2) akan
mempengaruhi loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela sebesar 0,201.
Oleh karena hasil regresi X2 positif (+), maka memiliki hubungan yang
signifikan terhadap Y. Dengan kata lain jika Attributes related to the
service (X2) ditingkatkan maka loyalitas konsumen akan meningkat. Jika
dilihat dari t hitung untuk variabel attributes related service adalah 1,462

dengan tingkat signifikansi sebesar 0.147. Karena nilai t hitung lebih kecil
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dari t tabel (1,462 <1,66088) atau probabilitas signifikansi 0,147 lebih
besar dari 0,05 atau (0,147 < 0,05). Hal ini menunjukan hipotesis H2
ditolak dan Ho diterima berarti attributes related to service tidak
berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela di
Yogyakarta

Koefisien regresi attributes related to purchase sebesar 0,310 menyatakan
bahwa setiap peningkatan attributes related o purchase (X3) akan
mempengaruhi loyalitas konsumen Warung'Recel Lele Lela sebesar 0,310.
Oleh karena hasil regresi X3 positif (+),“maka memiliki hubungan yang
signifikan terhadap Y. Dengan kata laintDengan kata lain jika Attributes
related to purchase (X3) ditingkatkan®maka loyalitas konsumen akan
meningkat. Jika dilihat™dari t hitung untuk variabel attributes related to
purchase, tingkat signifikanst sebesar 0.043. Karena nilai t hitung lebih
kecil dari t tabel™(2,047 >1,66088) atau probabilitas signifikansi sebesar
0,043s1ebih kecil dari 0,05 atau (0,043 < 0,05) yang menunjukan bahwa
hipotesis*H3/diterima dan Ho ditolak, berarti attributes related to purchase
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela
di Yogyakarta.

Variabel-variabel dalam penelitian yang memiliki pengaruh terhadap
loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta adalah variabel
attributes related to the product (X1) dan attributes related to purchase

(X3). Sedangkan variabel attributes related to service (X2) tidak memiliki
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pengaruh terhadap loyalitas konsumen Warung Pecel Lele Lela di
Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis Uji F-test yang telah dilakukan
diketahui bahwa nilai F hitung menunjukan nilai sebesar 15,115
(signifikansi F=0,000), sedangkan F tabel diperoleh nilai sebesar 2,70 jadi
nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel (15,115>2,70) atau signifikansi
F= 0,000 jauh lebih kecil dari 0,05 atau (0,000 < 0,05). Hal ini berarti
variabel independen (attributes related to the product, attributes related to
service, attributes related to purchase),Wysecara simultan dapat
mempengaruhi variabel dependen (loyalitas, kensumen). Sehingga dapat

disimpulkan bahwa H4 diterim@a dan Ho ditolak.

5.2 Saran

Dari hasil kesimpulan diatas, adapun beberapa saran dan masukan yang dapat
diajukan penulis terhadap “Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta guna untuk
perkembangan kéarah yang lebih baik diantaranya:

a. Untuk, dapat /mempertahankan konsumen dan meningkatkan loyalitas
konsumen Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta di tengah persaingan bisnis
sejenis yang semakin bersaing ketat, maka hal yang perlu diperhatikan untuk
memenangkan konsumen adalah dengan terus berinovasi dengan produk yang
ditawarkan dan tetap meletakkan keinginan konsumen sebagai salah satu
prioritas bisnis. Selain itu harga yang dipatok haruslah sesuai atau sebanding

dengan kualitas yang ditawarkan dari produk itu sendiri dengan harapan
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konsumen akan merasa puas terhadap sesuatu yang ditawarkan, kepuasan
konsumen bagi perusahaan merupakan langkah awal yang baik kemudian ke
tingkat yang lebih jauh konsumen akan melakukan pembelian ulang sehingga
kesetiaan konsumen akan tercipta.

. Kesan konsumen terhadap suatu produk dan layanan (service) mempunyai
magnet yang sangat kuat untuk mengambil hati konsumen dan akan selalu
diingat konsumen. Menciptakan image positif melalui produk dapat diawali
dengan menu makanan dengan cita rasa yangwenak dan pilihan menu
bervariasi. Sebenarnya Warung Pecel Leleglela sudah selangkah lebih
menang dibandingkan pesaingny@, produk yang diusung Warung Pecel Lele
Lela adalah produk makanan kaki“limafyang disukai seluruh golongan
masyarakat menjadi debih“mempunyar nilai tambah. Misalnya, olahan lele
biasa menjadi luar biasa dengan berbagai pilihan masakan.

Produk yang“tidak®monoton inilah yang membuat calon konsumen
penasaraf“tentang produk yang ditawarkan. Ini merupakan daya tarik
perusahaam=bagi para calon konsumen. Sedangkan untuk menciptakan image
positif tentang layanan (service) ketika bertatapan langsung dengan konsumen
maupun tidak, dapat diawali dengan pelayanan yang terbaik tanpa
memandang status dari konsumen itu sendiri. Pelayanan yang baik adalah
pelayanan yang selalu memperhatikan kebutuhan konsumen dengan kata lain
sebagai karyawan harus memiliki rasa empati, itu perlu menjadi catatan

penting dalam melayani konsumen. Karyawan juga merupakan salah satu
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ujung tombak keberhasilan meraih konsumen. Karena rasa empati itu akan
menyentuh sisi emosinal konsumen sehingga timbul perasaan nyaman akan
layanan yang diberikan. Ketika rasa nyaman itu ada dalam hati konsumen
maka dampak positif akan dirasakan oleh perusahaan itu sendiri.
Bagi Warung Pecel Lele Lela di Yogyakarta hendaknya lebih meningkatkan
attributes related to service. Dalam pengamatan, service karyawan sudah
mempunyai respon yang cepat dari mulai kedatangan, konsumen memesan,
menunggu pesanan datang dan makanan terhidangmselain itu service di kasir
pembayaran sampai konsumen meninggalkanyarea Warung Pecel Lele Lela.
Tetapi di sisi lain karyawan jugadharus meningkatkan service pascapembelian
seperti, saat konsumen melakukan “eemplain, selain itu layanan delivery
dimana karyawan terkondisikan tidak bertemu langsung dengan konsumen.
Oleh karena itugjika layanan karyawan tidak prima maka layanan tersebut
akan kurang dirasakan«0leh konsumen begitu sebaliknya. Dampaknya
konsumen akaniberpindah ke pesaing lain yang lebih memeperhatikan layanan
yang'primas

Tetapi harus diingat pesaing di bisnis makanan sejenis juga
menawarkan pelayanan yang tidak kalah menariknya dan mempunyai ciri
khas tertentu untuk berlomba-lomba mendapatkan konsumen. Jadi hal yang
harus dilakukan oleh perusahaan adalah tetap menawarkan produk yang

bercita rasa enak sebagai ciri khasnya.
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5.3 Keterbatasan Penelitian

Data penelitian didasarkan pada hasil pengumpulan kuesioner, sehingga
terjadinya perbedaan persepsi dengan keadaan yang sebenarnya sangat dimungkinkan
atau variabel yang diukur dapat bersifat self-response sehingga ada kemungkinan
penilaian responden dalam menentukan jawaban terlalu rendah atau bahkan terlalu

tinggi yang mengakibatkan jawaban responden bias.
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