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Abstrak 

Pelanggan yang loyal merupakan suatu aset yang penting bagi suatu perusahaan, hal ini juga dapat 
dilihat dari ciri-cirinya, karena menyatakan bahwa pelanggan setia mempunyai empat ciri yaitu: 1) 
belanja teratur (melakukan pembelian berulang secara rutin), 2) membeli . lini produk/jasa dari luar 
(membeliantara lini produk dan layanan), 3) merekomendasikan produk lain (berhubungan dengan 
yang lain), dan 4)menunjukkan kekebalan untuk menarik produk serupa dari pesaing (menunjukkan 
kekebalansepenuhnya). kompetisi). (Dedek, Arif, Fahmi,2020). 

Tujuan_Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayan terhadap loyalitas 
pelanggan, apa saja yang menjadi faktor faktor dari kualitas pelayanan pada Spesial Soto Boyolali 
HJ.Hesti Widodo. Jenis penelitian yang digunakan ialah penelitian deskriptif kualitatif yaitu 
menerangkan suatu fakta terhadap objek pada saat penelitian berlangsung.  

Desain/Metode_Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian deskriptif 
kulalitatif. Peneletian ini dilakukan dengan 2 orang informan plus satu yaitu ketua Duty Manager SSB 
Sangkuriang. Dengan mengumpulkan data atau informasi dengan melakukan sesi wawancara 
kepada pelanggan. Analisis data dilakukan dengan mereduksi data, menyajikan data dan menarik 
kesimpulan dengan kalimat yang mudah di pahami. 

Temuan_Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan sangat penting agar 
terciptanya suatu loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan  yang diberikan  Spesial Soto Boyolali HJ. 
Hesti Widodo Cabang Sangkuriang kepada pelanggannya berupa kualitas pelayanan, di antaranya 
kebersihan, kenyamanan, kecepatan dan ketangganpan karyawan dalam melayani pellanggan. 
Sehingga pelanggan merasa puas dan itu dapat terciptanya loyalitas pelanggan. 

Tipe Penelitian_Studi Empiris 

Kata Kunci : kualitas,pelayanan,loyalitas 

 
 

I. Pendahuluan 

Persaingan pasar di dunia internasional dan domestik semakin ketat. Oleh karena itu, banyak 

perusahaan yang saling bersaing untuk mencapai loyalitas pelanggan dengan menetapkan tujuan 

perusahaan, yaitu. kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan tersebut. Keputusan suatu 

perusahaan untuk mengambil langkah-langkah peningkatan pelayanan yang sistematis merupakan atap 

krusial untuk memantau keluhan konsumen akibat kegagalannya, sehingga pada akhirnya dapat 

mengikat loyalitas konsumen (Rohaeni,2018).. 

Upaya memperbaiki sistem Kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam menentukan 

tingkat kepuasan konsumen, dalam hal ini dapat dikatakan baik suatu perusahaan apabila dapat 

menyediakan barang/jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas layanan mengacu pada setiap 

aktivitas atau manfaat yang diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 
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berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun. (Kotler .yang terkandung dalam jurnal (Maulina 

Br Marbun,Hapzi Ali,Fransiskus Dwikoco, 2022). 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko atau pemasok 

yang didasari oleh sikap positif dan tercermin dalam pembelian berulang secara konsisten . 

Menumbuhkan loyalitas konsumen bukanlah hal yang mudah, apalagi keinginan yang cepat, karena 

loyalitas tidak terjadi dalam semalam, namun memerlukan strategi untuk mencapainya. Konsumen yang 

loyal biasanya merasa puas terhadap produk atau jasa yang diterima. Menurut Prapt, strategi adalah 

serangkaian keputusan dan tindakan yang ditujukan untuk mencapai tujuan perusahaan.Salah satu 

strategi pemasaran yang dapat diterapkan untuk meningkatkan loyalitas adalahkualitas layanan yang 

diberikan. Menurut Griffin mengatakan bahwa jika penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan baik 

maka pelanggan akan menggunakan beberapa kali (pelanggan berulang), bahkan akan melakukan iklan 

dari mulut ke mulut kepada rekan sejawatnya. , kerabat dan kenalan dan akan jujur terhadap pesaing 

mengenai tawaran.( Iis Sofiati, Nurul Qomariah, Haris Hermawan,2018). 

Berdasarkan permasalahan yang telah dijelaskan di atas, tulisan ini bertujuan untuk mengetahui 

kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan dan hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Spesial Soto Boyolali HJ. Hesti Widodo Cabang Sangkuriang. 

II. Kajian Teori 

2.1.1 Kualitas pelayanan 

Menurut Moenir (2020:94), pelayanan pada hakikatnya merupakan suatu rangkaian kegiatan, 

sehingga kegiatan pelayanan merupakan suatu proses. Sebagai suatu proses, pelayanan terjadi secara 

rutin dan berkesinambungan serta mencakup seluruh kehidupan masyarakat dalam masyarakat. 

Kualitas layanan adalah serangkaian fitur dan karakteristik berbeda dari suatu produk atau layanan yang 

terkait dengan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan tertentu yang berbeda (Kotler, 2022: 52). 

dengan penonton atau banyak orang. Hal ini didukung dengan pendapat Thoha (2020:18) bahwa 

“pelayanan kepada masyarakat adalah usaha seseorang/sekelompok orang atau suatu lembaga tertentu 

untuk mencapai tujuan tertentu”. (Noorlaily,feriyadi,junaidi,2024) 

Pada dasarnya kualitas suatu layanan atau produk dapat diukur dengan mengukur kepuasan 

yang tercermin dari variabel ekspektasi dan kinerja yang dirasakan. Layanan dapat diklasifikasikan 

menurut pentingnya klien dan aktivitas bisnis. Namun, kualitas layanan lebih sulit untuk didefinisikan, 

dijelaskan dan diukur dibandingkan dengan kualitas produk. Meskipun ukuran kualitas dan pengendalian 

untuk aset tetap berwujud telah ada sejak lama, berbagai ukuran telah dan sedang dikembangkan untuk 

layanan guna menentukan metrik tersebut. dengan tingkat kepentingan relatif sebagai berikut (2020:24): 

1. Bukti fisik (material proof) berkaitan dengan daya tarik fisik tempat, peralatan dan bahan perusahaan 

serta penampilan karyawan. 2. Keandalan, yang mengacu pada kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang tepat pada kali pertama dan memberikan layanan pada waktu yang 

disepakati. Tindakan harus bermakna ketepatan waktu, pelayanan yang setara dan bebas kesalahan 

bagi semua, sikap pengertian dengan ketelitian tinggi. 3. Tanggung jawab, yaitu kemauan dan 

kemampuan pegawai untuk melmbantul pelgawai dan melnanggapi pelrmintaannya selrta 

belrkomulnikasi pada saat pelmbelrian pellayanan dan kelmuldian selgelra melmbelrikan pellayanan. 4. 
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Kelamanan ataul pelrilakul karyawan dapat melningkatkan kelpelrcayaan telrhadap pelrulsahaan dan 

pelrulsahaan dapat melnciptakan rasa aman dalam diri melrelka. 5. Pelrasaan simpatik (elmpati), yaitul 

kelpeldullian telrhadap kelsullitan yang dihadapi pellanggan. Melngulkulr kelpulasan pellanggan 

melrulpakan bagian pelnting dari pellayanan yang lelbih baik, elfisieln dan elfelktif. Jika Anda tidak pulas 

delngan layanan yang dibelrikan, layanan telrselbult mulngkin tidak elfelktif dan 

elfisieln.(Noorlaily,felriyadi,julnaidi,2024). 

Kulalitas/Multul melrulpakan sulatul kata yang belrsifat abstrak, multul melmpulnyai manfaat 

ulntulk melnelntulkan tingkat kelselsulaian selsulatul telrhadap pelrsyaratan ataul spelsifikasi. Apabila 

pelrsyaratan ataul spelsifikasi dilaksanakan delngan baik dan belnar maka multulnya baik, selbaliknya 

jika pelrsyaratan tidak dilaksanakan delngan baik dan belnar maka multulnya bulrulk. Dalam kelhidulpan 

selhari-hari, kita selring melndelngar istilah multul dan kulalitas sulatul barang. Kulalitas selringkali 

melngacul pada elfelk ataul akibat dari produlk yang digulnakan.(Donatuls lelo, Arifin & Sofjan 

Aripin,2024) 

Menurut Tjiptono, 2011 melnjellaskan bahwa kulalitas pellayanan adalah ulpaya melmulaskan 

kelbultulhan konsulmeln baik dari selgi produlk maulpuln jasa, selrta keltelpatan pelnyampaian ulntulk 

melnyelimbangkan harapan konsulmeln. 

Melnulrult Lovellock-Wright yang ditelrjelmahkan olelh (Tjiptono, 2011) melngelmulkakan bahwa 

“kulalitas pellayanan adalah tingkat kelulnggullan produlk maulpuln jasa yang diharapkan atas tingkat 

kelulnggullan telrselbult ulntulk melmelnulhi kelinginan konsulmeln.” Jasa akan ditelrima olelh 

konsulmeln apabila selsulai delngan yang diharapkan.  (Helni, Nisa,2018). 

Menurut Arianto, kulalitas pellayanan dapat didelfinisikan selbagai fokuls pada pelmelnulhan 

kelbultulhan dan pelrsyaratan, selrta pelmelnulhan harapan pellanggan selcara telpat waktul. Kulalitas 

layanan belrlakul ulntulk selmula jelnis layanan yang dibelrikan olelh pelrulsahaan sellama pellanggan 

masih belrsama pelrulsahaan. Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr, kulalitas adalah kellelngkapan karaktelristik 

sulatul produlk ataul jasa yang melmpulnyai kelmampulan ulntulk melmulaskan sulatul kelbultulhan. 

Melnulrult Kasmir, kulalitas pellayanan diartikan selbagai tindakan ataul kinelrja selselorang ataul 

organisasi yang belrtuljulan ulntulk melmbelrikan kelpulasan kelpada pellanggan ataul karyawan. 

Namuln melnulrult Aria dan Atikul, kulalitas pellayanan melrulpakan faktor pelnting yang haruls 

dipelrhatikan dalam melmbelrikan pellayanan prima. Kulalitas Pellayanan Kulalitas melrulpakan hal yang 

ultama bagi pelrulsahaan karelna melmpelngarulhi kelpulasan konsulmeln dan kelpulasan konsulmeln 

telrjadi apabila kulalitas pellayanan yang ditawarkan baik.(velnny,2022) 

2.1.2 loyalitas 

Kotlelr dan Kelllelr, belrpelndapat bahwa loyalitas adalah komitmeln melndalam ulntulk melmbelli 

ataul melndulkulng kelmbali produlk ataul layanan yang diinginkan di masa delpan, melskipuln 

pellanggan dapat belrulbah karelna keladaan dan ulpaya pelmasaran. Loyalitas konsulmeln adalah 

kelinginan konsulmeln ulntulk teltap seltia delngan kelsadaran, kelsan kulalitas, kelpulasan dan 

kelbanggaan yang kulat, diikulti olelh Cristophelr dan Laulreln dalam Seltiawan, loyalitas adalah 

kelseldiaan pellanggan ulntulk telruls melmelsan pada pelrulsahaan. dalam jangka panjang delngan 

belrullang kali melmbelli dan melnggulnakan barang dan jasa Anda selrta selcara sulkarella 

melrelkomelndasikan produlk pelrulsahaan kelpada orang lain. Melnulrult Sellnels (Sellnels dalam Al-
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Rasyidi, loyalitas pellanggan dapat telrbelntulk keltika pellanggan melrasa pulas delngan melrelk ataul 

tingkat layanan yang ditelrima dan belrniat ulntulk mellanjultkan hulbulngan.(sasongko,2021). 

Kotlelr dan Kelllelr (2018) dalam Sambodo,2021 belrpelndapat bahwa loyalitas adalah komitmeln 

melndalam ulntulk melmbelli ataul melndulkulng kelmbali produlk ataul layanan yang diinginkan di masa 

delpan, melskipuln pellanggan dapat belrulbah karelna keladaan dan ulpaya pelmasaran. Loyalitas 

konsulmeln adalah kelinginan konsulmeln ulntulk teltap seltia delngan kelsadaran, kelsan kulalitas, 

kelpulasan dan kelbanggaan yang kulat, diikulti olelh Cristophelr dan Laulreln dalam Seltiawan (2011) 

dalam (Sambodo,2021) loyalitas adalah kelseldiaan pellanggan ulntulk telruls melmelsan pada 

pelrulsahaan. dalam jangka panjang delngan belrullang kali melmbelli dan melnggulnakan barang dan 

jasa Anda selrta selcara sulkarella melrelkomelndasikan produlk pelrulsahaan telrselbult kelpada orang 

lain. 

2.1.3 Hubungan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas pellanggan Kulalitas pellayanan yang baik 

melmpulnyai pelngarulh positif yang kulat telrhadap loyalitas pellanggan.Jika kulalitas layanan yang 

ditawarkan tinggi, celndelrulng melnciptakan kelpelrcayaan lelbih banyak pellanggan seltia dan telrlibat, 

yang belrdampak positif pada pelrtulmbulhan dan kelbelrlanjultan pelrulsahaan. Pellanggan yang pulas 

delngan kulalitas layananlelbih celndelrulng melmbelrikan relkomelndasi positif kelpada telman, 

kellularga, ataul kolelga melrelka. Relfelrelnsi ini dapat melndatangkan pellanggan baruldan 

melmpelrkulat loyalitas pellanggan yang suldah ada julga.  

Kotler dan Kelllelr (2007) belrpelndapat bahwa pelngarulh kulalitas pellayanan dan kelpulasan 

pellanggan melmbelntulk niat ulntulk melmbelli ataul melnggulnakan sulatul produlk ataul jasa lagi. 

Artinya selmakin banyak pellayanan yang dibelrikan dan didulkulng delngan kelpulasan yang tinggi maka 

konsulmeln akan selmakin loyal, hal ini selsulai delngan bahwa kulalitas pellayanan belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap kelseltiaan pellanggan. 

2.1.4 Pelayanan prima 

Melnulrult Sultopo dan Adi Sulryanto (2003) dalam Rimelrim,2019 pelngelrtian pellayanan prima 

melrulpakan telrjelmahan dari istilah “Pellayanan prima” yang selcara harafiah belrarti pellayanan prima 

ataul pellayanan telrbaik. Diselbult sangat baik ataul telrbaik karelna melmelnulhi standar pellayanan 

yang belrlakul saat ini ataul milik instansi pelmbelri pellayanan. Apabila lelmbaga pellayanan bellulm 

melmpulnyai standar pellayanan, maka pellayanan dikatakan sangat baik ataul telrbaik ataul prima jika 

dapat melmulaskan pihak pelnyeldia jasa (pellanggan). Delngan delmikian, pellayanan prima 

melmelnulhi harapan pellanggan dalam hal ini. 

Menurut Sulyett. dan Gita Kulrniawa (2005:49) dalam Rimelrim,2019 delngan pellayanan prima 

adalah pellayanan optimal yang melnjamin kelpulasan pellanggan. Dalam telori pellayanan pulblik, 

pellayanan prima dapat dicapai jika telrdapat standar pellayanan minimal (SPM). SPM melrulpakan 

standar yang digulnakan selbagai peldoman pelnyellelnggaraan pellayanan dan selbagai aculan 

pelnilaian multul pellayanan selbagai komitmeln ataul janji yang dibelrikan sulatul lelmbaga nelgara 

kelpada masyarakat ulntulk melmbelrikan pellayanan yang belrmultul.. 



  

ISSN : 2614 – 6681 (CETAK)                                                    593   

ISSN : 2656 – 6362 (ON-LINE)    

PROSIDING   No.  7   Tahun 202 4   

Pellayanan prima adalah pellayanan telrbaik yang melmelnulhi harapan dan kelbultulhan 

pellanggan. Delngan kata lain pellayanan prima adalah pellayanan yang melmelnulhi standar multul. 

Pellayanan yang melmelnulhi standar multul adalah pellayanan yang melmelnulhi harapan dan 

kelpulasan. Melnulrult Maddy Kairull  dalam Rahmi,2020, pellayanan prima adalah pellayanan telrbaik 

yang melmelnulhi kelbultulhan dan harapan pellanggan.Delngan kata lain pellayanan prima adalah 

pellayanan yang melmelnulhi standar multul karelna haruls melmelnulhi harapan dan kelpulasan 

pellanggan ataul masyarakat.Dari pelnjellasan di atas selmakin jellas bahwapellayanan prima sangat 

melmpelngarulhi pelrilakul pellakul ulsaha pariwisata, telrultama yang belrkaitan delngansikap dan 

pelrilakul. Pelngellolaan sikap dan pelrilakul pellakul wisata sangat melnelntulkan baik ataul tidaknya 

pellayanan yang dibelrikan kelpada pellanggan. 

Pellayanan prima melrulpakan salah satul kulnci kelbelrhasilan pelrulsahaan. Pelrkelmbangan 

dulnia ulsaha yang selmakin pelsat dan sullit melnulntult pelrulsahaan tidak hanya melningkatkan 

kulalitas dan inovasi produlknya. Sellain produlk, pelrulsahaan haruls melmaksimalkan dan 

melmbelrikan pellayanan telrbaik kelpada konsulmeln. Sulatul pellayanan dikatakan baik apabila dapat 

melmbelrikan pellayanan yang melmelnulhi harapan konsulmeln dan konsulmeln melrasa pulas 

telrhadap pellayanan yang dibelrikan. Olelh karelna itul, manajelmeln bisnis haruls melmbelrikan 

pellayanan yang prima selhingga dapat melnggulgah minat konsulmeln telrhadap produlk yang 

ditawarkan.(Sri,Flora,2024). 

 

III. Metode Penelitian 

3.1 Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Jelnis pelnellitian yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah pelnellitian delskriptif kulalitatif. 

Tuljulan pelnellitian ini adalah ulntulk melnjellaskan felnomelna telrselbult delngan mullai 

melngulmpullkan informasi seldalam-dalamnya. Pelnellitian delskriptif melrulpakan sulatul meltodel 

pelnellitian yang melnggambarkan sellulrulh informasi ataul kondisi sulbjelk ataul objelk pelnellitian 

kelmuldian melnganalisis dan melmbandingkannya delngan kelnyataan saat ini dan yang akan datang 

gulna melmelcahkan masalah dan melmpelrolelh informasi. yaitul karelna meltodel kulalitatif lelbih 

muldah belradaptasi dan lelbih muldah melnghadapi belrbagai relalitas, meltodel ini selcara langsulng 

melnyajikan sifat hulbulngan antara pelnelliti dan relspondeln, dan meltodel ini lelbih selnsitif ulntulk 

diselsulaikan dan diasah selcara kolelktif. implikasi bagi modell nilai yang ditelmuli pelnelliti. 

3.2 Objek Penelitian 

 Objelk yang diambil olelh pelnelliti ialah Spelsial Soto boyolali Hj Helsti Widodo cabang 

Sangkulriang yang belralamat di Jl. Sangkulriang No.75, Cipagelran, Kelc. Cimahi Ultara, Kota Cimahi, 

Jawa Barat 40511 yang mellipulti konsulmeln. Delngan mellakulkan obselrvasi dan wawancara selcara 

langsulng dapat melmbelrikan kelelfelktifan dalam melngulmpullkan informasi. 

Alasan pelnelliti melmilih Spelsial Soto boyolali Hj Helsti Widodo cabang Sangkulriang selbagai 

sasaran pelnellitian adalah karelna kulalitas pellayanan dari relstoran telrselbult bellulm pelrnah 

ditelliti.Sellain itul pelnelliti julga ingin melngeltahuli bagaimana kulalitas pellayanan dapat melmbulat 

bisnis ini belrtahan sellama belrtahuln tahuln. 
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3.3 Teknik Pengumpulan Data 

Dalam pelngulmpullan data pelnellitian ini pelnullis melngulnakan cara selbagai belrikult : 

a. Obselrvasi  

Selbulah Meltodel dalam melngulmpullkan pelndataan yang dilaksanakan mellaluli pelngamatan 

selcara langsulng selrta melngambil selbulah data yang di pelrlulkan pada lokasi pelnellitian. 

Pelnelliti mellaksanakan pelngamatan langsulng di Spelsial Soto Boylolali HJ.Helsti Widodo 

cabang Sangkulriang. 

b. Wawancara 

Telknik ini dilakulkan dalam selsi tanya jawab langsulng delngan para narasulmbelr, pelnelliti 

mellakulkan wawancara delngan Dulsty Managelr di Spelsial Soto Boylolali HJ.Helsti Widodo 

cabang Sangkulriang. 

3.4 Metode analisis data 

Meltodel pelnellitian yang digulnakan adalah meltodel kulalitatif, dimana tuljulan pelnellitian 

kulalitatif adalah ulntulk melnjellaskan selcara melndalam felnomelna yang belrkaitan delngan bahan 

pelnellitian dan makna dari rincian data yang ditelliti. Meltodel ini selring digulnakan ulntulk melmpellajari 

fulngsi masyarakat, seljarah, pelrilakul, fulngsi organisasi, dan aktivitas sosial. 

Informan dari pelnellitian ini adalah 3 pellanggan dan 1 Dulsty managelr spelsial Soto Boyolali 

HJ. Helsti Widodo cabang sangkulriang delngan waktul pellaksanaan pelnellitian ini sellelsai. 

 

IV. Hasil Dan Pembahasan 

Belrdasarkan hasil pelnellitian melnulnjulkkan bahwa kulalitas pellayanan sangat pelnting agar 

telrciptanya sulatul loyalitas pellanggan. Kulalitas pellayanan  yang dibelrikan  Spelsial Soto Boyolali HJ. 

Helsti Widodo Cabang Sangkulriang kelpada pellanggannya belrulpa kulalitas pellayanan, di antaranya 

kelbelrsihan, kelnyamanan, kelcelpatan dan keltangganpan karyawan dalam mellayani pellanggan. 

Selhingga pellanggan melrasa pulas dan itul dapat telrciptanya loyalitas pellanggan. 

 

V. Penutup 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan informasi yang diperoleh dari hasil analisis dapat disimpulkan bahwa : 

1. Mengenai kualitas pelayanan di Spesial Soto Boyolali HJ. Hesti Widodo cabang Sangkuriang 

sangat penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, loyalitas pelanggan dapat membantu 

memperbaiki citra Spesial Soto Boyolali HJ. Hesti Widodo cabang Sangkuriang pelanggan 

lainnya 

2. Mengenai loyalitas pelanggan, loyalitas merupakan faktor kunci untuk mempertahankan 

pelanggan, biasanya pelanggan yang loyal akan terus membeli produk dan dapat juga 

merekomendasikannya kepada orang lain. 
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3. Penelitian ini menunjukan bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh pada kepuasan 

pelanggan sehingga akan membentuk minat membeli  artinya semakin baik bentuk pelayanan 

yang diberikan dan didukung oleh Tingkat kepuasan yang tinggi tentunya akan membentuk 

loyalitas konsumen. 

5.2 Saran 

Saran yang dapat peneliti sampaikan adalah sebagai berikut: 
1. Bagi pihak Perusahaan  

Peneliti melnyarankan agar Duty manager lebih memantaul karyawan dan memberikan informasi 
kepada karyawan nya agar lelbih baik lagi pada saat pelakukan pelayanan. 
2. Bagi karyawan Peneliti  

peneliti menyarankan untuk lelbih meningkatkan kualitas pelayanan Spesial Soto Boyolali HJ. 
Helsti Widodo Cabang Sangkulriang. 
3. Bagi penelliti selanjultnya  

 Penelliti mengulsullkan ulntulk melakulkan penelitian mengelnai kulalitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan Spesial Soto Boyolali HJ. Hesti Widodo Cabang Sangkuriang 
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