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Nagih Kuliner merupakan suatu usaha pada bidang makanan dan
minuman. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi atribut
yang menjadi keunggulan dan kelemahan berdasarkan kualitas pelayanan,
mengetahui hubungan antara kepuasan dengan tingkat loyalitas
konsumen dan yang terakhir adalah menentukan Strategi untuk
meningkatkan kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen terhadap
usaha Nagih Kuliner. Penelitian ini menggunakan metode Importance
Perfomance Analysis dan Structural Equation Modelling. Adapun hasil
dari penelitian adalah pada metode IPA, kuadran pertama yang menjadi
keunggulan dan menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan sedangkan
yang menjadi kelemahan dan perlu perbaikan adalah pada kuadran ketiga.
Sedangkan pada metode SEM bahwa kepuasan dan loyalitas berpengaruh
signifikan dengan nilai T statistics 12.401 dan P values 0.000 dan juga
reliability pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai
T statistics 2.160 dan P values 0.031.

ABSTRACT

Nagih Kuliner is a business in the food and beverage sector. The purpose of this
research is to identify the attributes that are strengths and weaknesses based on
service quality, to determine the relationship between satisfaction and consumer
loyalty, and lastly, to develop strategies to improve consumer satisfaction and
loyalty towards the Nagih Kuliner business. This research uses the Importance
Performance Analysis (IPA) and Structural Equation Modeling (SEM)
methods. The results of the study show that in the IPA method, the first quadrant
represents the strengths and main priorities for improvement, while the third
quadrant indicates the weaknesses that need to be addressed. In the SEM method,
both satisfaction and loyalty have a significant influence, with a T statistic value
of 12.401 and P values of 0.000. Additionally, reliability has a significant effect
on consumer satisfaction, with a T statistic value of 2.160 and P values 0.031.

Halaman


mailto:nazar.sutan@uin-suska.ac.id

Bueise|q z
nbusd *q

Nama author/Matrik. Vol.XX, No. Bulan — Tahun, Halaman

J) 1. Pendahuluan

nfiued ‘B

- ngSaIah satu kontributor terbesar untuk
Q_i!pgtftumbuhan ekonomi negara adalah sektor
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§yang batk harus diberikan sehingga konsumen
Ler@rasa puas dan kembali ke kafe. Ini karena
ukgpuasan konsumen  berarti  memberikan
Mnfaat kepada Perusahaan[1], Selain itu
mSaasana di kafe juga dapat memengaruhi
Jtlé‘gkat kepuasan konsumen[2]. Di dunia bisnis,
**kgnsumen dapat berkembang dengan cepat dan
msé‘ballknya yaitu tidak berkembang atau
imengalaml kerugian atau kebangkrutan[3].
iAdapun indikator dari kepuasan konsumen
gadalah kualitas produk, harga, kualitas
©pelayanan, emosional dan biaya[4]. Selain itu
%cara yang digunakan untuk mengukur kepuasan
Skonsumen adalah dengan survey kepuasan
g?konsumen dan pengalaman konsumen[5].
SSeperti hal nya Nagih Kuliner yang merupakan
%salah satu perusahaan pemasok makanan dan
Perusahaan ini  menawarkan
akanan ringan, makanan cepat saji, dan menu
weets dengan harga terjangkau.

Munculnya berbagai kafe, seperti Moala,
harga, dan ide baru,
Jmenmptakan konteks baru untuk menemukan
jtaktlk yang paling sesuai untuk memperoleh
Opangsa pasar terbesar. Ini dapat memengaruhi
Zjumlah “konsumen yang datang ke Nagih
»Kulinertuntuk berbelanja. Peneliti melakukan
gwawancara dengan pemilik Nagih Kuliner
2untuk menemukan berbagai keluhan yang
diajukar¥ oleh konsumen melalui kotak saran
dan ulasan yang tersedia di situs web
perusahaan. Berikut adalah grafik keluhan
konsumen dari bulan November 2023-Januari
2024:
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Gambar 1. Grafik Keluhan Konsumen

Gambar 1 menjelaskan bahwa dari masing-
masing keluhan-keluhan tersebut yang terjadi
pada bulan November 2023 hingga januari 2024
mengalami kenaikan setiap kategorinya, tetapi
pada kategori waiters kurang konfirmasi ke
konsumen pada bulan januari 2024 mengalami
kenaikan hal itu dikarenakan pada bulan
tersebut terdapat satu waiters yang cuti
sehingga kekurangan waiters untuk melayani
konsumen, selain itu juga pada kategori
pelayanan kurang adil, konsumen merasa
takaran atau tempat yang di gunakan tidak sama
rata sehingga menimbulkan keluhan-keluhan
dari konsumen, maka dengan adanya keluhan-
keluhan konsumen dari itu peneliti mengangkat
permasalahan bagaimana analisis pelayanan
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen
penyedia makanan pada nagih kuliner dan
memberikan  saran perbaikan  terkait
kekurangan dalam pelayanan yang belum
dimiliki oleh usaha Nagih Kuliner. Selain itu
dampak yang ditimbulkan dari keluhan-keluhan
tersebut dapat menyebabkan ketidakpuasan
konsumen terhadap pelayanan yang ada di
Nagih Kuliner sehingga jika konsumen tidak
puas maka akan menimbulkan ketidakloyalan
konsumen untuk berkunjung kembali ke nagih
kuliner, selain itu juga dapat menghilangkan
kepercayaan konsumen, penjualan serta
pendapatan yang menurun, hal tersebut karena
konsumen beralih ke pesaing yang menawarkan
pengalaman yang lebih baik.

Berdasarkan permasalahan tersebut, tujuan

dari penelitian ini adalah untuk
mengidentifikasi  atribut  yang  menjadi
keunggulan dan kelemahan berdasarkan
kualitas pelayanan, mengetahui hubungan
antara kepuasan dengan tingkat loyalitas
konsumen dan yang terakhir adalah

menentukan Strategi untuk meningkatkan
kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen
terhadap usaha Nagih Kuliner.

Metode yang digunakan dalam penelitian
adalah metode IPA dan SEM. Metode IPA
digunakan untuk mengidentifikasi atribut
berdasarkan  tingkat  pentingnya  dapat
disederhanakan[6][7]. Sedangkan Metode SEM
adalah jenis analisis yang menggabungkan
analisis faktor, model struktural, dan analisis
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SEM digunakan untuk menemukan
_AhuIbungan antara Pelayanan dengan lima
—dimensi_yakni Jaminan, Empati, Keandalan,
_:D_‘é’ya Tanggap, Bukti Fisik dan Kepuasan
JK*nsumen serta Loyalitas Konsumen[8][9].

= Penelltlan ini diharapkan dapat memberikan
péﬂ haman yang lebih mendalam tentang
=preferensi konsumen serta faktor-faktor yang
mrrﬁmpengaruhi keberhasilan bisnis Nagih
gliner_melalui penggabungan kedua metode
tersebut.—Dengan melakukan penelitian, dapat
rumuskan strategi yang lebih efektif untuk
ningkatkan pengalaman konsumen dan
merja bisnis secara keseluruhan.
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<2. Metode Penelitian
Agar-penelitian menjadi lebih sistematis dan

iy e

alur  penelitian akan
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(el
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D
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Studi Literatur % Rumusan Masalah (% Penetapan Tujuan

Penentuan Populasi, 1
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4 Variabel Penelitian 1 Sampel dan Teknik [« Penetapan Batasan
Sampling

Analisis Data

Pengumpulan Data » Pengolahan Data | Kesimpulan

v I

1. Data Primer Identifikasi Atribut dengan Metode IPA
-Hasil Kuisioner 1. IPA Dimensi Jaminan (Assurance)
-Hasil Wawancara | [2. IPA Dimensi Empati (Empathy)

2. Data Sekunder 3. IPA Dimensi Ketanggapan (Responsiveness)
-Profil Perusahaan | |4, IPA Dimensi Keandalan (Reliability)
-Buku Dan Jurnal 5. IPA Dimensi Wujud Fisik (Tangible)

1
1. Menghitung Nilai Outher Model
a. Convergent Validity
b. Composite Reliability
¢. AVE and Discriminant Validity
2. Menghitung Nilai Inner Model
a. Coefficient of Determination (R Square)
b. Predictive Relevance (Q Square)
¢. Path Coefficients
d. Bootstrapping
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Gambar 2. Metodologi Penelitian

Langkah pertama dalam metodologi
penelitian adalah Studi Pendahuluan yang
digunakan untuk mengumpulkan informasi
rincian ~ langkah-langkah metodologi yang
spesifik=sebagai Langkah awal, selanjutnya
Studi Literatur digunakan untuk memperkuat
landasan™teoritis dalam penelitian, Rumusan

Masalah berisikan pertanyaan yang
mengidentifikasi masalah yang akan diteliti,
Penetapan Tujuan digunakan untuk

p-ISSN: 1693-5128, e-ISSN : 2621-8933
doi: 10.350587/Matrik vxxix.xxx

mendefenisikan hasil yang ingin dicapai dalam
penelitian, Penetapan Batasan digunakan untuk
membatasi cakupan dan fokus dari penelitian
yang dilakukan, Penentuan Populasi, Sampel
dan Teknik sampling, Dimana Populasi dalam
penelitian tidak diketahui sehingga
menggunakan rumus lemeshow [10] dengan
Pengambilan sampel secara purposive, dengan
target responden yang telah mengunjungi Nagih
Kuliner dan menikmati layanan nagih kuliner,
yakni menggunakan 100 responden. Variabel
penelitian lainnya meliputi aspek pelayanan
seperti jaminan, empati, kesetiaan, daya
tanggap, bukti fisik, dan kepuasan konsumen.
Selanjutnya menggunakan software Smart-PLS
4 untuk menguji validitas dan reliabilitas data.
Dengan nilai cronbath alpha 0,70, data
dianggap reliabel dan jika nilai rho_a lebih
besar dari R tabel, maka data dianggap valid.
Langkah selanjutnya Perancangan Kuisioner
yakni dengan 26 pernyataan. Langkah
berikutnya terdiri dari pengumpulan data primer
dan sekunder. Kemudian, data diproses
menggunakan dua metode, yaitu Metode IPA
dan Metode SEM.
A. Metode Importance Perfomance Analysis
Metode IPA digunakan untuk
mengidentifikasi indikator yang dianggap
penting bagi konsumen dan harus diperbaiki
oleh bisnis Nagih Kuliner. Metode IPA adalah
alat yang berguna dalam mengidentifikasi
atribut-atribut ~ yang paling  berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen[11].
Dengan menggunakan metode ini, dapat
mengidentifikasi secara jelas atribut-atribut
yang paling penting bagi kepuasan dan loyalitas
konsumen, serta menentukan langkah-langkah
yang diperlukan untuk meningkatkan kinerja
dalam diagram kartesius tersebut[12][13],
didalam nya terdapat 4 kuadran, yaitu prioritas
utama, pertahankan prestasi, prioritas rendah,
dan berlebihan. Metode Importance
Performance Analysis (IPA) digunakan untuk
mengidentifikasi atribut  yang harus
diprioritaskan sebagai rekomendasi
perbaikan[14].
B. Metode Structural Equation Modelling
Metode SEM dilakukan dengan
menggunakan software Smart-PLS 4. Smart-
PLS merupakan perangkat lunak pemrosesan
data untuk pemodelan persamaan struktural
(SEM) dengan metode parsial terendah persegi

Halaman
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~“(PLS)[15]. SEM merupakan metode analisis

regre3| yang canggih. Selain itu struktural
o oJigear, ‘analisis faktor konfirmasi, analisis
svariabel fatent, dan analisis struktur covariance
Jaffalah nama lain dari teknik analisis
“midltivariate Struktural Equation Modeling
O(@M)[lG]. Terdapat dua proses yang terjadi
ry§<ni menghitung nilai Outher Model yakni
vdelqgan melihat nilai Convergent Validity,
fDCdmposne Reliability, AVE dan Discriminant

mvglldlty Proses yang kedua adalah menghitung

Jn@al Inner Model yakni dengan mengetahui

QEj(iﬁeﬁ‘icient of Determination, Predictive
“Relevance, Path Coefficient dan
i%?;ootstrappmg[l?]

;53 Hasil'dan Pembahasan

Penelitian ini menggunakan dua teknik,
“yaitu IPA dan SEM. Dalam penelitian ini
“metode IPA menggunakan software SPSS versi
425 dan metode SEM menggunakan software
—JSmart PLS 4. Adapun langkah yang dilakukan
adalah dengan membuat variabel penelitian dan
Qatribut  pernyataan yakni sebanyak 26
ernyataan yang akan diisi oleh 100 responden,
~kemudian menjalankan uji reliabilitas dan
Svaliditas, yang menemukan bahwa dua
“pernyataan tidak valid dalam uji validitas,
JSehingga pernyataan tersebut dihapus dari
janalisis selanjutnya pada uji reliabilitas data
gdinyatakan reliabel karena nilai rho-a lebih
=pesar dari pada 0,70 sehingga dinyatakan
Sreliabel.
£ Selanjutnya, demografi responden
gberdasarkan jenis kelamin, yaitu 44 orang
“perempuan dan 56 orang laki-laki, Berdasarkan
Usia yakni 15-25 tahun berjumlah 64 orang, 26-
35 tahun berjumlah 11 orang, 36-45 tahun
berjumlah 13 orang, dan 46-55 tahun berjumlah
12 orang, Berdasrkan Pekerjaan yakni
mahasiswa berjumlah 41 orang, guru berjumlah
5 orang,»pegawai swasta berjumlah 3 orang,
pelajar berjumlah 18 orang, ibu rumah tangga
berjumlah 11 orang, wiraswasta berjumlah 22
orang, dan Berdasrkan Frekuensi Berkunjung
yakni 0=6 kali berjumlah 40 orang, 7-8 Kkali
berjumlah 35 orang dan 9-10 kali berjumlah 25
orang. .Selanjutnya adalah mengidentifikasi
atribut tPA dan juga melakukan Pengolahan
Data dengan menggunakan Metode SEM.
A. Identifikasi Atribut IPA

1IN} E

UNIUuEoUS

U

2w

Metode IPA digunakan untuk
mengidentifikasi indikator yang dianggap
penting bagi konsumen dan harus diperbaiki
oleh usaha Nagih Kuliner.

Metode  ini  memungkinkan  untuk
mengidentifikasi fitur-fitur yang paling penting
untuk kepuasan konsumen dan loyalitas
konsumen, serta langkah-langkah yang
diperlukan untuk meningkatkan kinerja. Hal ini
dapat dilihat dalam diagram Kkartesius yang
terdiri dari empat kuadran: prioritas utama,
mempertahankan prestasi, prioritas rendah, dan
prioritas berlebihan.

Diagram Kartesius IPA
17
443 T .
T
KUADRANT .13 .11 & KUADRANIT
l'l 'S.ﬁ . 18
440 o .
T
¥
HREL KUADRAN I = KUADRANIV #
K ' 15
5 . »
o
430
10
.
428
T 400 410 120 430 140
Perfomance

Gambar 3. Diagram Kartesius IPA

Gambar 3 menjelaskan bahwa pada kuadran
pertama terdapat 6 pernyataan yang menjadi

prioritas utama yang dianggap dapat
mempengaruhi  kepuasan konsumen Nagih
Kuliner. Hal ini disebabkan oleh tingkat

kepentingan dan Kinerja yang rendah, yang
menyebabkan tidak adanya prioritas untuk
perbaikan. Sedangkan pada kuadran kedua
terdapat 7 pernyataan yang harus dipertahankan
oleh Nagih kuliner karena memiliki tingkat
kepentingan yang tinggi dan kinerja yang
tinggi, sehingga dimensi yang ada harus tetap
berjalan. Pada kuadran ketiga terdapat 3
pernyataan yang yang memerlukan perbaikan
untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Dan
pada kuadran keempat terdapat 4 pernyataan
yang menunjukkan bahwa pengguna tidak
hanya merasa bahwa kinerja saat ini dari atribut
tersebut kurang memuaskan, tetapi juga bahwa
atribut tersebut mungkin tidak dianggap sangat
penting atau prioritas bagi responden. Dengan
kata lain, kepuasan konsumen mungkin tidak
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"‘Qkan terpengaruh secara signifikan oleh
perbaikan atau peningkatan fitur-fitur ini.
Metode Structural Equation Modelling
_Dalam metode SEM terdapat dua proses
:,yang akan dilakukan yakni pengukuran Nilai
Outher Model dan Nilai Inner Model, berikut
®adalah ‘Langkah Langkah Pengukuran Nilai

=

E|IGwL
dio H’EH

el

Q

50§ther Model:

©1-Convergent Validity

é éiConvergent Validity mengacu pada nilai
QO

mI@dlng factor, yang menunjukkan kekuatan

fhgaungan antara indikator dan variabel laten.

oy

5;Jtﬁﬂlah data yang digunakan sebanyak 100
ﬁre:sponden yang telah dikumpulkan. Nilai
Zloading’ factor mencerminkan hasil evaluasi
§1erhadap;26 pernyataan dengan 7 indikator.

Tabel 1. Convergent Validity

Convergent Validity Sebelum Dihapus

Vada | ol Em | K | L | Rel | Res | 1@
bel ng

1 0.9
Asl 12

2 0.6
As2 88

3 0.8
As3 65

4 0.8
Asd 87

Eml

Em2

Em3

K1 98

K& 23

0.8

K3

0.9
59
0.8
32
0.8

LY

L2

L3

Rell

Rel2

Rel3

Rest

Res2

Res3

Res4

Res5
Tang 0.7

Tang 0.8

Tang 0.8

p-ISSN: 1693-5128, e-ISSN : 2621-8933
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Tabel 1. Convergent Validity (Lanjutan)

No Convergent Validity Sebelum Dihapus
Variabel | As | Em | S| L | Rel | Res | Tang

25 | Tang4 0.867

26 | Tang5 0.888

Tabel 1 menunjukkan bahwa pada indikator
Assurance 2 dan  Responsiveness 3
menunjukkan validitas yang rendah yakni 0,688
dan 0,595 hal tersebut di dasarkan pada nilai
indikator pada loading factor yang berada
dibawah nilai 0,70 sehinga indikator assurance
2 dan responsiveness 3 tersebut dapat
dihapuskan dari analisis yang akan dilakukan.
Berikut merupakan gambar graphical output
setelah indikator dihapus:

Gambar 4. Graphical Output Convergent Validity
Tabel 2. Convergent Validity

N Convergent Validity Setelah Dihapus

0 | Varia As | Em K L Rel R Ta
bel es | ng

T A [ 08

2| s |09

N P

] em 09

| eme 08

5| ems 09

7|« g.gs

e %

*| o

| s

e .

1 o

é Rell 23

3| Rei2 9

L Ress P

Halaman
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Tabel 2. Convergent Validity (Lanjutan)

N Convergent Validity Setelah Dihapus

— & | Variabe | A E K| L Re Res Tan

@ o | S m | g

o 18 0.85

g T | Resl )

eI 0%

3 =

Lg ? Res4 0'36

Cl—=

% g Res5 0.93

o -

g o Tangl 0'56

© —

%‘J %Ci Tang2 0';33
=5

Q

g % Tang3 0‘23
@

w

o 23 Tang4 0'36

% e Tang5 0'§8

=1

= Tabel 2 merupakan nilai outer loading

;seluruh indikator dinyatakan valid, hal tersebut
dikarenakan bahwa nilai outer loading indikator
Sseluruhnya berada di atas nilai 0,70 maka dari
gitu seluruh indikator dinyatakan valid dan
Hdilanjutkan ke dalam perhitungan nilai
Jcomposite reliability.

=2. Composite Reliability

5 Composite Reliability digunakan untuk
Smengindikasikan seberapa baik semua item atau
vindikator dalam konstruk tersebut saling terkait
catau konsisten dalam mengukur satu dimensi
—atau variabel yang sama. Data yang digunakan
ssebanyak: 100 respoden dengan 25 indikator.
‘?DNiIai composite reliability yang baik jika berada
cdiatas nilai 0,70 sehingga menunjukkan apakah
avariabel»memiliki composite reliability yang
sbaik.

-l

uey

ep

A
= Tabel 3. Nilai Composite Reliability
& i Composite Reliability
. Variabel Composite Reliability
1 Assurance 1.059
2 Empathy 0.962
3 Customer Satisfaction 0.875
4 Customer Loyalty 0.906
5 Reliability 0.928
6 Responsiveness 0.981
7 Tangible 0.941

Tabeln 3 menjelaskan bahwa Composite
reliability menggambarkan keandalan dari
semua variabel yang relevan yang diamati. Hal
tersebut - dikarenakan nilai dari composite
reliability menunjukkan nilai diatas 0,70
sehingga. indikator dapat dinyatakan reliabel.
Selanjutnya pengujian dapat dilanjutkan
ketahap=~Average Variance Extracted (AVE)
dan Discriminant Validity.

3. AVE dan Discriminant Validity

Validitas struktur ditentukan melalui uji
Average Variance Extracted (AVE). Nilai AVE
yang dianggap standar yakni jika berada diatas
nilai 0,50. Tes validitas diskriminan, di sisi lain,
bertujuan untuk mengukur seberapa jauh
variabel laten berbeda dari variabel lain.

Tabel 4. AVE dan Discriminant Validity
Average Variance Extracted (AVE)

No Variabel Average Variance Extracted
(AVE)
1 Assurance 0.879
2 Empathy 0.835
3 Customer 0793

Satisfaction

4 Customer Loyalty 0.799
5 Reliability 0.855
6 Responsiveness 0.800
7 Tangible 0.702

Pada Tabel 4 di tunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) dari
masing-masing variabel berada diatas nilai 0,50
sehingga nilai Average Variance Extracted
(AVE) dapat diterima. Selanjutnya adalah
Discriminant Validity yakni berdasarkan nilai
cross-loading dan kriteria Fornell-Lacker:

Tabel 5. Nilai Cross-Loading

Cross-Loading Values

N Varia Ta

0 As | Em K L Rel | Res
bel ng
1 Asl 09 | 0.7 | 0.1 0.1 0.7 0.7 0.6
56 78 | 97 99 15 83 54
2 As3 09 | 0.7 | 0.1 0.1 04 | 0.7 0.4
08 87 19 93 94 | 93 68
3 Asa 09 (08|01 |01|05]|07]|04
47 28 | 09 57 39 50 93
4 Emil 07 |09 |01 |02]|05]|07]|06
82 17 | 45 12 58 62 12
5 Em2 06 | 08 |01 |01]|05]|07]05
97 57 | 30 31 42 17 38
6 Em3 08 |09 |02 |01]|06]|08]07
24 65 | 01 73 55 04 10
7 K1 00 (01|08 |05|02]00]{O02
72 18 | 98 80 75 92 60
8 K2 0101|0907 |02]01]02
28 | 42 | 24 | 08 87 87 13
9 K3 02 | 02 | 08 0.5 0.3 0.2 0.2
37 21 | 47 83 11 01 28
1 L1 01 | 01| 06 0.9 0.2 0.1 0.2
0 67 69 | 45 59 95 82 09
1 L2 01|01 |04 |08|02]01]01
1 30 15 | 78 32 32 51 69
1 L3 02 02|07 |08 |02]02]01
2 19 [ 05 | 23 86 32 | 48 90
1 Rell 05 | 05| 02 0.2 0.9 0.7 0.7
3 64 58 | 64 19 10 | 33 37
1 Rel2 06 | 06 [ 03 | 03|09 ]| 07|08
4 81 88 | 34 16 64 | 83 33
1 Rel3 05|05 |03 |02]|08]|05]|06
5 38 33 |01 | &1 99 85 | 45
1 Resl 07 |06 |01 |01|06]|08]|05
6 03 59 | 48 38 62 52 98
1 Res? 07 | 07 | 01 0.1 0.5 0.9 0.6
7 23 97 | 00 53 70 | 30 54
1 Resd 07 |09 (01 |01]|05]|08] 06
8 78 | 04 | 42 88 45 62 75
1 Res5 07 | 06 |02 | 02| 08|09 ]|06
9 48 78 14 | 71 29 30 79
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Tabel 5. Nilai Cross-Loading (Lanjutan)

N Cross-Loading Values
16| V3| As |Em| K | L | Rel [Res| '@

= | bel ng
S & Tang- [ 04 [ 04 [ 03 ]02 07 |05]07
oL B 1 01 | 29 | 05 | 56 | 96 | 03 | 60
= 2| Tang [ 04 [ 06 [ 01 | 01 | 05 | 0.6 | 08
| Bl 2 92 | 21 | 43 | 03 | 46 | 18 | 33
= 2| Tang [ 05 [ 07 [01 [ 01 ] 0506 |08
2Bl 3 47 | 10 | 73 | 28 | 17 | 35 | 36
= 2| Tang | 05 [ 06 [ 01 [ 01 | 05 | 0.6 | 0.8
5% 4 81 | 42 | 70 | 25 | 42 | 42 | &7
w| 2| Tang. [ 05 [ 05 [ 02 |01 ] 07 |06 ] 08
& 2| 5 15 | 64 | 10 | 93 | 71 | 91 | 88
& 2 Berdasarkan Tabel 5 bahwa Angka
)

gmgnunjukkan nilai loading pada setiap konstruk
%y@‘]g ditaju lebih tinggi dari pada konstruk lain,
;se?perti yang terlihat dari hasil output cross

Zloading;- Selanjutnya pada Tabel dibawah ini

|

cditunjukkan  nilai  dari  Fornell-Larcker
zCriterion:

< Tabel 6. Kriteria Fornell-Lacker

=l Fornell-Lacker Criteria

= Varia Ta
:0 bel As | Em K L Rel | Res ng
=i 09

5 As 37

=2 08 | 09

&)

O Em | 44 | 14

S 3]  [or]oi]os

= 62 | 79 | 90

S 4] | [ot]or]o7]os

= 98 | 89 | 04 | 94

S/ 5| pg |06 ]06][03][02]09

= 46 | 45 | 26 | 83 | 25

O 6| e | 08 [ 08 [ 01020708

= 27 | 34 | 81 | 23 | 58 | 95

o 7 05|06 [02]02]08]07]08
= Tang | g6 | 83 | 61 | 13 | o1 | 30 | 38
g Dengan menerapkan kriteria  Fornell-

‘SLarcker;di mana nilai akar Average Variance
ZExtractéd (AVE), jika nilai antara satu variabel
ajlebih tinggi dibandingkan nilai variabel lain,
w»menunjukkan bahwa korelasi antar variabel
li;serupa lebih kuat daripada korelasi antar
®variabel-yang berbeda. Hasil pengujian outer
loading= yang dilakukan pada validitas
konvergen, composite reliability, AVE, dan
discrimipant validity menunjukkan bahwa
pernyataan dalam kuesioner secara independen
memenuhi karakteristik. Setelah itu, yang dapat
dilakukan, yaitu melakukan uji coba pada nilai-
nilai yang ditunjukkan dengan menggunakan
model. & Selanjutnya  adalah  melakukan
pengukuran Nilai Inner Model:
1. Coefficient of Determination
Coefficient of determination (R Square)
digunakan untuk mengukur seberapa baik data
yang diamati dapat dijelaskan oleh model yang
digunakan. Proporsi variabilitas dalam variabel
dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel

p-ISSN: 1693-5128, e-ISSN : 2621-8933
doi: 10.350587/Matrik vxxix.xxx

independen dalam model yang ditunjukkan oleh
nilai R Bulat. Nilai R Bulat yang lebih besar
menunjukkan seberapa baik model menjelaskan
variabilitas data.

Tabel 7. Coefficient Of Determination
Coefficient Of Determination

No Variabel R-Square Description
1 K 0.119 Weak
2 L 0.496 Moderate

Pada Tabel 7 disajikan data dari hasil R
square sebesar 0,496 dengan keterangan
moderat. Hal tersebut menujukkan bahwa
variabel kepuasan dan loyalitas memberikan
kontribusi sebesar 49,6% yang artinya memiliki
korelasi yang signifikan antara variabel
kepuasan konsumen dan kesetiaan konsumen.
2. Predictive Relevance

Predictive Relevance (Q Square) digunakan
untuk menilai sejauh mana model mampu
memprediksi nilai observasi secara akurat dan
mengevaluasi kualitas estimasi parameter yang
digunakan dalam model. Nilai Q Square
memberikan indikasi tentang kemampuan
prediksi model, di mana nilai yang lebih tinggi

menunjukkan ~ bahwa  model  memiliki
kemampuan prediksi yang baik.
Tabel 8. Predictive Relevance
Predictive Relevance
No - Q?=1-
Variabel SSO SSE SSE/SSO

1 AS 300.000 | 300.000

2 EM 300.000 | 300.000

3 K 300.000 | 278.281 0.072

4 L 300.000 | 188.740 0.371

5 RE 300.000 | 300.000

6 RES 400.000 | 400.000

7 TANG 500.000 | 500.000

Sebagai hasil dari pengujian nilai Q? Smart-
PLS 3, variabel kepuasan konsumen menerima
nilai 0.072 dan variabel loyalitas konsumen
menerima nilai 0,371 yang menunjukkan bahwa
model memiliki kemampuan prediktif. variabel
tersebut dapat memprediksi model dengan baik
karena lebih besar dari O.

3. Path Coefficient

Dalam model struktural, kekuatan dan arah
hubungan antara variabel laten diukur dengan
Koefisien Jalur.  Nilai  koefisien jalan
menunjukkan seberapa besar pengaruh satu
variabel laten terhadap variabel laten lainnya
dalam model. path coefficient merupakan alat
penting dalam analisis jalur untuk memahami
hubungan sebab-akibat antara variabel laten
dalam model. Jika nilai path coefficient tersebut
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
variabel independen dan variabel dependen

Halaman
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J) 'maka nilai path coefficient akan berada diatas

0,1

5 Tabel 9. Path Coefficient

= Qo _ Path Coefficient _

3B Variabel Path Coefficient

S| &1 AS— K -0.020

=7 EM= K 0.072

3l 53 KoL 0.704

=D REL— K 0.419

c| 35 RES= K -0.211

o =8 TANGS K 0.042

@ 2 Berdasarkan Tabel 8 bahwa hasil dari
gpéhgujlan path coefficient dengan

“menggunakan software Smart-PLS 4 pada
g{m@del yang telah diuji, menunjukkan bahwa 3
Ev@riabel yakni AS-KEP, EM-KL, RES-K dan
©TANG-K tidak mempengaruhi kedua variabel
Eindependen dan dependen secara signifikan.
~Sedangkan 2 variabel yakni K-L dan REL-K
Emenunjukkan bahwa ada hubungan yang
‘";Jsignifikan antara variabel independen dan
zdependen, hal tersebut dikarenakan nilai dari
—path coefficient kedua variabel tersebut berada
Sdiatas nilai 0,1.

‘54. Bootstrapping

Hasil statistik T dan nilai P digunakan untuk
gmenentukan apakah hipotesis diterima atau
—tidak. Hipotesis dianggap diterima jika nilai
Estatistik T lebih besar dari 1,96 dan nilai P
Qfkurang dari 0,05.

13l

Q Tabel 10. Bootstrapping
= Bootstrapping
= No . T P Description
L ipriable statistics | values
‘E’B 1 AS— K 0.116 0.908 Ditolak
gl 2 EM- K 0.470 0.639 Ditolak
4 3 K -L 12.401 0.000 Diterima
% 4 REL- K 2.160 0.031 Diterima
o 5 RES- K 1.222 0.222 Ditolak
% 6 TANG- 0.279 0.780 Ditolak
= K
L

Berikut  gambar graphical output

bootstrapping menggunakan Smart-PLS 4.

Gambar 5. Graphical Output Bootstrapping

Berdasarkan hasil uji hipotesis
menggunakan perangkat lunak Smart-PLS 4
pada model yang diuji, terdapat dua jalur yang
menunjukkan hubungan signifikan antara
variabel independen dan variabel dependen,
yaitu:

e Hipotesis 1 (Assurance/Jaminan Terhadap

Kepuasan Konsumen)

Untuk hipotesis pertama, nilai T statistik
adalah 0,116 dan nilai P adalah 0,908. Karena
nilai T statistik kurang dari 1,96 dan P value
lebih dari 0,05, dengan hasil ditolak, dapat
disimpulkan  bahwa variabel  Assurance
(Jaminan) tidak memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu,

Assurance (Jaminan) tidak memberikan
kontribusi  signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

e Hipotesis 2 (Empathy/Empati Terhadap

Kepuasan Konsumen)

Untuk hipotesis kedua, nilai T statistik
adalah 0,470 dan P value sebesar 0,639. Karena
nilai T statistik kurang dari 1,96 dan P value
lebih dari 0,05, dengan hasil ditolak, dapat
disimpulkan bahwa variabel Empathy (Empati)
tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Oleh karena itu, variabel
ini tidak memberikan kontribusi signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
¢ Hipotesis 3 (Kepuasan Konsumen Terhadap

Loyalitas Konsumen)

Untuk hipotesis ketiga, nilai T statistik
adalah 12,401 dan P value sebesar 0,000.
Karena nilai T statistik lebih besar dari 1,96 dan
P value kurang dari 0,05, dengan hasil diterima,
dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan
konsumen memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen.
¢ Hipotesis 4 (Reliability/Keandalan Terhadap

Kepuasan Konsumen)

Untuk hipotesis keempat, nilai T statistik
adalah 2,160 dan P value sebesar 0,031. Karena
nilai T statistik lebih besar dari 1,96 dan P value
kurang dari 0,05, dengan hasil diterima, dapat
disimpulkan  bahwa variabel Reliability
(Keandalan) memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

e Hipotesis 5 (Reponsiveness/Ketanggapan

Terhadap Kepuasan Konsumen)

Untuk hipotesis kelima, nilai T statistik
adalah 1,222 dan P value sebesar 0,222. Karena
nilai T statistik kurang dari 1,96 dan P value
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' iebih dari 0,05, dengan hasil ditolak, dapat

disimpulkan bahwa variabel Responsiveness
an Igetanggapan) tidak memiliki  pengaruh
ssignifikan terhadap kepuasan konsumen. Oleh
“karena -itu, variabel ini tidak memberikan
“kéhtribusi  signifikan  terhadap  kepuasan
qunsumen
ro 5 2 Hipotesis 6 (Tangible/Wujud Fisik Terhadap
cKepuasan Konsumen)

aUntuk hipotesis keenam, nilai T statistik
@Iah 0,279 dan P value sebesar 0,870. Karena
Jngal T 'statistik kurang dari 1,96 dan P value
“lebih dari 0,05, dengan hasil ditolak, dapat
Cd?éimpulkan bahwa variabel Tangible (Wujud
ZFisik) tidak memiliki pengaruh signifikan
;terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu,
Zvariabel ini tidak memberikan kontribusi
‘<signifikan terhadap kepuasan konsumen dalam
£pengujian hipotesis.
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=4. Kesimpulan dan Saran
Berdasarkan  hasil  penelitian
adisimpulkan bahwa:
1. Atribut yang menjadi keunggulan dalam
metode IPA terdapat pada Kuadran 1, karena
dianggap menjadi prioritas utama yang dapat
mempengaruhi  kepuasan dan loyalitas
konsumen. Sedangkan atribut yang menjadi
kelemahan dalam metode IPA terdapat pada
kuadran 3, karena memerlukan perbaikan
untuk-meningkatkan kepuasan dan loyalitas
konsumen.
Berdasarkan hasil pengukuran inner model
bahwa hubungan antara kepuasan dan
loyalitas konsumen dapat diterima hal
tersebut dikarenakan nilai T statistik lebih
besar-dari 1,96 dan P value kurang dari 0,05,
dapat-disimpulkan bahwa variabel kepuasan
konsumen memiliki pengaruh signifikan
terhadap loyalitas konsumen.
Strategi yang dapat diterapkan dalam
analisis penelitian adalah
e Melakukan pelatihan  waiters dalam
keterampilan komunikasi dan layanan
konsumen serta memberikan penghargaan
kepada waiters yang menunjukkan
pelayanan luar biasa.
o Mepnawarkan program diskon atau promosi
secdra berkala.
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¢ Ciptakan lingkungan yang nyaman bagi
konsumen, baik secara langsung maupun
melalui pelayanan platform online.

e Melakukan inovasi terhadap menu yang
disajikan di nagih kuliner yakni seperti
menambah menu yang sesuai dengan tren
yang ada sehingga dapat menarik daya beli
konsumen ke nagih kuliner.

e Membuat sistem yang efektif untuk
mengumpulkan  dan  menindaklanjuti
feedback atau saran-saran yang diberikan
oleh konsumen.

Adapun saran yang diberikan untuk
penelitian selanjutnya adalah menyelidiki
bagaimana pelayanan mempengaruhi aspek-
aspek tertentu misalnya dalam sektor financial
Perusahaan, karena pada penelitian ini
Perusahaan tidak memberikan izin untuk
pembahasan tentang financial keuangan.
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