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ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi
Oleh Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi Covid 19

Fadila Eva Trisna
Manajemen
Fadilatrisnal10@gmail.com

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan
Pemerintah pada masa pandemi covid 19. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah menggunakan metode pendekatan eksplanatori. Populasi
dalam penelitian ini adalah mahasiswa di Kota Medan. Jumlah sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah berjumlah 140 orang.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan teknik kuisioner/angket. Teknik analisis data dalam penelitian ini
menggunakan analisis statistik deksriptif dan analisis data dengan partial least
square (PLS). Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan program
Software Smart PLS 3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Tangibels
memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
Assurance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, Responsiveness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, Empathy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, Reability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen, Tangibels memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah, Assurance
memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen
dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah, Responsiveness memiliki pengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan
Pemerintah, Empathy memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah, Reability memiliki
pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi
oleh Kebijakan Pemerintah,

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen Dan Kebijakan
Pemerintah.
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ABSTRACT

The Effect of Service Quality on Consumer Satisfaction Moderated By
Government Policy During the Covid 19 Pandemic

Fadila Eva Trisna
Management
Fadilatrisnall0@gmail.com

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of
Service Quality on Consumer Satisfaction moderated by Government Policy
during the covid 19 pandemic. The method used in this study was an explanatory
approach. The population in this study were students in the city of Medan. The
number of samples used in this study amounted to 140 people.

The data collection technique wused in this study used a
questionnaire/questionnaire technique. The data analysis technique in this study
used descriptive statistical analysis and data analysis with partial least squares
(PLS). Data processing in this study using the Smart PLS 3 Software program.
The results of this study indicate that Tangibels has a positive and insignificant
effect on Consumer Satisfaction, Assurance has a positive and significant effect
on Consumer Satisfaction, Responsiveness has a positive and significant influence
on Consumer Satisfaction, Empathy has positive and significant influence on
consumer satisfaction, reliability has a positive and significant influence on
consumer satisfaction, Tangibels has a positive and insignificant effect on
consumer satisfaction moderated by government policy, assurance has a positive
and insignificant effect on consumer satisfaction moderated by government
policy, responsiveness has positive and insignificant effect on consumer
satisfaction moderated by government policy, empathy has a positive and
insignificant effect on consumer satisfaction moderated by policy Government,
Reliability has a positive and insignificant effect on Consumer Satisfaction
moderated by Government Policy,

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction and Government Policy.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dewasa ini, perkembangan bisnis dibidang kuliner sedang berada
dititik puncak kemajuan seiring dengan pertumbuhan gaya hidup
masyarakat dan penghasilan masyarakat terutama yang bertempat tinggal di
daerah perkotaan. Adapun bisnis kuliner yang saat ini sedang marak
diminati oleh masyarakat yaitu bisnis café atau tempat nongkrong. Hal ini
disebabkan oleh adanya perkembangan zaman dan modernisasi yang
membuat beberapa kalangan terdorong untuk melakukannya.

Meningkatnya pendirian rumah makan seperti cafe maupun
restoran diberbagai tempat mencerminkan hasil dari permintaan pasar yang
memang meningkat. Pada saat ini cafe maupun restoran sudah menjadi
bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan manusia, akibatnya keberadaan
cafe maupun restoran sudah menjadi kebutuhan. Hal ini seringkali dikaitkan
dengan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi dan aktifitas kerja yang
padat dan mengakibatkan semakin banyak masyarakat menghabiskan
waktunya di luar rumah yang mengakibatkan masyarakat mencari sesuatu
yang bersifat praktis untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari.

Di kota Medan, banyak kita temukan cafe-cafe yang menjamur
dipinggir jalan khususnya didaerah kawasan Dr. Mansyur, Halat, Ring road,
Setia budi, Padang bulan, Gajah mada, Pattimura, S. Parman, dan banyak

lagi. Dengan melihat kondisi ini, para pelaku bisnis kuliner berusaha untuk



menarik konsumen, mulai dengan menciptakan susana yang nyaman,
makanan dan minuman yang bervariasi dan sesuai dengan selera dan
kebutuhan konsumen serta didukung dengan kualitas yang terbaik,
pelayanan yang ramah hingga hiburan diberikan untuk memenuhi kepuasan
dan kepercayaan konsumen. Ada beberapa fenomena yang terjadi pada
pelanggan coffee shop di Kota Medan, Peneliti menyebarkan angket online
kapada anak muda kota medan yang menyukai nongkrong di coffee shop,
salah satu fenomena yang peneliti dapatkan dapat digambarkan dalam

diagaram sebagai berikut:

Anak muda Kota Medan memiliki
Coffee Shop favoritnya masing-masing

B Sangat Setuju
78,%

H Setuju 10%

Netral 3%

H Tidak Setuju 9%

Gambar 1.1
Hasil Diagram Konsumen Yang Memiliki Coffee Shop Favorit

Dari diagram diatas, dapat dilihat adanya fenomena bahwa anak
muda kota Medan memiiliki Coffee Shop favoritnya masing-masing.
Mereka cenderung memilih satu coffee shop yang sudah membuat mereka
nyaman. Dalam hal bisnis ini tentu menjadi hal yang sangat diinginkan oleh
para pelaku usaha bisnis kuliner, suatu bisnis disebut sukses jika berhasil
mendapatkan, mempertahankan dan menumbuhkan pelanggan. Menurut
Kotler & Keller (Kukuh Familiar, 2015) Loyalitas merupakan satu satunya

nilai yang diciptakan perusahaan dengan membangun nilai yang berasal dari



pelanggan yang merupakan semua nilai perusahaan sekarang dan dimasa
depan.

Selain hal tersebut, alasan lain yang membuat semakin digemarinya
usaha pelayanan makanan dan minuman (food service) ini menurut Marsum
(Sabam Marpaung, 2016) adalah potensi pasar dalam kategori ini sangat
besar dan akan selalu berkembang, alat-alat penghidang makanan, sistem,
kontrol serta pertolongan fisik lainnya yang telah berkembang akan
membuat bisnis restoran menjadi semakin mudah dan lancar juga serta
semakin berkembang, dengan meningkatnya travel, mobilitas, serta berbagai
hal yang mengakibatkan keadaan tertentu yang menambah alasan untuk
makan diluar, mengakibatkan pertumbuhan usaha pelayanan makanan
semakin besar pula dan harga makanan yang menjadi lebih tinggi
merupakan kesempatan yang baik untuk mendapatkan banyak uang.

Disamping sebagai tempat untuk memenuhi kebutuhan utama yaitu
makan dan minuman, restoran dan cafe juga digunakan sebagai tempat
untuk melakukan pertemuan, arisan keluarga, acara ulang tahun, tugas
kelompok bagi mahasiswa serta banyak kegiatan lainnya. Mereka
menggunakan restoran dan cafe sebagai tempat berkumpul, bersosialisasi,
bertukar pikiran, dan juga memperluas jaringan.

Menurut Adewale, niat berwirausaha adalah perilaku kesengajaan
yang dirasakan dikalangan mahasiswa untuk menciptakan usaha baru
setelah menyelesaikan studinya (Radiman et al., 2021).

Menurut Mitchell (Rachmawati,2003) para pelaku bisnis harus

menyiapkan strategi agar dapat menyenangkan hati dan membangun rasa



antusias konsumen menjadi suatu experience didalam mengkonsumsi
produk dan jasa sehingga akan membuat mereka terkesan. Para pelaku
bisnis harus peka terhadap hal ini sehingga mereka bisa menyimpulkan dan
mampu memberikan strategi yang ampuh dan sangat mutakhir untuk
memajukan bisnis mereka dibidang food service. Membuat strategi
pengelolaan yang berbeda dari cafe lainnya yang dapat meningkatkan mutu
dan kualitas perusahaan untuk dapat memberikan kepuasan yang lebih
maupun kepuasan yang berkelas sehingga mampu memberikan keuntungan
bagi pelaku bisnis dan kesejahteraan bagi para karyawan.

Oleh karena itu para pelaku bisnis memerlukan suatu pemikiran
dan paradigma baru untuk menggeser sebuah pemikiran tradisional dalam
bidang bisnis food service khususnya restoran dan cafe, yang sebelumnya
hanya menyediakan menu hidangan (makanan dan minuman) saja menjadi
sebuah konsep modern yang menawarkan suatu pengalaman yang
mengesankan dan tak terlupakan. Penciptaan suasana yang nyaman dan
didukung dengan desain interior yang unik dan tersedianya berbagai fasilitas
tambahan lainnya seperti livemusic, wi-fi, permainan serta sejenisnya
merupakan daya tarik khusus bagi customer yang pada akhirnya akan
mempengaruhi keputusan mereka untuk singgah dan datang membeli.

Untuk memenangkan persaingan yang semakin kompetitif para
pelaku usaha dituntut untuk menciptakan keunggulan bersaing atas produk
dan layanannya dalam upaya memuaskan pelanggan. Hasil penelitian
(Prasastono & Pradapa, 2012) menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan

signifikan antara kualitas poduk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan



konsumen. Menurut (Kotler, 2005) bahwa kemampuan perusahaan dalam
memahami kebutuhan pelanggan dengan memberikan produk dan pelayanan
yang berkualitas menjadi salah satu cara yang bermanfaat dalam
meningkatkan jumlah pelanggan bagi perusahaan.

Namun, dengan adanya pandemic covid-19 yang masih menyebar
saat ini maka kegiatan operasional café memiliki keterbatasan. World
Health Organization (WHO) telah menetapkan Coronavirus Disease 2019
atau COVID-19 sebagai sebuah ancaman pandemi. Pengertian pandemi
menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) merupakan wabah yang
berjangkit serempak di mana-mana atau meliputi geografi yang luas. Kasus
ini muncul bermula terjadi di Wuhan, Tiongkok dan mulai menyebar ke
hampir seluruh dunia. Penyebaran COVID-19 ini sangat cepat dan tidak ada
yang mempu memprediksi kapan berakhirnya pandemi COVID-19 ini
(Ristyawati, 2020).

Kasus Covid-19 yang merupakan pandemi global jelas
menimbulkan kekhawatiran dari beragam kalangan, khususnya masyarakat.
Kekhawatiran masyarakat semakin sangat terasa dengan melihat lonjakan
kasus yang cukup cepat, dan melihat kurangnya kesiapan beberapa elemen
yang cukup vital guna “memerangi” virus corona. Melihat tingginya tingkat
persebarannya yang begitu cukup mengharuskan pemerintah untuk segera
mengambil langkah strategis. Dengan menetapkan kebijakan-kebijakan
antisipatif untuk mengatasi dampak dari COVID-19 (Ristyawati, 2020).

Kebijakan mengenai Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) di

Indonesia untuk yang pertama kali diterapkan pada tanggal 10 April 2020 di



Jakarta kemudian diikuti oleh beberapa daerah lainnya di Indonesia. Ada
beberapa regulasi yang berkaitan dengan penerapan PSBB tersebut. Antara
lain adalah Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 21 Tahun 2020 tentang
Pembatasan Sosial Berskala Besar Dalam Rangka Percepatan Penanganan
Corona Virus Disease 2019 (COVID-19), Peraturan Menteri Kesehatan
(Permenkes) Nomor 9 Tahun 2020 tentang Pedoman Pembatasan Sosial
Berskala Besar Dalam Rangka Percepatan Penanganan Corona Virus
Disease 2019 (COVID-19), dan juga Peraturan Pemerintah Pengganti
Undang-Undang (Perpu) Nomor 1 Tahun 2020 tentang Kebijakan Keuangan
Negara dan Stabilitas Sistem Keuangan Untuk Penanganan Pandemi Corona
Virus disease 2019 dan/atau dalam Rangka Menghadapi Ancaman yang
Membahayakan Perkekonomian Nasional dan/atau Stabilitas Sistem
Keuangan (Ristyawati, 2020).

Pada kenyataannya, penerapan PSBB di masing-masing daerah
yang ada di Indonesia tentu berbeda-beda dan hal tersebut dapat ditinjau
dari beberapa sisi. Dari sisi mekanisme syarat penerapan PSBB, tercantum
dalam Peraturan Pemerintah Nomor 21 Tahun 2020 pada Pasal 2 yaitu:

(1) Dengan persetujuan menteri yang menyelenggarakan urusan
pemerintahan di bidang kesehatan, Pemerintah Daerah dapat melakukan
Pembatasan Sosial Berskala Besar atau pembatasan terhadap pergerakan
orang dan barang untuk satu provinsi atau kabupaten/ kota tertentu.

(2) Pembatasan Sosial Berskala Besar sebagaimana dimaksud pada ayat (1)

harus didasarkan pada pertimbangan epidemiologis, besarnya ancaman,



efektifitas, dukungan sumber daya, teknis operasional, pertimbangan politik,
ekonomi, sosial, budaya, pertahanan dan keamanan.

Dari penjelasan pemerintah mengenai covid-19 diatas, maka
penulis melakukan penyebaran kuisioner kepada teman-teman terdekat
untuk mengetahui alasan mereka mengunjungi sebuah café atau tempat
nongkrong di masa pandemic ini.

Adapun hasil dari kuisionernya dapat dilihat pada table dibawah

ini:

Fasilitas Coffee Shop yang membuat senang

\

= Setuju 46,7% = SangatSetuju 24,4%
Netral 24,4% = Tidak Setuju 2,45%

= Sangat Tidak Setuju 2,45%

Gambar 1.2
Hasil Diagram Konsumen Pada Coffee Shop Kota Medan

Untuk hasil survei dari pernyataan tentang fasilitas pada coffee
shop, maka bisa diketahui bahwa sebanyak 24,4% konsumen menjawab
netral dan 46,7% menjawab setuju. Ini menadakan bahwa fasilitas
merupakan hal penting yang harus diperhatikan bahwa setiap konsumen

akan melihat sebuah coffee shop pada fasilitas yang disediakan.



Interior Coffee Shop yang Instagramable

t Setuju 11,1%
aMidak Setuju 5,45%

= Sangat Tidak Setuju 5,45%

Gambar 1.3
Hasil Diagram Interior Coffee Shop Yang Instagramable

Untuk hasil survei dari pernyataan tentang interior pada coffee
shop, maka bisa diketahui bahwa sebanyak 26,9% konsumen menjawab
netral dan 51,1% menjawab setuju. Ini menadakan bahwa interior
merupakan hal penting yang harus diperhatikan bahwa setiap konsumen

akan melihat dari desain interior dan bentuk coffe.

N Sy ——

Gambar 1.4
Hasil Diagram Kebersihan Coffee Shop Sangat Terjaga

Untuk hasil survei dari pernyataan tentang kebersihan pada café,
maka bisa diketahui bahwa sebanyak 13,3% konsumen menjawab netral dan

51,1% menjawab setuju. Ini menadakan bahwa kebersihan merupakan hal



penting yang harus diperhatikan bahwa setiap konsumen akan melihat
sebuah café pada kebersihan lingkungan sekitar café yang akan membuat

konsumen merasa nyaman.

Kendaraan aman berada diparkiran coffee
shop

m Setuju42,2% wSangatSetuju 26,7% = Netral 28,9% = Tidak Setuju 2,2%

Gambar 1.5
Hasil Diagram Kendaraan Aman Berada Diparkiran Coffee Shop

Untuk hasil survei dari pernyataan tentang fasilitas pada coffe shop,
maka bisa diketahui bahwa sebanyak 28,9% konsumen menjawab netral dan
42,2% menjawab setuju. Ini menadakan bahwa keamanan pada kendaraan

pribadi konsumen merupakan hal penting yang harus diperhatikan.

Pengaruh Pandemi Terhadap Jam Operasional
Coffe Shop

m Setuju 48,9% m SangatSetuju 22,2% = Netral 20%
u Tidak Setuju 4,45% = Sangat Tidak Setuju 4,45%
Gambar 1.6

Hasil Diagram Pengaruh Pandemi Terhadap Jam Operasional Coffee Shop
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Untuk hasil survei dari pernyataan tentang fasilitas pada café, maka
bisa diketahui bahwa sebanyak 20% konsumen menjawab netral dan 48,9%
menjawab setuju. Ini menadakan bahwa konsumen setuju dengan
pernyataan bahwa semenjak adanya pandemi covid 19 maka jam
operasional coffe shop tutup lebih awal daripada biasanya.

Dari uraian latar belakang diatas, dapat dilihat juga bahwa kegiatan
penjualan pada coffee shop mengalami penurunan yang signifikan yakni
mencapai angka 30% daripada biasanya. Hal ini disebabkan oleh adanya
pandemic covid 19 yang menghambat kegiatan masyarakat untuk
melakukan kegiatan atau aktivitas diluar rumah. Selain itu, dari uraian
diatas, penulis tertarik untuk mengetahui bagaimana “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Yang Dimoderasi Oleh
Kebijakan Pemerintah Dimasa Pandemic Covid 19.”

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas
dapat diidentifikasikan beberapa permasalahan sebagai berikut:

1. Adanya penurunan kualitas pelayanan yang dilakukan oleh karyawan
coffee shop.

2. Ketidakpuasan pelanggan yang disebabkan oleh respon karyawan yang
sangat lambat.

3. Adanya penurunan jumlah pengunjung coffee shop dikarenakan oleh

kebijakan pemerintah mengenai covid 19.
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1.3 Batasan Masalah

14

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, dapat

dilihat bahwa permasalahan yang terkait dengan topic penelitian ini pada

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang di moderasi

oleh kebijakan pemerintah pada pandemic covid 19.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan di

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1.

Apakah ada pengaruh tangibles dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen?

. Apakah ada pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen?

. Apakah ada pengaruh responsiveness dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen?
Apakah ada pengaruh empathy dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen?

. Apakah ada pengaruh reability dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen?

. Apakah ada pengaruh tangibles dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di moderasi oleh kebijakan pemerintah?

. Apakah ada pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di moderasi oleh kebijakan pemerintah?

. Apakah ada pengaruh responsiveness dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di moderasi oleh kebijakan pemerintah?
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Apakah ada pengaruh empathy dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di moderasi oleh kebijakan pemerintah?

10. Apakah ada pengaruh reability dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen di moderasi oleh kebijakan pemerintah?
Tujuan Penelitian

Sesuai dengan latar belakang masalah dan rumusan masalah yang

telah diuraikan sebelumnya, penelitian ini mempunyai tujuan. Tujuan yang

ingin dicapai melalui penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh tangibles (nyata) dalam

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen

. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh assurance (jaminan atau

kepastian) dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh responsiveness

(kesigapan) dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh empathy (empati) dalam

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh reability (kehandalan)

dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh tangibles (nyata) dalam

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang di moderasi oleh

kebijakan pemerintah.

. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh assurance (jaminan atau

kepastian) dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang

di moderasi oleh kebijakan pemerintah.
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8. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh responsiveness
(kesigapan) dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang
di moderasi oleh kebijakan pemerintah.

9. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh empathy (empati) dalam
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang di moderasi oleh
kebijakan pemerintah.

10. Untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh reability (kehandalan)
dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang di
moderasi oleh kebijakan pemerintah.

1.6 Manfaat Penelitian
1.6.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi di
bidang jual beli, khususnya coffee shop dan hasil penelitian ini dapat juga
menambah kepustakaan di dalam bidang marketing pada Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara.

1.6.2 Manfaat Praktis
Sebagai bahan masukan bagi para pihak yang berkepentingan
langsung dengan hasil penelitian ini dan memberikan wawasan kepada
masyarakat terutama para pebisnis coffee shop untuk mengetahui dan

membaca peluang dalam pemasaran saat ini.



BAB 2

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Pustaka

2.11

21.1

Kepuasan Konsumen

.1 Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler & Keller menyatakan bahwa “Kepuasan adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja
yang diharapkan.”

Menurut Kotler & Amstrong kepuasan pelangaan ialah sejauh mana
kinerja yang diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan
pembeli. Jika kinerja produk kurang dari yang diharapkan itu, pembelinya
tidak puas. Jika kinerja produk kurang dari yang diharapkan itu, pembelinya
tidak puas.

Menurut Aliansyah, dkk menerangkan bahwa kepuasan adalah
faktor penentu kesuksesan dan kelangsungan bisnis. Semakin banyak
pelanggan setia yang dimiliki oleh sebuah perusahaan, maka perusahaan
tersebut akan sukses dan bertahan lama.

Menurut Kotler & Amstrong mengenai kepuasan konsumen adalah
the extent to which a product’s perceived performance matches a buyers
expactions. Kepuasan pelanggan adalah tingkat dimana suatu pencapaian
performa dari sebuah produk yang diterima oleh konsumen dengan

ekspektasi konsumen itu sendiri.

14
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Menurut Schiffman dan Kanuk kepuasan pelanggan adalah is the
individual’s perception of the performance of the product Or services in
relation to his or her expection. Kepuasan pelanggan adalah persepsi
individual terhadap performa barang atau jasa yang berhubungan dengan
ekspektasi pelanggan.

Menurut Lovelock & Wright kepuasan merupakan reaksi emosional
pelanggan pasca-pembelian yang dapat berupa kemarahan, ketidakpuasan,
kejengkelan, netralitas, kegembiraan atau kesenangan.

Kepuasan pelanggan merupakan konsep dalam pemasaran yang
bererti sikap pelanggan terhadap produk dari pengeluar, baik produk barang
maupun jasa. Banyak faktor yang mempengaruhi puas tidaknya pelanggan
terhadap produk mereka, diantaranya faktor perkhidmatan, kualiti produk,
harga, dan sebagainya (Andriany, 2016).

Menurut Gerson kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan
bahwa harapannya telah terpenuhi atau terlampaui.

Kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya
telah terpenuhi atau terlampaui (Gerson, 2010). Kepuasan pelanggan
bermakna perbandingan antara apa yang diharapkan konsumen dengan apa
yang dirasakan konsumen ketika menggunakan produk tersebut. Bila
konsumen merasakan performa produk sama atau melebihi ekspektasinya,
berarti mereka puas. Sebaliknya jika performa produk kurang dari
ekspektasinya, berarti mereka tidak puas.Kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakannya

dengan harapannya (Gultom et al., 2020).
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Menurut Tjiptono, kepuasan konsumen adalah situasi yang
ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan
keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik.
Sedangkan menurut jurnal Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan Kkinerja (hasil) yang dirasakan,

dibandingkan dengan harapan (Yasin, 2015).

2.1.1.2  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Faktor yang mempengaruhin kepuasan pelanggan yaitu kepuasan
saat menggunakan jasa pelayanan, yang dipengaruhi oleh perbedaan antara
harapan dan keinginan terhadap kinerja yang dirasakan. Apabila pelayanan
yang dirasakan atau diterima sesuai dengan apa yang diharapkan dan
diinginkan, maka kualitas pelayanan dapat diasumsikan dengan baik atau
memuaskan.sebaliknya apabila kualitas yang diterima atau dirasakan tidak
sesuai dengan apa yang diharapkan dan diinginkan, maka kualitas pelayanan
diasumsikan buruk atau tidak memuaskan.
2.1.1.3 Indikator Kepuasan Konsumen
Kepuasaan pelanggan merupakan suatu perasaan yang dirasakan
oleh pelanggan setelah selesai menggunakan suatu produk. Untuk dapat
menciptakan kepuasan pelanggan maka perlu memperhatikan hal — hal yang
dapat menjadi indicator penilaian tingkat kepuasan pelanggan.
Adapun penjelasan dari indikator — indikator kepuasaan pelanggan

tersebut adalah antara lain sebagai berikut :
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. Keandalan adalah suatu keyakinan bahwa suatu produk akan bekerja

sesuai dengan fungsi yang diinginkan tanpa ada kegagalan pada kondisi

pengoperasian tertentu.

. Keresfonsifan adalah kecepatan dalam memberukan tanggapan atas

permasalahan yang terjadi

. Keyakinan adalah suatu rasa kepercayaan pada produk atau barang yang

digunakan.
Empati didefinisikan sebagai respon efektif dan kognitif yang kompleks

pada distress emosional orang lain.

. Berwujud vyaitu produk yang ditawarkan dapat memberikan rasa serta

manfaat terhadap pelanggan.

Menurut (Almana et al., 2018) indicator yang menjadi tolak ukur

kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut :

1.

2.

Kualitas pelayanan atau jasa

Kualitas produk

. Harga

Factor situasi

. Factor pribadi

Adapun penjelasan dari indikator — indikator kepuasaan pelanggan

tersebut adalah antara lain sebagai berikut :

1.

Kualitas pelayanan atau jasa yaitu pelanggan akan merasa puas apabila
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut baik dan sesuai

dengan yang diharapkan pelanggan.
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2. Kualitas produk yaitu pelanggan akan merasa puas apabila produk yang
dikonsumsi berkualitas dan bermanfaat bagi mereka.

3. Harga vyaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relating murah akan memberikan nilai yang
tinggi terhadap kepuasan pelang

4. Factor situasi yaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh pelanggan.

5. Factor pribadi yaitu karakteristik pelanggan yang mencakup kebutuhan
pribadi pelanggan.

2.1.2 Kaualitas Pelayanan

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan

Dalam Menjalanlankan Suatu bisnis untuk dapat menarik perhatian
konsumen ada beberapa cara yang dapat dilakukan perusahaan untuk
menawarkan produknnya. Inovasi dari perusahaan untuk tetap menciptakan
sebuah hal baru dapat menjadi daya tarik untuk para konsumen. Namun
tidak saja inovasi yang diperlukan oleh perusahaan untuk dapat
memenangkan persaingan pasar, perusahaan memerlukan konsep kualitas
layanan memenuhi harapan, apabila pelayanan yang diharapkan sama
dengan yang dirasakan (memuaskan). Demikian pula dikatakan persepsi
tidak memenuhi harapan apabila pelayanan yang diharapkan lebih besar
daripada pelayanan yang dirasakan (tidak bermutu).

Menurut (Daulay, 2014) Pelayanan adalah proses pemenuhan
kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. Pelayanan yang
diperlukan manusia secara umum dikelompokan dua jenis, yaitu layanan

fisik yang sifatnya pribadi sebagai manusia dan layanan administratif yang
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diberikan oleh orang lain selaku anggota organisasi, baik itu organisasi
massa atau negara. Dalam rangka mempertahankan hidupnya, manusia
sangat memerlukan pelayanan, baik dari diri sendiri maupun melalui karya
orang lain.

Menurut Kotler (2009) kualitas adalah totalitas fitur dan
karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan
defenisi yang berpusat pada pelanggan. Perusahaan yang memuaskan
sebagian besar kebutuhan pelanggannya sepanjang waktu disebut
perusahaan berkualitas. Pelayanan merupakan kegiatan yang tidak dapat
didefinisikan secara tersendiri yang pada hakekatanya bersifat intangible
(tidak teraba), yang merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus
terikat pada penjualan produk atau pelayanan lain (Radiman, Gunawan,
Wahyuni, & Jufrizen, 2018). Menurut Jasfar & Kristaung (2012), kualitas
Layanan adalah bagaimana tanggapan konsumen terhadap pelayanan yang
dikonsumsi atau yang dirasakan (Rinaldi, 2019).

Menurut Gomes dalam konteks motivasi kerja, karyawan bertekad
untuk melakukan tugas yang ditugaskan kepadanya dengan sebaik mungkin.
Motivasi kerja dapat digunakan dalam mencapai tujuan pribadi maupun
tujuan organisasi yang mengarah pada kepuasan kebutuhan individu
((Qufrizen et al., 2020).

Sedangkan menurut Lupiyoadi & Hamdani (2006) mengatakan jika
kenyataannya sama atau lebih dari yang diharapkan maka layanan dapat

dikatakan berkualitas atau memuaskan, sebaliknya jika kenyataan kurang
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dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan tidak berkualitas atau
memuaskan (Rinaldi, 2019).

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Menurut Goeth & Davi yang bahwa kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Definisi
mengenai kualitas pelayanan mungkin berbeda, namun secara khusus
meliputi hal dalam menentukan apakah pelayanan yang dirasakan sesuai
dengan harapan pelanggan. Pelanggan menilai kualitas pelayanan
berdasarkan persepsi mereka dari hasil teknis yang diberikan yang
merupakan proses dimana hasil disampaikan (Wardani, 2017).

Berderasarkan beberapa pendapat yang telah dikemukakan dapat
kita simpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang harus
perhatikan perusahaan. Seorang konsumen akan merasa dilayani dengan
baik dan akan senang dengan kemampuan perusahaan dlam memberikan
pelayanan terbaiknya untuk dapat memuaskan atau memenuhi kebutuhan

yang diinginkan oleh para konsumen tersebut.

2.1.2.2  Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Faktor-Faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan Menurut
Tjiptono dan Chandra kualitas suatu jasa terbentuk oleh beberapa factor
yaitu :
1. Kinerja (Performance)

2. Fitur (Features)
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. Reliabilitas (Reability)

Konformasi (conformance)

. Daya tahan (durability)
. Semice
. Estetika (desthetics)

. Persepsi terhadap kualitas ( perceived quality)

Berikut akan dijelaskan factor-faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan secara satu persatu :

1.

Kinerja yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti (care product)
yang dibeli misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah
penumpang Yyang diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam

mengemudi dan sebagainya

. Fitur yaitu karakteristik sekunder atau lengakap, misalnya kelengkapan

interior dan eksterior.

Reliabilitas yaitu kemungkinan kecil akan melakukan kegagalan atau
kesalahan

Konformasi yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi standar

yang telah ditentukan sebelumnya.

. Daya tahan yaitu berkaitan dengan berapa lama produk itu dapat terus

digunakan.
Serviceability yaitu meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan mudah

serta penanganan keluhan yang memuaskan.

. Estetika yaitu daya tarik produk terhadap panca indra
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8. Persepsi terhadap kualitas yaitu ciha dan reputasi produk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.

Menurut  (Arianty, 2008) banyak nasabah untuk dapat
menggunakan jasa suatu perusahaan sementara didorong oleh pelayanan
yang diberikan. Banyak faktor yang mempengaruhi suatu kualitas pelayanan
yang diberikan perusahaan, diantaranya adalah sikap para karyawan,
prosedur pelayanan sederhana, cara penyampaian dan sikap ramah. Kasmir
(2005) menyatakan ada tiga faktor yang mempengaruhi pelayanan, yaitu :

1. Faktor Sumber Daya Manusia (SDM), artinya peranan manusia
(karyawan) yang melayani pelanggan dapat berkomunikasi merupakan
faktor utama karena hanya denan manusialah pelanggan dapat
berkomunikasi secara langsung dan terbuka.

2. Faktor tersedianya sarana dan prasarana (fisik) yang dimiliki perusahaan,
sarana dan prasarana yang digunakan juga harus dapat menunjang apa
yang sudah dilakukan oleh manusia. Misalnya peralatan dan fasilitas
yang dimiliki seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu harus
dilengkap berbagai fasilitas sehingga membuat pelanggan nyaman atau
betah dalam ruangan tersebut.

3. Kualitas produk yang disajikan perusahaan, demikian pula dengan
kualitas produk yang ditawarkan harus memiliki kelebihan dibandingkan
produk pesaing serta faktor penunjang lainnya.

Menurut Kotler (2005) karakteristik jasa atau pelayanan adalah :

1. Tidak berwujud Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, karena tidak bisa

dilihat, dirasa, diraba, didengar atau dicium sebelum ada transaksi
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pembelian. Seorang yang meminta operasi plastik pada hidungnya tidak
bisa melihat hasilnya sebelum transaksi terjadi. Pada bisnis jasa, pembeli

harus percaya dan yakin pada para pembekal jasa.

. Tidak dapat dipisahkan Suatu bentuk jasa tidak dapat dipisahkan daru

sumbernya, apakah sumber itu merupakan orang atau pasien. Namun

apakah sumber itu hadir atau tidak, produk fisik yang berwujud tetap ada.

. Berubah ubah Bidang jasa sesungguhnya sangat mudah berubah — ubah,

karena jasa ini sangat tergantung pada siapa yang menyajikan, kapan dan
dimana disajikan. Para pembeli jasa sangat menyadari sifat yang mudah
berubah ini, sehingga mereka sering bertanya — tanya dulu sebelum
menentukan siapa pemilik hasa yang akan dipilih.

Daya tahan Jasa jelas tidak dapat disimpan. Satu alasan mengapa
banyak dokter tetap membebani biaya pada pasien yang tidak dapat
datang pada waktu yang telah dijanjikan adalah bahwa nilai suatu jasa
tidak boleh hilang, hanya karena si pasien tidak datang pada jam tersebut.
Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi masalah bila permintaan selalu
ada dan mantap, karena menghasilkan jasa dimuka adalah mudah. Bila
permintaan berubah — ubah naik dan turun, maka masalah yang sulit akan

segera muncul.

Tujuan Dan Manfaat Kualitas Pelayanan

Dalam memberikan sebuah pelayanan kepada konsumen, tentu

sebuah perusahaan mempunyai tujuan dari pemberian pelayanan tersebut.

Tujuan pelayaaan yang berkualitas adalah sebagai berikut :
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1. Untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa
yang ditawarkan.

2. Untuk menghindari terjadinya tuntutan-tuntutan dari konsumen.

3. Untuk menciptakan kepercayaan dan kepuasan konsumen.

4. Untuk menjaga agar konsumen merasa diperhatikan segala
kebutuhannya.

5. Untuk mempertahankan konsumen. Pelayanan konsumen yang maksimal
dan baik menunjukkan seberapa besar atau seberapa bagusnya kualitas
dan mutu tersebut di mata konsumen.

Pelayanan yang baik dan tanggap akan memberikan nilai positif
atau memberikan citra yang bagus di mata konsumen. Apalagi jika setiap
konsumen ditangani dengan prima dan bagus.

2.1.2.4  Dimensi Kualitas Pelayanan

Konsep kualitas pelayanan merupakan fokus penilaian yang
merefleksikan persepsi konsumen terhadap lima dimensi fisik dan kinerja
layanan. Menurut Parasuraman (Dwi,2016) mengatakan bahwa ada lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu:

1. Ketanggapan (Responsiveness): Suatu kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. Membiarkan
konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.
Menurut Tjiptono (2012 : 175) berkenaan dengan kesediaan dan
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para pelanggan dan

merespon permintaan mereka dengan segera. Setiap pegawai dalam
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memberikan bentuk-bentuk pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan
yang sangat mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan,
sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk
melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian,
ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak
diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang bijaksana,
mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala
bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam suatu
organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon positif
(Parasuraman, 2001:52). Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya
kualitas layanan daya tanggap atas pelayanan yang diberikan. Setiap
orang yang mendapat pelayanan sangat membutuhkan penjelasan atas
pelayanan yang diberikan agar pelayanan tersebut jelas dan dimengerti.
Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut, maka kualitas
layanan daya tanggap mempunyai peranan penting atas pemenuhan
berbagai penjelasan dalam kegiatan pelayanan kepada masyarakat.
Apabila pelayanan daya tanggap diberikan dengan baik atas penjelasan
yang bijaksana, penjelasan yang mendetail, penjelasan yang membina,
penjelasan yang mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila hal
tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan,
maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, dan ini
menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja.

. Jaminan dan kepastian (Assurance): Pengetahuan, kesopansantunan dan

kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
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para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini meliputi beberapa komponen
antara lain komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan
santun. Menurut Tjiptono (2012 : 175) berkenaan dengan pengetahuan
dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam menumbuhkan
rasa percaya (trust) dan keyakinan pelanggan (confidence). Setiap bentuk
pelayanan memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang diberikan.
Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan
dari pegawai yang memberikan pelayanan, sehingga orang yang
menerima pelayanan merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan
pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan
kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang
diberikan (Parasuraman, 2001: 69). Jaminan atas pelayanan yang
diberikan oleh pegawai sangat ditentukan oleh performance atau kinerja
pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut mampu
memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan profesional yang
berdampak pada kepuasan pelayanan yang diterima.Selain dari
performance tersebut, jaminan dari suatu pelayanan juga ditentukan dari
adanya komitmen organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar setiap
pegawai memberikan pelayanan secara serius dan sungguh-sungguh
untuk memuaskan orang yang dilayani. Bentuk jaminan yang lain yaitu
jaminan terhadap pegawai yang memiliki perilaku kepribadian
(personality behavior) yang baik dalam memberikan pelayanan, tentu

akan berbeda pegawai yang memiliki watak atau karakter yang kurang
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baik dan yang kurang baik dalam memberikan pelayanan (Margaretha,
2003: 201).

. Bukti fisik (Tangible): Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kempampuan
sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat diandalakan keadaan
lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari pelayanan yang
diberikan oleh pemberi jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh:
gedung, gudang, dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang
digunakan (teknologi), serta penampilan pegawainya. Menurut Tjiptono,
(2012 : 175) berkenaan dengan penampilan fisik fasilitas layanan,
peralatan/perlengkapan, sumber daya manusia, dan materi komunikasi
perusahaan. Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah
bentuk aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh
pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang dapat
dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh orang yang
menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan,
yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian pelayanan
yang diberikan (Parasuraman, 2001: 32). Berarti dalam memberikan
pelayanan, setiap orang yang menginginkan pelayanan dapat merasakan
pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan,
sehingga pelayanan yang diberikan memberikan kepuasan.Bentuk
pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan
yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, performance

pemberi pelayanan yang sesuai dengan Kkarakteristik pelayanan yang
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diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang dapat diberikan dalam
bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. Tidak dapat dipungkiri bahwa
dalam suatu organisasi modern dan maju, pertimbangan dari para
pengembang pelayanan, senantiasa mengutamakan bentuk kualitas
kondisi fisik yang dapat memberikan apresiasi terhadap orang yang
memberi pelayanan. Martul (2004: 49) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berupa kondisi fisik merupakan bentuk kualitas pelayanan
nyata yang memberikan adanya apresiasi dan membentuk imej positif
bagi setiap individu yang dilayaninya dan menjadi suatu penilaian dalam
menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut
memanfaatkan segala kemampuannya untuk dilihat secara fisik, baik
dalam menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, kemampuan
menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan menunjukkan suatu
performance tampilan yang cakap, berwibawa dan memiliki integritas
yang tinggi sebagai suatu wujud dari prestasi kerja yang ditunjukkan
kepada orang yang mendapat pelayanan.

. Perhatian (Empathy): Memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen. Dimana suatu perusahaan
diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoprasian yang nyaman bagi pelanggan. Menurut Tjiptono,
(2012:175) perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan personal
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kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. Setiap
kegiatan atau aktivitas pelayanan memerlukan adanya pemahaman dan
pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan terhadap suatu
hal yang berkaitan dengan pelayanan. Pelayanan akan berjalan dengan
lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan memiliki adanya rasa empati atau perhatian (empathy) dalam
menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama
terhadap pelayanan (Parasuraman, 2001: 40). Empati dalam suatu
pelayanan adalah adanya suatu perhatian, keseriusan, simpatik,
pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan
pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan
sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing
pihak tersebut. Pihak yang memberi pelayanan harus memiliki empati
memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang dilayani
seyogyanya memahami Kketerbatasan dan kemampuan orang yang
melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang melayani dan
mendapat pelayanan memiliki perasaan yang sama. Berarti empati
dalamsuatu organisasi kerja menjadi sangat penting dalam memberikan
suatu kualitas pelayanan sesuai prestasi kerja yang ditunjukkan oleh
seorang pegawai. Empati tersebut mempunyai inti yaitu mampu
memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, keseriusan,
simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai

permasalahan yang dihadapi orang yang dilayani.
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5. Keandalan (Realibility): Kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan
waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,
sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. Kemampuan
perusahaan untuk menyampaikan layanan yang dijanjikan secara akurat
sejak pertama kali, contohnya sebuah perusahaan barangkali memilih
konsultan semata-mata berdasarkan reputasi. Apabila konsultan tersebut
mampu memberikan apa yang diinginkan klien, Klien tersebut bakal puas
dan membayar fee konsultasi. Namun, bila konsultan mewujudkan apa
yang diharapkan klien, fee konsultasi tidak akan dibayar penuh (Tjiptono,
2012 : 174). Setiap pelayanan memerlukan bentuk pelayanan yang
handal, artinya dalam memberikan pelayanan, setiap pegawai diharapkan
memiliki kemampuan dalam pengetahuan, keahlian, kemandirian,
penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi, sehingga aktivitas
kerja yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan,
tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang
diterima oleh masyarakat (Parasuraman, 2001: 48). Tuntutan kehandalan
pegawai dalam memberikan pelayanan yang cepat,tepat, mudah dan
lancar menjadi syarat penilaian bagi orang yang dilayani dalam
memperlihatkan aktualisasi kerja pegawai dalam memahami lingkup dan
uraian kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam
memberikan pelayanannya. Inti pelayanan kehandalan adalah setiap

pegawai memiliki kemampuan yang handal, mengetahui mengenai seluk
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belum prosedur kerja, mekanisme kerja, memperbaiki berbagai
kekurangan atau penyimpangan yang tidak sesuai dengan prosedur kerja
dan mampu menunjukkan, mengarahkan dan memberikan arahan yang
benar kepada setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh
masyarakat, sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut
yaitu pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional
atas uraian kerja yang ditekuninya (Parasuraman, 2001: 101). Kaitan
dimensi pelayanan reliability (kehandalan) merupakan suatu yang sangat
penting dalam dinamika kerja suatu organisasi. Kehandalan merupakan
bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki prestasi
kerja tinggi.Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari
kehandalan memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat pengetahuan
yang dimiliki, kehandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang
diterapkan, kehandalan dalam penguasaan bidang kerja sesuai
pengalaman kerja yang ditunjukkan dan kehandalan menggunakan
teknologi kerja. Sunyoto (2004: 16) kehandalan dari suatu individu
organisasi dalam memberikan pelayanan sangat diperlukan untuk
menghadapi gerak dinamika kerja yang terus bergulir menuntut kualitas

layanan yang tinggi sesuai kehandalan individu pegawai.

Kebijakan Pemerintah
Pengertian Regulasi

Regulasi merupakan bagian dari Lingkungan eksternal vyaitu

lingkungan yang berada diluar perusahaan dan dapat berpengaruh langsung

terhadap daya beli masyarakat. Dalam penelitian ini, yang menjadi objek



32

peneliti adalah Regulasi terkait daya beli yang berasal dari kebijakan
pemerintah.

Regulasi adalah suatu peraturan yang dirancang, dirumuskan,
disusun atau dibuat sedemikian rupa untuk membantu mengendalikan suatu
kelompok masyarakat, lembaga, organisasi, dan perusahaan dengan tujuan
tertentu. Istilah regulasi banyak digunakan dalam berbagai bidang, sehingga
definisinya memang cukup luas. Namun secara umum Kkata regulasi
digunakan untuk menggambarkan suatu peraturan yang berlaku dalam
kehidupan bermasyarakat.

Regulasi diberlakukan pada berbagai macam elemen masyarakat
dan lembaga masyarakat, baik itu untuk keperluan umum atau untuk
kepentingan bisnis. Namun secara umum, istilah kata regulasi digunakan
untuk menggambarkan suatu bentuk peraturan yang berlaku dalam
kehidupan bermasyarakat.

Dalam dunia bisnis, ada berbagai macam regulasi yang dikeluarkan
pemerintah untuk mengendalikan segala kegiatan bisnis agar tercipta
ekosistem bisnis yang baik. Adapun, pengertian regulasi bisnis adalah
aturan-aturan yang dikeluarkan untuk mengendalikan perilaku dalam
berbisnis, baik aturan dalam bentuk batasan hukum oleh pemerintah pusat
atau daerah, peraturan asosiasi perdagangan, regulasi industri, dan aturan
lainnya.

Jadi, regulasi bisnis adalah aturan atau batasan yang harus dipenuhi
oleh para pelaku bisnis dalam menjalankan kegiatan bisnisnya. Selain

menjadi aturan-aturan yang mengikat, fungsi regulasi bisnis adalah untuk
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menertibkan perilaku para pengusaha dan konsumen dalam batasan-batasan
tertentu.

Regulasi tentang hukum perlindungan konsumen tercantum pada
UU No. 8 tahun 1993 tentang perlindungan konsumen. Terdapat dua bentuk
perlindungan konsumen dalam regulasi tersebut, yaitu perlindungan
preventif dan perlindungan kuratif.

Pengertian perlindungan preventif adalah perlindungan kepada
konsumen saat akan membeli dan menggunakan barang dan jasa.
Sedangkan, pengertian perlindungan kuratif adalah perlindungan kepada
konsumen sebagai akibat dari penggunaan barang dan jasa tertentu. Asas-
Asas di dalam Regulasi Perlindungan Konsumen:

1. Asas manfaat
2. Asas keadilan
3. Asas keseimbangan
4. Asas keamanan & keselamatan konsumen
5. Asas kepastian hukum
2.1.3.2  Pengertian Kebijakan Pemerintah

Banyak definisi yang dibuat oleh para ahli untuk menjelaskan arti
kebijakan. Dye dalam (Abidin, 2012) menyebutkan kebijakan sebagai
“pilihan pemerintah untuk melakukan atau tidak melakukan sesuatu
(whatever governments choose to do or not to do). Definisi ini dibuat
dengan menghubungkan beberapa definisi lain dari David Easton, Lasswell

& Kaplan (Abidin, 2012).



34

Menurut (Tirtayasa, 2021), kebijakan adalah serangkaian
tindakan/kegiatan yang diusulkan oleh seseorang, kelompok atau pemerintah
dalam suatu lingkungan tertentu di mana terdapat hambatan-hambatan
(kesulitan-kesulitan)  dan  kemungkinan-kemungkinan  (kesempatan-
kesempatan) di mana kebijakan tersebut diusulkan agar berguna dalam
mengatasinya untuk mencapai tujuan yang dimaksud. (Agustino, 2012)
Definisi kebijakan yang diberikan Agustino tersebut berhubungan dengan
penyelesaian beberapa maksud dan tujuan yang meskipun maksud atau
tujuan dari kegiatan pemerintah tidak selalu mudah untuk dilihat, tetapi ide
bahwa kebijakan melibatkan perilaku yang mempunyai maksud, merupakan
bagian penting dari definisi kebijakan.

Sedangkan pemerintah menurut (Khair et al., 2016) adalah orang-
orang yang membuat kebijakan publik yang meliputi anggaran pendapatan
dan belanja negara, pajak, dan tingkat suku bunga. Easton dalam (Abidin,
2012) menyebutkan kebijakan pemerintah sebagai kekuasaan pengalokasian
nilai-nilai untuk masyarakat secara keseluruhan. Hal ini mengandung
konotasi tentang kewenangan pemerintah yang meliputi keseluruhan
kehidupan bermasyarakat. Sedangkan menurut Stuart dalam (Suriyanti &
Binangkit, 2019) bahwa Kebijakan pemerintah merupakan kebijakan dalam
menumbuh kembangkan industri khususnya industri kecil. Kebijakan
pemerintah diukur dengan menggunakan tiga indikator yaitu frekuensi
latihan, kemudahan memperoleh akses modal dan kemitraan usaha. Tidak
ada organisasi lain yang wewenangnya dapat mencakup seluruh masyarakat

kecuali pemerintah. Sementara itu, Lasswell & Kaplan dalam (Abidin, 2012)
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yang melihat kebijakan sebagai sarana untuk mencapai tujuan, menyebutkan
kebijakan sebagai program yang diproyeksikan berkenaan dengan tujuan,
nilai, dan praktik.

Berdasarkan dari pendapat ahli diatas maka dapat disimpulkan
bahwa kebijakan pemerintah adalah serangkaian tindakan/kegiatan yang
diusulkan oleh orang-orang yang membuat kebijakan publik yang meliputi
anggaran pendapatan dan belanja negara, pajak, dan tingkat suku bunga
dalam suatu lingkungan tertentu dimana terdapat hambatan dan
kemungkinan dimana kebijakan tersebut diusulkan agar berguna dalam
mengatasinya untuk mencapai tujuan suatu organisasi.

2.1.3.3  Peran Pemerintah

Peran pemerintah dalam mekanisme penyampaian produk dari
produsen ke konsumen sangat besar. Campur tangan pemerintah tidak dapat
dihindari pada setiap tahap dalam rangkaian kegiatan produksi. Peran
pemerintah sangat dominan dalam penciptaan kesempatan dan ancaman
terhadap kelangsungan bisnis. Beberapa hal yang mungkin dapat dianggap
sebagai kesempatan bisnis yang ditimbulkan dari sektor pemerintah (Khair
etal., 2016):

1. Pemerintah merupakan konsumen yang cukup besar bagi banyak produk.
2. Pasar pemerintah dapat digunakan sebagai alat untuk mempengaruhi
dinamika di sektor sosial ekonomi. Meningkatnya anggaran
pembangunan dari pemerintah ini menunjukkan semakin banyak
kebutuhan produk yang akan diperuntukkan bagi masyarakat dalam

bentuk prasarana fisik dan bentuk pengeluaran lainnya.
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Pemerintah dapat berperan sebagai pelindung dari adanya praktik
yang tidak sehat dalam berbagai kegiatan bisnis yang muncul dari luar.
Disamping pemerintah sebenarnya juga berkepentingan dengan tumbuhnya
industry dan kegiatan ekonomi domestik.

2.1.3.4 Indikator Kebijakan Pemerintah

Kebijakan pemerintah merupakan kebijakan dalam menumbuh
kembangkan industri khususnya industri kecil. Kebijakan pemerintah diukur
dengan menggunakan tiga indikator yaitu frekuensi latihan, kemudahan
memperolehakses modal dan kem itraan usaha Stuart dalam jurnal
(Suriyanti & Binangkit, 2019) Adapun indikator menurut Stuart yaitu:

1. Frekuensipelatihan
2.  Kemudahan memperoleh aksesmodal
3. Kemitraanusaha

Selanjutnya dalam rangka memperbaiki peringkat Indonesia dalam
kemudahan berusaha (ease of doing business’/EODB), Pemerintah
melakukan penataan regulasi nasional. Peraturan perundang-undangan dan
kebijakan yang tidak sejalan dengan kemudahan berusaha dihapuskan,
dicabut, direvisi, atau diperbaiki. Namun, melakukan penataan regulasi itu
tak semudah membalik telapak tangan. Normatifnya, harus ada kriteria yang
jelas untuk membatalkan suatu peraturan.

Pemerintah, dalam hal ini Kementerian Hukum dan HAM, telah
menetapkan lima dimensi yang dipakai untuk menata regulasi nasional.

Menteri Hukum dan HAM Yasonna H. Laoly meluncurkan lima dimensi itu
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bersamaan dengan Rapat Koordinasi Penataan Regulasi yang
diselenggarakan di Badan Pembinaan Hukum Nasional (BPHN) yaitu:
1. Ketepatan jenis peraturan perundang-undangan
2. Potensi Disharmoni peraturan
3. Kejelasan Rumusan
4. Penilaian kesesuaian norma dan ketetapan asas
5. Efektivitas pelaksanaan peraturan perundang-undangan
Selanjutnya menurut (Basuki & Patrioty, 2017) menyatakan
terdapat 4 indikator dalam variable regulasi pemerintah yaitu :
1. Tanggapan terhadap peraturan pemerintah mengenai lingkungan sosial
perusahaan
2. Tanggapan terhadap peraturan pemerintah mengenai pengungkapan

informasi sosial

3. Dukungan terhadap program-program pemerintah

4. Kepatuhan terhadap peraturan pemerintah

Rangsangan | Rangsangan | Ciri-ciri Proses Keputusan
. Keputusan | pembeli
Pemasaran | Lain Pembeli .
Pembelian
Produk Ekonomi Budaya Pemahaman | Pemilihan
masalah produk
Harga Teknologi Budaya Pencarian Pemilihan merek
informasi
Pemasaran | Budaya Sosial Pemilihan Pemilihan
alternatif saluran
pembelian
Promosi Regulasi Pribadi Keputusan | Penentuan waktu
pembelian | pembelian
Psikologi Perilaku Jumlah
pasca
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pembelian | pembelian

Gambar 2.1
Hubungan Antar Variabel

2.2 Kerangka Konseptual

Kerangka Pemikiran menurut Uma Sekaran dalam (Sugiyono,
2017) berpendapat bahwa, kerangka berpikir merupakan model konseptual
tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah
diidentifikasi sebagai masalah yang penting jadi dengan demikian maka
kerangka berpikir adalah sebuah pemahaman yang melandasi pemahaman-
pemahaman yang lainnya, sebuah pemahaman yang paling mendasar dan
menjadi pondasi bagi setiap pemikiran atau suatu bentuk proses dari
keseluruhan dari penelitian yang akan dilakukan.

2.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Menurut Edvarson kualitas adalah bagaimana cara untuk
mencari tahu apa yang menciptakan nilai bagi konsumen dan perusahaan
harus memberikan nilai tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus
mendapat perhatian yang serius dari manajemen organisasi jasa. Untuk
menetapkan kualitas pelayanan yang ingin dicapai oleh sebuah organisasi
jasa, terlebih dahulu organisasi tersebut harus mempunyai tujuan yang jelas.

Menurut Goeth dan Davis (Wardani, 2017) yang bahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.12

Definisi mengenai kualitas pelayanan mungkin berbeda, namun secara
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khusus meliputi hal dalam menentukan apakah pelayanan yang dirasakan
sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan menilai kualitas pelayanan
berdasarkan persepsi mereka dari hasil teknis yang diberikan yang
merupakan proses dimana hasil disampaikan.

Teori ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Radiman et al., 2018), (Azhar et al., 2019) dan (Azhar & Jufrizen, 2017)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan.
Selanjutnya hasil penelitian (Apriyani, 2017) membuktikan adanya
pengaruh secara bersama-sama yaitu variabel Bukti Fisik (X1), Keandalan
(X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) terhadap
Kepuasan Konsumen di The Little A Coffee Shop Sidoarjo (Y). Hal ini
ditunjukkan oleh signifikansi sebesar 0,000 (p<0,05).

Keterkaitan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini didasari pada pemikiran Hui, dkk (2009) beserta pemikiran
Lai, dkk (2009) yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap citra (image) perusahaan. Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap citra (image) perusahaan. Hubungan antara Kualitas
Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen dapat dilihat pada gambar dibawah

ini:
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Kualitas Pelayanan :
X1: Tangibels

Kepuasan Konsumen
X2: Assurance P

v

X3: Responsivess
X4: Emphaty
X5: Reability

Gambar 2.1 : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen

2.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Dimoderasi Oleh Kebijakan Pemerintah

Kualitas pelayanan merupakan syarat kelangsungan hidup
perusahaan, tingginya kualitas yang diberikan akan mencerminkan pada
aspek kepuasan para pelanggan. Menurut Alma (2000:279) hal penting
perusahaan dalam menjalankan usahanya adalah penerapan kualitas
pelayanan sehingga tercapai kepuasan pelanggan yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas konsumen dan tidak terbujuk untuk berpindah
perusahaan lain.

Hal tersebut dikuatkan dari Lupiyoadi dan Hamdani (2006:192)
yang menyatakan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan pelanggan. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang
terdiri dari lima dimensi yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati (Rangkuti, 2002:41).

Kebijakan adalah serangkaian tindakan/kegiatan yang diusulkan

oleh seseorang, kelompok atau pemerintah dalam suatu lingkungan tertentu
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di  mana terdapat hambatan-hambatan (kesulitan-kesulitan) dan
kemungkinan-kemungkinan (kesempatan-kesempatan) di mana kebijakan
tersebut diusulkan agar berguna dalam mengatasinya untuk mencapai tujuan
yang dimaksud. (Agustino, 2012) Definisi kebijakan yang diberikan
Agustino tersebut berhubungan dengan penyelesaian beberapa maksud dan
tujuan yang meskipun maksud atau tujuan dari kegiatan pemerintah tidak
selalu mudah untuk dilihat, tetapi ide bahwa kebijakan melibatkan perilaku
yang mempunyai maksud, merupakan bagian penting dari definisi
kebijakan.

Sedangkan pemerintah menurut (Khair et al., 2016) adalah orang-
orang yang membuat kebijakan publik yang meliputi anggaran pendapatan
dan belanja negara, pajak, dan tingkat suku bunga. Easton dalam (Abidin,
2012) menyebutkan kebijakan pemerintah sebagai kekuasaan pengalokasian
nilai-nilai untuk masyarakat secara keseluruhan. Hal ini mengandung
konotasi tentang kewenangan pemerintah yang meliputi keseluruhan
kehidupan bermasyarakat.

Menurut (Basuki & Patrioty, 2017), Tanggapan terhadap peraturan
pemerintah mengenai lingkungan social perusahaan, Contoh: WFH (Work
From Home). Tanggapan terhadap peraturan pemerintah mengenai
pengungkapan informasi social. Contoh: PSBB (Pembatasan Sosial
Berskala Besar). Dukungan terhadap program-program pemerintah. Contoh:

Sosial Distancing.Kepatuhan terhadap peraturan pemerintah.

Hubungan antara Kualitas Pelayanan, Kebijakan Pemerintah dan

Kepuasan Konsumen dapat dilihat pada gambar dibawah ini :
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Kualitas
Pelayanan

Kepuasan
Konsumen

Kebijakan
Pemerintah

Gambar 2.2 : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Konsumen Dimoderasi Kebijakan Pemerintah

Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan
masalah penelitian dan masalah penelitian akan disajikan dalam bentuk
kalimat pertanyaan. Jawaban tersebut bersifat sementara dikarenakan belum
disajikannya fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data
dan hanya sebatas pada teori-teori yang relavan.

Berdasarkan kerangka pemikiran diatas, maka mekanisme
hubungan antar variabel yang dinyatakan dalam hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Adanya pengaruh tangibels dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen

2. Adanya pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen

3. Adanya pengaruh responsiveness dalam kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen
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. Adanya pengaruh empathy dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen

. Adanya pengaruh reability dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen

. Adanya pengaruh tangibels dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen yang di moderasi oleh kebijakan pemerintah

. Adanya pengaruh assurance dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen yang di moderasi oleh kebijakan pemerintah

. Adanya pengaruh responsiveness dalam kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen yang di moderasi oleh kebijakan pemerintah

. Adanya pengaruh empathy dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen yang di moderasi oleh kebijakan pemerintah

10. Adanya pengaruh reability dalam kualitas pelayanan terhadap kepuasan

konsumen yang di moderasi oleh kebijakan pemerintah
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METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey, karena mengambil
sampel dari suatu populasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan
penelitian eksplanatori, yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab
akibat antara variable penelitian dan hipotesis pengujian (Nasution et al.,
2020). Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi yaitu anak muda seperti
mahasiswa dan anak SMA. Sampel adalah pengambilan data dimana hanya
sebagian dari populasi saja yang diambil dan digunakan untuk menentukan
sifat dan ciri yang dikehendaki dari suatu populasi. Pengumpulan sampel
pada penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling, yaitu
teknik pemilihan sampel yang tidak didasarkan atas hukum probabilitas, dan
oleh sebab itu tidak mengharuskan adanya peluang yang sama terhadap
anggota populasi yang dipilih.

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah dengan
menggunakan angket online dengan memberikan serangkaian pertanyaan

kepada responden melalui aplikasi Google Form.

3.2 Defenisi Operasional

Tabel 3.1
Definisi Operasional
No. Variabel Definisi Operasional Indikator Skala
.| Kepuasan | (Menurut Kotler et al 2015) 1. Kualitas
i j elayanan atau jasa
Konsumen kepuassn p.elangaar:j .tljalafrll sejalu: pelay J
mana kinerja yang diberikan ole 2. Kualitas produk
sebuah produk sepadan dengan 3. Harga

44
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harapan pembeli. Jika Kinerja
produk  kurang dari  yang
diharapkan itu, pembelinya tidak
puas.

4. Factor situasi
5. Factor pribadi

2.| Kualitas Menurut Goeth et al 2017) yang a. Tangible: Peralatan
Pelayanan | bahwa kualitas merupakan suatu dan desain gedung.
<1 kondisi dinamis yang b.  Reability:
Tanaible | Perhubungan dengan produk, jasa, Kemampuan
g manusia, proses dan lingkungan pegawai dan kinerja
X2: yang memenuhi atau melebihi pegawal. ]
Reability harapan c. Responsiveness:
' Pelayanan tepat
X3: waktu dan
Responsiv pengetahuan produk.
eness d. Assurance:
Keamanan dan
X4: kesopan santunan.
Assurance e. Emphaty: Keinginan
konsumen dan
X5: kebutuhan
Emphaty konsumen
3.| Kebijakan | Menurut Tirtayasa, kebijakan 1. Tanggapan terhadap
Pemerintah | adalah serangkaian peraturan pemerintah

tindakan/kegiatan yang diusulkan
oleh seseorang, kelompok atau
pemerintah dalam suatu
lingkungan tertentu di mana
terdapat hambatan-hambatan
(kesulitan-kesulitan)
dankemungkinan-kemungkinan
(kesempatan-kesempatan) di
mana kebijakan tersebut diusulkan
agar berguna dalam mengatasinya
untuk mencapai tujuan yang
dimaksud.

mengenai lingkungan social
perusahaan, Contoh: WFH
(Work From Home)

2. Tanggapan terhadap
peraturan pemerintah
mengenai pengungkapan
informasi  social. Contoh:

PSBB (Pembatasan Sosial
Berskala Besar).

3. Dukungan terhadap program-
program pemerintah. Contoh:
Sosial Distancing.

4. Kepatuhan terhadap
peraturan pemerintah.

3.3 Tempat dan Waktu Penelitian

3.3.1

Tempat Penelitian

Penelitian ini direncanakan akan dilakukan pada café di Kota

Medan.

3.3.2  Waktu Penelitian

Penelitian dan pengolahan data untuk penelitian ini dijadwalkan

pada Maret — Agustus.
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Tabel 3.2
Jadwal Kegiatan Penelitian
- . Maret April Mei Juni Juli Agustus

No Aktivitas Penelitian 1121302 213 213
1 | Penelitian pendahuluan
2 | Penyusunan

Proposal
3 | Pembimbingan

Proposal
4 | Seminar proposal
5 Penyempurnaan

proposal
6 | Pengumpulan data
7 | Pengolahan dan analisa

data
8 | Penyusunan skripsi
9 | Pembimbingan skripsi
10 | Sidang mejahijau

3.4 Teknik Pengambilan Sampel

3.4.1 Populasi

Menurut Sugiyono (2016, hal, 80), Populasi adalah wilayah

generalisasi terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan

karakteristik

tertentu.

Ditetapkan oleh peneliti

untuk dipelajari

dan

kemudian ditarik kesimpulan. Dan didalam populasi biasanya jumlah atau

(N) nya itu tidak diketahui berapa banyak jumlahnya.

3.4.2 Sampel

Pengumpulan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik non

probability sampling yaitu teknik pemilihan sampel yang tidak didasarkan

atas hukum probabilitas, dan oleh sebab itu tidak mengharuskan adanya

peluang yang sama terhadap anggota populasi yang dipilih.
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Pada penelitian ini sampel digunakan adalah kuisioner. Menurut

Hair et al (2010) jumlah sampel minimal 5 sampai dengan 10 dikali jumlah

indicator.

Sampel = Jumlah Indikator x 10

=14x10

=140

Berdasarkan perhitungan diatas jumlah yang didapatkan adalah

sebanyak 140 sampel responden dalam penelitian ini.

No. Nama Coffee Shop Jumlah Lokasi
Responden
1.| Starbucks 15 Centre Point Medan
2.| Janji Jiwa 8 JI. H.M Jhoni No.40-36
3.| Kopi Kenangan 7 JL. Pahlawan No. 40
4.| Samporis 3 JI. Batang Kuis
5.| Sasada 3 JL. Bunga Asoka No. 50
6.l Sensuri 2 JL. Sei Kera No. 218
7.1 Kopi Yor 2 Jl. Candikalasan No. 14
8.| Good Fella 2 JL. Tirtadeli No. 96
9.| Habitat 2 Jl. Abdullah Lubis No. 14
1d Makecents 2 Jl. Mayjen D.I panjaitan No.
177

11 Selasa Communa 3 JL. Mayjen D.I Panjaitan No. 30
12 Doyan Coffee 2 JI. Galang, Kota Galang
13 Kalani 2 JL. Bangun Sari
14 Lathi 2 Jl. Halat No. 25
19 Hidden Place 2 JL. Sei Bengawan No. 74
14 Kalia 9 JL. Beo, Sei Sikambing
17 Helloki Koffie 2 Jl. Ps Baru No. 38
14 Common Folks 2 JI. H. Misbah No. 18
19 Kopikuni 3 JL. Rejeki, Sei Sikambing
2(¢ Copa Coffee 2 JI. Mustafa No. 72
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21 Benhil Coffee JL. Benteng Hilir
27 Sangrai Coffee Shop Jl. A. Rivai No.4
23 Mr. one Jl. Amaliun No. 25
24 Pos Kupi JI. Karya Wisata no. 56
25 Kopi bebas JI. Setia Budi No. 54
26 Takana Coffee JI. Gedung arca
27 The Thirthy Six JL. Multatuli No. 36
28 X/0 JU. Pahlawan No. 12
29 Warkop Har Percut Sei Tuan
3( Matador Country JI. Selamat Ketaren No. 122
31 Sini.co Jl. Raya Medan Tenggara No.
210
37 Nominal JL. Dr. Mansyur No. 51
33 Locana Coffee Ji. Pon lll, Ps Merah
34 Sagar Coffee Jl. H.M Joni No. 44-46
35 Coffee Loca Jl. T. amir Hamzah No. 48
3¢ Hari Ini Coffee JL. Puri No. 6
37 Kopi Pagi JL. Kol. Sugiono No. 10B
3d Beranda Kopi JL. Pelopor No. 1
39 Kawan Coffee JL. Panglima Denai No. 95A
4( Coffee Terserah JI. Purwodadi
41 Clasic Coffee JL. Mulyoharjo
47 Café 88 Percut Sei Tuan
3 LDR Coffee JI. Pancur Ido
44 Mauliate JI. Sei Mencirim No. 61
49 Maxx Coffee Jl. KH. Zainul Arifin No. 7
46 D’Raja Coffee JI. Gatot Subroto No. 89
47 Dominico JL. Sei Besitang No.9
44 Kedai Kopi Kombur JL. Sisingamangaraja
49 Sejiwa Cafe JI. Tuamang No. 236-228
5¢ Coffee Camp JL. Sisingamangaraja
51 Kopi Pergaulan JI. Teladan No.17
52 The Hidden Hertiv Jl. Malaka No. 73
53 Sippin Jl. Muchtar basri

Sometimes Coffee

JL.

Alfalah No. 27
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55 Kedai Loppo 1 JL. Sisingamangaraja
5¢ Cagar Coffee 1 Jl. Gatot Subroto
57 Labasta 1 Jl. Tuasan No. 82
5¢ Dipo Coffee 1 JL. P. diponegoro
5¢ Coffee Dana 1 JL. Sudirman
60 Salin Kopi 1 JL. Panglima Denai
61 Maheer Coffee 1 JL. Bukit Barisan | No. 80
64 Rumah kopi Wak Noer 1 JL. Uskup Agung
63 Kata Teman Kopi 1 JL. Mayjen D.I Panjaitan No. 4
64 MinumKopi 1 JI. Eka Rasmi VI No. 7A
69 Teras Coffee 1 JL. Paya Bakung
66 The Coffeenaticts 1 JI. Teuku Cik Ditiro No. 8K
67 Suddenly 1 JL. Sei Galang no. 35b
68 Hidden Palace 1 JL. Sei Bengawan No. 74
69 Deepercup 1 JI. Paya Bakung
70 Lyn Coffee 1 JL. Sei Padang No. 56
71 Duduk sini 1 JI. Mustafa No. 5F-G
72 Well.do 1 JI. Mustafa
Jumlah 140

3.5

3.5.1

Teknik Pengumpulan Data

Menurut (Juliandi et al., 2014) teknik pengumpulan data penelitian

merupakan cara untuk mengumpulkan data data yang relevan bagi

penelitian. Dalam penelitian ini teknik pengumpulan data yang digunakan

adalah :

Angket/Kuesioner

Angket/kuisioner yaitu pertanyaan atau pernyataan yang disusun

peneliti untuk mengetahui pendapat/persepsi responden penelitian tentang

suatu variabel yang diteliti. Yang hasilnya diisi tanpa paksaan dari pihak
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lain dengan mengunakan skala likert, dimana setiap pertanyaan mempunyai

5 (lima) opsi oleh (Juliandi et al., 2014) sebagaimana terlihat dibawah ini.

Tabel 3.3
Skala Likert
Pernyataan Bobot
Sangat setuju 5
Setuju

Kurang Setuju
Tidak setuju
Sangat tidak setuju
Sumber : (Juliandi et al., 2014)

=N WD

3.6 Teknik Analisis Data
Ada dua tahapan kelompok dalam menganalisis SEM-PLS vyaitu
antara lain adalah berikut ini :
3.6.1 Analisis Statistik Deksriptif
Peneliti menggunakan analisis regresi hierarki (HRA) untuk
menguji pengaruhvariabel moderator (kebijakan pemerintah). Persamaannya

adalah sebagai berikut:

(1) Y =p0 + B10OE
(2) Y =B0 + B1OE + B2MPF
(3) Y = B0 + B1OE + 2MPF + B3OEMPF

Dimana:

Y : Kepuasan Konsumen

OE: Kualitas Pelayanan (Tangible, Assurance, Responsiveness, Empathy,
Reability)

MPF : Kebijakan Pemerintah
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OEMPF : Interaksi antara kepuasan kualitas pelayanan dan kebijakan
pemerintah
3.6.2 Analisis Model Pengukuran (Outer Model)

Analisis Model Pengukuran (Outer Model) bertujuan untuk
mengevaluasi variabel konstruk yang sedang diterliti, yakni validitas
(ketepatan) dan reabilitas (kehandalan) dari suatu variabel, antara lain :

1. Konsistensi Internal (InternalConsistensy / Composite Reliability),
Pengujian konsistensi internal adalah dalam bentuk reliabilitas digunakan
untuk menilai konsistensi hasil lintas item pada suatu tes yang sama. Ini
akan menentukan apakah item mengukur suatu konstruk yang sama
dalam skor mereka (yaitu, jika Kkorelasi antara item adalah besar).
Pengujian ini menggunakan nilai Composite Reliability, suatu variabel
konstruk dikatakan reliabel jika nilai composite reliability > 0,60 (Hair,
Hult, Ringle, & Sarsteds, 2014).

2. Validitas Konvergen (Convergent Validity / Average Varianced
Extracted / AVE), Validitas konvergen adalah sejauh mana sebuah
penguskuran berkorelasi secara positif dengan pengukuran alternatif dari
konstruk yang sama. Untuk menilai suatu indikator dari suatu variabel
konstruk adalah valid atau tidak adalah dilihat dari nilai outer loading.
Jika nilai outer loading > 0,7 maka suatu indikator adalah valid (Hair,
Hult, Ringle & Sarsteds, 2014).

3. Validitas Diskriminan (Discriminant Validity) (Hair, Hult, Ringle, &
Sarsteds, 2014), Tujuan pengujian validitas diskriminan untuk menilai

suatu indikatordari suatu variabel konstruk adalah valid atau tidak dilihat
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dari kriteria Fornell-Larcker, yakni jika nilai-nilai akar kuadrat dari nilai
AVE lebih besar dari nilai korelasi tertinggi suatu variabel dengan
variabel lainnya, maka variabel memiliki validitas diskriminan yang

baik/valid (Hair, Hult, Ringle & Sarsteds,2014).

Analisis Model Struktural (Inner Model)

Analisis model struktural bertujuan untuk menguji hipotesis

penelitian, Minimal ada tiga bagian yang perlu dianalisis didalam model
struktural ini yaitu:

1. Kolinearitas (Colinearity Variance Inflastion Factor/VIF), pengujian

kolinearitas untuk membuktikan kolerasi antar variael laten/ konstruk
apakah kuat atau tidak. Model mengandung masalah jika dipandang dari
sudut metodologis jika terdapat korelasi yang kuat karena memiliki
dampak pada estimasi signifikan statistiknya. Masalah ini disebut dengan

kolinearitas.

. Pengujian signifikansi koefisien jalur model struktural (Structural Model

Path Coeffisient), pengujian signifikansi koefisien jalur model struktural

tujuannya adalah untuk menguji signifikansi semua hubungan atau

pengujian hipotesis. Adapun pengujian ini dibagi menjadi beberapa

bagian yaitu :

- Pengujian pengaruh langsung (Direct Effect), bertujuan untuk
membuktikan hipotesis-hipotesis pengaruh suatu variabel terhadap

variabel lain secara langsung. Kriteria penarikan kesimpulan :
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a. Nilai koefisien jalur (pada original sampel). Jika nilai koefisien
jalur positif mengindikasikan kenaikan nilai suatu variabel diikuti
dengan kenaikan nilai variabel lainnya, demikian sebaliknya.

b. Propabilitas (pada P-Value) yang dibandingkan dengan alpha (o)
sebesar 0,05. Jika P-Value < a (0,05) maka HO ditolak (artinya
pengaruh suatu variabel terhadap variabel lainnya tidak signifikan.

Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effect), Tujuan

pengujian ini untuk membuktikan hipotesis-hipotetsis pengaruh suatu

variable terhadap variable lain secara tidak langsung (melalui
perantara). Kriteria penarikan kesimpulan:

a. Jika nilai koefisien pengaruh tidak langsung menghasilkan
probabilitas yang signifikan yakni P-values < 0,05, maka
kesimpulan pengaruh yang sesungguhnya terjadi adalah langsung.

a. Jika nilai koefisien pengaruh tidak langsung menghasilkan
probabilitas yang tidak signifikan yakni P-values > 0,05, maka
kesimpulannya pengaruh yang sesungguhnya terjadi adalah tidak

langsung.



4.1

4.1.1

BAB 4

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Hasil Penelitian
Deskripsi Hasil Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian survey, karena mengambil
sampel dari suatu populasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan
penelitian eksplanatori, yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab
akibat antara variable penelitian dan hipotesis pengujian (Nasution, dkk,
2020). Dalam penelitian ini, yang menjadi populasi yaitu anak muda seperti
mahasiswa dan anak SMA. Sampel adalah pengambilan data dimana hanya
sebagian dari populasi saja yang diambil dan digunakan untuk menentukan
sifat dan ciri yang dikehendaki dari suatu populasi. Pengumpulan sampel
pada penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling, yaitu
teknik pemilihan sampel yang tidak didasarkan atas hukum probabilitas, dan
oleh sebab itu tidak mengharuskan adanya peluang yang sama terhadap
anggota populasi yang dipilih.

Teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah dengan
menggunakan angket online dengan memberikan serangkaian pertanyaan
kepada responden melalui aplikasi Google Form.

Penelitian ini menyajikan pengolahan data dengan menggunakan
instrument dalam bentuk angket sebanyak 26 butir pernyataan dimana
variabel Kualitas Pelayanan (X) didalamnya terdapat 15 butir pernyataan,

variabel Kepuasan Konsumen (Y) didalamnya terdapat 7 butir pernyataan
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dan variabel Kebijakan Pemerintah (Z) yang didalamnya terdapat 4 butir
pernyataan. Angket penelitian ini disebarkan dan diberikan kepada 140
orang mahasiswa di Kota Medan sebagai sampel penelitian dan
menggunakan metode skala Likert.

4.1.2 Ildentifikasi Responden
Responden penelitian ini meliputi Mahasiswa di Kota Medan yang

terdiri dari beberapa identitas baik jenis kelamin dan usia.

41.2.1  Jenis Kelamin
Tabel 4.1
Identitas Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Valid Cumulative
Frequency | Percent Percent Percent
Valid  Laki-laki 52 37,1 37,1 37,1
Perempuan 88 62,9 62,9 100
Total 140 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2021

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa dari 140 responden
terdapat 88 orang responden perempuan (62,9%) dan 52 orang responden
laki-laki (37,1%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden

yang menjadi sampel penelitian ini adalah mahasiswa perempuan.

4122 Usia
Tabel 4.2
Identitas Responden Berdasarkan Usia
Valid Cumulative
Frequency Percent Percent Percent
Valid 19 Tahun 7 5,0 5,0 5,0
20 Tahun 30 21,4 21,4 26,4
21 Tahun 53 37,9 37,9 64,3
22 Tahun 31 22,1 22,1 86,4
23 Tahun 19 13,6 13,6 100
Total 140 100 100

Sumber : Data Penelitian Diolah, 2021
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Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa dari dari 140
responden terdapat responden yang berusia 21 tahun sebanyak 53 orang
(37,9%), responden yang berusia 22 tahun sebanyak 31 orang (22,1%),
responden yang berusia 20 tahun sebanyak 30 orang (21,4%), responden
yang berusia 23 tahun sebanyak 19 orang (13,6%) dan responden yang
berusia 19 tahun sebanyak 7 orang (5,0%). Hal ini menunjukkan sebagian
besar responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa yang berusia 21

tahun.

4.1.3 Deskripsi Variabel Penelitian
Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 3 variabel yaitu Kualitas
Pelayanan (X), Kepuasan Konsumen (Y) dan Kebijakan Pemerintah (Z).
Deskripsi pernyataan akan menampilkan opsi jawaban setiap responden
terhadap item pernyataan yang dirangkum dalam tabel sebagai berikut :

4.1.3.1  Variabel Kualitas Pelayanan

Tabel 4.3
Skor Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X)

No SS S KS TS STS Jumlah

ltem | £ | o F | % F | % F | % F | % F | %
1 67 | 479 | 63 | 450 | 10 | 7,1 0 0 0 0 | 140 | 100
2 69 | 493 | 65 | 464 | 6 43 0 0 0 0 | 140 | 100
3 53 | 37,9 | 60 | 429 | 27 | 193 | 0 0 0 0 | 140 | 100
4 58 | 414 | 59 | 421 | 23 | 164 | 0 0 0 0 | 140 | 100
5 54 | 386 | 61 | 436 | 21 | 150 | 4 2,9 0 0 | 140 | 100
6 55 | 393 | 66 | 47,1 | 16 | 114 | 3 2,1 0 0 | 140 | 100
7 81 | 579 | 54 | 386 | 5 3,6 0 0 0 0 | 140 | 100
8 63 | 450 | 57 | 40,7 | 18 | 129 | 2 1,4 0 0 | 140 | 100
9 42 | 30,0 | 63 | 450 | 33 | 236 | 2 1,4 0 0 | 140 | 100
10 57 | 40,7 | 70 | 50,0 | 10 | 7.1 0 0 3 2,1 | 140 | 100
11 35 | 250 | 58 | 414 | 30 | 214 | 15 | 10,7 | 2 14 | 140 | 100
12 66 | 47,1 | 64 | 457 | 9 6,4 1 0,7 0 0 | 140 | 100
13 62 | 443 | 62 | 443 | 14 | 100 | 2 14 0 0 | 140 | 100
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140

100

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan data tabulasi, skor angket pada variabel Kualitas

Pelayanan (X) diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

1.

Jawaban responden mengenai pernyataan karyawan coffee shop memiliki
kemampuan dalam mengolah coffee, menunjukkan bahwa lebih banyak

responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 67 orang (47,9%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan administrasi di kasir transparan

atau mudah dimengerti, menunjukkan bahwa lebih banyak responden

yang menjawab sangat setuju sebanyak 69 orang (49,3%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya tidak terlalu lama

menunggu untuk memesan minuman, menunjukkan bahwa lebih banyak
responden yang menjawab setuju sebanyak 60 orang (42,9%).

Jawaban responden mengenai pernyataan saya tidak terlalu lama
menunggu menu yang saya pesan, menunjukkan bahwa lebih banyak

responden yang menjawab setuju sebanyak 59 orang (42,1%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan karyawan coffee shop tidak

membiarkan anda berdiri lama ketika tempat sudah penuh, menunjukkan
bahwa lebih banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 61 orang

(43,6%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan ketika anda membutuhkan

sesuatu, karyawan coffee shop memiliki waktu luang untuk membantu
ada, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang menjawab setuju

sebanyak 66 orang (47,1%).
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11.

12.

13.
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. Jawaban responden mengenai pernyataan coffee shop selalu menjaga

kebersihan dan kesegaran minuman, menunjukkan bahwa lebih banyak

responden yang menjawab sangat setuju sebanyak 81 orang (57,9%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan cita rasa menu yang disajikan

coffee shop selalu sama setiap kali anda berkunjung, menunjukkan
bahwa lebih banyak responden yang menjawab sangat setuju sebanyak

63 orang (45,0%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan coffee shop memberikan

perhatian terhadap anda ketika tempat penuh, menunjukkan bahwa lebih

banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 63 orang (45,0%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan karyawan coffee shop

bersungguh-sungguh dalam merespon permintaan anda, menunjukkan
bahwa lebih banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 70
orang (47,9%).

Jawaban responden mengenai pernyataan coffee shop memiliki jam
buka yang sesuai dengan keinginan anda, menunjukkan bahwa lebih
banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 58 orang (41,4%).
Jawaban responden mengenai pernyataan coffee shop memiliki tempat
yang nyaman, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang
menjawab sangat setuju sebanyak 66 orang (47,1%).

Jawaban responden mengenai pernyataan lokasi coffee shop mudah
untuk ditemukan, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang

menjawab sangat setuju dan setuju sebanyak 62 orang (44,3%).
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14. Jawaban responden mengenai pernyataan ruangan coffee shop memiliki
dekorasi yang menarik, menunjukkan bahwa lebih banyak responden
yang menjawab sangat setuju sebanyak 66 orang (47,1%).

15. Jawaban responden mengenai pernyataan fasilitas pelengkap yang
disediakan coffee shop (kursi, meja, wastafel dan lain-lain) bersih dan
dalam keadaan baik, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang
menjawab setuju sebanyak 66 orang (47,1%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentang Kualitas
Pelayanan (X) diatas, dapat disimpulkan bahwa lebih banyak responden
yang menjawab sangat setuju sebanyak 81 orang (57,9%) pada pernyataan
ke tujuh tentang coffee shop selalu menjaga kebersihan dan kesegaran

minuman.

4.1.3.2 Variabel Kepuasan Konsumen

Tabel 4.4
Skor Angket Variabel Kepuasan Konsumen (YY)
No SS S KS TS STS Jumlah
ltem | % Fl % | F|l % | F|l % | F| % | F| %
1 54 | 386 | 71 | 50,7 | 15 | 107 | © 0 0 0 | 140 | 100
2 51 | 364 | 70 | 50,0 | 19 | 136 | O 0 0 0 | 140 | 100
3 53 | 379 | 70 | 50,0 | 16 | 114 | 1 0,7 0 0 | 140 | 100
4 54 | 386 | 67 | 479 | 19 | 136 | O 0 0 0 | 140 | 100
5 55 | 393 | 73 | 521 |11 | 79 1 0,7 0 0 | 140 | 100
6 57 | 40,7 | 72 | 514 | 11 | 79 0 0 0 0 | 140 | 100
7 60 | 429 | 70 | 50,0 | 9 6,4 1 0,7 0 0 | 140 | 100

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
Berdasarkan data tabulasi, skor angket pada variabel Kepuasan

Konsumen (Y) diatas dapat diuraikan sebagai berikut :
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. Jawaban responden mengenai pernyataan saya puas dengan pelayanan
yang cepat dan tepat diberikan coffee shop, menunjukkan bahwa lebih
banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 71 orang (50,7%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya merasa puas dengan
kemampuan yang dimiliki karyawan coffee shop dalam menyajikan
pesanan, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang menjawab
setuju sebanyak 70 orang (50,0%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya merasa puas dengan
kesopanan yang dimiliki karyawan coffee shop, menunjukkan bahwa
lebih banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 70 orang
(50,0%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya merasa puas dengan
keramahan yang dimiliki karyawan coffee shop, menunjukkan bahwa
lebih banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 67 orang
(47,9%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya puas dengan fasilitas
(meja,kursi,wastafel dan lain-lain) yang disediakan coffee shop bersih
dan dalam keadaan baik, menunjukkan bahwa lebih banyak responden
yang menjawab setuju sebanyak 73 orang (52,1%).

. Jawaban responden mengenai pernyataan saya merasa puas dengan
keamanan, kenyamanan, dan kebersihan coffee shop, menunjukkan
bahwa lebih banyak responden yang menjawab setuju sebanyak 72 orang

(51,4%).
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7. Jawaban responden mengenai pernyataan saya merasa puas dengan cita
rasa coffee yang disediakan, menunjukkan bahwa lebih banyak
responden yang menjawab setuju sebanyak 70 orang (50,0%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentang Kepuasan

Konsumen () diatas, dapat disimpulkan bahwa lebih banyak responden

yang menjawab setuju sebanyak 73 orang (52,1%) pada pernyataan ke lima

tentang saya puas dengan fasilitas (meja,kursi,wastafel dan lain-lain) yang
disediakan coffee shop bersih dan dalam keadaan baik.

4.1.3.3 Variabel Kebijakan Pemerintah

Tabel 4.5
Skor Angket Variabel Kebijakan Pemerintah (Z)
No Ss S RR TS STS Jumlah
ltem | % Fl % | F|l % | F|l % | F| % | F| %
1 37 | 264 | 57 | 407 | 38 | 271 | 4 2,9 4 2,9 | 140 | 100
2 37 | 264 | 45 | 321 | 34 | 243 | 19 | 136 | 5 36 | 140 | 100
3 36 | 257 | 51 | 364 | 33| 236 | 16 | 114 | 4 2,9 | 140 | 100
4 37 | 264 | 40 | 286 | 33 | 236 | 24 | 171 | 6 43 | 140 | 100

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
Berdasarkan data tabulasi, skor angket pada variabel Kebijakan

Pemerintah (Z) diatas dapat diuraikan sebagai berikut :

1. Jawaban responden mengenai pernyataan kebijakan pemerintah
mengenai psbb mempengaruhi jam operasional coffee shop menjadi
lebih singkat, menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang
menjawab setuju sebanyak 57 orang (40,7%).

2. Jawaban responden mengenai pernyataan kebijakan pemerintah
mengenai work form home mempengaruhi Kketerbatasan untuk
mengunjungi coffee shop, menunjukkan bahwa lebih banyak responden

yang menjawab setuju sebanyak 45 orang (32,1%).
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3. Jawaban responden mengenai pernyataan kebijakan pemerintah untuk
jaga jarak mempengaruhi anda untuk datang ke coffee shop,
menunjukkan bahwa lebih banyak responden yang menjawab setuju
sebanyak 51 orang (36,4%).

4. Jawaban responden mengenai pernyataan kebijakan pemerintah
mengenai covid membuat sebagian coffee shop tidak menyediakan
fasilitas duduk dilokasi, melainkan coffee shop tersebut hanya melayani
pembelian secara take away, menunjukkan bahwa lebih banyak
responden yang menjawab setuju sebanyak 40 orang (28,6%).

Berdasarkan distribusi jawaban responden tentang Kebijakan

Pemerintah (Z) diatas, dapat disimpulkan bahwa lebih banyak responden

yang menjawab setuju sebanyak 57 orang (40,7%) pada pernyataan ke satu

tentang kebijakan pemerintah mengenai psbb mempengaruhi jam
operasional coffee shop menjadi lebih singkat.

4.1.4 Teknik Analisis Data

4.1.4.1  Analisis Statisik Deksriptif
Analisis  Statistik deskriptif digunakan untuk memberikan
gambaran atau deskripsi dilihat dari frekuensi data dari masing-masing
variabel. Statistik deskriptif memberikan gambar mengenai suatu variabel-
variabel dalam penelitian yang dilihat dari nilai rata-rata (mean), standar
deviasi, nilai maksimum dan minimum (Imam Ghozali, 2011). Hasil data

analisis statistik deksriptif dapat dilihat pada tabel dibawah ini :



Tabel 4.6
Uji Analisis Statistik Deksriptif

Descriptive Statistics
N Min Max Mean Std. Deviation
X1.1 140 3.000 5.000 4.407 0.620
X1.2 140 3.000 5.000 4.450 0.577
X1.3 140 3.000 5.000 4.186 0.733
X2.1 140 3.000 5.000 4.250 0.718
X2.2 140 2.000 5.000 4.179 0.786
X2.3 140 2.000 5.000 4.236 0.733
X3.1 140 3.000 5.000 4.543 0.565
X3.2 140 2.000 5.000 4.293 0.742
X3.3 140 2.000 5.000 4.036 0.769
X4.1 140 1.000 5.000 4.271 0.773
X4.2 140 1.000 5.000 3.779 0.986
X4.3 140 2.000 5.000 4.393 0.640
X5.1 140 2.000 5.000 4.314 0.708
X5.2 140 3.000 5.000 4.357 0.677
X5.3 140 3.000 5.000 4.371 0.625
Y.l 140 3.000 5.000 4.279 0.644
Y.2 140 3.000 5.000 4.229 0.669
Y.3 140 2.000 5.000 4.250 0.677
Y.4 140 3.000 5.000 4.250 0.677
Y.5 140 2.000 5.000 4.300 0.640
Y.6 140 3.000 5.000 4.329 0.615
Y.7 140 2.000 5.000 4.350 0.632
Z1 140 1.000 5.000 3.850 0.941
Z2 140 1.000 5.000 3.643 1.115
Z.3 140 1.000 5.000 3.707 1.059
Z4 140 1.000 5.000 3.557 1.173

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
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Berdasarkan tabel 4.6, menunjukkan bahwa nilai mean tertinggi

pada indikator variabel Kualitas Pelayanan (X) adalah X3.1 dengan

pernyataan coffee shop selalu menjaga kebersihan dan kesegaran minuman,

dengan nilai mean 4,543. Hal tersebut berarti bahwa mahasiswa setuju

dengan coffee shop selalu menjaga kebersihan dan kesegaran minuman.

Nilai mean terendah pada indikator variabel Kualitas Pelayanan (X) adalah

X4.2 dengan pernyataan coffee shop memiliki jam buka yang sesuai dengan
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keinginan anda, dengan nilai mean 3,779. Hal tersebut berarti bahwa
mahasiswa kurang setuju dengan coffee shop memiliki jam buka yang
sesuai dengan keinginan anda.

Nilai mean tertinggi pada indikator variabel Kepuasan Konsumen
(YY) adalah Y.7 dengan pernyataan saya merasa puas dengan cita rasa coffee
yang disediakan, dengan nilai mean 4,350. Hal tersebut berarti bahwa
mahasiswa setuju dengan saya merasa puas dengan cita rasa coffee yang
disediakan. Nilai mean terendah pada indikator variabel Kepuasan
Konsumen (YY) adalah Y.2 dengan pernyataan saya merasa puas dengan
kemampuan yang dimiliki karyawan coffee shop dalam menyajikan
pesanan, dengan nilai mean 4,229. Hal tersebut berarti bahwa mahasiswa
kurang setuju dengan saya merasa puas dengan kemampuan yang dimiliki
karyawan coffee shop dalam menyajikan pesanan.

Nilai mean tertinggi pada indikator variabel Kebijakan Pemerintah
(2) adalah Z.1 dengan pernyataan kebijakan pemerintah mengenai psbb
mempengaruhi jam operasional coffee shop menjadi lebih singkat, dengan
nilai mean 3,850. Hal tersebut berarti bahwa mahasiswa setuju dengan
kebijakan pemerintah mengenai psbb mempengaruhi jam operasional coffee
shop menjadi lebih singkat. Nilai mean terendah pada indikator variabel
Kepuasan Kerja (Z) adalah Z.4 dengan pernyataan kebijakan pemerintah
mengenai covid membuat sebagian coffee shop tidak menyediakan fasilitas
duduk dilokasi, melainkan coffee shop tersebut hanya melayani pembelian
secara take away, dengan nilai mean 3,557. Hal tersebut berarti bahwa

mahasiswa kurang setuju dengan kebijakan pemerintah mengenai covid
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membuat sebagian coffee shop tidak menyediakan fasilitas duduk dilokasi,
melainkan coffee shop tersebut hanya melayani pembelian secara take away.
4.1.4.2  Analisis Model Pengukuran (Outer Model)
41421 Convergent Validity
Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading
atau loading factor. Suatu indikator dinyatakan memenuhi convergent
validity dalam kategori baik apabila nilai outer loading atau loading factor >
0,7. Hasil convergent validity dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.7
Convergent Validity

Outer Loading
Outer
Variabel Indikator Loading
X1.1 0,772
X1.2 0,842
X1.3 0,833
X2.1 0,794
X2.2 0,837
X2.3 0,821
X3.1 0,755
Kualitas Pelayanan (X) X3.2 0,815
X3.3 0,827
X4.1 0,782
X4.2 0,592
X4.3 0,817
X5.1 0,769
X5.2 0,808
X5.3 0,864
Y.l 0,829
Y.2 0,825
Y.3 0,848
Kepuasan Konsumen (YY) Y.4 0,886
Y5 0,776
Y.6 0,860
Y.7 0,729
. . z1 0,785
Kebijakan Pemerintah (Z)
Z2 0,894
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73 0,857
Z.4 0,756
Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.7, diketahui bahwa masing-masing indikator
variabel penelitian banyak yang memiliki nilai outer loading atau loading
factor > 0,7. Namun, terlihat masih terdapat beberapa indikator yang
memiliki nilai outer loading atau loading factor < 0,7. Nilai outer loading
atau loading factor antara 0,5 — 0,6 sudah dianggap cukup untuk memenuhi
syarat convergent validity (Imam Ghozali, 2011). Hal tersebut berarti semua
indikator layak atau valid untuk digunakan dalam penelitian.

4.1.4.2.2 Discriminant Validity

Discriminant validity (validitas diskriminan) adalah sejauh mana
suatu konstruk benar-benar berbeda dari konstruk lain (konstruk adalah
unik). Kriteria pengukuran terbaru yang terbaik adalah melihat nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT). Jika nilai HTMT < 0.90 maka suatu
konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik (Juliandi, 2018, Hal 76).

Hasil nilai Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) dapat dilihat pada tabel

dibawah ini :
Tabel 4.8
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT)
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT)
X1 | X2 X3 | X4 | X5 Y z
X1 0.955 | 0.812 | 0.749 | 0.669 | 0.762 | 0.361
X2
X3 0.937 0.858 | 0.870 | 0.891 | 0.430
X4 0.786
X5 0.709 0.913 0.816 | 0.354
Y 0.760 0.939 0.479
z 0.234 0.618

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
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Berdasarkan tabel 4.8, maka nilai Heretroit-Monotrait Ratio

(HTMT) yang didapat dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
variabel Assurance (X;) sebesar 0.955 > 0.90, Hal tersebut berarti
konstruk memiliki validitas diskriminan yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
variabel Responsiveness (X3) sebesar 0.812 < 0.90, Hal tersebut berarti

konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
variabel Empathy (X,;) sebesar 0.749 < 0.90, Hal tersebut berarti
konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
variabel Reability (Xs) sebesar 0.669 < 0.90, Hal tersebut berarti

konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
variabel Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 0.762 < 0.90, Hal tersebut

berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Tangibels (X;) terhadap
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variabel Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.361 < 0.90, Hal tersebut

berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Responsiveness (X3)
terhadap variabel Assurance (X;) sebesar 0.937 > 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Responsiveness (X3)
terhadap variabel Empathy (X,) sebesar 0.858 < 0.90, Hal tersebut berarti

konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Responsiveness (X3)
terhadap variabel Reability (Xs) sebesar 0.870 < 0.90, Hal tersebut

berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Responsiveness (Xs)
terhadap variabel Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 0.891 < 0.90, Hal
tersebut berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Responsiveness (Xs)
terhadap variabel Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.430 < 0.90, Hal
tersebut berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Empathy (X,) terhadap
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variabel Assurance (X;) sebesar 0.786 < 0.90, Hal tersebut berarti
konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Reability (Xs) terhadap
variabel Assurance (X;) sebesar 0.709 < 0.90, Hal tersebut berarti
konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Reability (Xs) terhadap
variabel Empathy (X,) sebesar 0.913 > 0.90, Hal tersebut berarti
konstruk memiliki validitas diskriminan yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Reability (Xs) terhadap
variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0.816 < 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Reability (Xs) terhadap
variabel Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.354 < 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Kepuasan Konsumen ()
terhadap variabel Assurance (X;) sebesar 0.760 < 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Kepuasan Konsumen ()
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terhadap variabel Empathy (X;) sebesar 0.939 > 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang buruk.
Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Kepuasan Konsumen ()
terhadap variabel Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.479 < 0.90, Hal
tersebut berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.
Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Kebijakan Pemerintah (Z)
terhadap variabel Assurance (X;) sebesar 0.234 < 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT) variabel Kebijakan Pemerintah (Z)
terhadap variabel Empathy (X,) sebesar 0.618 < 0.90, Hal tersebut
berarti konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik.

nilai

Selain  mengamati Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT),

discriminant validity juga dapat diketahui melalui metode lain yaitu dengan

meli

hat nilai cross loading. Suatu indikator dinyatakan memenuhi

discriminant validity apabila nilai cross loading indikator pada variabelnya

adalah yang terbesar dibandingkan pada variabel lainnya (Imam Ghozali,

2011). Hasil nilai cross loading dapat dilihat pada tabel dibawabh ini :

Tabel 4.9
Cross Loading

Cross Loading

Tangibels | Assurance | Responsiveness | Empathy | Reability Kepuasan Kebijakan
Indikator (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) Konsumen (Y) | Pemerintah (2)
X1.1 0,772 0,532 0,407 0,398 0,339 0,462 0,146
X1.2 0,842 0,518 0,502 0,418 0,443 0,528 0,271
X1.3 0,833 0,709 0,550 0,463 0,467 0,563 0,276
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X2.1 0,716 0,794 0,514 0,413 0,466 0,527 0,179
X2.2 0,520 0,837 0,622 0,456 0,426 0,505 0,146
X2.3 0,533 0,821 0,573 0,470 0,435 0,517 0,133
X3.1 0,432 0,451 0,755 0,398 0,529 0,510 0,249
X3.2 0,553 0,567 0,815 0,472 0,451 0,570 0,264
X3.3 0,459 0,635 0,827 0,532 0,578 0,661 0,310
X4.1 0,514 0,535 0,564 0,782 0,565 0,604 0,259
X4.2 0,218 0,238 0,262 0,592 0,212 0,331 0,363
X4.3 0,375 0,386 0,428 0,817 0,569 0,608 0,344
X5.1 0,463 0,465 0,478 0,598 0,769 0,513 0,251
X5.2 0,288 0,322 0,463 0,445 0,808 0,485 0,229
X5.3 0,487 0,515 0,626 0,545 0,864 0,662 0,235
Y1 0,551 0,565 0,603 0,658 0,635 0,829 0,328
Y2 0,572 0,537 0,629 0,689 0,579 0,825 0,439
Y3 0,552 0,549 0,630 0,607 0,535 0,848 0,269
Y.4 0,565 0,507 0,608 0,590 0,524 0,886 0,365
Y5 0,377 0,421 0,553 0,539 0,647 0,776 0,373
Y6 0,532 0,531 0,626 0,591 0,592 0,860 0,399
Y7 0,510 0,528 0,561 0,474 0,450 0,729 0,309
z1 0,290 0,176 0,214 0,342 0,225 0,325 0,785
72 0,256 0,145 0,281 0,347 0,263 0,358 0,894
73 0,197 0,168 0,364 0,363 0,312 0,436 0,857
z4 0,222 0,127 0,255 0,322 0,121 0,277 0,756

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.9, maka nilai cross loading masing-

masing

indikator pada variabel penelitian memiliki nilai cross loading terbesar pada

variabel yang dibentuknya dibandingkan dengan nilai cross loading pada

variabel lainnya. Namun berdasarkan hasil yang diperoleh tersebut, dapat

dinyatakan bahwa indikator-indikator yang digunakan dalam penelitian ini

tidak semuanya memiliki discriminant validity yang baik dalam menyusun

variabelnya masing-masing.

41.4.2.3

Construct

Construct Reliability and Validity

reliability and validity (validitas dan

reliabilitas

konstruk) adalah pengujian untuk mengukur kehandalan suatu konstruk.
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Kehandalan skor konstruk harus cukup tinggi. Kriteria construct reliability
and validity yang baik dapat dilihat dari nilai Average Variance Extracted
(AVE). Jika nilai AVE > 0.5 maka suatu konstruk memiliki validitas yang
baik (Juliandi, 2018, Hal 74). Hasil nilai Average Variance Extracted

(AVE) dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.10
Average Variance Extracted (AVE)
Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Tangibels (X1) 0,668
Assurance (X2) 0,543
Responsiveness (X3) 0,680
Empathy (X4) 0,678
Reability (X5) 0,664
Kepuasan Konsumen (Y) 0,639
Kebijakan Pemerintah (Z) 0,666
X1*Z 0,409
X2*Z 0,398
X3*Z 0,447
X4*Z 0,338
X5*Z 0,296

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
Berdasarkan tabel 4.10, maka nilai Average Variance Extracted

(AVE) yang didapat dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Tangibels (X;) sebesar
0.668 > 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel
memiliki validitas yang baik.

2. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Assurance (X;) sebesar
0.543 > 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel

memiliki validitas yang baik.
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. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Responsiveness (Xs)
sebesar 0.680 > 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Empathy (X,) sebesar 0.678
> 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel
memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Reability (Xs) sebesar 0.664
> 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel
memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Kepuasan Konsumen (YY)
sebesar 0.639 > 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Kebijakan Pemerintah (Z)
sebesar 0.666 > 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Moderating X;*Z sebesar
0.409 < 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel

memiliki validitas yang buruk.
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9. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

10.

11.

12.

Average Variance Extracted (AVE) variabel Moderating X,*Z sebesar
0.398 < 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel

memiliki validitas yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Moderating X3*Z sebesar
0.447 < 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Moderating X,*Z sebesar
0.338 < 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang buruk.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Average Variance Extracted (AVE) variabel Moderating Xs*Z sebesar
0.296 < 0.5, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-
variabel memiliki validitas yang buruk.

Selain mengamati nilai Average Variance Extracted (AVE),

construct reliability and validity juga dapat diketahui melalui metode lain

yaitu dengan melihat nilai Composite Reliability. Suatu indikator dinyatakan

memenuhi construct reliability and validity apabila nilai Composite

Reliability > 0.6 (Juliandi, 2018, Hal 74). Hasil nilai Composite Reliability

dapat dilihat pada tabel dibawabh ini :
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Tabel 4.11
Composite Reliability
Variabel Composite Reliability
Tangibels (X1) 0,858
Assurance (X2) 0,778
Responsiveness (X3) 0,894
Empathy (X4) 0,936
Reability (X5) 0,855
Kepuasan Konsumen (Y) 0,842
Kebijakan Pemerintah (2) 0,857
X1*Z 0,891
X2*Z 0,887
X3*Z 0,905
X4*7 0,821
X5*Z 0,798

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
Berdasarkan tabel 4.11, maka nilai Composite Reliability yang
didapat dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Tangibels (X;) sebesar 0.858 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

2. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Assurance (X;) sebesar 0.778 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

3. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Responsiveness (X3) sebesar 0.894 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki

validitas yang baik.
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. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Empathy (X,4) sebesar 0.936 > 0.6, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas
yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Reability (X;) sebesar 0.855 > 0.6, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas
yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 0.842 >
0.6, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel
memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Kebijkana Pemerintah (Z) sebesar 0.857 >
0.6, dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel
memiliki validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Moderating X;*Z sebesar 0.891 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Moderating X,*Z sebesar 0.887 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki

validitas yang baik.
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Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Moderating X3;*Z sebesar 0.905 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Moderating X,*Z sebesar 0.821 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Composite Reliability variabel Moderating Xs*Z sebesar 0.798 > 0.6,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

Selain mengamati nilai Composite Reliability, construct reliability

and validity juga dapat diketahui melalui metode lain yaitu dengan melihat

nilai Cronbach Alpha. Suatu indikator dinyatakan memenuhi construct

reliability and validity apabila nilai Cronbach Alpha > 0.7 (Juliandi, 2018,

Hal 74). Hasil nilai Cronbach Alpha dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.12
Cronbach Alpha
Cronbach's
Variabel Alpha
Tangibels (X1) 0,751
Assurance (X2) 0,588
Responsiveness (X3) 0,843
Empathy (X4) 0,920
Reability (X5) 0,748
Kepuasan Konsumen (Y) 0,720
Kebijakan Pemerintah (2) 0,750
X1*Z 0,883
X2*7Z 0,863
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X3*Z 0,887
X4*Z 0,818
X5*Z 0,876

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.12, maka nilai Cronbach Alpha yang didapat

dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Cronbach Alpha variabel Tangibels (X;) sebesar 0.751 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Assurance (X;) sebesar 0.588 < 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang buruk.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Responsiveness (Xs3) sebesar 0.843 > 0.7,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki
validitas yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Cronbach Alpha variabel Empathy (X,) sebesar 0.920 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Reability (Xs) sebesar 0.748 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.
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. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 0.720 > 0.7,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki

validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.750 > 0.7,
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki

validitas yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Moderating X;*Z sebesar 0.883 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Moderating X,*Z sebesar 0.863 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.

. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Moderating X3*Z sebesar 0.887 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas
yang baik.

Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai
Cronbach Alpha variabel Moderating X4*Z sebesar 0.818 > 0.7, dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.



78

12. Berdasarkan perolehan nilai persamaan diatas menunjukkan bahwa nilai

Cronbach Alpha variabel Moderating Xs*Z sebesar 0.876 > 0.7, dengan

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel memiliki validitas

yang baik.

4.1.6.1  Analisis Model Struktural (Inner Model)

416.11 R-Square

R-Square adalah ukuran proporsi variasi nilai variabel yang

dipengaruhi (endogen) yang dapat dijelaskan oleh variabel

yang

mempengaruhi (eksogen) (Juliandi, 2018, Hal 79). Ini berguna untuk

memprediksi apakah model baik atau buruk. Adapun kriterianya adalah

sebagai berikut :

1. Jika nilai R? = 0.75 -> model adalah substansi (kuat)

2. Jika nilai R? = 0.50 -> model adalah moderate (sedang)

3. Jika nilai R? = 0.25 -> model adalah lemah (buruk)

Hasil nilai R-Square dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.13
R-Square

R Square

R Square Adjusted

Kepuasan Konsumen (YY) 0.716

0.703

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.13, nilai R-Square yang didapat dalam

penelitian adalah sebagai berikut :

1. R-Square Adjusted = 0.703, artinya kemampuan variabel Kualitas

Pelayanan (X) dan Kebijakan Pemerintah (Z) dalam menjelaskan

Kepuasan Konsumen (YY) adalah sebesar 70,3%% dengan demikian

model tergolong substansial (sedang).
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4.1.6.1.2 f-Square
f2 effect size (F-Square) adalah ukuran yang digunakan untuk

menilai dampak relatif dari suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen)

terhadap variabel yang dipengaruhi (endogen) (Juliandi, 2018, Hal 82).

Adapun kriterianya adalah sebagai berikut :

1. Jika nilai ¥ = 0.02 -> efek yang kecil dari variabel eksogen terhadap
endogen.

2. Jika nilai f = 0.15 -> efek yang sedang/moderat dari variabel eksogen
terhadap endogen.

3. Jika nilai f* = 0.35 -> efek yang besar dari variabel eksogen terhadap
endogen.

Hasil nilai f-Square dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.14
f-Square

F square

Y
X1 0.040
X2 0.003
X3 0.103
X4 0.134
X5 0.054

Y

Z 0.032
X1*Z 0.008
X2*Z 0.001
X3*Z 0.001
X4*Z 0.003
X5*%Z 0.003

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021
Berdasarkan tabel 4.14, nilai f-Square yang didapat dalam

penelitian adalah sebagai berikut :
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. Nilai f-Square variabel Tangibels (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (YY)
adalah sebesar 0.040 dengan demikian efek tergolong kecil dari variabel
eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Assurance (X;) terhadap Kepuasan Konsumen
(YY) adalah sebesar 0.003 dengan demikian efek tergolong kecil dari
variabel eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan
Konsumen (YY) adalah sebesar 0.103 dengan demikian efek tergolong
kecil dari variabel eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Empathy (X,) terhadap Kepuasan Konsumen ()
adalah sebesar 0.134 dengan demikian efek tergolong kecil dari variabel
eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Reability (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen ()
adalah sebesar 0.054 dengan demikian efek tergolong kecil dari variabel
eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Kebijakan Pemerintah (Z) terhadap Kepuasan
Konsumen (YY) adalah sebesar 0.032 dengan demikian efek tergolong
kecil dari variabel eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Moderating X;*Z terhadap Kepuasan Konsumen
(YY) adalah sebesar 0.008 dengan demikian efek tergolong kecil dari
variabel eksogen terhadap endogen.

. Nilai f-Square variabel Moderating X,*Z terhadap Kepuasan Konsumen
(YY) adalah sebesar 0.001 dengan demikian efek tergolong kecil dari

variabel eksogen terhadap endogen.
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9. Nilai f-Square variabel Moderating X3*Z terhadap Kepuasan Konsumen
(YY) adalah sebesar 0.001 dengan demikian efek tergolong kecil dari
variabel eksogen terhadap endogen.

10. Nilai f-Square variabel Moderating X;*Z terhadap Kepuasan
Konsumen () adalah sebesar 0.003 dengan demikian efek tergolong
kecil dari variabel eksogen terhadap endogen.

11. Nilai f-Square variabel Moderating Xs*Z terhadap Kepuasan
Konsumen (YY) adalah sebesar 0.003 dengan demikian efek tergolong
kecil dari variabel eksogen terhadap endogen.

4.1.7.1  Direct Effect (Pengaruh Langsung)
Analisis direct effect (pengaruh langsung) berguna untuk menguji
hipotesis pengaruh langsung suatu variabel yang mempengaruhi (eksogen)

terhadap variabel yang dipengaruhi (endogen) (Juliandi, 2018, Hal 85).

Kriterianya yaitu :

1. Koefisien jalur (path coefficient) :

- Jika nilai koefisien jalur (path coefficient) adalah positif, maka
pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain adalah searah, jika nilai-
nilai suatu variabel meningkat/naik, maka nilai variabel lainnya juga
meningkat/naik.

- Jika nilai koefisien jalur (path coefficient) adalah negatif, maka
pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain adalah berlawan arah,
jika nilai nilai suatu variabel meningkat/naik, maka nilai variabel

lainnya akan menurun/rendah.



2. Nilai probabilitas/Signifikan (P-Value) :

- Jika nilai P-Values < 0.05, maka signifikan.

- Jika nilai P-Values > 0.05, maka tidak signifikan
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Hasil nilai direct effect (pengaruh langsung) dapat dilihat pada

tabel dibawah ini :

Tabel 4.15
Direct Effect
Original Sample Standard Deviation | T Statistics P

Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
Tangibels (X1) Terhadap Kepuasan 0,046 0,065 0,089 0,512 0,609
Konsumen (Y)
Assurance (X2) Terhadap 0,287 0,297 0,073 3,950 0,000
Kepuasan Konsumen (YY)
Responsiveness (X3) Terhadap 0,183 0,164 0,093 1,974 0,049
Kepuasan Konsumen (YY)
Empathy (X4) Terhadap Kepuasan 0,277 0,274 0,081 3,422 0,001
Konsumen ()
Reability (X5) Terhadap Kepuasan 0,163 0,155 0,076 2138 0,033
Konsumen ()

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.15, nilai direct effect (pengaruh langsung) yang

didapat dalam penelitian adalah sebagai berikut :

1. Tangibels (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Koefisien jalur

sebesar 0.046 dan P-Values 0.609 > 0.05, dapat disimpulkan bahwa

pengaruh Tangibels (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah

positif dan tidak signifikan.

2. Assurance (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Koefisien jalur

sebesar 0.287 dan P-Values 0.000 < 0.05, dapat disimpulkan bahwa

pengaruh Assurance (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (YY) adalah

positif dan signifikan.

3. Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Koefisien jalur

sebesar 0.183 dan P-Values 0.049 < 0.05, dapat disimpulkan bahwa
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pengaruh Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah

positif dan signifikan.

. Empathy (X,) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Koefisien jalur sebesar

0.277 dan P-Values 0.001 < 0.05, dapat disimpulkan bahwa pengaruh
Empathy (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah positif dan

signifikan.

. Reability (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen (Y): Koefisien jalur sebesar

0.163 dan P-Values 0.033 < 0.05, dapat disimpulkan bahwa pengaruh
Reability (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) adalah positif dan
signifikan.
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Gambar 4.1

Pengaruh Tangibels, Assurance, Responsiveness, Empathy dan Reability

terhadap Kepuasan Konsumen



418.1

Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung)
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Analisis indirect effect (pengaruh tidak langsung) berguna untuk

menguji  hipotesis

pengaruh

tidak

langsung

suatu variabel

yang

mempengaruhi (eksogen) terhadap variabel yang dipengaruhi (endogen)

yang diantarai/dimediasi oleh suatu variabel intervening (Juliandi, 2018, Hal

88). Kriterianya yaitu :

- Jika nilai P-Values < 0.05, maka signifikan, artinya variabel mediator

memediasi pengaruh suatu variabel eksogen terhadap suatu variabel

endogen. Dengan kata lain, pengaruhnya tidak langsung.

- Jika nilai P-Values > 0.05, maka tidak signifikan, artinya variabel

mediator tidak memediasi pengaruh suatu variabel eksogen terhadap

suatu variabel endogen. Dengan kata lain, pengaruhnya langsung.

Hasil nilai indirect effect (pengaruh tidak langsung) dapat dilihat

pada tabel dibawabh ini :

Tabel 4.16
Indirect Effect
Original Sample | Standard Deviation | T Statistics P
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
Tangibels (X1) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
Dimoderator Kebijakan Pemerintah 0,053 0,083 0,060 0,885 0,377
Assurance (X2) Terhadap Kepuasan Konsumen () 0.021 0.033 0.054 0.384 0.701
Dimoderator Kebijakan Pemerintah ' ’ ' ’ '
Responsiveness (X3) Terhadap Kepuasan Konsumen
(YY) Dimoderator Kebijakan Pemerintah 0,018 0,038 0,055 0,325 0,745
Empathy (X4) Terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 0.029 0.045 0.047 0.626 0532
Dimoderator Kebijakan Pemerintah ' ’ ' ’ '
Reability (X5) Terhadap Kepuasan Konsumen (YY)
Dimoderator Kebijakan Pemerintah 0,030 0,026 0,103 0,294 0,769

Sumber : Data Penelitian Diolah 2021

Berdasarkan tabel 4.16, nilai indirect effect (pengaruh tidak

langsung) yang didapat dalam penelitian adalah sebagai berikut :
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1. Tangibels (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui Kebijakan
Pemerintah (Z) sebesar 0.053 dan P-Values 0.377 > 0.05, dapat
disimpulkan bahwa pengaruh Tangibels (X;) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) melalui Kebijakan Pemerintah (Z) adalah positif dan tidak
signifikan. Artinya, Kebijakan Pemerintah (Z) tidak memoderator

Pengaruh Tangibels (X;) terhadap Kepuasan Konsumen ().
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Gambar 4.2

Pengaruh Tangibels terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi oleh
Kebijakan Pemerintah

2. Assurance (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui Kebijakan
Pemerintah (Z) sebesar 0.021 dan P-Values 0.701 > 0.05, dapat

disimpulkan bahwa pengaruh Assurance (X;) terhadap Kepuasan
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Konsumen (Y) melalui Kebijakan Pemerintah (Z) adalah positif dan tidak
signifikan. Artinya, Kebijakan Pemerintah (Z) tidak memoderator

Pengaruh Assurance (X;) terhadap Kepuasan Konsumen ().
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Gambar 4.3
Pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi oleh

Kebijakan Pemerintah
3. Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui
Kebijakan Pemerintah (Z) sebesar 0.018 dan P-Values 0.745 > 0.05,
dapat disimpulkan bahwa pengaruh Responsiveness (X3) terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) melalui Kebijakan Pemerintah (Z) adalah

positif dan tidak signifikan. Artinya, Kebijakan Pemerintah (Z) tidak
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memoderator Pengaruh Responsiveness (X3) terhadap Kepuasan

Konsumen ().
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Gambar 4.4

Pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi oleh

4.

Kebijakan Pemerintah

Empathy (X;) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui Kebijakan
Pemerintah (Z) sebesar 0.029 dan P-Values 0.532 > 0.05, dapat
disimpulkan bahwa pengaruh Empathy (X,) terhadap Kepuasan
Konsumen (YY) melalui Kebijakan Pemerintah (Z) adalah positif dan tidak
signifikan. Artinya, Kebijakan Pemerintah (Z) tidak memoderator

Pengaruh Empathy (X,) terhadap Kepuasan Konsumen ().
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Gambar 4.5

Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi oleh

5.

Kebijakan Pemerintah

Reability (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) melalui Kebijakan
Pemerintah (Z) sebesar 0.030 dan P-Values 0.769 > 0.05, dapat
disimpulkan bahwa pengaruh Reability (Xs) terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) melalui Kebijakan Pemerintah (Z) adalah positif dan tidak
signifikan. Artinya, Kebijakan Pemerintah (Z) tidak memoderator

Pengaruh Reability (Xs) terhadap Kepuasan Konsumen ().
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Gambar 4.5
Pengaruh Reability terhadap Kepuasan Konsumen Dimoderasi oleh

Kebijakan Pemerintah
4.2  Pembahasan
Pembahasan dalam penelitian ini dijelaskan berdasarkan hasil
hipotesis dari penelitian. Berdasarkan analisis data yang sudah dilakukan
sebelumnya maka hasil analisis dan pengujian tersebut dapat dijelaskan
sebagai berikut :
4.2.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Masa Pandemi Covid 19
Tangibels berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada masa

pandemic covid 19, Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect



90

sebesar 0.046, dengan nilai signifikan sebesar 0,609 > 0,05. Dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa Tangibels berpengaruh positif dan
tidak signifikan ternadap Kepuasan Konsumen pada masa pandemik covid
19. Di era pandemik covid 19, ternyata konsumen merasa tidak puas
walaupun pemilik usaha meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap dan lain-
lain). Dengan adanya aturan fisical distance dan suasana yang lebih terbuka
(non ac) agar menghindari virus, membuat kenyamanan dan privasi menjadi
kurang, sehingga membuat konsumen kurang puas.

Assurance berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada masa
pandemic covid 19, Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect
sebesar 0.287, dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa Assurance berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada masa pandemik covid 19. Di
era pandemik covid 19, ternyata konsumen merasa puas walaupun pemilik
usaha meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap dan lain-lain). Dengan
adanya pemberlakuan protokol kesehatan yang diberikan oleh pihak coffee
shop sehingga konsumen merasa aman. Contohnya seperti area wajib
masker, pengecekan suhu tubuh, menjaga jarak, penyediaan handsaintizer
atau alat disinfektan, sehingga membuat konsumen merasa puas.

Responsiveness berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada
masa pandemic covid 19, Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect
sebesar 0.183, dengan nilai signifikan sebesar 0,049 < 0,05. Dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa Responsiveness berpengaruh positif

dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada masa pandemik covid
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19. Di era pandemik covid 19, ternyata konsumen merasa puas walaupun
pemilik usaha meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap dan lain-lain).
Dengan tidak membiarkan pelanggan menunggu terlalu lama ketika
memesan menu dan tidak membiarkan berdiri terlalu lama, sehingga
konsumen merasa puas.

Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada masa
pandemic covid 19, Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect
sebesar 0.277, dengan nilai signifikan sebesar 0,001 < 0,05. Dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa Empathy berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada masa pandemik covid 19. Di
era pandemik covid 19, ternyata konsumen merasa puas walaupun pemilik
usaha meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap dan lain-lain). Dengan
memberikan waktu ketika pelanggan membutuhkan sesuatu, pemilik usaha
memiliki waktu luang untuk membantu pelanggan, sehingga konsumen
merasa puas.

Reability berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen pada masa
pandemic covid 19, Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect
sebesar 0.163, dengan nilai signifikan sebesar 0,033 < 0,05. Dari hasil
penelitian tersebut menunjukkan bahwa Reability berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada masa pandemik covid 19. Di
era pandemik covid 19, ternyata konsumen merasa puas walaupun pemilik
usaha meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap dan lain-lain). Dengan
pemilik usaha mampu menjaga cita rasa menu yang disajikan selalu sama

setiap kali pelanggan berkunjung, sehingga konsumen merasa puas.
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Hal ini menandakan bahwa apabila kualitas pelayanan yang
diberikan suatu coffee shop pada masa pandemik covid 19 baik maka dapat
meningkatkan kepuasan konsumen.

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau
melebihi harapan. Menurut Edvarson kualitas adalah bagaimana cara untuk
mencari tahu apa yang menciptakan nilai bagi konsumen dan perusahaan
harus memberikan nilai tersebut. Oleh karena itu, kualitas pelayanan harus
mendapat perhatian yang serius dari manajemen organisasi jasa. Untuk
menetapkan kualitas pelayanan yang ingin dicapai oleh sebuah organisasi
jasa, terlebih dahulu organisasi tersebut harus mempunyai tujuan yang jelas.

Menurut Goeth dan Davis (Wardani, 2017) yang bahwa kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.12
Definisi mengenai kualitas pelayanan mungkin berbeda, namun secara
khusus meliputi hal dalam menentukan apakah pelayanan yang dirasakan
sesuai dengan harapan pelanggan. Pelanggan menilai kualitas pelayanan
berdasarkan persepsi mereka dari hasil teknis yang diberikan yang
merupakan proses dimana hasil disampaikan.

Teori ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan oleh
(Radiman et al., 2018), (Azhar et al., 2019) dan (Azhar & Jufrizen, 2017)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan.
Selanjutnya hasil penelitian (Apriyani, 2017) membuktikan adanya

pengaruh secara bersama-sama yaitu variabel Bukti Fisik (X1), Keandalan
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(X2), Daya Tanggap (X3), Jaminan (X4), dan Empati (X5) terhadap
Kepuasan Konsumen di The Little A Coffee Shop Sidoarjo (Y). Hal ini
ditunjukkan oleh signifikansi sebesar 0,000 (p<0,05).

Keterkaitan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dalam
penelitian ini didasari pada pemikiran Hui, dkk (2009) beserta pemikiran
Lai, dkk (2009) yang menyatakan bahwa Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap citra (image) perusahaan. Kepuasan pelanggan berpengaruh
positif terhadap citra (image) perusahaan.

4.2.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Dimoderasi Oleh Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi
Covid 19

Tangibels berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi
Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19, Hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai direct effect sebesar 0.053, dengan nilai signifikan
sebesar 0,377 > 0,05. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
Tangibels berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19.
Hasil penelitian ini artinya, bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan.
Sehingga hasil penelitian ini belum dapat membuktikan fenomena penelitian
yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Baik secara langsung maupun tidak langsung, karena

kebijakan pemerintah yang diberikan Pemerintah juga belum memberikan
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dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen yang diinginkan
oleh pemilik usaha. Contohnya dengan adanya aturan fisical distance dan
suasana yang lebih terbuka (non ac) agar menghindari virus, membuat
kenyamanan dan privasi menjadi kurang, sehingga membuat konsumen

kurang puas.

Assurance berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi
Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19, Hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai direct effect sebesar 0.021, dengan nilai signifikan
sebesar 0,701 > 0,05. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
Assurance berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19.
Hasil penelitian ini artinya, bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan.
Sehingga hasil penelitian ini belum dapat membuktikan fenomena penelitian
yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Baik secara langsung maupun tidak langsung, karena
kebijakan pemerintah yang diberikan Pemerintah juga belum memberikan
dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen yang diinginkan
oleh pemilik usaha. Contohnya seperti area wajib masker, pengecekan suhu
tubuh, menjaga jarak dan penyediaan handsaintizer atau alat disinfektan,
sehingga membuat konsumen tidak nyaman atau tidak terbiasa dalam
mengikuti protokol kesehatan tersebut.

Responsiveness berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen

dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19, Hal



95

tersebut ditunjukkan dengan nilai direct effect sebesar 0.018, dengan nilai
signifikan sebesar 0,745 > 0,05. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan
bahwa Responsiveness berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi
covid 19. Hasil penelitian ini artinya, bahwa semakin baik kualitas
pelayanan maka belum tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen
secara signifikan. Sehingga hasil penelitian ini belum dapat membuktikan
fenomena penelitian yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Baik secara langsung maupun
tidak langsung, karena kebijakan pemerintah yang diberikan Pemerintah
juga belum memberikan dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan
konsumen yang diinginkan oleh pemilik usaha. Contohnya konsumen
merasa tidak nyaman dengan penerapan tempat duduk yang berjarak,
sehingga hal itu dapat mengganggu proses komunikasi mereka.

Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi
Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19, Hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai direct effect sebesar 0.029, dengan nilai signifikan
sebesar 0,532 > 0,05. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
Empathy berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19.
Hasil penelitian ini artinya, bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan.
Sehingga hasil penelitian ini belum dapat membuktikan fenomena penelitian

yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan
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kepuasan konsumen. Baik secara langsung maupun tidak langsung, karena
kebijakan pemerintah yang diberikan Pemerintah juga belum memberikan
dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen yang diinginkan
oleh pemilik usaha. Contohnya dengan terbatasnya jumlah tenaga kerja pada
coffee shop mengakibatkan konsumen merasa tidak puas, karena harus
menunggu terlalu lama untuk meminta menu atau saat membutuhkan
sesuatu.

Reability berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi
Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19, Hal tersebut
ditunjukkan dengan nilai direct effect sebesar 0.030, dengan nilai signifikan
sebesar 0,769 > 0,05. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
Reability berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen dimoderasi Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19.
Hasil penelitian ini artinya, bahwa semakin baik kualitas pelayanan maka
belum tentu dapat meningkatkan kepuasan konsumen secara signifikan.
Sehingga hasil penelitian ini belum dapat membuktikan fenomena penelitian
yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Baik secara langsung maupun tidak langsung, karena
kebijakan pemerintah yang diberikan Pemerintah juga belum memberikan
dampak yang baik dalam peningkatan kepuasan konsumen yang diinginkan
oleh pemilik usaha. Contohnya pelanggan merasa tidak puas dikarenakan
pemilik usaha mengurangi beberapa menu dikarenakan efek pandemik

covid 19, sehingga pelanggan harus memesan menu yang tidak inginkan.
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Hal ini menandakan bahwa apabila adanya kebijkan pemerintah
yang baik dan dapat diterima oleh pemilik coffee shop pada masa pandemic
covid 19 akan meningkatkan kualitas pelayanan sehingga semakin baik pula
kualitas pelayanan yang dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan syarat kelangsungan hidup
perusahaan, tingginya kualitas yang diberikan akan mencerminkan pada
aspek kepuasan para pelanggan. Menurut Alma (2000:279) hal penting
perusahaan dalam menjalankan usahanya adalah penerapan kualitas
pelayanan sehingga tercapai kepuasan pelanggan yang pada akhirnya
meningkatkan loyalitas konsumen dan tidak terbujuk untuk berpindah
perusahaan lain.

Hal tersebut dikuatkan dari Lupiyoadi dan Hamdani (2006:192)
yang menyatakan bahwa kualitas memiliki hubungan yang erat dengan
kepuasan pelanggan. Salah satu faktor yang menentukan kepuasan
pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas pelayanan yang
terdiri dari lima dimensi yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati (Rangkuti, 2002:41).

Kebijakan adalah serangkaian tindakan/kegiatan yang diusulkan
oleh seseorang, kelompok atau pemerintah dalam suatu lingkungan tertentu
di mana terdapat hambatan-hambatan (kesulitan-kesulitan) dan
kemungkinan-kemungkinan (kesempatan-kesempatan) di mana kebijakan
tersebut diusulkan agar berguna dalam mengatasinya untuk mencapai tujuan
yang dimaksud. (Agustino, 2012) Definisi kebijakan yang diberikan

Agustino tersebut berhubungan dengan penyelesaian beberapa maksud dan
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tujuan yang meskipun maksud atau tujuan dari kegiatan pemerintah tidak
selalu mudah untuk dilihat, tetapi ide bahwa kebijakan melibatkan perilaku
yang mempunyai maksud, merupakan bagian penting dari definisi
kebijakan.

Sedangkan pemerintah menurut (Khair et al., 2016) adalah orang-
orang yang membuat kebijakan publik yang meliputi anggaran pendapatan
dan belanja negara, pajak, dan tingkat suku bunga. Easton dalam (Abidin,
2012) menyebutkan kebijakan pemerintah sebagai kekuasaan pengalokasian
nilai-nilai untuk masyarakat secara keseluruhan. Hal ini mengandung
konotasi tentang kewenangan pemerintah yang meliputi keseluruhan
kehidupan bermasyarakat.

Menurut (Basuki & Patrioty, 2017), Tanggapan terhadap peraturan
pemerintah mengenai lingkungan social perusahaan, Contoh: WFH (Work
From Home). Tanggapan terhadap peraturan pemerintah mengenai
pengungkapan informasi social. Contoh: PSBB (Pembatasan Sosial
Berskala Besar). Dukungan terhadap program-program pemerintah. Contoh:

Sosial  Distancing.  Kepatuhan  terhadap  peraturan  pemerintah.



BAB 5

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh

Kebijakan Pemerintah pada masa pandemi covid 19 dapat disimpulkan

sebagai berikut :

1.

Tangibels memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen pada masa pandemi covid 19.

. Assurance memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pada masa pandemi covid 19.

. Responsiveness memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen pada masa pandemi covid 19.

. Empathy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pada masa pandemi covid 19.

. Reability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Konsumen pada masa pandemi covid 19.

. Tangibels memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah pada masa

pandemi covid 19.

. Assurance memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah pada masa

pandemi covid 19.
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8. Responsiveness memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah pada masa
pandemi covid 19.

9. Empathy memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah pada masa
pandemi covid 19.

10. Reability memiliki pengaruh positif dan tidak signifikan terhadap

Kepuasan Konsumen dimoderasi oleh Kebijakan Pemerintah pada masa

pandemi covid 19.

Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah dikemukan sebelumnya, maka

untuk meningkatkan Kepuasan Konsumen pada masa pandemi covid 19

dapat diberikan saran sebagai berikut :

1. Sebaiknya pemilik coffee shop meningkatkan pelayanan (ramah, tanggap
dan lain-lain) dan adanya penerapan aturan fisical distance dengan
suasana yang lebih terbuka (non ac) agar menghindari virus.

2. Sebaiknya pemilik coffee shop melakukan pemberlakuan protokol
kesehatan yang diberikan oleh pihak coffee shop sehingga konsumen
merasa aman.

3. Sebaiknya pemilik coffee shop tidak membiarkan pelanggan menunggu
terlalu lama ketika memesan menu dan tidak membiarkan pelanggan
berdiri terlalu lama dalam mencari tempat duduk.

4. Sebaiknya pemilik coffee shop memberikan waktu luang untuk
membantu pelanggan dalam memutuskan apa yang akan pelanggan

pesan.
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5. Sebaiknya pemilik coffee shop mampu menjaga cita rasa menu yang
disajikan selalu sama setiap kali pelanggan berkunjung agar pelanggan
tidak kecewa.

6. Sebaiknya pemilik coffee shop dapat mengatasi masalah penerapan
aturan fisical distance dengan suasana yang lebih terbuka (non ac) agar
menghindari  virus dikarenakan hal ini dapat menimbulkan
ketidaknyamanan.

7. Sebaiknya pemilik coffee shop melakukan penerapan protokol kesehatan
seperti area wajib masker, pengecekan suhu tubuh, menjaga jarak dan
penyediaan handsaintizer atau alat disinfektan agar konsumen merasa
aman.

8. Sebaiknya pemilik coffee shop dapat mengatasi masalah tidak
nyamannya konsumen dengan penerapan tempat duduk yang berjarak
karena menimbulkan kesulitan berkomunikasi.

9. Sebaiknya pemilik coffee shop yang memiliki jumlah tenaga kerja
terbatas tidak membuat pelanggan merasa tidak nyaman dikarenakan
terlalu lama dalam mengantri.

10. Sebaiknya pemilik coffee shop tidak mengurangi beberapa menu
dikarenakan efek pandemik covid 19, karena pelanggan akan merasa
tidak puas dengan hal itu.

5.3 Keterbatasan Penelitian
Adapun yang menjadi keterbatasan pada penelitian ini adalah

sebagai berikut :
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1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dalam penelitian
ini hanya terdiri dari dua variabel, yaitu kualitas pelayanan dan kebijakan
pemerintah. Sedangkan, masih banyak faktor lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen.

2. Sampel yang digunakan pada penelitian ini hanya terbatas pada
Mahasiswa di Kota Medan.

3. Dalam penelitian ini data yang dihasilkan hanya dari instrumen kuisioner
yang didasarkan pada pernyataan dari responden. Sehingga, kesimpulan
yang didapat hanya berdasarkan pada data yang dikumpulkan melalui
penggunaan instrumen Kkuisioner secara tertulis tanpa dilengkapi

wawancara dan interview.
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I. IDENTITAS RESPONDEN
Isilah pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda (v') sesuai

dengan jawaban yang Mahasiswa/Mahasiswi pilih.

Jenis Kelamin : O Laki-laki 0] Perempuan

Usia : 019 Tahun [0 20 Tahun
O 21 Tahun 0 22 Tahun
0 23 Tahun

Il. PETUNJUK PENGISIAN
Berilah tanda (v) pada salah satu jawaban yang paling sesuai menurut
pendapat Mahasiswa/Mahasiswi. Adapun pendapat yang

Mahasiswa/Mahasiswi berikan mempunyai skor atau nilai sebagai berikut:

Jawaban Skor
Sangat Setuju (SS) 5
Setuju (S) 4
Netral (N) 3
Tidak Setuju (TS) 2
Sangat Tidak Setuju (STS) 1

Kepuasan Konsumen

No Pernyataan SS S N TS STS

1 | Saya puas dengan pelayanan yang
cepat dan tepat diberikan coffee
shop.

2 | Saya merasa puas dengan
kemampuan yang dimiliki
karyawan coffee shop dalam
menyajikan pesanan.




Saya merasa puas dengan
kesopanan yang dimiliki
karyawan coffee shop.

Saya merasa puas dengan
keramahan yang dimiliki
karyawan coffee shop.

Saya puas dengan fasilitas
(meja,kursi,wastafel dan lain-lain)
yang disediakan coffee shop
bersih dan dalam keadaan baik.

Saya merasa puas dengan
keamanan, kenyamanan, dan
kebersihan coffee shop.

Saya merasa puas dengan cita
rasa coffee yang disediakan.

Kualitas Pelayanan

No

Pernyataan

SS

TS

STS

1

Karyawan coffee shop memiliki
kemampuan dalam mengolah
coffee.

Administrasi di kasir transparan
atau mudah dimengerti.

Saya tidak terlalu lama menunggu
untuk memesan minuman.

Saya tidak terlalu lama menunggu
menu yang saya pesan.

Karyawan coffee shop tidak
membiarkan anda berdiri lama
ketika tempat sudah penuh.

Ketika anda membutuhkan
sesuatu, karyawan coffee shop
memiliki waktu luang untuk
membantu ada.

Coffee shop selalu menjaga
kebersihan dan kesegaran
minuman.

Cita rasa menu yang disajikan
coffee shop selalu sama setiap
kali anda berkunjung.

Coffee shop memberikan
perhatian terhadap anda ketika
tempat penuh.




10 | Karyawan coffee shop
bersungguh-sungguh dalam
merespon permintaan anda.

11 | Coffee shop memiliki jam buka
yang sesuai dengan keinginan
anda.

12 | Coffee shop memiliki tempat
yang nyaman.

13 | Lokasi coffee shop mudah untuk
ditemukan.

14 | Ruangan coffee shop memiliki
dekorasi yang menarik.

15 | Fasilitas pelengkap yang

disediakan coffee shop
(kursi,meja,wastafel dan lain-lain)
bersih dan dalam keadaan baik.

Kebijakan Pemerintah

No

Pernyataan

SS

TS

STS

1

Kebijakan pemerintah mengenai
psbb mempengaruhi jam
operasional coffee shop menjadi
lebih singkat.

Kebijakan pemerintah mengenai
work form home mempengaruhi
keterbatasan untuk mengunjungi
coffee shop.

Kebijakan pemerintah untuk jaga
jarak mempengaruhi anda untuk
datang ke coffee shop.

Kebijakan pemerintah mengenai
covid membuat sebagian coffee
shop tidak menyediakan fasilitas
duduk dilokasi, melainkan coffee
shop tersebut hanya melayani

pembelian secara take away.




Tabulasi Angket Variabel Kualitas Pelayanan (X)
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65

62

57
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Tabulasi Data Variabel Kebijakan Pemerintah (Z)
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Outer Loading
Outer
Variabel Indikator Loading
X1.1 0,772
X1.2 0,842
X1.3 0,833
X2.1 0,794
X2.2 0,837
X2.3 0,821
X3.1 0,755
Kualitas Pelayanan (X) X3.2 0,815
X3.3 0,827
X4.1 0,782
X4.2 0,592
X4.3 0,817
X5.1 0,769
X5.2 0,808
X5.3 0,864
Y.1 0,829
Y.2 0,825
Y.3 0,848
Kepuasan Konsumen (YY) Y.4 0,886
Y.5 0,776
Y.6 0,860
Y.7 0,729
Z1 0,785
Kebijakan Pemerintah Z2 0,894
(2) Z.3 0,857
Z.4 0,756

Descriptive Statistics

N Min Max Mean Std. Deviation
X1.1 140 3.000 5.000 4.407 0.620
X1.2 140 3.000 5.000 4.450 0.577
X1.3 140 3.000 5.000 4.186 0.733
X2.1 140 3.000 5.000 4.250 0.718
X2.2 140 2.000 5.000 4.179 0.786
X2.3 140 2.000 5.000 4.236 0.733
X3.1 140 3.000 5.000 4.543 0.565
X3.2 140 2.000 5.000 4.293 0.742
X3.3 140 2.000 5.000 4.036 0.769
X4.1 140 1.000 5.000 4.271 0.773
X4.2 140 1.000 5.000 3.779 0.986




X4.3 140 2.000 5.000 4.393 0.640
X5.1 140 2.000 5.000 4.314 0.708
X5.2 140 3.000 5.000 4.357 0.677
X5.3 140 3.000 5.000 4.371 0.625
Y.l 140 3.000 5.000 4.279 0.644
Y.2 140 3.000 5.000 4.229 0.669
Y.3 140 2.000 5.000 4.250 0.677
Y.4 140 3.000 5.000 4.250 0.677
Y.5 140 2.000 5.000 4.300 0.640
Y.6 140 3.000 5.000 4.329 0.615
Y.7 140 2.000 5.000 4.350 0.632
Z1 140 1.000 5.000 3.850 0.941
2.2 140 1.000 5.000 3.643 1.115
2.3 140 1.000 5.000 3.707 1.059
Z4 140 1.000 5.000 3.557 1.173
R Square ‘ R Square Adjusted
Kepuasan Konsumen (YY) 0.716 ‘ 0.703
Heretroit-Monotrait Ratio (HTMT)
X1 | X2 X3 X4 X5 Y Z
X1 0.955 | 0.812 | 0.749 | 0.669 | 0.762 | 0.361
X2
X3 0.937 0.858 | 0.870 | 0.891 | 0.430
X4 0.786
X5 0.709 0.913 0.816 | 0.354
Y 0.760 0.939 0.479
Z 0.234 0.618
Cross Loading
Tangibels | Assurance | Responsiveness | Empathy | Reability Kepuasan Kebijakan
Indikator (X1) (X2) (X3) (X4) (X5) Konsumen (Y) Pemerintah (Z)
X1.1 0,772 0,532 0,407 0,398 0,339 0,462 0,146
X1.2 0,842 0,518 0,502 0,418 0,443 0,528 0,271
X1.3 0,833 0,709 0,550 0,463 0,467 0,563 0,276
X2.1 0,716 0,794 0,514 0,413 0,466 0,527 0,179
X2.2 0,520 0,837 0,622 0,456 0,426 0,505 0,146
X2.3 0,533 0,821 0,573 0,470 0,435 0,517 0,133
X3.1 0,432 0,451 0,755 0,398 0,529 0,510 0,249
X3.2 0,553 0,567 0,815 0,472 0,451 0,570 0,264
X3.3 0,459 0,635 0,827 0,532 0,578 0,661 0,310
X4.1 0,514 0,535 0,564 0,782 0,565 0,604 0,259




X4.2 0,218 0,238 0,262 0,592 0,212 0,331 0,363
X4.3 0,375 0,386 0,428 0,817 0,569 0,608 0,344
X5.1 0,463 0,465 0,478 0,598 0,769 0,513 0,251
X5.2 0,288 0,322 0,463 0,445 0,808 0,485 0,229
X5.3 0,487 0,515 0,626 0,545 0,864 0,662 0,235
Y.1 0,551 0,565 0,603 0,658 0,635 0,829 0,328
Y.2 0,572 0,537 0,629 0,689 0,579 0,825 0,439
Y3 0,552 0,549 0,630 0,607 0,535 0,848 0,269
Y4 0,565 0,507 0,608 0,590 0,524 0,886 0,365
Y5 0,377 0,421 0,553 0,539 0,647 0,776 0,373
Y.6 0,532 0,531 0,626 0,591 0,592 0,860 0,399
Y.7 0,510 0,528 0,561 0,474 0,450 0,729 0,309
zZ.1 0,290 0,176 0,214 0,342 0,225 0,325 0,785
Z.2 0,256 0,145 0,281 0,347 0,263 0,358 0,894
Z.3 0,197 0,168 0,364 0,363 0,312 0,436 0,857
Z4 0,222 0,127 0,255 0,322 0,121 0,277 0,756
Variabel Average Variance Extracted (AVE)
Tangibels (X1) 0,668
Assurance (X2) 0,543
Responsiveness (X3) 0,680
Empathy (X4) 0,678
Reability (X5) 0,664
g?)puasan Konsumen 0,639
Kebijakan Pemerintah
(Ze)b jakan Pemerinta 0,666
X1*Z 0,409
X2*Z 0,398
X3*7 0,447
X4*7 0,338
X5*7 0,296

Variabel Composite Reliability
Tangibels (X1) 0,858
Assurance (X2) 0,778
Responsiveness (X3) 0,894
Empathy (X4) 0,936
Reability (X5) 0,855
?{e)puasan Konsumen 0,842
Kebijakan Pemerintah 0,857
2
X1*Z 0,891




X2*Z 0,887
X3*Z 0,905
X4*Z 0,821
X5*%Z 0,798
Cronbach's
Variabel Alpha
Tangibels (X1) 0,751
Assurance (X2) 0,588
Responsiveness (X3) 0,843
Empathy (X4) 0,920
Reability (X5) 0,748
gﬁz)puasan Konsumen 0,720
Kebijakan Pemerintah 0,750
(2)
X1*Z 0,883
X2*Z 0,863
X3*Z 0,887
X4*Z 0,818
X5*Z 0,876
Original Sample Sample Standard Deviation | T Statistics P
(0) Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
ngﬂfgﬁ %ﬁg&?ﬁ?ﬂg 0,046 0,065 0,089 0512 | 0,609
‘K\Zi,ti:‘sl%‘* éﬁﬁéﬁéﬂ?&;’ 0.287 0,297 0,073 3,950 | 0,000
Eg;ﬂ‘;’;;;“egjﬁgﬁjg (T\i;hadap 0,183 0,164 0,093 1974 | 0,049
Er;g):&fr}]); E}X(:I())Terhadap Kepuasan 0.277 0.274 0,081 3,422 0,001
Egit;::% r(])E:S())Terhadap Kepuasan 0.163 0.155 0,076 2138 0,033
F
square
Y
X1 0.040
X2 0.003
X3 0.103
X4 0.134
X5 0.054
Y
z 0.032
X1*z 0.008
X2*Z 0.001




X3*Z 0.001

X4*Z 0.003

X5*Z 0.003

Original Sample Standard Deviation T Statistics P
Sample (O) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV]) Values

anglbels (X1) T(_a'rhadap Kepu_asan Konsumen () 0,053 0,083 0,060 0,885 0,377
Dimoderator Kebijakan Pemerintah
A_ssurance (X2) T_grhadap Kept_Jasan Konsumen (YY) 0,021 0,033 0,054 0,384 0,701
Dimoderator Kebijakan Pemerintah
Responsiveness (X3) Terhadap Kepuasan
Konsumen (Y) Dimoderator Kebijakan Pemerintah 0,018 0,038 0,055 0,325 0,745
Er_npathy (X4) Te_r_hadap Kepuqsan Konsumen (YY) 0,029 0,045 0,047 0,626 0,532
Dimoderator Kebijakan Pemerintah
Reability (X5) Terhadap Kepuasan Konsumen () 0,030 0,026 0,103 0,294 0,769

Dimoderator Kebijakan Pemerintah
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BERITA ACARA SEMINAR PROPOSAL JURUSAN MANAJEMEN

Pada hari ini Sabtu, 03 April 2021 telah diselenggarakan seminar Proposal Program Studi Manajemen

menerangkan bahwa :

Nama

N.P.M.

Tempat / Tgl L ahir
Alamat Rumah
JudulProposal

: Fadila Eva Trisna
: 1705160245

: Jalan Kenanga, Dusun |, Desa Kotasan Ne. 97, Kec. Galang, Kab. Deli 8
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:Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Moderasi

Oleh Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi Covid 19 (Studi Kasus
Coffee Shop Di Kota Medan)

Disetujui / tidak disetujui *)

tem Komentar
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Medan, Sabtu, 03 April 2021
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PENGESAHAN PROPOSAL

Berdasarkan hasil Seminar proposal Program Studi Manajemen yang diselenggarakan pada
hari Sabtu, 03 April 2021 menerangkan bahwa:

Nama : Fadila Eva Trisna

N .P.M. . : 1705160245

Tempat/ Tgl.Lahir : Jalan Kenanga, Dusun I, Desa Kotasan No. 97, Kec. Galang, Kab.
Deli Serdang

Alamat Rumah : iLofasan, 17 Marei 20060

JudulProposal :Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di

Moderasi Oleh Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi Covid 19
(Studi Kasus Coffee Shop Di Kota Medan)

Proposal dinyatakan syah dan memenuhi Syarat untuk menulis Skripsi
dengan

pembimbing : Satria Tirtayasa, Ph.D
Medan, Sabtu, 03 April 2021

TIM SEMINAR
Ketua S ris
Jasman Saripuddin,SE.,M.Si. Assoc.Pro rizen,SE.,M.Si.
Pembimbing Pembanding
Satria Tirtayasa, Ph.D Jasman Saripuddin,SE.,M.Si.
Diketahui / Disetujui
A.n, Dekan

Wakil Dekan - |

ADE GUNAWAN, S.E.,
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BERITA ACARA BIMBINGAN PROPOSAL

Nama Lengkap : FADILA EVA TRISNA
N.P.M : 1705160245

Program Studi : MANAJEMEN

Konsentrasi : MANAJEMEN PEMASARAN

Judul Penelitian : PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN DI MODERASI OLEH
KEBIJAKAN PEMERINTAH PADA MASA PANDEMI
COVID-19 (STUDI KASUS COFFEE SHOP DI KOTA

MEDAN)
Tanggal Deskripsi Hasil Bimbingan Proposal Paraf | Keterangan

B S

— 1

- &8 L f.y

— BoL 3 ]
Medan, Maret 2021
Pembimbing Proposal Diketahui/Disetujut
Ketua Program Studi Manajemen
(SATRIA TIRTAYASA, Ph.D) - (JASMAN SYARIFUDDIN, SE., M..Si)
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.U JL Kapten Mukhtar Basri No. 3. Medan, Telp. 061-6624567. Kode Pos 20238
PERSETUJUAN JUDUL PENELITIAN
Nomor Agenda: 1383/JDL/SKR/MAN/FEB/UMSU/22/1/2021
Nama Mahasiswa - Fadila Eva Trisna
NPM 11705160245
rogram Studi - Manajemen
{onsentrasi : Pemasaran
Tanggal Pengajuan Judul 1 22/1/2021 .
/"//l

o

Vama Dosen Pembimbing” Satria Tirtayasa, Ph >~ .7 =
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Ketua Program Studi Manajemen Dosen Pembimbing

P
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’

Lateranzan:

* Dust olek Punpman Program Stud:

»*) Diist oiek Dosen Pembumbang

Setelad disabkan oleh Prodi dan Dosen pemsbarbing. scan foto dan uplcadish lembaraz ke-2 ini pada form ondine “Upload Pergasaban fudal Skopsi”
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Jalan Kapten Muchtar Basri No. 3 Medan 20238 Telp. (061) 6623301, Fax. {061) 6625474
Website: http//www.umsu.ac.id Email : rector@umsu.ac.id

PENETAPAN DOSEN PEMBIMBING
PROPOSAL / SKRIPSI MAHASISWA

NOMOR : 788 /TGS/IL3-AU/UMSU-05/F /2021
Assalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Dekan Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, berdasarkan
Persetujuan permohonan judul penelitian Proposal / Skripsi dari Ketua / Sekretaris :
Program Studi : Manajemen

Pada Tanggal 30 Maret 2021

Dengan ini menetapkan Dosen Pembimbing Proposal / Skripsi Mahasiswa :

Nama : Fadila Eva Trisna
NPM : 1705160245
Semester : VI (Delapan)
Program Studi : Manajemen

Judul Proposal / Skripsi : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Moderasi Oleh Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi Covid-19
(Studi Kasus Pada Coffe Shop Di Kota Medan)

Dosen Pembimbing : Assoc.Prof.Satria Tirtayasa, PhD.
Dengan demikian di izinkan menulis Proposal / Skripsi dengan ketentuan :

1. Penulisan berpedoman pada buku panduan penulisan Proposal/ Skripsi Fakultas Ekonomi dan
Bisnis UMSU.

2. Pelakasanaan Sidang Skripsi harus berjarak 3 bulan setelah dikeluarkanya Surat Penetapan
Dosen Pembimbing Skripsi

3. Proyek Proposal / Skripsi dinyatakan ” BATAL ” bila tidak selesai sebelum Masa Daluarsa
tanggal : 30 Maret 2022

4. Revisi Judul...........

Wassalamu ‘alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Ditetapkan di : Medan

Pada Tanggal : 16 Sya'ban 1442 H
30 Maret 2021 M

NURI, SE.,MM.,M.Si.

Tembusan :
I. Pertinggal
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Nomor

Lampiran
Perihal

Kepada Yth.

. 788 /IL3-AU/UMSU-05/ F / 2021 Medan, 16 Sya'ban 1442 H

30 Maret 2021 M

. IZIN RISET PENDAHULUAN

Bapak / Ibu Pimpinan i
?

Jin.
Di tempat

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Dengan hormat, sehubungan mahasiswa kami akan menyelesaikan studi, untuk itu kami memohon
kesediaan Bapak / Tbu sudi kiranya untuk memberikan kesempatan pada mahasiswa kami melakukan
riset di Perusahaan / Instansi yang Bapak / Ibu pimpin, guna untuk penyusunan skripsi yang
merupakan salah satu persyaratan dalam menyelesaikan Program Studi Strata Satu ( S-1)

Adapun mahasiswa/i di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara
tersebut adalah:

Nama
Npm
Jurusan
Semester
Judul

Demikianlah surat kami ini, atas perhatian dan kerjasama yang Bapak / Tbu berikan kami ucapkan

terima kasih.

Wassalamu ‘alaikum Wr. Wb

Tembusan :

1. Pertinggal

: Fadila Eva Trisna

: 1705160245

: Manajemen

: VIII (Delapan)

:Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di Moderasi Oleh
Kebijakan Pemerintah Pada Masa Pandemi Covid-19 (Studi Kasus Pada Coffe
Shop Di Kota Medan)

Dekan

PIREONE,

HIANURL, SE.,MM.,M.Si.
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e UPT PERPUSTAKAAN
u Msu Alamat : Jalan Kapten Mukhtar Basri No.3 Telp. 6624567 -Ext. 113 Medan 20238
gt cardas EPETESS Website : hitp://perpustakaan.umsu.ac.id Email : perpustakaan@umsu.ac.id

lila menjawab surat ini, agar disebutkan

omor dan tanggalnya.

SURAT KETERANGAN
Nomor :859/KET/IL3-AU/UMSU-P/M/2021

s N
# Yoy 1 witred 30

3erdasarkan hasil pemeriksaan data pada Sistem Perpustakaan, maka Kepala Unit Pelaksana Teknis

'UPT) Perpustakaan Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara dengan ini menerangkan :

Nama : Fadila Eva Trisna
NPM : 1705160245
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Jurusan : Manajemen

celah menyelesaikan segala urusan yang berhubungan dengan Perpustakaan Universitas
Muhammadiyah Sumatera Utara Medan.

Demikian surat keterangan ini diperbuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Medan, 27 Zulhijjah 1442 H.
06 Agustus 2021 M

UPT Perpustakaan

Muhammad Arifin, S.Pd, M,Pd
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