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Pendahuluan
Latar belakang penelitian ini adalah penurunan omset di kantin UMSIDA kampus 2. Pada kurun waktu 6 bulan yang awalnya membuka 9 

stand sekarang hanya tersisa 7 stand saja yang masih beroperasi

Penelitian terdahulu

 Penelitian yang dilakukan oleh Sahabuddin menggunakan metode SEM. Mendapatkan hasil bahwa kualitas layanan maupun kepuasan
pelanggan berkontribusi secara signifikan terhadap terbentuknya loyalitas pelanggan pada platform e-commerce Shopee.

 Penelitian yang dilakukan oleh Arifin pada rosella coffe 1.1 menggunakan metode SEM untuk mengetahui indicator terendah dari
masing-masing variabel

 Penelitian yang dilakukan oleh Firmansyah menggunakan metode SEM. Memperoleh hasil bahwa perpustakaan online berpengaruh
pada kepuasan pengguna

 Penelitian yang dilakukan oleh Larasati menggunakan metode SEM. Mendapatkan hasil bahwa bahwa fasilitas di kampus berpengaruh
langsung terhadap mutu pelayanan.

 Penelitian yang dilakukan oleh Akbar menggunakan metode SEM. Mendapatkan hasil bahwa variabel Kualitas Produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

 Tujuan penelitian

untuk mengetahui indikator terendah dari masing-masing

variabel dan menganalisa pengaruh harapan dan persepsi

konsumen terhadap kualitas layanan kantin universitas.

 Rumusan masalah

Mengetahui variabel apa saja yang mempengaruhi Kualitas

layanan mengenai indikator dari masing-masing variabel dan

permodelan Hubungan antar variabel
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Metode
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equation Modeling (SEM). Dalam penelitian ini, data dikumpulkan

melalui kuesioner yang diisi oleh responden menggunakan Google Form dan kemudian dianalisis dengan bantuan perangkat
lunak SPSS 19.0 untuk melakukan uji validitas dan uji reliabilitas IBM SPSS Amos23 untuk melakukan analisis uji Structural 

Equation Modeling (SEM) untuk memodelkan hubungan antar variabel.
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Hasil

Uji Validitas
uji reliabilitas untuk mengetahui apakah pengukuran konsisten jika alat ukurnya digunakan berulang kali. Data dikatakan 

valid jika nilai R Hitung ˃ R Tabel. R Tabel untuk 90 responden dan p = 0,05 (df = N-2) yaitu 0,207

Variabel Indikator Kode R Hitung R Tabel Keterangan

Harapan Fasilitas X1.1 0,707 0,207 Valid

(X1) Alat makan X1.2 0,700 0,207 Valid

Kebersihan 
lingkungan

X1.3 0,712 0,207 Valid

Variabel Indikator Kode R Hitung R Tabel Keterangan

Persepsi Pelayanan cepat X2.1 0,745 0,207 Valid

(X2) Keandalan X2.2 0,807 0,207 Valid

Kepuasan 
Konsumen

X2.3 0,763 0,207 Valid

Variabel Indikator Kode R Hitung R Tabel Keterangan

Kepuasan Kualitas makanan Y1.1 0,741 0,207 Valid

Pelanggan Ketersediaan menu Y1.2 0,759 0,207 Valid

(X3) Loyalitas Y1.3 0,826 0,207 Valid
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Hasil

• Uji Reliabiltas
Sebuah uji reliabilitas yang dianggap baik sebaiknya memiliki nilai Alpha Cronbach tidak kurang dari 0,6

Variabel Jumlah 
Indikator

Cronbach’s 
Alpha

Keterangan

Harapan 3 0,708 Reliabel

Persepsi 3 0,784 Reliabel

Kepuasan Pelanggan 3 0,792 Reliabel
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Hasil
• Uji Kesesuaian Variabel Harapan

Pada uji kesesuaian variabel harapan diketahui hasil dari chi-square yaitu 0,000. probability 0,000. CMIN/DF 16,710. 
RMSEA 0,420. GFI 0,711. AGFI 0,423. TLI 0,000. CFI 0,000. PNFI 0,000. PGFI 0,356. Dengan demikian, terdapat kriteria 
yang dinyatakan fit dan beberapa lainnya tidak fit seperti probability, CMIN/DF, RMSEA, AGFI, TLI, CFI, PNFI, PGFI 
karena tidak sesuai dengan nilai batasnya
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Hasil
• Uji Kesesuian Variabel Persepsi

Pada uji kesesuaian variabel persepsi diketahui hasil dari chi-square yaitu 0,000. probability 0,000. CMIN/DF 25,304. 
RMSEA 0,523. GFI 0,624. AGFI 0,248. TLI 0,000. CFI 0,000. PNFI 0,000. PGFI 0,312. Dengan demikian, terdapat kriteria 
yang dinyatakan fit dan beberapa lainnya tidak fit seperti probability, CMIN/DF, RMSEA, AGFI, TLI, CFI, PNFI, PGFI 
karena tidak sesuai dengan nilai batasnya.
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Hasil
• Uji Kesesuaian Variabel Kualitas Layanan

Pada uji kesesuaian variabel kualitas layanan diketahui hasil dari chi-square yaitu 0,000. probability 0,000. CMIN/DF 26,929. 
RMSEA 0,540. GFI 0,612. AGFI 0,224. TLI 0,000. CFI 0,000. PNFI 0,000. PGFI 0,306. Dengan demikian, terdapat kriteria 
yang dinyatakan fit dan beberapa lainnya tidak fit seperti probability, CMIN/DF, RMSEA, AGFI, TLI, CFI, PNFI, PGFI 
karena tidak sesuai dengan nilai batasnya.
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Pembahasan
• Uji Model Struktural

Chi-Square menunjukkan hasil 30,638. probability yaitu sebesar 0,164, dinyatakan good fit karena ≥ 0.01. CMIN/DF yaitu 1,227, yang dinyatakan good fit karena
≤ 2.00. RMSEA yaitu 0,056, yang dinyatakan good fit karena ≤ 0.08. GFI yaitu 0,932, yang dinyatakan good fit karena ≥0,09. AGFI yaitu 0,873, dinyatakan
marginal fit karena tidak ≥ 0.90. TLI yaitu 0,973, yang dinyatakan good fit karena ≥ 0.95. CFI yaitu 0,982, yang dinyatakan good fit karena ≥ 0.95. PNFI yaitu 
0,617, yang dinyatakan good fit karena ≥ 0.60. PGFI yaitu 0,497, yang dinyatakan marginal fit karena tidak ≥ 0.60.
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Pembahasan
• Standarized Regression Weights

Dari hasil pemodelan SEM, indikator dengan nilai loading factor terendah pada tiap variabel menunjukkan indikator yang paling lemah. Oleh karena itu, saran
perbaikan didasarkan pada loading factor terendah. Untuk variabel harapan, indikator dengan loading factor paling rendah adalah alat makan (X1.2) dengan nilai
sebesar 0,646. usulan perbaikan yang dapat dilakukan dengan cara beralih pada bahan yang aman dan ramah lingkungan, serta mengganti peralatan sekali pakai
dengan peralatan yang dapat digunakan kembali. Upaya ini harus didukung oleh penyediaan fasilitas pencucian yang memadai agar peralatan tetap higienis dan
aman digunakan oleh seluruh konsumen. Pada variabel persepsi, loading factor terendah ditemukan pada pelayanan cepat (X2.1) dengan nilai sebesar 0,685.
untuk meningkatkan kecepatan pelayanan di stand kantin universitas dapat ditingkatkan melalui penerapan sistem pemesanan digital. Selain itu, pelatihan bagi
staf kantin mengenai efisiensi kerja dan pelayanan pelanggan juga sangat penting untuk mempercepat proses pelayanan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Loading factor terendah pada variabel kualitas layanan terdapat pada indikator kualitas makanan (Y1.1) dengan nilai sebesar 0,716. Untuk meningkatkan kualitas
makanan di kantin universitas, perlu dilakukan perbaikan menyeluruh mulai dari pemilihan bahan baku segar, standarisasi proses pengolahan, peningkatan
kebersihan dan kompetensi penjual

Indikator Variabel Loading Factor

Fasilitas (X1.1) <--- Harapan 0,684

Alat makan (X1.2) <--- Harapan 0,646

Kebersihan lingkungan (X1.3) <--- Harapan 0,684

Pelayanan cepat (X2.1) <--- Persepsi 0,685

Keandalan (X2.2) <--- Persepsi 0,794

Kepuasan konsumen (X2.3) <--- Persepsi 0,729

Kualitas makanan (Y1.1) <--- Kualitas layanan 0,716

Ketersediaan menu (Y1.2) <--- Kualitas layanan 0,719

Loyalitas (Y1.3) <--- Kualitas layanan 0,812
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Pembahasan

• Pengujian Hipotesis
Proses ini dilakukan dengan memperhatikan nilai C.R serta nilai p value. Sebuah hipotesis dianggap berpengaruh jika nilai C.R yang diperoleh lebih besar dari 
1,96. Selanjutnya, hipotesis dinyatakan berpengaruh jika nilai p yang dihasilkan kurang dari atau sama dengan 0,05

Model Konseptual Akhir

Hipotesis C.R. P Keterangan

H1 4,450 0.000 Diterima

H2 4,622 0.000 Diterima

H3 4,274 0.000 Diterima

Pada H1 : Harapan berpengaruh terhadap variabel kualitas layanan. hal ini terlihat dari

nilai t-value atau CR yang mencapai 4,450, yang mana angka tersebut melebihi 1,96

dan memiliki tingkat probabilitas (p) sebesar 0,000, yang juga lebih rendah dari 0,05.

H2 : Persepsi berpengaruh terhadap variabel kualitas layanan. dibuktikan dengan nilai

t-value atau CR yang mencapai 4,622, di mana nilai ini juga lebih besar dari 1,96 dan

memiliki nilai probabilitas (p) sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05. H3 : Harapan

berpengaruh terhadap variabel persepsi. ditunjukkan oleh nilai t-value atau CR yang

mencapai 4,274, di mana nilai ini juga lebih tinggi dari 1,96 dan memiliki tingkat

probabilitas (p) sebesar 0,000, yang lebih kecil dari 0,05.



13

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian, indikator paling lemah dari variabel harapan yaitu alat makan (X1.2) dengan nilai sebesar
0,646, pada variabel persepsi indikator paling lemah yaitu pelayanan cepat (X2.1) dengan nilai sebesar 0,685, dan
indikator paling lemah pada variabel kualitas layanan adalah kualitas makanan (Y1.1) dengan nilai sebesar 0,716. Pada
hasil pengujian hipotesis didapatkan bahwa variabel harapan berpengaruh terhadap variabel kualitas layanan dengan
probabilitas 0,000 dan t-value atau CR 4,450, pada variabel persepsi berpengaruh terhadap variabel kualitas layanan
dengan probabilitas 0,000 dan t-value atau CR 4,622, dan variabel harapan berpengaruh terhadap variabel persepsi
dengan probabilitas 0,000 dan t-value atau CR 4,274. Variabel yang ada dalam penelitian ini masih terbatas, oleh karena
itu perlu dilakukan pengembangan dengan mencakup variabel-variabel tambahan yang lain agar analisis mengenai tingkat
kepuasan konsumen di kantin universitas dapat menjadi lebih maksimal.
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Manfaat Penelitian

Memberikan saran usulan perbaikan bagi kantin

universitas. Sehingga diharapkan kualitas layanan lebih

maksimal

Menyediakan model hubungan antara harapan, persepsi

dan kualitas layanan yang dapat dijadikan dasar

evaluasi perbaikan kualitas layanan kantin
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