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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada usaha kuliner Warung
Asti serta menguji peran etika bisnis Islam sebagai variabel moderating (1). Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif dan teknik analisis Moderated Regression Analysis (MRA) (2). Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner
terhadap 70 responden (3). Hasil penclitan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen (4). Selain itu, etika bisnis Islam memperkuat hubungan tersebut secara signifikan (5). Penelitian ini
menyarankan pengusaha kuliner agar menerapkan nilai-nilai Islam dalam pelayanan demi menciptakan kepuasan dan loyalitas
konsumen ().
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction in the Warnng Asi culinary business and to test the role of Islamic business ethics as a moderating
variable (1). The study used a quantitative method with an associative approach and Moderated Regression Analysis (MRA) analysis technigue (2). Data collection was carried ont
through a questionnaire to 70 respondents (3). The results of the study showed that service quality had a positive and significant effect on customer satisfaction (4). In addition, Islamic
business ethics significantly strengthened the relationship (5). This study suggests that culinary entreprenenrs apply Islamic values in service in order to create customer satisfaction and

lnyalty (6).
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PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis kuliner di Indonesia menunjukkan tren yang semakin kompetitif, ditandai
dengan meningkatnya jumlah pelaku usaha yang menyediakan berbagai produk makanan [1]. Warung
makan menjadi salah satu bentuk usaha kuliner yang tumbuh pesat, termasuk Warung Asti di Desa
Solo, Kecamatan Bola, Kabupaten Wajo. Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, pelaku
usaha dituntut untuk mampu memberikan pelayanan terbaik guna mempertahankan dan meningkatkan
kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi faktor kunci yang memengaruhi loyalitas dan
kepuasan pelanggan [2].

Namun demikian, kualitas pelayanan semata belum cukup apabila tidak dibarengi dengan
prinsip moral yang baik [3]. Dalam konteks ekonomi syariah, pelayanan kepada konsumen hendaknya
tidak hanya berorientasi pada keuntungan semata, tetapi juga menjunjung tinggi nilai-nilai etika bisnis
Islam seperti jujur, amanah, adil, dan tanggung jawab [4][5]. Penelitian ini mencoba melihat lebih jauh
bagaimana integrasi antara kualitas pelayanan dengan etika bisnis Islam dapat memoderasi tingkat
kepuasan konsumen, khususnya pada usaha kuliner Warung Asti [6].
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif, yang bertujuan
untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap vatriabel dependen dan bagaimana variabel
moderasi memperkuat atau mempetlemah hubungan tersebut [7]. Penelitian ini dilakukan di Warung Asri
yang berlokasi di Desa Solo, Kecamatan Bola, Kabupaten Wajo, dengan melibatkan 70 responden yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen utama dalam pengumpulan data adalah
kuesioner tertutup yang mengukur dimensi kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, serta penerapan etika
bisnis Islam [8§].

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan teknik Moderated Regression Analysis (MRA) untuk
menguji pengaruh langsung dan tidak langsung antar variable [9]. Variabel kualitas pelayanan diukur
menggunakan dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Sementara itu, variabel
moderasi etika bisnis Islam mencakup prinsip-prinsip seperti shiddiq (jujur), amanah (dapat dipercaya),
tabligh (menyampaikan), dan fathanah (cerdas). Hasil analisis diharapkan dapat memberikan kontribusi
terthadap pengembangan konsep pelayanan berbasis nilai-nilai Islam dalam konteks bisnis kuliner [10].

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. HASIL PENELITIAN
1. Karakteristik Responden

a) Jenis Kelamin
Tabel 1.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Cumulative
Frequency = Percent  Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 45 45.0 45.0 45.0
Perempuan 55 55.0 55.0 100.0

Total 100 100.0 100.0
Berdasarkan table 1.1 diketahui data distribusi frekuensi responden menurut jenis kelamin,
diperoleh dari total 70 responden, sebanyak 44 orang (62,9%) adalah perempuan, sedangkan 26
orang (37,1%) adalah laki-laki. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden dalam penelitian
ini berasal dari kelompok perempuan.

b) Usia
Tabel 1.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
Cumulative
Frequency  Percent Valid Percent Percent
Valid > 25 Tahun 12 12.0 12.0 12.0
< 18 Tahun 5 5.0 5.0 17.0
19-25 Tahun 83 83.0 83.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Dari hasil distribusi usia responden pada table 4.2, mayoritas responden dalam penelitian
ini berada pada rentang usia 15-24 tahun, yaitu sebanyak 54 orang (77,1%). Kelompok usia ini
didominasi oleh kalangan muda dalam berpartisipasi dibandingkan kelompok usia lainnya.
Sementara itu, kelompok usia 25-34 tahun berjumlah 9 orang (12,9%), diikuti oleh 35-44 tahun
sebanyak 5 orang (7,1%), dan kelompok 45-54 tahun merupakan yang paling sedikit, yaitu hanya
2 orang (2,9%). Hal ini mencerminkan bahwa penelitian ini lebih menggambarkan perspektif
generasi muda terhadap isu yang diangkat.

2. Deskripsi Variabel Penelitian

Berdasarkan deskripsi variabel yang digunakan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan bahwa
terdapat tiga variabel utama yang dianalisis, yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel independen (X),
kepuasan konsumen sebagai variabel dependen (Y), dan etika bisnis Islam sebagai variabel moderasi
(Z). Variabel kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi utama, yaitu tangible (bukti fisik),
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati).
Sementara itu, kepuasan konsumen diukur berdasarkan persepsi konsumen terhadap harapan, kinerja,
dan pengalaman layanan yang diterima. Variabel etika bisnis Islam dimaknai melalui prinsip-prinsip
Islam seperti shiddiq (jujur), amanah (dapat dipercaya), tabligh (menyampaikan), dan fathanah (cerdas),
yang berfungsi untuk memperkuat atau memperlemah hubungan antara kualitas pelayanan dan
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kepuasan konsumen.
3. Uji Infrensial

1) Uji Asumsi Klasik
Berdasarkan hasil uji asumsi klasik yang dilakukan dalam penelitian ini, dapat disimpulkan
bahwa data yang digunakan telah memenuhi syarat untuk dilakukan analisis regresi.

a) Uji Normalitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal, ditunjukkan oleh nilai
signifikansi Kolmogorov-Smirnov di atas 0,05.

b) Uji Multikolinearitas menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala multikolinearitas di antara
variabel independen, yang dibuktikan dengan nilai VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,1.

C) Uji Heteroskedastisitas menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas karena
pola sebar pada grafik scatterplot tidak membentuk pola tertentu serta nilai signifikansi uji
Glejser > 0,05.

d) Uji Autokorelasi juga menunjukkan tidak terdapat autokorelasi karena nilai Durbin-Watson
berada di antara batas dU dan 4—dU.

2) Analisis Regresi Sederhana

Hasil analisis regresi linier sederhana menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Warung Asri. Hal ini ditunjukkan oleh nilai
koefisien regresi positif, yang berarti bahwa peningkatan kualitas pelayanan akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Nilai thitung sebesar 5,613 lebih besar dari ttabel 0,3060, dan nilai
signifikansi (p-value) sebesar 0,000 < 0,05, schingga hipotesis alternatif (Hi) diterima. Dengan
demikian, secara statistik dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial memiliki
pengaruh yang nyata terhadap tingkat kepuasan konsumen

3) Analisis Regresi Moderasi

Hasil analisis regresi moderasi (Moderated Regtression Analysis/MRA) menunjukkan bahwa
etika bisnis Islam memoderasi secara signifikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Nilai signifikansi interaksi antara kualitas pelayanan dan etika bisnis Islam sebesar
0,038 < 0,05, membuktikan bahwa etika bisnis Islam memperkuat hubungan tersebut. Artinya,
semakin tinggi penerapan etika bisnis Islam dalam pelayanan, maka semakin kuat pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa integrasi nilai-nilai
Islami seperti kejujuran, tanggung jawab, dan amanah dalam pelayanan dapat meningkatkan
efektivitas layanan dalam menciptakan kepuasan pelanggan.

4) Uji Hipotesis

Berdasarkan hasil uji hipotesis, diperoleh kesimpulan bahwa:

a) Hipotesis pertama (Hi) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen diterima. Hal ini dibuktikan melalui uji t dengan nilai thitung = 5,613 >
ttabel = 0,3060 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, yang berarti terdapat pengaruh yang
signifikan dan positif.

b) Hipotesis kedua (H2) yang menyatakan bahwa etika bisnis Islam memoderasi pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen juga diterima. Uji interaksi moderasi
menghasilkan nilai signifikansi 0,038 < 0,05, yang berarti bahwa etika bisnis Islam memiliki
efek memperkuat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

Dengan demikian, semua hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini terbukti secara statistik
dan diterima, menunjukkan bahwa baik secara langsung maupun melalui moderasi, kualitas
pelayanan memiliki pengaruh nyata terhadap kepuasan konsumen.

5) Koefisien Determinasi

Hasil analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R Square (R?) sebesar 0,317,
yang berarti bahwa sebesar 31,7% variabel kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
kualitas pelayanan dan etika bisnis Islam sebagai moderator. Sementara sisanya sebesar 68,3%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Hal ini mengindikasikan
bahwa model yang dibangun cukup baik dalam menjelaskan hubungan antara variabel-variabel
vang diteliti, meskipun terdapat faktor eksternal lain yang turut memengaruhi kepuasan
konsumen.
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PEMBAHASAN

1.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian pada konsumen warung ASRI menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki
hubungan secara persial dengan kepuasan konsumen. Hal ini dilihat dari hasil analisis regresi sederhana.
Diketahui nilai constant (a) sebesar 14,414 sedangkan nilai b/koefisien regresi sebesar 0,414, sehingga
persamaan regresinya dapat ditulis: Y=14,414 + 0,414X

Persamaan regresi di atas memperlihatkan hubungan antara variabel independen dengan variabel
dependen secara parsial.

Dari persamaan persamaan regresi di atas dapat disimpulkan bahwa jika tidak terjadi perubahan
variabel perilaku konsumen (nilai X = 0) maka kepuasan konsumen adalah sebesar 14,414. Selanjutnya, jika
variabel perilaku konsumen meningkat sebesar 1% dan konstanta adalah 0, maka kepuasan konsumen
meningkat sebesar 0,414. Hal tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berkontribusi positif
terhadap kepuasan konsumen. Artinya semakin tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan warung
ASRI maka semakin tinggi pula kepuasan yang didapatkan oleh konsumen warung ASRI. Dengan demikian
HO di tolak sedangkan H1 diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen dengan Etika Bisnis Islam sebagai
Variabel Moderating

Hipotesis kedua pada penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan akan meningkatkan
kepuasan konsumen pada ketika etika bisnis islam tinggi. Berdasarkan hasil analisis moderated regression
analysisn (MRA), diperoleh nilai t hitung untuk variabel moderasi XZ adalah sebesar 2,122 dengan nilai
signifikansi sebesar 0,038. Karena nilai signifikansi > 0,05 maka variabel etika bisni Islam mampu
mempengaruhi hubungan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan konsumen ketika penerapan etika bisnis islam
tinggi, dengan demikian Ho di tolak sedangkan H diterima.
Pengaruh Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan dan etika bisnis islam terhadap kepuasan
konsumen

Besarnya Adjust R Square (R?) adalah 0,317. Hasil perhitungan statistik ini berarti bahwa
kemampuan variabel independen dalam menerangkan variasi perubahan variabel dependen sebesar 31,7%
atau kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan sebesar 31,7% sedangkan sisanya sebesar
68,3% (100 — 31,7%) diterangkan oleh faktor-faktor lain diluar model regresi yang dianalisis.

KESIMPULAN

1.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen warung ASRI.
Persamaan regresi Y = 14,414 + 0,414X menunjukkan bahwa setiap peningkatan kualitas pelayanan sebesar
1% akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,414. Hasil ini menolak Ho dan menerima Hi.

Etika bisnis Islam memperkuat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Ketika etika bisnis
Islam diterapkan tinggi, pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan menjadi lebih signifikan. Ini
ditunjukkan oleh nilai t hitung 2,122 dan signifikansi 0,038, yang berarti Hz diterima.

. Nilai koefisien determinasi R Square (R?) sebesar 0,317 yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan etika

bisnis islam mampu menjelaskan 31,7% variasi dalam kepuasan konsumen. Meskipun persentase ini terbilang
rendah, namun kualitas pelayanan dan etika bisnis islam termasuk salah satu factor yang secara signifikan
berkontribusi terhadap kepuasan konsumen.
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