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Abstrak

Studi ini mengkaji pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
restoran Ramen Ya! Di tengah persaingan yang ketat dalam industri kuliner, kualitas
pelayanan menjadi faktor krusial untuk menciptakan pengalaman bersantap yang
memuaskan. Pada Penelitian ini menggunakan metode tinjauan pustaka yang
melibatkan 215 responden yang merupakan pelanggan yang telah berkunjung lebih
dari dua kali. Temuan analisis menunjukkan bahwa kondisi fisik restoran memiliki
pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan, sementara untuk kualitas
pelayanan tidak menunjukkan dampak yang setara. Kepercayaan terhadap merek juga
berperan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan yang berhubungan dengan
lingkungan fisik. Hasil penelitian ini memberikan wawasan berharga bagi manajer
restoran untuk meningkatkan pelayanan dan menciptakan pengalaman bersantap yang
lebih baik bagi pelanggan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kondisi fisik restoran, kepuasan pelanggan,
kepercayaan merek.

Abstract

This study examines the influence of service quality on customer satisfaction at Ramen
Ya! restaurant. In the midst of intense competition in the culinary industry, service quality
becomes a crucial factor in creating a satisfying dining experience. This research employs
a literature review method involving 215 respondents who are customers that have visited
more than twice. The analysis findings indicate that the physical condition of the
restaurant has a significant impact on customer satisfaction levels, while the quality of
service does not show an equivalent effect. Brand trust also plays a role in enhancing
customer satisfaction related to the physical environment. The results of this study provide
valuable insights for restaurant managers to improve service and create a better dining
experience for customers.

Keywords: service quality, physical condition of the restaurant, customer satisfaction,
brand trust.

Pendahuluan
Pertumbuhan yang pesat dalam industri kuliner di Indonesia telah
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menghasilkan berbagai variasi hidangan dari seluruh dunia. Salah satu jenis makanan
yang semakin diminati adalah ramen, hidangan tradisional Jepang yang terkenal
dengan keunikan dan variasi rasa. Ramen Ya! muncul sebagai salah satu restoran
ramen halal yang terkenal, memberikan pengalaman makan yang menyenangkan bagi
pelanggan. Dengan banyak cabang yang tersebar di berbagai kota di Indonesia,
restoran ini mudah diakses oleh berbagai kalangan, termasuk pelajar, pekerja kantoran,
dan keluarga.

Lingkungan di dalam Ramen Ya! dirancang dengan nuansa Jepang modern,
terlihat dari pemilihan desain interior yang menarik. Dengan dominasi warna merah
dan ornamen yang estetis, Ramen Yal menciptakan suasana yang hangat dan
menggugah selera. Pengunjung tidak hanya datang untuk menikmati ramen yang
lezat, tetapi juga untuk merasakan pengalaman makan yang unik. Dengan variasi
menu yang ditawarkan dan cita rasa yang sesuai harapan pelanggan, Ramen Yal!
berhasil menarik perhatian dan loyalitas dari berbagai kalangan.

Standar pelayanan di restoran juga sangat penting dalam menciptakan
kepuasan pelanggan. Pelayanan yang ramah, cepat, dan efisien dapat membuat
pelanggan merasa dihargai dan puas. Menurut konsep yang dijelaskan oleh Zeithaml
et al. (1996), kualitas pelayanan dapat dinilai melalui beberapa dimensi, seperti
keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. Pelayanan yang berkualitas
tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga berkontribusi pada
loyalitas yang lebih tinggi. Hal ini ditegaskan oleh Heskett et al. (1994), yang
menyatakan bahwa terdapat hubungan positif antara kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan, yang berpengaruh besar pada keberhasilan perusahaan dalam jangka
panjang.

Meskipun banyak penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hasil penelitian ini tidak selalu
konsisten di setiap konteks. Dalam penelitian di Ramen Yal!, ditemukan bahwa tidak
semua elemen kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Beberapa elemen mungkin lebih berpengaruh dibandingkan yang lain,
tergantung pada pandangan dan ekspektasi pelanggan. Oleh karena itu, studi ini
bertujuan untuk mengkaji dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
di restoran Ramen Yal!, diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik
bagi manajemen restoran dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan pada akhirnya
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Metodologi

Dalam penelitian ini, metode tinjauan pustaka diterapkan untuk mengumpulkan
dan menganalisis informasi dari berbagai jurnal dan artikel yang relevan. Fokus
utama adalah untuk mengidentifikasi sumber-sumber yang dapat dijadikan referensi
dalam memperkuat argumen dan diskusi mengenai dampak kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan. Proses ini melibatkan pencarian dan pengumpulan
data dari beragam sumber yang diharapkan dapat memberikan hasil yang
memuaskan dan sesuai dengan tujuan penelitian. Dengan pendekatan ini, diharapkan
analisis yang dihasilkan dapat memberikan wawasan yang lebih dalam dan
meningkatkan pemahaman mengenai isu yang diteliti.

Hasil dan Pembahasan

Dalam studi yang dilakukan oleh Susmilayanti dan Parlagutan Silitonga
(2023) di Panaroma Nusantara, terungkap bahwa sebagian besar pelanggan Ramen
Ya! berusia antara 20 hingga 30 tahun, dengan persentase mencapai 92,09%.
Sementara itu, pelanggan di bawah 20 tahun berkontribusi 6,05%, dan usia 31-40
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tahun hanya 1,86%. Dari data tersebut, jelas bahwa pelanggan utama Ramen Yal
berasal dari kelompok usia 20-30 tahun, di mana mayoritas adalah mahasiswa,
dengan kontribusi sebesar 66,51%. Pelajar menyumbang 4,19%, pekerja 27,44%,
dan ibu rumah tangga 1,86%. Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa merupakan
segmen terbesar yang menyukai hidangan ramen di Ramen Yal. Outlet yang paling
banyak dikunjungi terletak di Jakarta, dengan persentase 46,98%, sedangkan daerah
lain seperti Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi masing-masing mencatat 7,44%,
38,14%, 2,79%, dan 4,65%. Jakarta menjadi lokasi dengan kunjungan tertinggi
karena posisinya sebagai pusat kota yang lebih besar dibandingkan yang lain.
Mengenai frekuensi pembelian, mayoritas pelanggan melakukan pembelian sebanyak
2-3 kali, mencapai 78,14%, sedangkan yang berbelanja lebih dari 3 kali berjumlah
21,86%.
1. Profil Responden
Penelitian ini  melibatkan 215 responden, dengan mayoritas adalah
perempuan (69,77%) dan berusia antara 20 hingga 30 tahun (92,09%).
Sebagian besar responden berasal dari kalangan mahasiswa (66,51%) dan
lebih sering mengunjungi outlet Ramen Ya! di Jakarta (46,98%). Frekuensi
kunjungan yang paling tinggi adalah 2-3 kali (78,14%), yang menunjukkan
tingkat kepuasan yang cukup baik untuk kembali.
2. Uji Validitas dan Reliabilitas
Semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini menunjukkan
validitas yang memuaskan, dengan nilai loading factor di atas 0,7 dan
Average Variance Extracted (AVE) lebih dari 0,5. Hasil uji reliabilitas
menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
untuk semua variabel berada di atas 0,7, menandakan konsistensi yang
tinggi dalam pengukuran.
3. Analisis struktur model (PLS-SEM)
Hasil analisis menunjukkan bahwa R-Square untuk kepercayaan merek
adalah 0,654, yang berarti 65,4% variasi kepercayaan merek dapat
dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan lingkungan fisik. R-Square untuk
kepuasan pelanggan mencapai 0,762, menunjukkan bahwa 76,2% variasi
kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut.
4. Uji hipotes
Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan lingkungan fisik
memberikan pengaruh yang signifikan. Kepercayaan merek terbukti sebagai
mediator penting dalam hubungan antara lingkungan fisik dan kepuasan
pelanggan.
5. Peran Kualitas Pelayanan
Temuan menunjukkan bahwa meskipun kualitas pelayanan dianggap
penting, tidak semua aspeknya berkontribusi secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini mungkin disebabkan oleh ekspektasi
pelanggan yang tinggi, sehingga mereka lebih kritis terhadap pelayanan
yang diterima.
6. Signifikasi lanjutan fisik
Lingkungan fisik yang bersih dan nyaman terbukti memiliki dampak lebih
besar terhadap kepuasan pelanggan. Pengalaman positif dalam lingkungan
restoran berkontribusi pada kepercayaan merek, yang pada gilirannya
meningkatkan kepuasan pelanggan.
7. Implikasi manajerial
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, Ramen Yal perlu lebih fokus
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pada peningkatan kualitas lingkungan fisik dan pengalaman bersantap,
sehingga dapat menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih baik.

Kesimpulan dan Saran

Studi ini menunjukkan bahwa pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan bersifat kompleks. Meskipun kualitas pelayanan diakui sebagai faktor
penting, tidak semua aspeknya memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan.
Lingkungan fisik restoran memiliki dampak yang lebih besar, menunjukkan bahwa
suasana dan kebersihan tempat makan sangat memengaruhi pengalaman pelanggan.
Selain itu, kepercayaan pelanggan terhadap merek berfungsi sebagai mediator
penting dalam hubungan antara lingkungan fisik dan kepuasan, menyoroti
pentingnya menciptakan pengalaman bersantap yang positif.

Saran

1. Peningkatan Lingkungan Fisik: Terus lakukan perbaikan pada aspek
lingkungan fisik, seperti kebersihan dan desain interior, untuk menciptakan
suasana yang nyaman dan menarik, yang akan membantu meningkatkan
kepuasan pelanggan.

2. Pelatihan Staf: Selenggarakan pelatihan untuk meningkatkan kemampuan staf
dalam hal responsivitas dan perhatian terhadap pelanggan, agar dapat
menciptakan pengalaman yang lebih menyenangkan.

3. Pengumpulan Umpan Balik: Terapkan sistem untuk mengumpulkan umpan
balik dari pelanggan guna memahami ekspektasi dan kebutuhan mereka, yang
dapat membantu dalam penyesuaian pelayanan.

4. Strategi Pemasaran yang Menarik: Kembangkan strategi pemasaran yang
ditujukan kepada segmen pelanggan utama, seperti mahasiswa, dengan
penawaran khusus atau promosi untuk meningkatkan kunjungan.

5. Inovasi Menu: Lakukan inovasi dalam menu dengan menambahkan pilihan
baru yang sesuai dengan tren dan preferensi pelanggan, untuk menarik lebih
banyak pengunjung serta meningkatkan kepuasan.
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