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ARTICLE INFO ABSTRACT
Article history: The rapid development of culinary in Indonesia present many variants
Received: of food from various countries. One of the most popular foods comes
25 Maret 2023 from Japan. Japan itself is famous for its distinctive ramen. The pioneer
Accepted: of ramen that is widely enjoyed is Ramen Ya!. This research aims to
16 Juni 2023 improve customer satisfaction with service quality and physical
Available online: environment through brand trust in Ramen Yal. The population in this
16 Juni 2023 study were customers of Ramen Ya! who have visited two or more times.
The sampling technique used was snowball sampling with a total of 215
Keywords: respondents. The data collection method uses a questionnaire that can
Service Quality; be filled out through the g-form. As for the data analysis method using
Physical Environemnt; PLS-SEM with the tool used, namely SmartPLS 3.0. The results showed
Brand Trust; that service quality did not have a significant effect on brand trust and
Customer Satisfaction. customer satisfaction. And the physical environment has a significant

effect on brand trust and customer satisfaction.

ABSTRAK

Pesatnya perkembangan kuliner di Indonesia menghadirkan banyak
varian makanan dari berbagai negara. Salah satu makanan yang banyak
digemari berasal dari Jepang. Jepang sendiri terkenal akan ramennya
yang khas. Adapun pelopor ramen yang banyak dinikmati yaitu Ramen
Yal. Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan kualitas pelayanan dan lingkungan fisik melalui kepercayaan
merek di Ramen Ya!. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
Ramen Yal! yang telah melakukan kunjungan sebanyak dua kali atau
lebih. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu snowball
sampling dengan jumlah responden sebanyak 215 orang. Metode
pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dapat diisi melalui g-
form. Adapun untuk metode analisi data menggunakan PLS-SEM
dengan alat yang digunakan yaitu SmartPLS 3.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan. Dan lingkungan
fisik berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek dan kepuasan
pelanggan.
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Pendahuluan

Pesatnya perkembangan kuliner di Indonesia menghadirkan banyak varian makanan
dari berbagai negara. Salah satu makanan yang banyak digemari berasal dari Jepang.
Jepang sendiri terkenal akan ramennya yang khas dan terbagi menjadi beberapa varian
rasa. Dimana konsumen dapat memilih varian yang menarik dan cocok utuk dinikmati.
Adapun pelopor ramen yang banyak dinikmati yaitu Ramen Yal.

Ramen Ya! merupakan salah satu restoran ramen halal dan menawarkan harga yang
terjangkau. Restoran ini telah memiliki banyak outlet dibeberapa kota yang ada di
Indonesia. Desain interior yang dimiliki bernuansa Jepang modern dengan memilih warna
khas yaitu merah. Ramen Ya! banyak digemari berbagai kalangan karena rasa yang
sesuai dan banyaknya varian yang dapat dinikmati. Pelayanan yang diberikan Ramen Ya!
cukup memberikan kepuasan pelanggan. Dengan memberikan penyambutan dan
pelayanan yang baik dapat membuat pelanggan merasa senang.

Kepuasan pelanggan dapat terjadi apabila pelayanan yang diberikan memuaskan,
lingkungan yang nyaman sehingga menciptakan sebuah kepercayaan terhadap merek
tersebut. Bisnis kuliner menurut Liu (2020) memiliki kekhasan dalam Melakukan
keputusan, di antaranya citra merek dan kualitas produk. Namun pendapat ini tidak
sepenuhnya selalu terjadi, karena tingkat ekonomi tertenu sudah puas dengan harga
terjangkau, merek dikesampingkan.

Pada usaha makanan kepuasan berasal dari keramahramahan, daya tanggap melayani
keluhan bila ada merupakan pelayanan yang disukai oleh pelanggan. Dengan demikian
kualitas pelayanan menjadi faktor penting agar kepuasan pelanggan dapat tercapai.
Memberikan layanan yang sesuai harapan dan memenuhi ekspektasi dapat memberikan
kepuasan pelanggan (Uzir et al., 2020). Hal ini didukung oleh (Abadi & Nurpratiwi,
2021; Bahriansyah & Arista, 2021; Natawijaya & Keni, 2018; Noviyanti, 2018;
Sembiring et al., 2014; Wati et al., 2020) dalam penelitiannya menyatakan adanya
pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh Kasinem (2020) menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Faktor lain yang dapat memberikan kepuasan pelanggan yaitu lingkungan fisik
(Physical Environment). Lingkungan fisik yang baik dapat menarik minat pelanggan.
Dengan menyediakan lingkungan yang bersih, sejuk, dan suasana yang menyenangkan
merupakan daya tarik suatu restoran. Pelanggan memiliki harapan mengenai lingkungan
fisik suatu restoran saat melakukan kunjungan, jika harapan tidak sesuai maka pelanggan
merasa tidak puas begitupun sebaliknya (Githiri, 2016). Hal ini didukung oleh (Cristo et
al., 2017; Hartanto & Andreani, 2019; Natawijaya & Keni, 2018; Suhartanto & Hidayat,
2018) dalam penelitiannya menyatakan adanya pengaruh positif lingkungan fisik
terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Salsabila &
Rini (2023) menyatakan lingkungan fisik tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Selanjutnya terdapat peran mediasi sebagai faktor dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan yaitu kepercayaan merek. Kepercayaan merek menjadi salah satu faktor dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. kepuasan pelanggan terjadi jika kebutuhannya dapat
terpenuhi (Tarigan et al., 2020). Dengan menyediakan kebutuhan pelanggan dengan baik
maka pelanggan akan dapat memercayai merek tersebut. Hal ini didukung oleh
(Marsellina & Budiono, 2019; Nurfadila et al., 2015; Putra et al., 2017; Susanti et al.,
2021) dalam penelitiannya menyatakan adanya pengaruh kepercayaan merek terhadap
kepuasan pelanggan.
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Dari paparan diatas terdapat kesenjangan antara kedua penelitian. Sehingga peneliti
mengajukan pertanyaan riset yaitu, apakah kualitas pelayanan dan lingkungan fisik
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan, dan bagaimana peran kepercayaan merek
sebagai mediator dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dengan demikian tujuan dari penelitian ini adalah untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan dengan menggunakan variabel kualitas pelayanan dan lingkungan fisik serta
peran dimediasi kepercayaan merek.

Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis
Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah suatu usaha dalam mengimbangi harapan pelanggan
dengan bersikap tanggap terhadap kebutuhan dan keinginan serta menyampaiakan kepada
pelanggan secara akurat (Indrasari, 2019). Hung et al (2003) memberikan pelayanan yang
baik dan kepuasan yang tinggi merupakan sebuah tantanggan bagi sebuah perusahaan.
Kualitas pelayanan dapat terbagi menjadi tiga yaitu, jika layanan yang diberikan dibawah
harapan sehingga pelanggan tidak merasa puas, jika layanan sesuai dengan harapan yang
diinginkan, dan jika layanan yang diberikan melebihi harapan sehingga pelanggan merasa
puas (Uzir et al., 2020). Berikut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah
strategi dalam memberikan layanan yang dapat mencukupi kebutuhan dan keinginan
sehingga terjadinya kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan dinilai baik jika layanan
yang diberikan sesuai yang diharapkan pelanggan. Chiappa et al (2016) terdapat enam
elemen dalam kualitas pelayanan yaitu, high quality, variety of food, value, speed of
service, friendliness of staff, dan cleanliness & comfort.

Memberikan pelayanan yang memuaskan dengan memenuhi harapan maka
pelanggan dapat mempercayai merek dari perusahaan tersebut. Kepercayaan merek
merupakan suatu kemampuan dalam memenuhi keinginan dari pelanggan (Delgado-
Ballester & Munuera-Aleman, 2005). Dengan memberikan pelayanan yang sesuai
ekspektasi atau bahkan melebihinya pelanggan dapat mempercayai merek tersebut
(Chaudhuri & Holbrook, 2001; Delgado-Ballester & Munuare-Aleman, 2001).

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting dalam memberikan kepuasan
pelanggan (Seth et al., 2005). Salah satu penyebab dari kepuasan pelanggan yaitu jika
kualitas yang pelayanan yang diberikan baik dan sesuai dengan keinginan dan harapan
dari pelanggan. Hal tersebut ini didukung oleh (Abadi & Nurpratiwi, 2021; Bahriansyah
& Arista, 2021; Natawijaya & Keni, 2018; Noviyanti, 2018; Sembiring et al., 2014; Wati
et al., 2020) dalam penelitiannya membuktikan bahwa ada pengaruh signifikan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dari uraian diatas dapat ditarik hipotesis sebagai
berikut :

H: : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepercayaan merek.

H. : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Hs : Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan
melalui kepercayaan merek.

Lingkungan Fisik

Definisi lingkungan fisik mengacu pada kondisi sekitar seperti keberadaan, suasana
dan atmosfer (Dwaikat et al., 2019). Lingkungan fisik (physical environment) adalah
salah satu hal penting dimana upaya dalam mendesain lingkungan untuk menciptakan
emosi yang spesifik dalam menentukan kondisi psikologis dan perilaku konsumen,
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dimana physical environment disebut sama dengan atmospherics (Ryu, 2005). Heung &
Gu (2012) penataan yang terorganisir dengan baik dapat menghasilkan suasana yang
nyaman di dalam restoran dan memberikan pengalaman yang baik bagi
pelanggan. Lingkungan fisik yang baik dapat meningkatkan perasaan positif, niat
konsumen, loyalitas dan kepuasan (Ryu & Jang, 2007).

Wall & Berry (2007) suasana dan kinerja layanan mempengaruhi penilaian
pelanggan mengenai suatu perusahaan atau restoran. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa lingkungan fisik merupakan suatu kondisi sekitar yang dapat memberikan suasan
dan pengalaman yang nyaman bagi pelanggan (Emmanuel, 2021; Maghsoodi et al., 2019;
Ryu & Han, 2010)Di restoran peran dekorasi, pencahayaan, furnitur berkulitas tinggi,
tanaman atau bahkan lukisan semua hal tersebut memainkan peran penting dalam
menyampaikan citra dan menghasilkan kesan estetik (Han & Ryu, 2009).

Dari sudut pelanggan hal tersebut juga menjadi hal penting dalam memberi evaluasi
mengenai pengalaman yang dirasakan (Han & Ryu, 2009). lingkungan fisik sebagai
segala faktor yang secara geografis dekat dengan seseorang seperti kondisi alam, suhu,
fasilitas dan lain-lain (Githiri, 2016). Pelanggan memiliki harapan mengenai lingkungan
fisik suatu restoran saat melakukan kunjungan, jika harapan tidak sesuai maka pelanggan
merasa tidak puas begitupun sebaliknya (Githiri, 2016). Meng & Choi (2017) terdapat
enam elemen dalam lingkungan fisik yaitu, ambient condition, design & layout,
atmosphere, clean, equipment dan attractive.

Lingkungan fisik yang nyaman dan memberikan suasana yang positif sehingga
pelanggan merasa puas dapat memberikan kepercayan pada suatu merek. Kepercayaan
merek merupakan nilai rasional dimana persepsi pelanggan dapat menikmati manfaat
sesuai dengan biaya yang dikeluarkan (Agustin & Singh, 2005). Sehingga dengan
menyajikan lingkungan yang nyaman dan pelanggan dapat menikmatinya maka
pelanggan dapat memercayai merek tersebut.

Perilaku dan tingkat kepuasan pelanggan sebagian besar ditentukan apabila kualitas
layanan dapat diterima dan lingkungan fisik diciptakan terasa nyaman seperti dekorasi,
tata letak, dan suasana yang dirasakan pelanggan sesuai harapan dan memberikan emosi
yang positif (Han & Ryu, 2009). Daya tarik pengaturan lingkungan fisik menjadi salah
satu aspek yang mendasar dalam menarik sekaligus menyenangkan pelanggan sehingga
mersa puas (Han & Ryu, 2009). Kepuasan pelanggan terjadi apabila pengalaman yang
yang didapat pelanggan dapat memenuhi harapan. Hal ini didukung oleh (Cristo et al.,
2017; Hartanto & Andreani, 2019; Natawijaya & Keni, 2018; Subhartanto & Hidayat,
2018) dalam penelitiannya menyatakan adanya pengaruh lingkungan fisik terhadap
kepuasan pelanggan.

Dari rincian diatas dapat ditarik hipotesis sebagai berikut :

Ha . Lingkungan fisik berpengaruh terhadap kepercayaan merek.

Hs : Lingkungan fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

He :Lingkungan Fisik berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan
melalui kepercayaan merek.

Kepercayaan Merek

Kepercayaan merek ialah kesanggupan merek dalam memenuhi kepentingan
pelanggan (Delgado-Ballester & Munuera-Aleman, 2005). Selanjutnya Kepercayaan
merek didefinisikan sebagai kinerja merek dalam meyakinkan pelanggan bahwa produk
atau jasa yang ditawarkan dapat memenuhi nilai dan mengutamakan kepentingan dari
pelangan (Delgado-Ballester & Munuare-Aleman, 2001). Delgado-Ballester (2004)
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terdapat dua komponen dalam kepercayaan merek, pertama keandalan merek dimana
merek dapat memenubhi janji nilainya, kedua niat merek diamana merek dapat mendahului
kepentingan pelanggan diatas kepentingannya sendiri.

Kepercayaan merek merupakan faktor penting dimana pelanggan percaya bahwa
fungsi yang telah ditetapkan merek dapat berjalan dengan baik (Chaudhuri & Holbrook,
2001). Sementara kepercayaan didefinisikan sebagai kepercayaan pelanggan mengenai
layanan yang dijanjikan dan nilai resional dimana persepsi pelanggan terhadap manfaat
yang dinikmati dan biaya yang dikeluarkan (Agustin & Singh, 2005). Menurut
(Chaudhuri & Holbrook, 2001; Delgado-Ballester, 2004; Munuera-Aleman et al., 2003)
terdapat enam elemen kepercayaan merek vyaitu, trust, rely, honest, competent,
confidence, dan quarantee satisfaction.

Kepercayaan merek menjadi salah satu faktor dalam memberikan kepuasan terhadap
pelanggan. Memberikan pelayanan dan lingkungan yang nyaman sehingga pelanggan
memercayai merek tersebut maka terjadi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi pelanggan mengenai kebutuhannya terpenuhi sesuai dengan
permintaan (Tarigan et al., 2020). Jadi kepercayaan merek dapat terjadi apabila pelanggan
dapat menikmati kebutuhan dari produk atau jasa yang ditawarkan memiliki nilai sesuai
dengan harapan. Hal ini didukung oleh (Marsellina & Budiono, 2019; Nurfadila et al.,
2015; Putra et al., 2017; Susanti et al., 2021) dalam penelitiannya menyatakan adanya
pengaruh kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat ditarik
hipotesis sebagai berikut :

H- . Kepercayaan merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi setelah membandingkan kinerja produk
ataupun jasa yang diterima sesuai dengan harapan (Indrasari, 2019). Kepuasan pelanggan
mengacu pada pengalaman setelah pembelian dengan membandingkan kinerja yang
diterima (Jiang & Zhang, 2016). Hellier et al (2003) kepuasan pelanggan sebagai tingkat
perasaan senang atau secara umum puas dari hasil layanan yang memenuhi keinginan,
harapan dan kebutuhan pelanggan. Dengan demikian kepuasan dapat terjadi ketika
perasaan senang dari hasil evaluasi dimana kinerja yang diterima memenuhi harapan dan
keinginan pelanggan.

Pelanggan akan merasa puas apabila tingkat konsistensi antara ekspektasi dan
kenyataan yang diberikan tinggi. Sebaliknya, jika konsistensi jauh dari harapan akan
terjadi kekecewaan (Huang et al., 2019). Sehingga kepuasan pelanggan sangat penting
karena merupakan peran utama dalam memastikan keberhasilan atau kegagalan bisnis.
Ketika pelanggan merasa puas diharapkan adanya timbal balik dengan memberikan
komentar yang baik, merekomendasikan restoran kepada orang lain.

Terdapat beberapa cara dalam mengukur kepuasan pelanggan seperti mengamati
sikap pelanggan, adanya umpan balik dan menanyakan tentang pengalaman pelanggan di
restoran (Dwaikat et al., 2019). Beberapa faktor dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dalam industri makanan terdiri dari variabel kualitas pelayanan, lingkungan
fisik dan sebagai moderator kepercayaan merek. Menurut Chan et al (2010) terdapat enam
elemen dalam kepuasan pelanggan yaitu service, product, price, taste, atmosphere,
expectation.
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Kerangka Berpikir

Berdasarakan hipotesis di atas maka kualitas pelayanan dan lingkungan fisik
terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan merek dapat dijabarkan dalam bentuk
kerangka berpikir, sebagai berikut:

H1

Kepercayaan Merek

Kualitas Pelayanan
Y1

X1

H2
Ha

Kepuasan Pelanggan
Y2

Lingkungan Fisik
X2

Gambar 1 Kerangka Berpikir

Metode Penelitian

Populasi dan Sampel

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu menggunakan metode kuantitatif
dengan melakukan peninjauan langsung pada responden dengan mengajukan kuesioner.
Data yang diperoleh lalu dianalisa menggunakan teknik analisis SEM. Sugiyono (2013)
menyatakan populasi sebagai wilayah atau area terdiri atas objek atau subjek yang
memiliki ciri-ciri dan kuantitas yang ditentukan oleh peneliti agar dapat dipahami
kemudian menarik kesimpulan.

Populasi dan penelitian ini adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian
sebanyak dua atau lebih di Ramen Ya! sebanyak 215 responden. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan melakukan survei berdasarkan data kuesioner
kepada responden. Penelitian ini dilakukan pada bulan Desember 2022 — Februari 2023.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik snowball
sampling.

Metode analisis dalam penelitian ini menggunakan PLS-SEM dengan SmartPLS 3.0.
PLS-SEM digunakan dalam mengembangkan teori dalam penelitian eksplorasi dengan
berfokus pada penjelasan varian dalam variabel dependen saat memeriksa model (Hair et
al., 2017). Pada tahap pengolahan data terbagi menjadi outer model dan inner model.
Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) terdiri Uji validitas konvergen, Uji validitas
diskriminan, Uji reabilitas konstruk, Uji multikolineritas konstruk. Dan Evaluasi Model
Struktural (Inner Model) terdiri dari R-Square (R2), F-Square, Q-Square.

Pengukuran

Komponen dalam model kuesioner yang digunakan peneliti yaitu dengan acuan
penilaian skala likert summated rating (LSR) yang terdiri dari tujuh opsi. Skala likert
tujuh poin dapat meminimalisir kesalahan pengukuran dan lebih presisi (Munshi, 2014).
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pilihan skor jawaban skala likert yang digunakan, yaitu: (1) sangat tidak setuju, (2) tidak
setuju, (3) agak tidak setuju, (4) netral, (5) agak setuju, (6) setuju, dan (7) sangat setuju.
Variabel eksogen yang digunakan dalam penelitian ini adalah service quality yang
merujuk pada Chiappa et al (2016) sebanyak 6 pernyataan. Physical environment oleh
Meng & Choi (2017) sebanyak 6 pernyataan. Kemudian variabel endogen dalam
penelitian ini adalah brand trust sebagai mediator yang merujuk pada (Chaudhuri &
Holbrook, 2001; Delgado-Ballester, 2004; Munuera-Aleman et al., 2003) sebanyak 6
pernyataan, sedangkan customer satisfaction merujuk pada Chan et al (2010) sebanyak 6
pernyataan, sehingga total sebanyak 24 pernyataan.

Hasil dan Pembahasan
Profil Responden
Responden yang menjadi populasi dalam penelitian ini jenis kelamin, usia,
pekerjaan, outlet yang dikunjungi, frekuensi pembelian yang dapat dilihat pada tabel 1
dibawabh ini:
Tabel 1. Profil Responden

Demografi Responden Frekuensi Presentase (%)
Jenis Kelamin

Perempuan 150 69,77

Laki-Laki 65 30,23
Usia

<20 13 6,05

20-30 198 92,09

31-40 4 1,86
Pekerjaan

Pelajar 9 4,19

Mahasiswa 143 66,51

Pekerja 59 27,44

Ibu Rumah Tangga 4 1,86
Outlet yang Dikunjungi

Jakarta 101 46,98

Bogor 16 7,44

Depok 82 38,14

Tangerang 6 2,79

Bekasi 10 4,65
Frekuensi Pembelian

2 - 3 kali 168 78,14

> 3 kali 47 21,86
Total 215 100

Sumber: Angket

Berdasarkan tabel diatas, dengan jumlah responden sebanyak 215 yang telah mengisi
angket dapat diketahui berdasarkan jenis kelamin frekuensi terbanyak diisi oleh
perempuan dengan presentase 69,77% dan untuk laki-laki sebesar 30,23%. Dengan
demikian dapat diketahui bahwa Ramen Yal! lebih banyak diminati oleh perempuan.
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Selanjutnya kelompok usia yang mendominasi berada pada usia 20 — 30 tahun dengan
presentase 92,09%. Dan sisanya dengan usia < 20 tahun sebesar 6,05% dan 31 — 40 tahun
sebesar 1,86%. Dengan ini dapat disimpulkan bahwa Ramen Yal! lebih banyak digemari
oleh rentan usia 20 — 30 tahun.

Adapun untuk jumlah pekerja yang mendominasi yaitu mahasiswa dengan
presentase 66,51%. Dan sisanya terdapat pelajar sebesar 4,19%, pekerja sebesar 27,44%
dan ibu rumah tangga sebesar 1,86%. Sehingga dapat dilihat bahwa banyaknya pelanggan
Ramen Yal! terdiri dari mahasiswa yang banyak menggemari makanan seperti ramen.
Berikutnya untuk mayoritas outlet yang didatangi yaitu Jakarta dengan presentase
46,98%. Dan sisanya untuk daerah Bogor sebesar 7,44%, Depok sebesar 38,14%,
Tangerang sebesar 2,79% dan Bekasi sebesar 4,65%. Dengan ini outlet Ramen Ya! yang
banyak dikunjungi berada di Jakarta. Adapun alasannya dikarenakan Jakarta merupakan
pusat kota sehingga populasi yang ada lebih besar dibandingkan dengan kota lainnya.
Terakhir yaitu frekuensi pembelian yang dilakukan pelanggan Ramen Yal! yaitu 2 — 3 kali
pembelian dengan presentase 78,14% dan untuk pembelian > 3 kali sebesar 21,86%.

Model Penelitian
Dalam penelitian ini variabel yang terdiri dari variabel eksogen (service quality dan
physical environment) dan variabel endogen (brand trust dan customer satisfaction).

BT3 ET4 BT5 ETo

L A

0746 0857 0832 0839 (g3p ooy

sQ1
.

502 ™~
25 0.170
503 0802 > / '
*‘0758: Brand Trust
0.817—— £s1
= koam/ 0.452 /'
€S2
505 /D 807 Service Quality 0.074 l 0828/"
el “ 0.664 085 =
Q . /0.842"_*
0823 —p
cs4
i&mox\*
PEI v Customer 0'361\ €55
0.404 Satisfaction
PE2 \0??? s
- -
0.820 ™
PE #0815
40780
PE4 t/o.azs/

0782
PES - Physical

- Environment
PE6

Gambar 2. Model Penelitian
Sumber: PLS 3.0 Outer Loading

Uji Validitas Konvergen

Convergent Validity dilakukan dengan melihat item reliability (indikator validitas)
yang ditunjukkan oleh nilai loading factor. Suatu indikator dapat dinyatakan memenuhi
syarat convergent validity dalam kategori baik apabila nilai outer loadingnya > 0,7 dan
nilai AVE > 0,5. Setelah dilakukan pengolahan data menggunakan SmartPLS 3.2.9 hasil
validitas konvergen dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 2 Convergent Measurement Items, Reliability and Validity.

Variabel Indikator ~ -°2ding  Cronbach — Reliability -,/ Conclusion
Factor Alpha Composite
so1 0.831
SQ2 0.802
Service Quality  SQ3 0.758 0.894 0.919 0.653 Good
(X1) SQ4 0.817 ' ' '
SQ5 0.831
SQ6 0.807
PE1 0.777
Physical PE2 0.820
Environment
X2) EEj ggég 0.888 0.914 0.640 Good
PE5 0.825
PE6 0.782
BT1 0.746
Brand Trust BT2 0.857
(Y1) BT3 083 0.910 0931  0.691 Good
BT4 0.859
BT5 0.836
BT6 0.853
cs1 0.828
Customer €S2 0.855
Satisfaction CS3 0.842 0.914 0.933 0.700 Good
v2) Cs4 0.823
Cs5 0.810
Cs6 0.861

Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9

Dari data di atas menunjukan bahwa tidak ada indikator variabel yang memiliki nilai
outer loading dibawah 0,7 sehingga semua dinyatakan layak atau valid untuk dipakai
dalam penelitian dan dapat digunakan lebih lanjut. Selain melihat dari nilai sebuah cross
loading, nilai discriminant validity juga dapat diketahui melalui metode lainnya yaitu
dengan melihat nilai Average Variant Extract (AVE) untuk setiap variabel indikator
dengan persyaratan harus memiliki nilai > 0,5 untuk mendapatkan model yang baik.
Berdasarakan hasil diatas dapat dinyatakan bahwa nilai AVE yang dimiliki setiap variabel
lebih tinggi dari 0,5 atau > 0,5. Sehingga hasil outer loading dan nilai AVE dinyatakan
bagus (good).

Uji Validitas Diskriminan

Hasil uji kriteria uji Fornell-Larcker pada Tabel 3 menunjukkan bahwa instrumen
penelitian memiliki validitas diskriminan yang baik apabila jumlah akar kuadrat AVE
dari setiap konstruk melebihi korelasi tertinggi di antara konstruk lainnya.

Tabel 3. Forner Larcker

Kualitas Lingkungan Kepercayaan Kepuasan
Pelayanan Fisik Merek Pelanggan
Kualitas 0,808

Pelayanan
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Lingkungan 0,811 0,800

Fisik

Kepercayaan 0,709 0,802 0,831

Merek

Kepuasan 0,722 0,827 0,829 0,837
Pelanggan

Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9

Composite Reliability

Uji reliabilitas adalah hasil pengukuran dengan objek yang sama, maka memperoleh
data yang sama. Uji reliabilitas dilakukan pada semua pernyataan secara bersamaan.
Pengujian ini menggunakan konstruk reliabilitas berupa hasil Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability di mana hasil tersebut dapat diterima bila nilanya > 0,7 (Hair et al.,
2017). Pada tabel 2 dapat dilihat bahwa nilai pada Cronbach’s Alpha dan Composite
Reliability semua variabel memiliki nilai lebih dari 0,7. Artinya masing — masing variabel
telah memenuhi, yang dapat disimpulkan keseluruhan variabel memiliki tingkat
reliabilitas yang tinggi.

Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas adalah masalah dimana terdapat interkorelasi atau saling
korelasi kuat antar indikator. Uji multikolinearitas dapat dilakukan mengguanakn
Variance Infation Factor (VIF). Nilai VIF harus kurang dari 5,00 apabila lebih besar dari
5 maka adanya kolinearitas antar konstruk (Hair et al., 2017). Hasil uji multikolinearitas
pada tabel 4 dibawah menunjukkan bahwa seluruh nilai Inner VIF kurang dari 5, sehingga
semua konstruk terkait dan multikolinearitas tidak menjadi masalah dalam model.

Tabel 4. Multikolinearitas

Variabel X1 X2 Y1 Y2
Kualitas Pelayanan 2.927 3.011
Lingkungan Fisik 2.927 4.201
Kepercayaan Merek 2.887

Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9

Coefficient Determination (R-Square)

Analisis Variant (R?) atau Uji Determinasi dilakukan untuk mengetahui besar
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen tersebut, nilai dari koefisien
determinasi. Berikut hasil R-Square terdapat pada tabel 5 :

Tabel 5. R-Square

Variabel R Square R Square Adjusted
Kepercayaan Merek 0.654 0.650
Kepuasan Pelanggan 0.762 0.758

Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9

Berdasarkan pada tabel 4.2.6 diatas menunjukkan nilai variabel kepercayaan
merek (Y1) sebesar 0,654. Hal ini berarti kualitas pelayanan dan lingkungan fisik
berpengaruh terhadap kepercayaan merek sebesar 65,4% dan sisanya 34,6% dijelaskan
oleh faktor lain. Selanjutnya nilai variabel kepuasan pelanggan (Y2) sebesar 0,762. Hal
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ini berarti kualitas pelayanan dan lingkungan fisik berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 76,2% dan sisanya 23,8% dijelaskan oleh faktor lain. Kriteria nilai R-
square 0,75, 0,50, atau 0,25 yang digambarkan dengan nilai substansial, sedang dan
lemah (Hair et al., 2017). Maka nilai R-Square menunjukkan jika model memiliki
kekuatan sedang.

Efek Ukuran (F-Square)
Tabel 6. F-Square

Variabel Kualitas Lingl_<u_ngan Kepercayaan Kepuasan
Pelayanan Fisik Merek Pelanggan
Kualitas Pelayanan 0.029 0.008
Lingkungan Fisik 0.435 0.163
Kepercayaan Merek 0.297

Kepuasan Pelanggan
Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9

Ukuran efek dihitung menggunakan F? dimana nilai diantara 0,02 nilai kecil, jika
nilai 0,15 sedang, dan 0,35 nilai besar. Maka dari hasil tabel 6 diatas menunjukkan nilai
> 0,35 dengan efek yang besar yaitu variabel X2 terhadap Y1 sebesar 0,435. Dan untuk
nilai > 0,15 dengan efek sedang yaitu variabel X2 terhadap Y2 sebesar 0,163 dan Y1
terhadap Y2 sebesar 0,297. Terakhir dengan nilai >0,02 menunjukkan efek kecil yaitu
variabel X1 terhadap Y1 sebesar 0,029 dan X1 terhadap Y2 sebesar 0,008.

Uji Ketepatan Prediksi (Q-Square)

Ukuran efek Q? ditentukan berdasarkan penilaian kontribusi struktur eksogen
terhadap nilai Q? variabel laten endogen(Hair et al., 2017). Metode ketepatan prediksi
dilihat apabila Q2> 0 maka model mempunyai model predictive relevance. Nilai Q?,
sebagai indikator relevansi prediktif model, diperoleh dengan melakukan prosedur
blindfolding. Nilai-nilai semuanya ditemukan positif dan di atas nol (Y1=0,440; Y2=
0,521) yang mengkonfirmasi relevansi prediktif model untuk dua konstruksi endogen.

Tabel 7. Q-Square

SSO SSE Q2 (=1-SSE/SSO)
Kualitas Pelayanan 1290 1290
Lingkungan Fisik 1290 1290
Kepercayaan Merek 1290 722.171 0.440
Kepuasan Pelanggan 1290 617.922 0.521

Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.2.9
Uji Hipotesis
Hubungan antar variabel dapat dikatakan signifikan apabila T-Statistik bernilai

lebih dari 1,96 dan P-Value kurang dari 0,05. Hasil hipotesis dapat dilihat pada tabel 8
berikut:
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Tabel 8. Hasil Hipotesis

Original Sample  Standard

. L T Statistics P
Variabel Sample Mean Deviation Keterangan
(o? M) (sTDEv) (O/STDEV)  Values g
Tidak
X1->VY1 0.170 0.190 0.196 0.870 0.385 Terbukti
Tidak
X1->Y2 0.074 0.115 0.152 0.490 0.642 Terbukti
X2 ->VY1 0.664 0.644 0.142 4.688 0.000 Terbukti
X2 ->Y2 0.404 0.400 0.101 3.980 0.000 Terbukti
Y1->Y2 0.452 0.413 0.132 3.435 0.001 Terbukti
Tidak
X1->Y1->Y2 0.077 0.057 0.071 1.080 0.281 Terbukti
X2->Y1->Y2 0.300 0.281 0.138 2.182 0.030 Terbukti

Sumber: Hasil Olah Data PLS 3.0

Dari tabel diatas menunjukkan hasil pengujian hipotesis dari koefisien jalur bahwa
X1 terhadap Y1 memiliki koefisien jalur sebesar 0,170 dengan T-statistik 0,870 sementara
P-value 0,385 yang artinya hipotesis ini tidak diterima. Selanjutnya X1 terhadap Y2
memiliki koefisien jalur sebesar 0,074 dengan T-statistik 0,490 sementara P-value 0,642
yang artinya hipotesis ini tidak diterima. X2 terhadap Y1 memiliki nilai koefisien jalur
sebesar 0,664 dengan T-statistik 4,688 sementara P-value 0,000 yang artinya hipotesis ini
diterima. X2 terhadap Y2 memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,404 dengan T-statistik
3,980 sementara P-value 0,000 yang artinya hipotesis diterima. Y1 terhadap Y2 memiliki
nilai koefisien jalur sebesar 0,452 dengan T-statistik 3,435 sementara P-value 0,001 yang
artinya hipotesis diterima. Dan terdapat variabel tidak langsung X1 terhadap Y2 melalui
Y1 memiliki nilai koefisien jalur sebesar 0,077 dengan T-statistik 1,080 sementara P-
value 0,281 yang artinya hipotesis ini tidak diterima. X2 terhadap Y2 melalui Y1 memiliki
nilai koefisien jalur sebesar 0,300 dengan T-statistik 2,182 sementara P-value 0,030 yang
artinya hipotesis diterima.

Diskusi

Berdasarkan tujuan dari penelitian ini yaitu meningkatkan kepuasan pelanggan
dengan kualitas pelayanan dan lingkungan fisik yang dimediasi oleh kepercayaan merek
di Ramen Ya! Ada dua hasil yang signifikan dan yang merupakan inti penelitian ini.
Makanan dengan merek asing di Indonesia disukai, namun syaratnya tempat itu harus
nyaman, bersih dan dapat bercengkrama dengan teman-teman. Hasil kedua bahwa
makanan yang dijual sekalipun merek asing seperti masakanan Jepang, merek penjual
harus cukup luas dikenal (Chaudhuri & Holbrook, 2001; Delgado-Ballester & Munuare-
Aleman, 2001; Delgado-Ballester & Munuera-Aleman, 2005).

Hasil analisis hipotesis diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan terhadap
kepuasan terbukti tidak signifikan, kualitas pelayanan terhadap kepercayaan merek
terbukti tidak signifikan, lingkungan fisik terhadap kepuasan dan lingkungan fisik
terhadap kepercayaan merek telah terbukti signifikan. Kemudian terdapat pengaruh tidak
langsung yang terdiri dari dua yaitu, pengaruh kulitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan melalui kepercayaan merek terbukti tidak signifikan dan lingkungan fisik
terhadap kepuasan melalui kepercayaan merek terbukti siginifikan.
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Pertama, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan tidak
dignifikan. Hal ini dikarenakan pelayanan yang diberikan belum dapat memuaskan
pelanggan di Ramen Ya!. Pernyataan ini didukung oleh Kasinem (2020) menyatakan
dalam penelitiannya bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan ini sangat penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
dapat terjadinya kepuasan pelanggan. Memberikan pelayanan yang tidak sesuai harapan
membuat pelanggan merasa tidak puas.

Kedua, kualitas pelayanan tidak signifikan terhadap kepercayaan merek. Hal ini tidak
sejalan dengan penelitian sebelumnya Mawarti & Riwayati (2019) yang menyatakan
bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan merek. Hal ini
disebabkan oleh kualitas layanan yang ditawarkan belum mampu membangun
kepercayaaan merek pada pelanggan. kepercayaan merek sangat penting dalam
melakukan bisnis industri makanan, apabila layanan yang diberikan sesuai harapan dan
menjaga konsistensinya maka pelanggan dapat memercayai merek tersebut. Hal itu juga
berdampak pada reputasi dari suatu merek, semakin banyak yang memercayai merek
tersebut maka reputasi merek dapat meningkat. Oleh sebab itu dengan meningkatkan
kualitas pelayanannya maka akan menimbulkan kepercayaan merek.

Ketiga, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan merek
dinyatakan tidak signifikan. Hal ini sejalan dengan penjelasan sebelumnya dimana
layanan yang diberikan belum dapat membuat pelanggan memercayai merek tersebut
sehingga tidak memberikan suatu kepuasan. Kualitas pelayanan memegang peran penting
dalam membentuk kepuasan pelanggan dan juga meningkatkan produktivitas perusahaan.
Semakin berkualitas layanan yang diberikan maka semakin tinggi keinginan pelanggan
memercayai suatu produk dan semakin tinggi juga kepuasan pelanggan. Karena itu
kualitas layanan yang diberikan harus selalu ditingkatkan dan konsisten dalam melayani
pelanggan maka akan tercipta suatu kepuasan.

Keempat, lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan signifikan. Hal
ini didukung oleh (Cristo et al., 2017; Hartanto & Andreani, 2019; Natawijaya & Keni,
2018; Suhartanto & Hidayat, 2018) dalam penelitiannya menyatakan adanya pengaruh
positif lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan. Dengan ini dapat dibuktikan bahwa
lingkungan fisik yang baik dari segi suasana, interior, pencahayaan dapat meneberikan
kepuasan pelanggan. lingkungan fisik dapat menarik minat suatu pelanggan dalam
melakukan suatu transaksi. Adapun lingkungan yang diberikan harus dapat membuat
pelanggan merasa nyaman selama d restoran dengan ini pelanggan akan merasa puas.

Kelima, lingkungan fisik terhadap kepercayaan merek dinyatakan signifikan.
Memberikan lingkungan yang nyaman dan sesuai harapan dapat menimbulkan suatu
kepercayaan merek. Dengan terjadinya kepercayaan pada suatu merek pelanggan akan
selalu memikirkan dan melakukan transaksi pada merek tersebut. Hal ini dapat terjadi
apabila perusahaan menjaga konsistensi dalam lingkungannya, baik berupa lingkungan
sekitar ataupun karyawannya.

Keenam, lingkungan fisik terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan merek
dinyatakan signifikan. Sesuai dengan yang dijelaskan diatas bahwa lingkungan fisik yang
baik dan nyaman dapat menimbulkan suatu kepercayaan dan memberikan kepuasan
pelanggan. Pekanggan memiliki harapan mengenai lingkungan dari suatu restoran pada
saat melakukan kunjungan, jika harapan sesuai maka pelanggan merasa puas (Githiri,
2016). Dengan demikian restoran harus dapat memberikan lingkungan yang dapat
memuasakan pelanggan akan lebih baik jika dapat melebihi harapan dari pelanggan.
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Ketujuh, kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan dinyatakan signifikan.
Hal ini didukung oleh (Marsellina & Budiono, 2019; Nurfadila et al., 2015; Putra et al.,
2017; Susanti et al., 2021) dalam penelitiannya menyatakan adanya pengaruh kepercayaan
merek terhadap kepuasan pelanggan. Memberikan kenyamanan kepada pelanggan selama
bertransaksi menjadi salah satu faktor yang dapat menimbulkan kepercayaan terhadap
pelanggan. Dengan demikian pelanggan yang telah menaruh kepercayaan nya pada suatu
restoran akan dapat meningkatkan reputasi dari restoran tersebut, sehingga merek dapat
dikenal oleh banyak orang. Oleh karena itu restoran harus dapat menjaga kepercayaan
pelanggan dengan menyajikan pelayanan, memberikan kenyamanan selama pelanggan di
restoran tersebut.

Simpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa, kualitas
pelayanan tidak pengaruh signifkan terhadap kepercayaan merek, kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan tidak
berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan
merek. Lingkungan fisik berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan merek, lingkungan
fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, lingkungan fisik berpengaruh
secara tidak langsung terhadap kepuasan pelanggan melalui kepercayaan merek. Terakhir
kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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