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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini untuk mengevaluasi dampak employee effort, kualitas layanan (service
qualit@dan lingkungan layanan (servicescape) terhadap customer delight, dengan studi kasus
pada restorfF) cepat saji di Kota Kudus. Penelitian yang dilakukan ini mengaplikasikan
pendekatan analisis regresi linieggjerganda dengan didukung perangkat lunak SPSS dalam versi
25. Sebanyak 156 responden dijadikan sampel penelitian, yang diperoleh melalui metode
purposive sampling. Dari hasil uji T, ditemukan bahwa variabel upaya karyawan (employee
effort) memiliki tingkat signifikansi sebesar 0,568, sedangkan kualitas layanan (service quality)
dan lingkungan layanan (servicescape) menunjukkan hasil tingkat signifikansi yaitu 0,000. Dari
hasil temuan, disimpulkan bahwa employee effort secara individual tidak berpengaruh terhadap
customer delight, sedangkan service quality dan servicescape secara individual memiliki
pengaruh signifikan terhadap customer delight. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar
cakupan studi diperluas ke wilayah lain atau jenis restoran yang berbeda guna menguji
generalisasi temuan ini. Selain itu, peneliti dapat mempertimbangkan penambahan variabel lain
untuk memperoleh pemahaman menyeluruh mengenai faktor-faktor yang dapat memberikan
pengaruh customer delight dalam industri ini.

Kata kunci: Employe Effort, Service Quality, Servicescape, Customer Delight

ABSTRACT

a':e objective of this study is to assess the impact of employee effort, service quality, and
servicescape on cus@ymer delight, using fast food restaurants in Kudus City as a case study. The
research employs a fgijtiple linear regression analysis approach, with SPSS software version 25
8- data processing. A sample of 156 respondents was selected thro@h purposive sampling. The
T-test results revealed that the employee effort variable had a significance level of 0.568,
whereas service quality and servicescape showed significance levels of 0.000. The findings
indicate that employee effort, on its own, does not significantly affect customer delight, while
Ebth service quality and servicescape individually have a notable impact on customer delight.
For future research, it is recommended to broaden the study to other regions or different types of
restaurants to evaluate the generalizabfBy of these results. Furthermore, researchers may
consider including additional variables to gain a more comprehensive understanding of the
factors influencing customer delight in this sector.
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PENDAHULUAN
Dalam beberapa tahun terakhir, fenomena restoran cepat saji telah menjadi ciri khas gaya

hidup modern di seluruh dunia. Industri makanan cepat saji telah mengubah lanskap kuliner




global dengan menawarkan kenyamanan, kecepatan penyajian, dan variasi menu yang menarik
bagi konsumen. Di Indonesia, yang diperkirakan memiliki populasi sekitar 279 juta jiwa pada
tahun 2024, inovasi produk dan layanan dari restoran makanan cepat saji telah mengalami
perkembangan yang signifikan dan memiliki keunikan tersendiri. Salah satu contohnya adalah
KFC, yang dikenal sebagai restoran cepat saji dengan pelayanan terbaik. Dalam hasil survei
yang dilaksanakan oleh pihak Katadata Insight Center (KIC), KFC menduduki posisi puncak
dengan persentase suara 38.9%, yang menunjukkan kualitas tinggi tidak hanya dalam menu

tetapi juga dalam pelayanan konsumen, yang mampu menciptakan kesan positif bagi pelanggan.

Restoran cepat saji tidak hanya mengandalkan kualitas makanan, tetapi juga berusaha
untuk memberikan pelayanan yang menonjol guna membangun kepuasan dan kesenangan
pelanggan. Dalam persaingan yang semakin ketat, banyak restoran cepat saji yang berupaya
untuk memberikan pelayanan serupa dengan pesaing mercka. Namun, keluhan konsumen terkait
pelayanan menunjukkan bahwa upaya karyawan dalam memberikan pelayanan sangat penting
untuk menarik perhatian pelanggan. Oleh karena itu, restoran cepat saji perlu meningkatkan

upaya karyawan dan kualitas pelayanan agar dapat mempertahankan kesenangan konsumen.

Kepuasan pelanggan menjadi fokus utama dalam mempertahankan keberlanjutan
perusahaan. Untuk mencapai hal ini, perusahaan seringkali berusaha untuk memberikan
pelayanan yang luar biasa (Tuerlan, Li, & Scott, 2021). Torres, Zhang, & Ronzoni (2020)
mengemukakan bahwa upaya karyawan yang melampaui harapan pelanggan dapat mendorong
terciptanya loyalitas jangka panjang dan potensi pendapatan. Sebaliknya, Vigolo, Bonfanti, &
Rivera-Hernaez (2021) menunjukkan bahwa upaya karyawan yang tidak berlebihan secara
signifikan meningkatkan kesenangan pelanggan. Namun, dalam konteks industri pariwisata dan
perhotelan, upaya berlebihan dapat berhubungan negatif dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan (Olaoke et al., 2021). Penelitian lainnya (Ku. et.al, 2013) menekankan bahwa upaya
berlebihan dari karyawan, seperti antusiasme berlebihan dan layanan yang terlalu aktif, dapat

berisiko mengurangi kesenangan pelanggan.

Meskipun banyak penelitian yang telah menyampaikan hasil identifikasi faktor-faktor yang
dapat memberikan pengaruh kesenangan konsumen, terdapat celah dalam pemahaman tentang
bagaimana faktor-faktor tersebut memengaruhi pengalaman pelanggan di restoran tertentu.
Pelaskanaan penelitian ini memberikan dampak untuk memenuhi celah yang timbul tersebut
dengan merancang strategi yang berfokus pada peningkatan loyalitas pelanggan melalui
pengalaman pelayanan yang menyenangkan tanpa berlebihan. Peneliti ingin mengurangi upaya
karyawan yang dianggap berlebihan, seperti memberikan sanjungan atau keramahan yang

berlebihan, yang dapat berisiko mengganggu kenyamanan pelanggan.




Penelitian ini berusaha memahami kesenjangan yang terjadi akibat perbedaan
pemahaman tentang pelayanan luar biasa, kekurangan dalam pelatihan, atau kurangnya
pengawasan dan umpan balik yang memadai. Hal ini berpotensi menyebabkan pengalaman
pelanggan yang sangat bervariasi tergantung pada karyawan yang melayani mereka. Kesenangan
pelanggan menjadi faktor penting dalam tujuan perusahaan untuk mencapai loyalitas jangka
panjang dan pendapatan yang lebih tinggi. Dengan memilih restoran cepat saji sebagai objek
penelitian, peneliti berharap dapat menggali lebih dalam mengenai suasana gerai yang nyaman
dan pelayanan yang memadai, serta pengaruhnya pada kepuasan pelanggan dari restoran
tersebut. Selain tujuan yang telah diungkapkan sebelumnya, tujuan lain dari penelitian ini yaitu
membangun budaya kerja dengan memfokuskan pada faktor kepuasan pelanggan dan

peningkatan kinerja karyawan melalui motivasi berbasis kesenangan pelanggan.

Penelitian ini akan mengeksplorasi pengaruh langsung dari upaya karyawan yang
berlebihan terhadap kesenangan pelanggan. Harapan dari penelitian yang dilaksanakan dapat
memberikan tambahan wawasan berharga tentang pengaruh upaya karyawan yang seimbang

terhadap tanggapan pelanggan, khususnya dalam menghadapi variasi preferensi pelanggan.
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Customer Delight

Tantangan yang besar dalam menghadapi persaingan yang ketat dalam industri khususnya
industri makanan dan minuman saat ini, tidak hanya sekadar memuaskan pelanggan, dan hal
tersebut tidak cukup untuk membangun hubungan jangka panjang yang kokoh. Perusahaan perlu
berusaha melampaui tingkat kepuasan biasa dan mencapai apa yang dikenal dengan istilah
"customer delight." Customer delight merujuk pada reaksi positif yang diberikan oleh pelanggan
ketika layanan yang diterima melebihi harapan mereka. Ini menciptakan pengalaman yang tak
terlupakan, di mana pelanggan merasa dihargai secara khusus oleh perusahaan. Ada berbagai
cara yang dapat ditempuh oleh pemasar untuk menciptakan kebahagiaan bagi pelanggan mereka
(Amanah et al., 2021). Customer delight dapat tercipta ketika seseorang merasa nyaman dengan
pelayanan yang diberikan dan mengalami perasaan menyenangkan yang tidak terduga.

Pelanggan yang merasa senang bukan hanya sekadar membeli produk atau layanan dari
perusahaan, tetapi juga menjadi aset yang sangat berharga bagi organisasi. Mereka cenderung
menjadi pendukung merek yang setia dan memperluas dampak positif perusahaan melalui
rekomendasi kepada orang lain. Untuk mencapai customer delight, perusahaan perlu memahami
secara mendalam kebutuhan, preferensi, dan harapan pelanggan mereka. Ini memerlukan
investasi dalam riset pasar yang komprehensif serta pengembangan strategi layanan yang

inovatif. Dengan memperhatikan aspek-aspek ini, perusahaan dapat menciptakan pengalaman




yang unik dan memuaskan untuk pelanggan, dan dampak yang diberikan yaitu dapat
memperkuat ikatan emosional serta meningkatkan loyalitas pelanggan (Bowden, J. L., & Belati,
T.S,2011). Dengan demikian, customer delight bukan sekadar memenuhi ekspektasi pelanggan,
tetapi juga melampaui harapan mereka dengan memberikan pengalaman yang tak terlupakan.
Strategi ini membutuhkan komitmen yang kuat dari perusahaan untuk terus berinovasi dan
beradaptasi dengan perubahan kebutuhan serta preferensi pelanggan.

Employee Effort dan Customer Delight

Employee effort mengacu pada upaya atau dedikasi yang dilakukan dengan tujuan untuk
mencapai hal-hal tertentu. Konteks tentang hubungan, ketika effort menggambarkan tingkat
komitmen dan kontribusi yang diberikan oleh masing-masing pihak untuk memperkuat ikatan
dalam hubungan tersebut. Usaha ini bisa berupa waktu, perhatian, kerja keras, komunikasi, atau
pengorbanan yang dilakukan untuk saling mendukung dan mempererat hubungan. Ketika setiap
orang secara konsisten memberikan upaya dan perhatian, hubungan memiliki peluang untuk
berkembang dengan baik. Dalam dunia kerja, evaluasi terhadap employee effort merupakan hasil
pengamatan dan penilaian subjektif dari atasan mengenai tingkat usaha yang ditunjukkan oleh
karyawan. Hal ini mencakup situasi di lingkungan kerja di mana hasil dicapai melalui dedikasi
yang tinggi dan kerja keras yang penuh ketekunan. Oleh karena itu, employee effort sangat
penting dalam membangun hubungan yang kokoh dan meningkatkan produktivitas di tempat
kerja. Semakin tinggi tingkat employee effort, semakin besar kontribusi karyawan terhadap
kesuksesan perusahaan.

Penelitian terbaru oleh Susanto et al. (2021) menemukan bahwa faktor-faktor eksternal,
seperti tekanan waktu dan beban kerja yang berlebihan, dapat menurunkan motivasi intrinsik
karyawan. Temuan ini menunjukkan bahwa peran faktor eksternal dalam memengaruhi
employee effort masih merupakan area penelitian yang memerlukan perhatian lebih. Penelitian
yang sebelumnya dilakukan oleh Setiawan et al. (2017) mengungkapkan tentang lingkungan
organisasi yang mendorong dan memeberikan apresiasi usaha karyawan secara aktif dapat secara
signifikan meningkatkan tingkat employee effort. Namun, terdapat kekurangan penelitian yang
memperhitungkan perbedaan budaya organisasi dan konteks kerja yang dapat memengaruhi
efektivitas strategi penghargaan terhadap employee effort.

Studi ini dilakukan untuk mengevaluasi keterkaitan antara usaha yang dilakukan oleh
karyawan dengan tingkat kepuasan emosional pelanggan (customer delight). Usaha yang
dilakukan oleh karyawan, yang terlihat dari kemampuan dan efisiensi mereka dalam
memberikan pelayanan, diperkirakan memiliki pengaruh besar terhadap tingkat kepuasan dan
kebahagiaan pelanggan. Hipotesis pertama menyatakan bahwa HI1: employee effort memiliki

hubungan yang positif dengan customer delight. Artinya, semakin besar dedikasi dan kerja keras




yang diberikan oleh karyawan saat melayani, semakin besar peluang pelanggan merasa puas dan
mendapatkan pengalaman yang menyenangkan dari layanan tersebut.

H1: Employee Effort berpengaruh positif terhadap Customer Delight.

Service Quality dan Customer Delight

Pemasaran merupakan aktivitas ekonomi yang berfokus pada penciptaan dan penyediaan
nilai bagi konsumen dalam konteks waktu dan tempat tertentu, dengan tujuan untuk
memengaruhi perubahan dalam diri pelanggan atau dalam hubungan mereka dengan penyedia
layanan. Pandangan pelanggan terhadap mutu pelayanan merupakan aspek kunci yang
memengaruhi kesuksesan strategi pemasaran.

Service quality dapat diartikan sebagai sejauh mana suatu layanan dianggap unggul, yang
hanya dapat ditentukan oleh pelanggan. Menurut Indahingwati (2019), kualitas layanan merujuk
pada cara pelanggan menilai tingkat keseluruhan mutu atau keunggulan sebuah produk atau jasa
berdasarkan harapan mereka. Menurut Tjiptono (2007), kualitas pelayanan merujuk pada sejauh
mana keunggulan yang diinginkan dapat dicapai dan dikendalikan dalam upaya memenuhi
kebutuhan serta harapan pelanggan. Kualitas dari layanan juga berperan sebagai salah satu
elemen penting dalam kinerja, sebagaimana dijelaskan oleh Mathis dan Jackson (2011). Lebih
lanjut, kualitas layanan memiliki peran penting dalam memediasi hubungan antara risiko yang
dirasakan dan customer delight untuk menciptakan loyalitas pelanggan, seperti yang dijelaskan
oleh Sri dan Asri (2015).

Customer delight, menurut Gaurav dan Divya (2013), adalah respons emosional yang dapat
berujung pada peningkatan tingkat loyalitas pelanggan. Kegembiraan pelanggan dapat terjadi
ketika mereka merasa puas dan terlayani dengan baik, sehingga menghasilkan pengalaman yang
menyenangkan. Penelitian ini memiliki tujuan dalam menguji hubungan kualitas layanan, yang
merupakan faktor krusial dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Van-Oort, dkk. (2013)
menyebutkan bahwa kualitas layanan meliputi berbagai elemen, seperti reliabilitas, kemampuan
merespons, empati, dan aspek fisik dari layanan yang disediakan. Hipotesis kedua dalam studi
ini adalah: H2 — kualitas layanan memiliki dampak positif pada kebahagiaan pelanggan. Dengan
makna lain, yaitu semakin baik mutu layanan yang dialami pelanggan, semakin tinggi peluang
mereka merasa puas dan menikmati pengalaman yang diberikan.

H2: Service Quality berpengaruh positif terhadap Customer Delight .

Servicescape dan Customer Delight

Menurut Fitzsimmons dan Mona (2011:154), servicescape merujuk pada fasilitas fisik yang
mendukung proses pelayanan dan memengaruhi perilaku baik pelanggan maupun karyawan,
yang harus dirancang dengan menciptakan suasana yang sejalan dengan konsep layanan.
McDonnell dan Hall (2008) menjelaskan bahwa servicescape merupakan lingkungan fisik di

mana layanan berlangsung, yang dapat memengaruhi cara pelanggan menilai kualitas layanan.




Hal ini selanjutnya berdampak pada respons internal, seperti kepuasan pelanggan, serta respons
eksternal, seperti keinginan untuk terus menggunakan layanan dan melakukan pembelian ulang.

Hightower (2003) berpendapat bahwa servicescape merupakan lingkungan fisik perusahaan
yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan karyawan dan pelanggan, dan lingkungan ini akan
lebih memuaskan pelanggan dibandingkan dengan perusahaan yang tidak mempertimbangkan
kebutuhan tersebut. Berdasarkan pemahaman tersebut, dapat disimpulkan bahwa servicescape
adalah lingkungan fisik yang berinteraksi langsung dengan pelanggan, menciptakan kesan yang
mempengaruhi pengalaman dari pelanggan.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji kaitan antara salah satu aspek krusial dalam
pengalaman pelanggan, yaitu lingkungan fisik tempat, yang dikenal sebagai servicescape.
Servicescape meliputi elemen-elemen seperti tata letak, dekorasi, kcbcrsiHn, dan suasana, yang
dapat memengaruhi persepsi pelanggan terhadap layanan yang diberikan. Hipotesis ketiga dalam
penelitian ini: H3 — servicescape memiliki pengaruh positif terhadap kebahagiaan pelanggan.
Artinya, semakin baik kondisi lingkungan fisik tempat layanan berlangsung, semakin besar
peluang pelanggan merasa puas dan menikmati pengalaman tersebut.

H3: Servicescape berpengaruh positif terhadap Customer Delight.

METODE PENELITIAN

Pengujian penelitian ini dilaksanakan dengan survei terhadap masyarakat yang telah
mengunjungi restoran cepat saji KFC di Kudus lebih d;&sekali. Populasi yang dipilih mencakup
berbagai kalangan umum. Data dikumpulkan melalui data primer yang telah dilﬁnpulkan dari
responden menggunakan metode survei dengan instrumen kuesioner. Penelitian ini
menggunakan data primer dan sekunder yang dikumpulkan melalui pengamatan serta
penyebaran kuesioner berisi sejumlah pertanyaan dan pernyataan (Putra & Suparna, 2020).

Penelitian ini melibatkan survei dengan mengambil sampel sebanyak 150 responden.
Kuesioner disebarkan secara daring menggunakan Google Form dan ditujukan kepada individu
yang sudah pernah berkunjung ke gerai restoran cepat saji KFC. Skala Likert dig%ka_n dalam
mengukur tingkaﬁ(esesuaian responden terhadap pernyataan yang diberikan, dengan lima
pilihan jawaban: | untuk "sangat tidak setuju,” 2 untuk "tidak setuju,” 3 untuk "netral," 4 untuk
"setuju," dan 5 untuk "sangat setuju."

Sampel dipilih menggunakan teknik probabilitas dengan pcndelatan purposive sampling,
di mana responden dipilih berdasarkan kriteria spesifik yang relevan dengan tujuan penelitian.
Sampel penelitian ini terdiri dari pelanggan restoran cepat saji yang telah berkunjung ke restoran
tersebut.

Sebagai bagian dari tujuan penelitian, pendekatan yang diterapkan adalah metode

deskriptif dengan pendekatan angka atau kuantitatif.. Menurut Hasan (2002:22), metode ini




bertujuan untuk mengamati dan melakukan analisis data sistematis, tepat, dan terkini, dengan
tujuan menggambarkan fakta atau area tertentu secara menyeluruh. Teknik ini dipakai untuk
mengukur hubungan antar variabel independen (employee effort, service quality, servicescape)
dan memungkinkan pengumpulan data mengenai persepsi pelanggan terhadap variabel yang
diteliti serta analisis seberapa kuat pengaruhnya.

Untuk mengukur setiap variabel, indikator yang relevan disajikan dalam kuesioner, yang
dapat dilihat pada Tabel 1. Penyusunan skala dalam pengukuran variabel customer delight,
penelitian ini mengadopsi dari penelitian oleh Dwi Mei L, A .H.G, Kusumah, & Rosita (2018).
Variabel employee effort mengadopsi penelitian oleh Berthon et al. (2005), sedangkan variabel
service quality mengadopsi penelitian oleh Kim, S., & Byoungho, J. (2002). Variabel
servicescape mengadopsi penelitian oleh Bitner, M J., et al. (1994). Untuk memperjelas model
penelitian, hubungan antar variabel yang diteliti disajikan dalam bentuk diagram atau tabel yang
mengacu pada literatur terkait untuk setiap variabel.

HASIL PENELITIAN DAN DISKUSI

Uji Validitas Dan Reliabilitas

Pengujian validitas dilakukan dalam memastikan dari setiap item dalam kuesioner
mampu merepresentasikan variabel dengan pengukuran secara akurat. Proses ini melibatkan
perhitungan korelasi antara setiap indikator dengan skor total variabel terkait. Berdasarkan hasil
analisis, ditemukan bahwa semua indikator memiliki korelasi yang signifikan dengan skor total
variabel. Analisis ini mencakup empat variabel utama dalam penelitian, yaitu employee effort,
service quality, servicescape, dan customer delight. Hasil pengujian validitas memperlihatkan
hasil bahwa indikator pada variabel Employee Effort, Service Quality, Scrviccscap@ dan
Customer Delight menunjukkan nilai r Hitung yang melebihi r Tabel atau dengan tingkat
signifikansi yang di bawah 005. Dapat disimpulkan seluruh indikator pada keempat variabel
tersebut dinyatakan valid.
Uji Reliabilitas

Kuesioner dianggap reliabel jika respons yang diberikan oleh responden menunjukkan
tingkat konsistensi yang tinggi (Sugiyono, 2009:172). Uji reliabilitas mem&i tujuan untuk
memastikan pengukuran yang dilakukan dengan indikator yang sama dapat memberikan hasil

g konsisten. Dalam penelitian yang dilakukan ini, reliabilitas diuji menggunakan statistik

Cronbach Alpha (a). Apabila nilai Cronbach Alpha menur&kkan hasil lebih besar dari 0,60,
variabel dianggap reliabel; dan sebaliknya, jika hasil kurang dari 0.60, variabel dapat dinyatakan
tidak reliabel.




Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, variabel yang diuji menunjukkan nilai
Cronbach Alpha lebih besar dari 0,60. Nilai Cronbach Alpha pada variabel employee effort yaitu
0,881, servicwuality 0,897, servicescape 0,842, dan customer delight 0.840. Oleh karena itu,
disimpulkan bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini telah memenuhi standar reliabilitas,
karena hasil nilai Cronbach Alpha dari setiap variabel melebihi ambang batas yang ditetapkan.
Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mendapatkan hasil evalulasi apakah terdapat
hubungan linear yang kuat pada variabel independen dalam model rarcsi yang diujikan.
Multikolinieritas terindikasi jika nilai Tolerance menunjukkan kurang dari atau sama dengan 0,1
dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) menunjukkan hasil yang lebih besar atau sama dengan
10. Sebaliknya, jika nilai Tolerance melebihi 0.1 dan nilai VIF di bawah 10, maka disimpulkan
bahwa tidak ada multikolinieritas antara setiap variabel independen (Mardiatmoko, 2020).

Berdasarkan hasil analisis, nilai Tolerance untuk variabel employee effort adalah 0,375,
service quality 0,286, dan servicescape 0,394, yang semuanya lebih besar dari ambang batas 0,1.
Di sisi lain, nilai VIF untuk employee effort tercatat sebesar 2,665, s&viee quality 3,492, dan
servicescape 2,541, yang semuanya berada di bawah ambang batas l%)leh karena itu, dari hasil
ini menunjukkan bahwa tidak terdapat multikolinieritas pada variabel independen yang
digunakan dalam penelitian ini.

Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas yang %ﬂkukaﬂ dengan melihat scatterplot untuk memeriksa pola
penyebaran titik-titik data. Apabila titik-titik tersebut tersebar secara acak pada posisi atas dan
bawah dari sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu, Kesimpulan yang menunjukkan bahwa
variansi residual pada model regresi tetap stabil (Nurfitri et al., 2023). Tujuan dari pengujian ini
adalah menentukan apakah ada perbedaan yang muncul pada variansi residual antar observasi
dalam model regresi. Berdasarkan scatterplot yang ditampilkan pada Tabel 5, hasil menunjukkan
bahwa titik-titik data tersebar secara acak pada sekitar angka nol pada sumbu Y tanpa
menunjukkan pola yang jelas. Ini menunjukkan bahwa model regresi tidak memiliki indikasi

salah heteroskedastisitas.
Uji Normalitas

Uji normalitas dilaksanakan untuk menilai distribusi data pada suatu variabel atau
dataset, guna memastikan apakah data tersebut telah memiliki pola distribusi r&mﬂl (Dodiy
Fahmeyzan et al., 2018). Hasil uji ini divisualisasikan dalam penggunaan grafé normal
probability plot yang disajikan pada Tabel 6. Berdasarkan grafik tersebut, data terlihat tersebar di
daerah sek'gr garis diagonal dan menunjukkan pola yang konsisten dengan garis tersebut. Oleh
karena itu, disimpulkan bahwa model regresi yang diujikan telah memenuhi asumsi normalitas.

Analisis Regresi Linier Berganda




Tabe menampilkan hasil analisis regresi linier berganda. Dari hasil tersebut,
dirumuskan model persamaan regresi sebagai berikut:
CD =0.33EE+0.3895Q+0.540SS
Keterangan:
CD= Customer Deight
EE= Employee Effort
SQ= Service Quality

S8= Servicescape

Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi dalam penelitian ini digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana
model dapat memberikan penjelasan variasi pada variabel independen yang terpengaruhi oleh
variabel dependen. Nilai koefisien determjnas'bdapat ditunjukkan pada Tabel 8. Berdasarkan
hasil tersebut, nilai Adjusted R Square tercatat sebesar 0,808, yang berarti bahwa sekitar 80.8%
variasi variabel dependen dijelaskan oleh variabel independen dalam model, lalu untuk sisanya
sebesar 192% (100% - 80,8%) dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar employee effort,
ﬁvicc quality, dan servicescape.
UjiF

Uji F dilakukan dalam pengujian apakah variabel-variabel independen secara simultan
ﬁmcngaruhi variabel dependen. Pengujian ini bertujuan untuk menilai dampak kolektif seluruh
variabel indaenden terhadap variabel dependen. Penggunaan tingﬁlt signifikan pada pengujian
ini adalah 005 atau 5%. Jika hasil dari nilai signifikansi F lebih kecil dari 0,05, maka
kesimpulan yang terjadi menunjukkan variabel independen secara simultan memengaruhi
variabel dependen (Ghozali, 2016).

Hasil Uji F dapat dilihat pada Tabel 9, dari tabel tersebut nilai F tercatat sebesar 218,938
dengan tingkat signifikansi 0,000. Hasil ini menunjukkan indikasi dari seluruh wvariabel
independen dalam penelitian ini secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
variabel dependen..

UjiT

Penggunaan Uji T dalam menilai sejauh mana pengaruh masing-masing variabel independen
secara parsial dalam menjelaskan variasi pada variabel dependen. Hasil uji t pada Tabel 7
memiliki nilai signifikansi 0,568 pada varialﬁ employee effort, sementara variabel service
quality dan servicescape sama-sama memiliki nilai signifikansi 0,000. Dari hasil tersebut dapat
disimpulkan bahwa variabel employee effo%tida]( memiliki pengaruh signifikan terhadap
customer delight secara individual, sedangkan variabel service quality dan servicescape memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap customer delight.




Pengaruh Employee Effort terhadap Customer Delight.

Hasil dari pengujian hipotesis, disimpulkan bahwa employee effort tidak memiliki
pengaruh terhadap customer delight. Sebagaimana telah dijelaskan sebelumnya, upaya
merupakan tindakan untuk mencapai suatu tujuan. Tingkat upaya yang diberikan oleh karyawan
restoran cepat saji, seperti kecepatan pelayanan, keramahan, kesigapan dalam menangani
keluhan pelanggan, dan kualitas interaksi dengan pelanggan, masih kurang memenuhi harapan
pelanggan. Selain itu, ketika pelanggan mengalami masalah atau keluhan, karyawan tidak selalu
siap atau mampu menangani situasi tersebut dengan baik. Interaksi dengan karyawan terkadang
kurang ramah dan kurang peka terhadap kebutuhan pelanggan, atau bahkan pelayanan yang
terlalu berlebihan justru mengganggu kenyamanan pelanggan, menciptakan kesan yang kurang
positif. Hal iniélcndukung hipotesis bahwa employee effort tidak memberikan kontribusi
signifikan pada customer delight.

Pengwh Service Quality terhadap Cusfomer Delight.

Berdasarkan hasil uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa ﬁﬂitas layanan memiliki
dampak positif pada variabel kepuasan pelanggan yang luar biasa. Hal ini dapat memberikan
pemahaman bahwa semakin tinggi mutu layanan yang diberikan oleh perusahaan, semakin besar
peluang pelanggan merasakan kepuasan yang melampaui harapan mereka, yang sering disebut
sebagai customer delight. Hal ini dapat terlihat di restoran cepat saji, di mana pengunjung dapat
memiliki pengalaman positif dan perasaan senang yang melebihi ekspektasi mereka. Sebagai
contoh, sebuah restoran cepat saji yang dikenal dengan pelayanan berkualitas tinggi. di mana staf
selalu cepat merespons permintaan pelanggan, menyapa dengan ramah, dan memastikan pesanan
disajikan dengan cepat dan akurat. Pelanggan yang puas seperti ini cenderung akan kembali dan
memberikan ulasan positif. Temuan ini mendukung hipotesis bahwa kualitas layanan yang tinggi
berkontribusi pada terciptanya customer delight.

Pengaruh Servicescape terhadap Customer Delight.

Dari hasil uji hipotesis yang dilaksanakan, dapat disimpulkan pengujian mengenai
lingkungan fisik layanan (servicescape) memiliki dampak positif terhadap kebahagiaan
pelanggan. Lingkungan fisik di restoran cepat saji, yang mencakup berbagai elemen seperti
tanda arah ke toilet, pintu keluar, tanda larangan merokok, desain interior, dekorasi, dan
kebersihan, membentuk servicescape. Sebuah servicescape yang baik dapat menciptakan
pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan. Pengunjung yang datang ke restoran tidak
hanya menikmati makanannya, tetapi juga terkesan dengan suasana yang dihadirkan oleh
restoran tersebut. Mereka merasa nyaman dengan lingkungan yang menarik, yang pada
gilirannya meningkatkan pengalaman makan mereka. Akibatnya, mereka mungkin merasakan

customer delight, yang tercermin dalam ulasan positif, kunjungan berulang ke restoran tersebut,




dan berbagi pengalaman mereka dengan orang lain. Temuan ini mendukung hipotesis bahwa

servicescape yang baik berkontribusi pada terciptanya customer delight.

KESIMPULAN

Penelitian ini memiliki latar belakang yaitu pentingnya pemahaman akan faktor-faktor
yang memengaruhi customer delight di industri restoran cepat saji, khususnya di Kota Kudus.
Dengan melibatkan respown yang merupakan pengunjung restoran cepat saji, dan dengan
harapan penelitian ini bisa memberikan pemahaman yang lebih jauh tcntangﬁ.ra meningkatkan
customer delight dalam konteks kehidupan sehari-hari. Mengingat bahwa makanan cepat saji
telah menjadi bagian penting dari pola hidup modern di seluruh dunia, industri makanan cepat
saji mengalami pertumbuhan yang pesat di Indonesia.. Penelitian ini berfokus pada respons
pelanggan terhadap kunjungan mereka ke restoran cepat saji dan memberikan kontribusi pada
studi manajemen pemasaran.

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa upaya karyawan tidak memiliki dampak
signifikan terhadap customer delight, sedangkan kualitas layanan dan lingkungan fisik layanan
terbukti berpengaruh terhadap kebahagiaan pelanggan. Temuan ini menunjukkan bahwa
restoran cepat saji, sebagai penyedia fasilitas dan layanan, perlu berupaya menciptakan
pengalaman yang positif, memuaskan, dan menyenangkan bagi pelanggan untuk meningkatkan
customer delightSeperti halnya penelitian lainnya, studi ini memiliki beberapa batasan. Salah
satunya adalah tidak membedakan responden berdasarkan kategori restoran cepat saji dengan
peringkat atau kelas tertinggi. Penelitian selanjutnya sebaiknya mempertimbangkan aspek rating
restoran untuk mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam tentang perilaku pengunjung
terkait employee effort. Kedua, penelitian ini membahas dua faktor utama yang memengaruhi
customer delight, dan diharapkan penelitian mendatang dapat mengeksplorasi variabel lain yang
relevan. Harapan penelitian ini bisa memberikan sumbangan sebagai acuan dan dasar untuk

penelitian berikutnya dalam bidang yang serupa.
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GAMBAR, GRAFIK DAN TABEL

Tabel 1. Daftar Nama Variabel dan Butir Kuesioner

Employee Effort
EEl Saya puas karena karyawan sigap dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan.
EE2 Saya puas karena karyawan sopan dalam melayani konsumen.
EE3 Saya puas karena menu yang dihidangkan sesuai dengan menu yang
dipesan.
EE4 Saya merasa puas secara keseluruhan, karena karyawan menguasai

informasi mengenai menu-menu yang tercantum.

Service Quality

SQ1 Saya merasa puas karyawan selalu siap untuk melayani pelanggan.
5Q2 Saya Puas karyawan selalu siap untuk memecahkan masalah pelanggan.
5Q3 Saya merasa puas dengan ketersediaan tempat di resto cepat saji (KFC).
SQ4 Saya puas dengan keramahan para karyawan di resto cepat saji (KFC).

5Q5 Saya merasa puas dengan kecepatan pelayanan di resto cepat saji (KFC).




Service Scape

SS1 Saya merasa mudah untuk menemukan sesuatu yang saya cari.
582 Saya merasa fasilitas yang di sediakan di restoran lengkap.
S83 Saya merasa mudah menemukan tanda ke toilet, exit door, dan no

smoking sign.

Sumber: dikembangkan untuk penelitian 2024

Gambar 1. Model Penelitian Empiris
Sumber: dikembangkan untuk penelitian 2024

EMPLOYE
EFFORT
(X1)

SERVICE

QUALITY CUSTOMER
(X2) DELIGTH
(Y)

SERVICE
SCAPE
(X3)

TABEL 2. UJI VALIDITAS

Variabel | Indikator | r Hitung | R tabel | Signifikan = Keterangan
Employe EE 1 0.904 0.1572 0.000 0.05 Valid
Effort (X1) EE 2 0838 0,1572 0.000 0.05 Valid

EE 3 0877 0,1572 0.000 0.05 Valid
EE 4 0813 0,1572 0.000 0.05 Valid
Service SQ1 0.858 0,1572 0.000 0.05 Valid
gélé')my SQ2 0860 | 01572 | 0000 | 005 Valid
SQ3 0.847 0.,1572 0.000 0.05 Valid
SQ4 0859 0,1572 0.000 0.05 Valid




5Q5 0.787 0,1572 0.000 0.05 Valid
Servisscape SS1 0.849 0.1572 0.000 005 Valid
X3
(X3) S§2 0914 0,1572 0.000 0.05 Valid
S§3 0855 0,1572 0.000 0.05 Valid
Customer CD1 0.894 0,1572 0.000 0.05 Valid
Delight (Y
clieht ()1 cpa | 0847 | 04572 | 0000 | 005 Valid
CDh3 0877 0,1572 0.000 0.05 Valid
Tabel 3. Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach’s Alpha Standar Keterangan
Employee Effort (X1) 0.881 0.60 Reliabel
Service Quality (X2) 0.897 0.60 Reliabel
Servicesacpe (X3) 0.842 0.60 Reliabel
Customer Delight (Y) 0.840 0.60 Reliabel
Tabel 4. Uji Multikolinieritas
Coefficients®
Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Statistics Collinearity
Model B Sud. Error Beta t Sig. Tclerance  Statistics
1 (Constant) 623 494 1.260 210 ar
EE 026 045 .033 572 568 375 2665
sQ 236 040 389 5,926 000 286 3 400
sS 522 054 540 9.643 000 .394 2541
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Tabel 5. Scatterplot
Dependent Variable: CD
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Tabel 6. Grafik Normalitas Probability Plot
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: CD
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Tabel 7. Hasil Uji Regresi Liniear Berganda
Coefficients®
Standardized Collinearity
Unstandardized Coefficients Coefficients Stafistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) 623 494 1.260 210
EE 026 045 .033 572 568 375
SQ 236 .040 .389 5.926 000 286
5SS 522 054 .540 9.643 000 .394




Tabel 8. Tabel Koefisien Determinasi

Model Summslryh

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 901® .812 .808 95024

Dependent Variable: CD

Tabel 9. Hasil Uji F

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 583.077 3 197.692 218.938 .000°
Residual 137.250 152 803
Total 730.327 155

a. Dependent Variable: CD
b. Predictors: (Constant), SS, EE, SQ
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