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  ABSTRAK 
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                    JAKARTA 

 

(A) REYVIN SEPTIANO RASENDA 

(B) PENGARUH SERVICE QUALITY  DAN FOOD QUALITY  TERHADAP 

CUSTOMER SATISFACTION PADA RESTORAN SOLARIA MALL 

CIPUTRA JAKARTA BARAT  

(C) xvii +  100 halaman, 2015, tabel 20, gambar 7, lampiran 7. 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstract: This study was conducted to investigate the effect of service 

quality  on customer satisfaction, the effect of food quality on customer 

satisfaction, and the effect of service quality and food quality on customer 

satisfaction. This research was used the non-probabilistic convenience 

sampling. The method of data collection was conducted by using 

questionnaires to Economic Faculty of Tarumanagara University 

Undergraduate. The technique of data analysis used was the multiple 

regression analysis. Findings this research showed that customer 

satisfaction significantly affected by service quality and food quality. 

 

(F) Daftar Pustaka 30 (1995-2014) 

(G) Herlina Budiono, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Pemasalahan 

1. Latar Belakang  

  Kebutuhan manusia akan pangan selalu menjadi salah satu kebutuhan 

utama. Pengusaha dapat melihat hal ini sebagai tindakan dalam berbisnis, sesuai 

dengan adanya permintaan dan penawaran. Bisnis pangan khususnya di bidang 

restoran saat ini menunjukkan perkembangan yang baik. Hal ini sudah dapat 

dilihat dari berbagai macam restoran yang berada di Indonesia, mulai dari fast 

food, sea food, chinese food dan traditional food. Saat ini konsumen tinggal 

memilih restoran apa saja yang diminatinya dan menjadi pelanggan setia di 

restoran tersebut. Ide bisnis restoran sudah banyak di kota besar yang bersaing 

dan saling unggul satu sama lain, dari setiap restoran memiliki inovasi dan 

kreativitas yang bertujuan untuk menarik hati konsumen dan menciptakan rasa 

kepuasan untuk makan di restoran tersebut. 

  Restoran di Indonesia ada yang mempunyai citarasa enak dan harga tidak 

terlalu mahal dengan simbol “harga kaki lima kualitas bintang lima” namun ada 

juga yang mempunyai citarasa yang enak dan harga tidak terlalu mahal. Selain 

konsumen melihat dari segi citarasa dan harga, konsumen juga melihat dari segi 
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Service quality restoran yang bertujuan untuk melihat kualitas restoran. 

Pelayanan restoran yang baik menentukan sikap dari hasil perbandingan 

pengharapan kualitas jasa konsumen dengan kinerja perusahaan yang dirasakan 

konsumen. Menurut Usmara (2008). 

  Dengan adanya kualitas pelayanan di restoran, maka sebagai konsumen 

dapat melihat juga dari segi food quality. Karena restoran yang bagus 

mempunyai makanan yang enak, penampilan makanan menarik dan aroma yang 

lezat. Menurut Potter dan Hotchkiss (1995: 90-112) food quality adalah 

karakteristik kualitas dari makanan yang dapat diterima oleh konsumen ini 

termasuk dalam faktor eksternal seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, 

tekstur, dan rasa. Konsumen akan merasa puas apabila mendapatkan pelayanan 

restoran yang baik, ramah terhadap konsumen, cepat menghidangkan makanan 

dan juga mempunyai rasa makanan yang enak. Customer satisfaction merupakan 

kunci kesuksesan sebuah restoran , karena dengan konsumen puas maka 

konsumen akan datang kembali ke restoran tersebut. Customer satisfaction 

merupakan hasil yang dicapai saat keistimewaan produk merespon kebutuhan 

pelanggan. Menurut Dr.Suparyanto, M.kes (dalam Wijono, 1993: 13). Apabila 

kepuasan konsumen menurun maka restoran tersebut menjadi penurunan 

kualitas. 

  Berkaitan dengan hal tersebut, terdapat sebuah restoran bernama Solaria 

yang berlokasi di Mall Ciputra Lantai5 No. 27-29A, Jakarta Barat yang ramai di 

perbincangkan. Restoran Solaria memiliki tempat yang cukup nyaman, namun 

di sini sebagai pihak konsumen merasa kurang puas makan di restoran tersebut, 
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di karenakan pelayanan makanan yang sangat lama untuk mengantar makanan, 

pelayanan karyawan tidak murah senyum ke konsumen dan citarasa makanan 

yang kurang begitu enak. Harga yang ada di restoran Solaria relatif murah atau 

tidak terlalu mahal, karena sebagai konsumen yang di cari bisa membuat perut 

kenyang tidak mementingkan kualitas restoran.  

  Restoran Solaria tidak melihat dari segi konsumen tetapi melihat dari segi 

penjualan cabang yang sudah banyak di seluruh kota besar. Karena dengan 

banyak cabang secara tidak langsung konsumen yang lapar dan tidak 

mementingkan kualitas pelayanan makan di restoran Solaria. Sistem manajer 

harus ambil alih dalam masalah ini, karena untuk memperbaiki dari struktural 

restoran agar bisa lebih baik lagi. 

  Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan tersebut, maka penulis 

menarik untuk melakukan penelitian guna mengetahui apakah terdapat pengaruh 

antara Service quality dan Food quality terhadap Customer satisfaction dengan 

mengambil judul “Pengaruh Service Quality dan Food Quality terhadap 

Customer Satisfaction pada Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat”.

  

 

2. Identifikasi Masalah   

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis membuat identifikasi 

masalah yaitu: 

a. Inovasi dan kreativitas sebuah restoran harus menarik yang bertujuan agar 

konsumen senang makan di tempat tersebut. 
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b. Kosumen memilih restoran berdasarkan service quality yang baik. 

c. Konsumen memilih restoran berdasarkan food quality yang memiliki penampilan 

menarik, aroma yang lezat dan porsi yang cukup. 

d. Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat mempunyai harga makanan dan 

minuman relatif murah sehingga konsumen ingin datang kembali. 

e. Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat memiliki tempat cukup nyaman agar 

konsumen merasa nyaman makan di tempat tersebut. 

 

3. Pembatasan Masalah 

Untuk memfokuskan penelitian yang akan dilakukan agar sesuai dengan tujuannya 

maka ruang lingkup penelitian dibatasi sebagai berikut:  

a. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini  yaitu service quality dan food 

quality. 

b. Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu customer satisfaction. 

c. Restoran yang diteliti “ Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat” karena melihat 

kurangnya dari segi pelayanan dan kualitas rasa makanan di restoran tersebut 

tetapi ada saja beberapa konsumen yang merasa senang makan di restoran 

tersebut. 

d. Responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa/mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara yang pernah 

atau sering makan di Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat. 
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4.  Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, 

maka dirumuskan beberapa masalah yang akan diungkap dalam penelitian ini 

sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap customer satisfaction pada 

Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat? 

b. Apakah terdapat pengaruh food quality terhadap customer satisfaction pada 

Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat? 

c. Apakah terdapat pengaruh service quality dan food quality terhadap customer 

satisfaction pada Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat? 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan  

Berkenaan dengan rumusan masalah di atas, adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer satisfaction pada 

Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat. Agar, konsumen merasa puas makan di 

Solaria Mall Ciputra, Jakarta Barat dan memperbaiki sistem karyawan yang kurang 

ramah dan lama mengantar makanan untuk konsumen. 

b. Untuk mengetahui pengaruh food quality terhadap customer satisfaction pada 

Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat. Agar, konsumen merasa puas makan di 

Solaria Mall Ciputra, Jakarta Barat dan memperbaiki citarasa makanan dari segi 

bumbu dan penampilan. 
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c. Untuk mengetahui pengaruh service quality dan food quality terhadap customer 

satisfaction pada Solaria Mall Ciputra, Jakarta Barat. Agar, kualitas pelayanan dan 

kualitas makanan di Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat lebih baik yang 

berdampak kepuasan konsumen meningkat. 

2. Manfaat penelitian  

Berdasarkan penelitian tentang “Pengaruh Service Quality dan Food Quality 

terhadap Customer Satisfaction pada Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta 

Barat”. diharapkan memiliki manfaat yaitu: 

a. Bagi penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat memperdalam ilmu pengetahuan dibidang 

pemasaran dan sebagai salah satu bekal selain teori yang dapat selama 

perkuliahan pada penerapannya di dunia riil. 

b. Bagi perusahaan  

Penelitian ini dapat memberikan gambaran mengenai sikap perilaku 

konsumen yang dimana sebagai pihak Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta 

barat memperbaiki dari segi tenaga kerja, pelayanan sampai citarasa 

makanan. Yang bertujuan untuk bisa menambah kepuasan konsumen. 

c. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan masyarakat 

mengenai Restoran Solaria Mall Ciputra Jakarta Barat. 
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