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Abstract: This study aims to examine the influence of food quality, service
quality, and price fairness on customer satisfaction and loyalty.
Additionally, it evaluates the mediating role of customer satisfaction in
linking food quality, service quality, and price fairness to customer loyalty.
The sample consists of 100 SaladStop! Central Park customers, selected
using purposive sampling method. Data were collected through an online
questionnaire and analyzed using SmartPLS 4.0. The results reveal that food
quality, service quality, and price fairness significantly and positively affect
customer satisfaction, with food quality emerging as the strongest predictor.
Furthermore, food quality, service quality, price fairness, and customer
satisfaction all significantly and positively impact customer loyalty.
However, customer satisfaction mediates only the relationships between
food quality and service quality with customer loyalty, while no mediating
effect is observed in the relationship between price fairness and customer
loyalty.
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MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas makanan,
kualitas layanan, dan kewajaran harga terhadap kepuasan pelanggan serta
loyalitas pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga mengevaluasi peran
kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara
kualitas makanan, kualitas layanan, dan kewajaran harga dengan loyalitas
pelanggan. Sampel penelitian melibatkan 100 pelanggan SaladStop! Central
Park, yang dipilih menggunakan metode purposive sampling. Data
dikumpulkan melalui kuesioner online dan dianalisis menggunakan
SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas makanan,
kualitas layanan, dan kewajaran harga memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kualitas makanan sebagai
prediktor terkuat. Selanjutnya, kualitas makanan, kualitas layanan,
kewajaran harga, dan kepuasan pelanggan secara positif dan signifikan
memengaruhi loyalitas pelanggan. Namun, kepuasan pelanggan hanya
memediasi hubungan antara kualitas makanan dan kualitas layanan dengan
loyalitas pelanggan, sementara pada hubungan antara kewajaran harga dan
loyalitas pelanggan, mediasi tersebut tidak ditemukan.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Pandemi COVID-19 yang melanda dunia pada awal 2020 menjadi
katalisator yang mengubah cara pandang masyarakat terhadap kesehatan. Krisis
kesehatan global ini menyadarkan banyak orang akan pentingnya menjaga
kebugaran dan memperkuat sistem kekebalan tubuh. Salah satu manifestasi dari
peningkatan kesadaran ini adalah perubahan pola konsumsi. Kini, masyarakat
semakin selektif dalam memilih makanan dan lebih berorientasi pada pilihan
yang sehat.

Makanan sehat adalah makanan yang menyediakan nutrisi lengkap dan
seimbang, yang terdiri atas makronutrien (karbohidrat, protein, lemak) dalam
proporsi yang sesuai, serta mikronutrien (vitamin dan mineral) dan asupan cairan
untuk mendukung fungsi tubuh secara optimal. Lebih lanjut, makanan sehat
diproses seminimal mungkin untuk mempertahankan nutrisi alaminya. Proses
pengolahan yang minim membantu menghindari penambahan gula, garam, serta
lemak jahat dalam jumlah berlebihan.

Seiring dengan pergeseran preferensi konsumen yang semakin
memprioritaskan kesehatan, banyak pelaku bisnis Food and Beverage mulai
menawarkan olahan makanan yang lebih sehat. D1 antara berbagai pilihan, salad
menjadi salah satu opsi populer karena fleksibilitasnya yang dapat dipadukan
dengan berbagai bahan sehat, seperti sayuran segar, protein tanpa lemak,
karbohidrat kompleks, lemak sehat, hingga buah-buahan. Istilah salad berasal
dari bahasa Latin “sal”, yang berarti garam. Awalnya, salad merujuk pada
hidangan sayuran mentah yang oleh bangsa Romawi disajikan dengan minyak
zaitun, cuka, atau garam. Saat ini, salad dipahami sebagai perpaduan sayuran
mentah dengan berbagai bahan sehat lainnya, yang kemudian diberi dressing

atau saus.



Di Indonesia, salad banyak dijumpai di berbagai jenis restoran, mulai dari
restoran buffet hingga restoran cepat saji. Namun, seringkali salad hanya
disajikan sebagai menu pelengkap dengan sedikit sayuran segar dan dressing
standar. Di sisi lain, restoran khusus salad menjadikannya sebagai menu utama
yang mengenyangkan. Restoran-restoran ini merancang salad sedemikian rupa
agar memenuhi kebutuhan nutrisi yang seimbang dan rendah kalori.

Salah satu restoran yang secara khusus menawarkan salad adalah
SaladStop!. SaladStop! merupakan waralaba makanan sehat asal Singapura yang
didirikan pada tahun 2009. SaladStop! menyajikan beragam kreasi signature
salad seperti Hail Caesar, Tuna San, Cobb, dan masih banyak lagi. Tidak hanya
berhenti pada salad, restoran ini juga menawarkan menu lain mulai dari wraps,
protein bowls, dessert, serta activated smoothies. Menariknya, SaladStop!
menghadirkan opsi “create-your-own” yang memungkinkan pelanggan untuk

mengkustomisasi salad sesuai preferensi mereka.

@ SALADSTOP!

Gambar 1.1. Logo SaladStop!

Dengan menyajikan salad yang cepat dan sehat, SaladStop!
memperkenalkan pendekatan baru dalam model restoran cepat saji. Konsep ini
relevan dengan gaya hidup modern yang cenderung menyukai kepraktisan. Di
Indonesia, SaladStop! membuka gerai pertamanya pada 22 Oktober 2016 di
Senayan City. Sejak saat itu, SaladStop! berkembang pesat dan telah memiliki
lebih dari 15 cabang di seluruh Indonesia. Baru-baru ini, SaladStop! membuka
gerai terbarunya di Living Plaza Puri. Hal ini merupakan indikasi kuat bahwa
bisnis semakin diminati dan berhasil membangun basis pelanggan yang loyal.

Pelanggan yang loyal merupakan aset berharga bagi keberlanjutan bisnis.
Menurut Huddleston, Whipple dan VanAuken (2004), mempertahankan
pelanggan yang sudah ada jauh lebih menguntungkan daripada berusaha

menarik pelanggan baru. Pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian



berulang dan dalam jumlah lebih besar. Mereka juga sering merekomendasikan
produk atau layanan kepada orang lain sehingga membantu memperkuat reputasi
merek dan berpotensi mendatangkan pelanggan baru. Lebih lanjut, Saini dan
Singh (2020) mengatakan bahwa pelanggan yang loyal kurang terpengaruh oleh
diskon atau penawaran harga dari pesaing.

Di lingkungan yang kompetitif seperti pusat perbelanjaan Central Park,
SaladStop! menghadapi pesaingan ketat dengan gerai lain, khususnya Grainsly
dan Super Grain. Grainsly dikenal dengan menu SlimToast, yang merupakan
versi rendah kalori dari sandwich karena menggunakan roti yang lebih tipis dan
kering. Sementara itu, Super Grain menawarkan hidangan savory dengan
karbohidrat berindeks glikemik rendah (low GI). Dengan konsep makanan sehat
yang serupa, pelanggan dapat dengan mudah beralih dari satu merek ke merek
lainnya. Hal ini menciptakan ketidakpastian terhadap loyalitas pelanggan
SaladStop!. Lebih dari itu, kehadiran restoran baru di Central Park meningkatkan
rasa penasaran pelanggan dan mendorong mereka untuk mencoba pilihan lain.
Pelanggan yang kurang puas dengan pengalaman bersantap di SaladStop! lebih
mungkin beralih ke restoran lain. Oleh karena itu, SaladStop! harus memastikan
bahwa setiap pengalaman pelanggan selalu positif dan konsisten guna

mempertahankan loyalitas mereka.

Linda

Daging tidak fresh, berbau seperti tidak mateng dan benyek

other products probably not hygienic (contaminated) as well considering they didnt even notice theres a LIVE fiy on the smoked salmon, had to throw everything
away. such a waste. so disappointing to see a very well known brand doesnt bother about their hygiene practices

@ LeanToast - Beef Brisket - LeanToast - Tuna Avocado Tunac

ggal 14 Juni 2024

Gambar 1.2. Keluhan Pelanggan Tentang Kualitas Makanan

Kualitas makanan merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan
pelanggan. Sebagai gerai makanan sehat, SaladStop! berkomitmen menyajikan

menu bernutrisi seimbang dengan bahan baku berkualitas tinggi dan proses



pengolahan yang higienis. Untuk meningkatkan transparansi, SaladStop!
memungkinkan pelanggan melihat langsung bahan yang digunakan serta proses
penyajiannya. Namun, kesegaran dan higienitas produk masih belum
sepenuhnya terjaga. Beberapa pelanggan melaporkan daging berbau dan tidak
dimasak dengan baik, serta adanya lalat dalam makanan. Kualitas makanan yang
tidak konsisten merusak pengalaman bersantap dan berdampak negatif pada
loyalitas mereka. Hal ini juga mengikis kepercayaan pelanggan karena kualitas
makanan sulit diprediksi pada setiap kunjungan.

Di samping kualitas makanan, kualitas layanan turut membentuk persepsi
pelanggan terhadap sebuah restoran. Alhelalat, Habiballah dan Twaissi (2017)
menuturkan bahwa keberhasilan atau kegagalan dalam penyampaian layanan
restoran sangat bergantung pada sikap dan perilaku karyawan. Pasalnya,
karyawan berperan sebagai garda terdepan dalam interaksi dengan pelanggan.
Namun, di SaladStop! Central Park, banyak pelanggan mengeluhkan pelayanan
yang lambat dengan waktu tunggu mencapai 40 menit. Durasi tersebut dinilai
tidak masuk akal mengingat sebagian besar menu telah dipersiapkan
sebelumnya.

Candra Fnu
6 ulasan

2 minggu lalu | BARU

Makan di tempat

Paling lama diantara semua cabang. Bisa 30 menit nunggunya. Kaya fine dining aja
Makanan: 3/5 | Layanan: 1/5 | Suasana: 1/5
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Kecewa banget, udah sering order di Salad Stop cabang CP, tapi kali ini zonk. Order Hail Caesar Wrap with roasted chicken, tapi roasted chickennya ga ada sama
sekali
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Windi Wijaya
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Gambar 1.3. Keluhan Pelanggan Tentang Kualitas Layanan




Selain itu, sikap yang ditunjukkan karyawan kurang ramah saat pelanggan
bertanya tentang menu. Ketika pelanggan membutuhkan bantuan untuk
memahami atau memilih menu, karyawan enggan memberikan penjelasan
secara mendetail. Padahal, menu di SaladStop! sepenuhnya dituliskan dalam
bahasa Inggris, mulai dari deskripsi hingga rincian bahan. Hal ini menjadi
kendala bagi pelanggan yang tidak fasih berbahasa Inggris atau tidak familiar
dengan istilah bahan tertentu yang digunakan dalam menu.

Keluhan lain yang sering muncul adalah ketidakcermatan karyawan dalam
menyiapkan pesanan. Beberapa pelanggan melaporkan bahwa pesanan mereka
kurang lengkap dan catatan khusus tidak diperhatikan, seperti permintaan untuk
membelah wraps menjadi dua bagian, tidak menambahkan topping tertentu
karena alasan preferensi atau alergi, dan sebagainya. Kurangnya akurasi dalam
memenuhi pesanan sangat mengecewakan pelanggan, terutama jika mercka
telah menunggu lama. Pelanggan yang kecewa tidak ragu untuk mencari

alternatif lain yang lebih dapat diandalkan.

%3 Nuning Suprapti
P Local Guide - 84 ulasan - 423 foto
setahun lalu
Makan di tempat | Makan siang | Rp 75.000-100.000
Enak sih.
Kalau makan sehatnya beginian ya bakal cucok.

Tapi kurang pas di kantong kaum mendang-mending seperti saya..
Hehhee

Makanan: 5/5 | Layanan: 5/5 | Suasana: 4/5
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Gambar 1.4. Tanggapan Pelanggan Terkait Harga

Persepsi pelanggan terhadap kewajaran harga juga berperan penting dalam
menentukan kepuasan. Pelanggan akan membandingkan harga produk atau jasa
dengan alternatif lain yang tersedia di pasar, transaksi sebelumnya, atau harga
yang dibayarkan orang lain. Hanaysha (2016) dalam penelitiannya menyatakan
bahwa harga dianggap wajar jika pelanggan merasa nilai yang diperoleh
melebihi biaya yang dikeluarkan. SaladStop! menetapkan harga mulai dari

Rp88.000 hingga Rp140.000 untuk satu porsi menu signature salad. Sebagian



pelanggan berpendapat bahwa harga tersebut masih wajar mengingat bahan yang
digunakan premium dan organik. Namun, tidak semua pelanggan memiliki
persepsi yang sama. Berdasarkan ulasan yang ditemukan, sejumlah pelanggan
merasa harga di SaladStop! terlalu tinggi mengingat komposisi salad sebagian
besar terdiri dari sayuran mentah. Persepsi ketidakwajaran ini menurunkan
kepuasan pelanggan dan menghambat SaladStop! dalam membangun koneksi
emosional yang kuat.

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Makanan, Kualitas
Layanan, dan Kewajaran Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi pada SaladStop! Central
Park”.

2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan di atas, penulis
mengidentifikasi beberapa masalah. Permasalahan tersebut meliputi:

Apakah kepuasan pelanggan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan?

o ®

Apakah kualitas makanan dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan?

Apakah kualitas makanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan?

a o

Apakah kualitas makanan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan?
Apakah kualitas layanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan?
Apakah kualitas layanan dapat memengaruhi loyalitas pelanggan?

Apakah kewajaran harga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan?

= @ oo

Apakah kewajaran harga dapat mempengaruhi nilai yang dipersepsikan
pelanggan?

1. Apakah kewajaran harga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan?

3. Batasan Masalah
Karena luasnya ruang lingkup penelitian dan keterbatasan waktu, perlu
dilakukan pembatasan masalah. Sehubungan dengan hal tersebut, penelitian ini

akan dibatasi pada:



4.

Variabel eksogen yang digunakan mencakup kualitas makanan, kualitas
layanan, dan kewajaran harga.
Kepuasan pelanggan digunakan sebagai variabel mediasi.

Loyalitas pelanggan digunakan sebagai variabel endogen.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah, maka

penulis merumuskan permasalahan yang akan diteliti sebagai berikut:

a.

Apakah kualitas makanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kewajaran harga memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan

pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kualitas makanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan SaladStop! Central Park?
Apakah kewajaran harga memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan SaladStop! Central Park?

. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi kualitas makanan terhadap

loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park?
Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park?
Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi kewajaran harga terhadap

loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park?



B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian ditetapkan sebagai berikut:

a.

Untuk mengetahui apakah kualitas makanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kewajaran harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kualitas makanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kewajaran harga berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas
makanan terhadap loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi kualitas
layanan terhadap loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan memediasi kewajaran

harga terhadap loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park.

2. Manfaat

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:

a.

Manfaat Teoretis

Temuan penelitian dapat dijadikan sebagai bahan acuan bagi studi-studi
mendatang yang ingin mendalami hubungan antara kualitas makanan,
kualitas layanan, kewajaran harga, dan kepuasan pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan.



b. Manfaat Praktis
Dengan memahami faktor-faktor mana yang memberikan pengaruh
terbesar pada loyalitas pelanggan SaladStop! Central Park, manajemen
dapat mengembangkan strategi yang efektif untuk mempertahankan dan
memperluas basis pelanggan yang loyal. Selain itu, wawasan ini
memungkinkan manajemen untuk mengevaluasi dan memperbaiki
aspek-aspek pemasaran yang masih kurang optimal sehingga diharapkan

performa gerai SaladStop! Central Park dapat meningkat.
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