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ABSTRACT 
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FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

 

(A) FERNANDO VALENTINO (115210270) 

(B) THE INFLUENCE OF PERCEIVED SERVICE QUALITY AND PERCEIVED 

PRICE FAIRNESS ON CONSUMER LOYALTY AT SOLARIA RESTAURANTS 

IN WEST JAKARTA THROUGH CONSUMER SATISFACTION 

(C) XVI + 69 Pages, 28 Tables, 1 Pictures, 15 Attachment 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to analyze the effect of Perceived Service Quality and 

Perceived Price Fairness on Consumer Satisfaction and Consumer Loyalty in 

Solaria restaurant consumers in West Jakarta, as well as the mediating role of 

Consumer Satisfaction in the relationship. The study used a quantitative 

method with a descriptive approach and cross-sectional design, as well as 

purposive sampling technique. The results of the analysis show that Perceived 

Service Quality has a positive and significant effect on Consumer Satisfaction 

and Consumer Loyalty, both directly and through the mediation of Consumer 

Satisfaction. In contrast, Perceived Price Fairness has an insignificant 

negative effect on Consumer Satisfaction and Consumer Loyalty. This finding 

confirms the importance of service quality in increasing consumer satisfaction 

and loyalty, while price fairness has no significant effect on consumer 

satisfaction and loyalty. 

(F) References 95 (1980-2024) 
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ABSTRAK 
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(A) FERNANDO VALENTINO (115210270) 

(B) PENGARUH PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN DAN PERSEPSI 

KEWAJARAN HARGA TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA 

RESTORAN SOLARIA DI JAKARTA BARAT MELALUI KEPUASAN 

KONSUMEN 

(C) XVI + 69 Halaman, 28 Tabel, 1 Gambar, 15 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived 

Service Quality dan Perceived Price Fairness terhadap Consumer Satisfaction 

dan Consumer Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat, serta 

peran mediasi Consumer Satisfaction dalam hubungan tersebut. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan desain 

cross-sectional, serta teknik pengambilan sampel purposive sampling. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa Perceived Service Quality berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Consumer Satisfaction dan Consumer Loyalty, baik 

secara langsung maupun melalui mediasi Consumer Satisfaction. Sebaliknya, 

Perceived Price Fairness berpengaruh negatif tidak signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen dan Loyalitas Konsumen. Temuan ini menegaskan 

pentingnya kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

konsumen, sedangkan kewajaran harga tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Dalam industri restoran yang sangat kompetitif, kualitas pelayanan dan harga 

yang adil menjadi faktor penentu yang sangat penting dalam membangun loyalitas 

konsumen. Restoran Solaria di Jakarta Barat, sebagai salah satu merek yang cukup 

dikenal, menghadapi tantangan untuk mempertahankan pelanggan setianya di 

tengah beragamnya pilihan yang tersedia. Konsumen saat ini tidak hanya 

mengharapkan makanan yang lezat, tetapi juga pelayanan yang memadai dan harga 

yang sesuai dengan nilai yang diterima. Oleh karena itu, penting untuk memahami 

bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan (Perceived Service 

Quality) dan keadilan harga (Perceived Price Fairness) dapat memengaruhi tingkat 

kepuasan dan pada akhirnya, loyalitas mereka terhadap restoran tersebut. Dalam 

konteks restoran, elemen-elemen seperti kecepatan pelayanan, keramahan staf, 

serta kualitas makanan dan kenyamanan tempat makan berperan besar dalam 

menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan (Thielemann et al., 2018). 

Selain itu, Perceived Price Fairness atau keadilan harga menjadi faktor kunci 

yang mempengaruhi keputusan konsumen. Ketika konsumen merasa harga yang 

dibayar sesuai dengan kualitas yang diterima, mereka cenderung merasa puas dan 

loyal terhadap restoran tersebut (Xia et al., 2004). Sebaliknya, harga yang dianggap 

terlalu tinggi atau tidak sebanding dengan kualitas dapat menyebabkan kekecewaan 

dan berpotensi menurunkan tingkat loyalitas konsumen (Bei & Chiao, 2001). 

Dalam hal ini, persepsi harga yang adil merupakan aspek penting dalam menjaga 

hubungan jangka panjang antara konsumen dan restoran. 

Consumer Satisfaction atau kepuasan konsumen juga memegang peranan 

sebagai mediator yang signifikan dalam hubungan antara kualitas pelayanan, harga, 

dan loyalitas. Kepuasan konsumen dapat memperkuat dampak positif dari kualitas 

pelayanan dan harga terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas 

produk atau layanan, tetapi juga oleh bagaimana harga yang dibayar dirasakan oleh 

konsumen sebagai adil dan wajar (Konuk, 2019). Oleh karena itu, kepuasan 
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konsumen dapat berfungsi sebagai penghubung antara kualitas pelayanan dan harga 

dengan loyalitas. 

Berita yang beredar saat konsumen datang ke restoran Solaria, mendapatkan 

bahwa minuman es teh manis yang dipesannya terdapat kecoa dan konsumen 

lainnya menemukan buntut cicak di makanannya saat berkunjung di Solaria 

(Hops.ID, 2024). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengisi gap dari penelitian sebelumnya yaitu 

penelitian Jin et al., (2016) yang dimana dalam hasil penelitiannya mendapatkan 

jika variabel Perceived Price Fairness terhadap Consumer Loyalty tidak 

berpengaruh positif. 

Dengan demikian, berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan di atas, 

maka dilakukan penelitian lebih dalam mengenai pengaruh Perceived Service 

Quality dan Perceived Price Fairness terhadap Consumer Loyalty melalui 

Consumer Satisfaction dengan judul “PENGARUH PERCEIVED SERVICE 

QUALITY DAN PERCEIVED PRICE FAIRNESS TERHADAP CONSUMER 

LOYALTY PADA RESTORAN SOLARIA DI JAKARTA BARAT MELALUI 

CONSUMER SATISFACTION”. 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

diidentifikasi beberapa masalah yang akan dibahas sebagai berikut: 

a. Bagaimana Perceived Service Quality yang diberikan oleh restoran Solaria? 

b. Bagaimana Perceived Price Fairness yang diberikan oleh restoran Solaria? 

c. Bagaimana Consumer Satisfaction yang diberikan oleh restoran Solaria? 

d. Bagaimana Consumer Loyalty yang diberikan oleh restoran Solaria? 

3. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah, maka pembatasan dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

a. Penelitian ini hanya menguji dua variabel independen, satu variabel 

dependen, dan satu variabel mediasi yaitu Perceived Service Quality, 

Perceived Price Fairness, Consumer Loyalty, dan Consumer Satisfaction. 

b. Penelitian hanya berfokus pada konsumen Solaria yang berdomisili di 

Jakarta Barat. 

4. Rumusan Masalah 
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Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan batasan masalah 

yang telah diuraikan sebelumnya, maka permasalahan penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat? 

b. Apakah terdapat pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat? 

c. Apakah terdapat pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat? 

d. Apakah terdapat pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat? 

e. Apakah terdapat pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat? 

f. Apakah terdapat pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Loyalty melalui Consumer Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di 

Jakarta Barat? 

g. Apakah terdapat pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Loyalty melalui Consumer Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di 

Jakarta Barat? 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan yang ingin dicapai adalah 

sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat. 

b. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat. 

c. Untuk mengetahui pengaruh Consumer Satisfaction terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat. 

d. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat. 

e. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Loyalty pada konsumen restoran Solaria di Jakarta Barat. 
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f. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Service Quality terhadap Consumer 

Loyalty melalui Consumer Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di 

Jakarta Barat. 

g. Untuk mengetahui pengaruh Perceived Price Fairness terhadap Consumer 

Loyalty melalui Consumer Satisfaction pada konsumen restoran Solaria di 

Jakarta Barat. 

2. Manfaat 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi akademisi 

dan perusahaan sebagai berikut: 

a. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu para akademisi dan 

penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam melakukan 

penelitian yang lebih mendalam tentang faktor Perceived Service Quality, 

Perceived Price Fairness, Consumer Loyalty dan Consumer Satisfaction. 

b. Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi para pelaku 

usaha utamanya restoran untuk kepentingan perusahaan dalam memahami 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen restoran dan 

membuat strategi yang tepat dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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