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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) VINCENT LIE (115210412) 

(B) THE EFFECT OF FOOD QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AT 

GEPREK BENSU RESTAURANT BOJONG CENGKARENG 

(C) XVII + 93 Pages, 29 Tables, 8 Pictures, 16 Attachment 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: The purpose of this study is to examine the influence of food 

quality and service quality on customer loyalty and customer satisfaction, 

as well as to analyze the role of customer satisfaction as a mediator between 

food quality and service quality with customer loyalty. The population of 

this study consists of 167 customers of Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 

This study employs a non-probability sampling method with a purposive 

sampling technique, where data is collected through an online 

questionnaire distributed via Google Forms and then analyzed using the 

PLS-SEM method. The results of the study show that service quality has a 

positive and significant influence on customer satisfaction and customer 

loyalty, while customer satisfaction also has a positive influence on 

customer loyalty. However, food quality does not influence customer 

satisfaction or customer loyalty, either directly or through the mediation of 

customer satisfaction. 

(F) Keyword: Food Quality, Service Quality, Customer loyalty, Customer 

satisfaction 

(G) References 38 (1980-2023) 

(H) YENNY LEGO, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 
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(A) VINCENT LIE (115210412) 

(B) PENGARUH KUALITAS MAKANAN DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI KEPUASAN 

PELANGGAN DI RESTORAN GEPREK BENSU BOJONG 

CENGKARENG 

(C) XVII + 93 Halaman, 29 Tabel, 8 Gambar, 16 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

makanan dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan serta kepuasan 

pelanggan, sekaligus menguji peran kepuasan pelanggan sebagai mediator 

antara kualitas makanan dan kualitas layanan dengan loyalitas pelanggan. 

Populasi penelitian terdiri atas 166 pelanggan Geprek Bensu Bojong 

Cengkareng. Penelitian ini menggunakan metode non-probability sampling 

dengan teknik purposive sampling, di mana data dikumpulkan melalui 

penyebaran kuesioner online menggunakan Google Forms yang kemudian 

diolah menggunakan metode PLS-SEM. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan serta loyalitas pelanggan, sementara kepuasan juga memiliki 

pengaruh positif terhadap loyalitas. Namun, kualitas makanan tidak 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan maupun loyalitas pelanggan, baik 

secara langsung maupun melalui mediasi kepuasan pelanggan. 

(F) Kata Kunci: Kualitas Makanan, Kualitas layanan, Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

 Di zaman yang modern ini, Masyarakat sudah tidak asing lagi dengan istilah 

fast food atau makanan cepat saji, makanan cepat saji sudah menjadi hal yang 

biasa dan dapat dikatakan bahwa makanan cepat saji merupakan bagian penting 

yang tidak terpisahkan dari kehidupan sebagian masyarakat. Restoran cepat saji 

merupakan restoran yang menyajikan makanan dan minuman dalam waktu yang 

relatif singkat utuk pelanggan. Restoran cepat saji umumnya menghidangkan 

makanan berupa ayam goreng, kentang goreng, burger, pasta, pizza dan lainya. 

Kemudian dengan industri kuliner yang selalu berkembang, masyarakat 

sekarang memiliki lebih banyak pilihan dalam memilih makanan cepat saji. 

 Salah satu makanan cepat saji yang sering dikonsumsi oleh Masyarakat 

adalah ayam goreng, yang merupakan makanan umum di restoran cepat saji, 

ketika konsumen menginginkan ayam goreng mereka memiliki ekspektasi 

bahwa kualitas ayam goreng yang didapatkan baik, seperti rasa yang tidak 

berubah, aroma yang tidak berubah, warna yang tidak berubah dalam jangka 

waktu yang cukup lama atau ketika tidak langsung dikonsumsi. Ayam goreng 

yang memiliki kualitas makanan yang baik akan membuat konsumen 

mempunyai niat untuk membeli kembali, jika ayam goreng yang dikonsumsi 

konsumen memberikan kualitas makanan yang tidak baik, akan  memungkinkan 

konsumen untuk mencari produk dari kompetitornya. 

Kualitas layanan juga tidak kalah penting. ketika konsumen mendapatkan 

kualitas layanan yang tidak baik, dapat membuat konsumen tidak ingin 

melakukan pembelian berulang, hal ini dikarenakan tidak hanya satu restoran 

saja yang menyediakan ayam goreng sehingga konsumen memiliki berbagai 

pilihan ketika membeli produk yang sama. Salah satu restoran cepat saji yang 

menawarkan ayam goreng sebagai produk utamanya adalah Geprek Bensu. 
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Geprek Bensu didirikan pertama pada tanggal 17 April 2017 yang dimiliki oleh 

aktor Jordi Onsu sebagai pemilik dan direktur utama PT Onsu Pangan Perkasa 

(OPP) dan Ruben Onsu sebagai duta merek. Contoh makanan dari Geprek bensu 

yang menjadi menu andalan dapat adalah sebagai berikut. 

 

 

Gambar 1. 1 

Produk Geprek bensu 

 

 Diketahui bukan hanya Geprek Bensu saja yang menjual produk seperti di 

atas, Geprek Bensu perlu untuk meningkatkan dan juga mempertahankan 

pelanggan yang telah ada. Geprek Bensu perlu memiliki strategi pemasaran yang 

kuat dalam memasarkan produk atau jasanya, dan juga cara bagimana untuk 

memuaskan pelanggan dan menciptakan loyalitas. Hutomo (2011) 

mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan dapat diperoleh jika suatu produk 

atau jasa yang diberikan memenuhi harapan pelanggan yang kemudian berujung 

kepada kepuasaan pelanggan. Karki & Panthi. (2018) juga menyatakan bahwa 

kepuasaan pelanggan dapat dipenuhi melalui kualitas layanan dan kualitas 

makanan. Sehingga dengan adanya kualitas makanan dan didukung oleh kualitas 

layanan yang sesuai harapan konsumen akan menimbulkan rasa kepuasaan 

pelanggan yang dimana akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau 

loyalitas pelanggan. 
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 Kualitas makanan merupakan elemen yang sangat penting karena ini 

mempengaruhi kepuasaan dan juga niat pembelian konsumen. Namun masih 

adanya masalah di kualitas makanan Geprek Bensu, yang membuat konsumen 

menyampaikan pendapat yang negatif. Nasi yang disajikan sudah tidak baik, 

memiliki tekstur yang basah, dan rasa yang tidak enak. Selain itu ayam yang 

dihidangkan seringkali dingin dan ada beberapa konsumen mengeluh ketika 

makanan dibawa pulang dan ingin dinikmati lagi sudah memiliki aroma yang 

tidak sedap, ayam yang tidak segar ,dan kering.  Keluhan ini dapat dilihat dari 

gambar yang ada di bawah. 

 

 

Gambar 1. 2 

Keluhan Pelanggan Tentang Kualitas Makanan 

 

 Selain kualitas makanan, kualitas layanan juga merupakan faktor yang tidak 

kalah penting. Kualitas layanan merupakan pemenuhan dari harapan konsumen. 

Jika terjadinya kualitas layanan yang kurang baik, maka akan dapat 

memengaruhi kepuasaan pelanggan. Kurangnya kualitas layanan yang pernah 
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dikeluhkan oleh pelanggan Geprek Bensu adalah kurangnya sikap pegawai 

seperti tidak menyapa pelanggan ketika masuk, tidak ada senyum saat melayani, 

dan kurangnya informasi yang memadai berkait dengan promo yang diberikan 

oleh Geprek Bensu. Kemudian juga kurangnya fasilitias parkir untuk kendaraan 

roda empat, yang dimana Geprek Bensu hanya menyediakan fasilitas parkir 

untuk kendaraan roda dua. Selain itu konsumen juga mengeluh tentang sikap 

pegawai yang sibuk sendiri sehingga mempengaruhi durasi kecepatan dalam 

penyajian yang membuat konsumen menunggu pesanannya hingga 30 menit. hal 

tersebut membuat konsumen bingung mengingat bahwa Geprek Bensu adalah 

restoran siap saji yang menyajikan makanan dan minuman dalam waktu yang 

relatif singkat. 

 

 

Gambar 1. 3 

Keluhan Pelanggan Tentang Kualitas Layanan 
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 Geprek bensu perlu memerhatikan kualitas makanan dan layanannya agar 

dapat menjaga citra merek dari produk dan jasa yang ditawarkan. Karena jika 

konsumen  Geprek Bensu memiliki pengalaman  buruk tentang kualitas makanan 

dan jasanya, maka kepuasaan pelanggan dari pelanggan dapat berkurang, dan 

juga memungkinkan untuk tidak terciptanya kepuasaan pelanggan. 

 Hal lain yang pernah dikeluhkan oleh konsumen Geprek Bensu adalah 

mengenai lokasi restoran yang sulit ditempuh ketika menggunakan kendaraan 

roda empat karena berada di lokasi gang yang tidak memiliki jalan yang luas , 

kemudian konsumen juga sering terjebak macet ketika ingin mengunjungi 

Geprek Bensu Bojong Cengkareng karena jalan yang harus dilewati umumnya 

padat, terutama pada jam pulang kerja atau jam makan siang. Lokasi yang mudah 

dijangkau oleh konsumen dapat memungkinkan terjadinya loyalitas pelanggan. 

Tetapi apabila lokasi tersebut sulit terjangkau akan dapat menurunkan terjadinya 

loyalitas pelanggan. 

 Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan  judul “Pengaruh Kualitas Makanan Dan 

Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas pelanggan Melalui Kepuasaan 

Pelanggan Di Restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ” 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan di atas, penulis 

mengidentifikasi beberapa masalah. Permasalahan tersebut meliputi: 

a. Apakah kualitas makanan dapat mempengaruhi kepuasaan pelanggan ? 

b. Apakah kualitas layanan  dapat mempengaruhi kepuasaan pelanggan? 

c. Apakah kepuasaan pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan ? 

d. Apakah lokasi 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:  
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a. Variabel eksogen yang digunakan mencakup kualitas makanan dan kualitas 

layanan 

b. Kepuasaan pelanggan digunakan sebagai variabel mediasi. 

c. Loyalitas pelanggan digunakan sebagai variabel endogen. 

4. 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 kepuasaan 

pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ? 

b. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan 

pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ? 

c. Apakah kualitas makanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ? 

d. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ? 

e. Apakah kepuasaan pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng ? 

f. Apakah kualitas makanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek Bensu 

Bojong Cengkareng ? 

g. Apakah kualitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek Bensu 

Bojong Cengkareng ? 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian ditetapkan sebagai berikut: 

a. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualtias makanan terhadap 

kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 

b. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 
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c. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 

d. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 

e. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kepuasaan pelanggan terhadap 

loyalitas pada restoran Geprek Bensu Bojong Cengkareng. 

f. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualitas makanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek 

Bensu Bojong Cengkareng. 

g. Untuk menguji dan mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui kepuasaan pelanggan pada restoran Geprek 

Bensu Bojong Cengkareng. 

 

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, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan. 

b. Manfaat Praktis 

Perushaan dapat menjadikan penelitian ini sebagai salah satu bahan 

evaluasi untuk meningkatkan berbagai aspek yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan agar dapat meningkatkan minat beli ulang 

pelanggan 
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