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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Bisnis makanan (kuliner) merupakan salah satu bisnis yang berkembang pesat 

dan memiliki potensi yang cukup besar. Salah satunya produk fast food atau 

makanan cepat saji. Produk makanan cepat saji dikategorikan sebagai barang 

konsumsi yang banyak diminati oleh para konsumen baik dari segmen anak-anak, 

remaja, maupun orang dewasa, karena makanan cepat saji mudah dibeli. 

Dalam persaingan yang semakin pesat pada saat ini, perusahaan di tuntut lebih 

mengembangkan produknya agar semakin menarik perhatian konsumen. Ada 

beberapa hal yang harus diperhatikan salah satunya service quality atau kualitas 

pelayanan yang akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan atau customer 

satisfaction. Customer experience atau pengalaman pelanggan yang dimaksud 

dalam penelitian ini adalah perlakuan yang di peroleh pelanggan berupa kualitas 

pelayanan dan kualitas produk yang sesuai harapan pelanggan. Jika kedua hal 

tersebut berkesan dan memberi pengalaman yang sesuai dengan harapan 

pelanggan maka pelanggan akan loyal terhadap restoran tersebut. 

Untuk mempertahankan dan mengembangkan bisnis restoran tidak mudah 

karena semakin banyakanya pesaing di bisnis tersebut, suatu produk atau jasa 

harus memiliki daya saing agar menarik pelanggan, sebab bisnis tidak dapat 

berlangsung tanpa adanya pelanggan. Agar dapat bersaing suatu produk harus 

memiliki keunikan dibandingkan dengan produk lain yang sejenis (Rangkuti, 

2002).  

Apalagi dalam menghadapi pasar bebas kepuasan pelanggan atau customer 

satisfaction menjadi kunci dalam mempertahankan keberadaan konsumen 

sehingga usaha tersebut dapat tetap bertahan ditengah persaingan yang sedang 

meningkat. Salah satu yang dapat dilakukan oleh penggelolah restoran yaitu 

dengan melakukan perbaikan secara berkelanjutan, karena kepuasan pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting untuk dipertahanka. Jika pelanggan merasa 

puas dengan apa yang telah diberikan oleh pengelola restoran tersebut maka 

kemungkinan pelanggan akan berminat untuk melakukan pembelian ulang, 

merekomendasikan apa yang telah mereka rasakan kepada teman dan saudaranya. 

Sehingga yang terakhir mereka akan loyal terhadap produk dari restoran tersebut. 

Pelanggan yang puas akan menjadi keuntungan bagi perusahaan, artinya 

kepuasan pelanggan bisa memberikan dampak positif terhadap perusahaan 

melalui word of mouth. Dampak dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

konsumen dan pembelian ulang berbeda-beda untuk setiap perusahaan. Konsumen 

yang loyal belum tentu mereka puas, sebaliknya konsumen yang puas akan 

cenderung menjadi konsumen yang loyal (Tjiptono, 2008). 
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Dalam kenyataanya customer loyalty atau loyalitas pelanggan merupakan hal 

yang penting dalam kegiatan usaha. Dengan tingkat loyalitas pelanggan yang 

tinggi, maka konsumen akan melakukan pembelian terus-menerus dan membawa 

dampak yang menguntungkan bagi perusahaan. Membangun loyalitas pelanggan 

lebih mudah dan membutuhkan biaya yang lebih sedikit dibandingkan dengan 

mencari pelanggan  baru yang mengeluarkan dana lebih besar. Dapat dijelaskan 

bahwa loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap barang atau 

jasa dari suatu perusahaan yang dipilih (Griffin,2005) 

Melihat fenomena ini perusahaan lokal seperti Solaria merespon dengan baik 

permintaan pasar di sektor food and baverage. Persaingan yang semakin ketat 

membuat para produsen berlomba-lomba untuk menciptakan produk makanan dan 

tingkat pelayanan yang lebih unggul dari kompetitor untuk memuaskan para 

pelanggan agar pelanggan menjadi loyal.  

Solaria adalah restoran lokal asli Indonesia (local brand) yang menyajikan 

menu-menu makanan khas rumahan. Dengan jumlah outlet mencapai 200 outlet 

yang menyebar di seluruh kota besar di Indonesia. Solaria selalu menganalisa 

perkembangan pasar, khusunya pada segmen kalangan remaja hingga dewasa. 

Solaria juga selalu menginovasi produk makanannya seperti menyediakan 

berbagai pilihan menu makanan terbaru yang menarik dan sesuai dengan selera 

konsumennyanya. Sehingga Solaria ingin menjadikan pelanggannya menjadi 

pelanggan yang loyal, dengan mempunyai pelanggan lama yang tetap loyal 

Solaria tidak perlu melakukan proses edukasi untuk meyakinkan pelanggan 

membeli produk dari perusahaannya. 

Suksesnya suatu industri jasa juga tergantung pada service quality atau 

kualitas pelayanan yang diberikan. Pelayanan yang baik merupakan bagian dari 

strategi agar mendapat keuntungan, salah satunya dapat menghasilkan lebih 

banyak konsumen baru dan menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelangga 

dapat mempengaruhi perilaku pelanggan khusunya loyalitas pelanggan yang 

terwujud dalam keinginan membeli ulang dan niat merekomendasikan restoran 

tersebut kepada orang lain. Solaria harus miningkatkan kualits pelayanan kepada 

pelanggan agar mendapatkan pelanggan yang loyal terhadap perusahaan.  

Selain servis quality atau kualitas pelayanan, customer experience berpengaruh 

dalam menciptakan kepuasan konsumen atau customer satisfaction, konsumen 

berpendapat bahwa hidup itu adalah gabungan dari pengalaman, sehingga setiap 

kegiatan yang dilakukan oleh konsumen termasuk mengkonsumsi produk atau 

jasa merupakan pengalaman, apabila pengalaman tersebut mengesankan maka 

konsumen tidak segan untuk mengkonsumsi barang atau jasa tersebut untuk 

kesekian kalinya. (Smilansky, 2009). 

Sebuah penelitian terbaru dari lembaga penelitian asal Australia, Roy Morgan 

menunjukkan bahwa lebih dari 55 juta masyarakat Indonesia membeli makanan di 

restoran keluarga dan di restoran cepat saji. Penelitian ini menunjukkan bahwa 



Universitas Esa Unggul 

3 
 

restoran paling diminati masyarakat Indonesia, urutan pertama diduduki oleh 

Restoran Sederhana yang menyajikan masakan khas padang. 

Sementara, posisi kedua diduduki oleh restoran cepat saji KFC yang 

menyajikan masakan ayam goreng. Di belakang kedua restoran pemimpin ini 

adalah jaringan makanan cepat saji internasional termasuk McDonald's Pizza Hut 

dan Burger King serta berbagai jaringan restoran lokal termasuk Solaria, Hoka 

Hoka Bento, dan D’Cost Seafood, kata Roy Morgan dalam hasil penelitian 

tersebut. 

Berikut ini merupakan daftar restoran di Indonesia yang paling diminati 

masyarakat menurut hasil penelitian Roy Morgan dalam jangka waktu rata-rata 6 

hingga 12 bulan dari bulan April 2017 hingga Maret 2018: 

Table 1.1 

Restoran yang paling diminati di Indonesia 

No Restoran Jumlah Pengunjung 

1. Restoran Sederhana 28,4 juta orang 

2. KFC 24 juta orang 

3. McDonald’s   7,7 juta orang 

4. Pizza Hut 6,5 juta orang 

5. Solaria 3,2 juta orang 

6. A&W 2,4 juta orang 

7. D’Cost 2,4 juta orang 

8. Hoka-hoka Bento 2,3 juta orang 

9. Texas Fried Chicken 1,6 juta orang 

10. Es Teler 77 1,5 juta orang 

Sumber: Data Diolah Peneliti, 2020 

Dari data di atas menunjukan bahwa Solaria menduduki urutan ke-5 dari para 

pesaing yang terdiri dari restoran cepat saji internasional. Dari data diatas diduga 

menurunya minat konsumen untuk melakukan pembelian di Solaria karena 

menurunya service quality dan customer experience yang berdampak pada 

customer satisfaction dan customer loyalty yang menurun juga. 

Untuk memperkuat data tersebut dilakukan pra survey pada pelanggan 

Restoran Solaria Supermall Karawaci pada tanggal 9 Desember 2019 kepada 20 

pengunjung, hasil pra survey menunjukan hasil sebagai berikut: 
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Sumber : Data Diolah Peneliti, 2020 

Gambar 1.1 Hasil Pra Survei Terhadap Customer Experience 

Gambar 1.1 adalah data yang diambil dari 20 responden yang berada di 

wilayah Tangerang, yang pernah makan dan berkunjung ke Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang dengan pernyataan “Saya merasa nyaman ketika 

berada di Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang”. 

Dari data tersebut menunjukan 60% responden merasa tidak nyaman 

berada di Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. Karena dinilai kurang 

menarik. Sementara 40% responden merasa nyaman berada di Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang. Karena desain yang menarik dan tempatnya 

sangat nyaman. 

 

 
Sumber : Data Diolah Peneliti, 2020 

Gambar 1.2 Hasil Pra Survei Terhadap Service Quality 

Gambar 1.2 adalah data yang diambil dari 20 responden yang berada di 

wilayah Tangerang, yang pernah makan dan berkunjung ke Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang dengan pernyataan “Pesanan yang dipesan di 

Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang cepat datang”. 

40% 

60% 

Customer Experience 

40 % YA

60% TIDAK

17% 

83% 

Service Quality 

17% YA

83% TIDAK
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Dari data tersebut menunjukan 83% responden merasa tidak puas dengan 

service quality yang diberikan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. 

Karena pelayanannya yang lama ketika mengantar makanan. Sementara 17% 

responden merasa puas dengan service quality yang diberikan Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang. Karena pelayanan yang ramah dan cepat. 

 

 
Sumber : Data Diolah Peneliti, 2020 

Gambar 1.3 Hasil Pra Survei Terhadap Customer Satisfaction 

Gambar 1.3 adalah data yang diambil dari 20 responden yang berada di 

wilayah Tangerang, yang pernah makan dan berkunjung ke Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang dengan pernyataan “Produk yang diperoleh di 

Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang sesuai dengan yang 

diharapkan”. 

Dari data tersebut menunjukan 65% responden menyatakan bahwa tidak 

puas dengan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. Dikarenakan 

produk yang diperoleh belum sesuai dengan harapan. Sementara 35% responden 

merasa puas dengan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. Karena 

merasa produk yang di peroleh sudah sesuai dengan yang diharapkan. 

 

 
Sumber : Data Diolah Peneliti, 2020 

Gambar 1.4 Hasil Pra Survei Terhadap Customer Loyalty 

35% 

65% 

Customer Satisfaction 

35% YA

65% TIDAK

47% 

53% 

Customer Loyalty 

47% YA

53% TIDAK
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Gambar 1.4 adalah data yang diambil dari 20 responden yang berada di 

wilayah Tangerang, yang pernah makan dan berkunjung ke Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang dengan pernyataan “Saya akan datang kembali 

ke Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang untuk makan bersama 

teman-teman dan keluarga”. 

Dari data tersebut menunjukan 53% responden menyatakan bahwa tidak akan 

datang kembali ke Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. Karena 

pelayanannya kurang memuaskan. Sementara 47% responden akan berkunjung 

kembali ke Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. Karena merasa 

nyama dan merasa puas dengan produk yang diperoleh. 

Penelitian ini merupakan replika yang telah dimodifikasi dari “Risalatin Hijjah 

dan Aninsya Ardiansari dalam Management Analysis Journal 4 No.4 (2015) 

Pengaruh Customer Experience dan Customer Value Terhadap Customer Loyalty 

Melalui Customer Satisfaction”. Dari penelitian tersebut bahwa terdapat hubungan 

antara customer experience, customer value, customer loyalty dan customer 

satisfaction pada The Fountain Water Park & Resto Semarang. Dengan 

meningkatnya customer experience dan customer value di The Fountain Water 

Park & Resto Semarang, akan meningkatkan customer satisfaction yang 

selanjutnya akan mempengaruhi peningkatan customer loyalty. Dengan kata lain, 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer experience, customer value, dan 

customer satisfaction sebagai variabel intervening berpengaruh secara tidak 

langsung terhadap customer loyalty. 

Yang membedakan dari penelitian ini dengan jurnal tersebut adalah, dalam 

jurnal tersebut penelitian dilakukan di The Fountain Water Park & Resto yang ada 

di Semarang, sedangkan penelitian yang dilakukan penulis berlokasi di Restoran 

Solaria cabang Supermall Karawaci, Tangerang. Selain itu dalam penelitian ini 

variabel customer value di ganti menjadi service quality sebagai variabel X2. Agar 

dapat mengetahui apakah hasil dari penelitian terdahulu masih tetap berlaku atau 

dapat digantikan. 

Solaria memiliki citra merek yang kuat di kalangan masyarakat sehingga 

menarik untuk dilakukan penelitian pada perusahaan tersebut. Banyaknya jumlah 

pelanggan Solaria membuat perusahaan harus terus meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan menjaga kualitas pelayanan dan makanan agar memberikan 

pengalaman yang baik bagi pelanggan sehingga dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis mengangkat masalah 

penelitian ini dengan judul “Pengaruh Customer Experience dan Service 

Quality Terhadap Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction (Studi 

Kasus Pada Pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci)”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka dapat di 

identifikasi masalah-masalah sebagai berikut: 

1. Service quality Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang yang 

belum optimal, sehingga berpengaruh pada customer satisfaction dan 

customer loyalty. 

2. Adanya pengalaman pelanggan atau customer experience terkait kualitas 

pelayanan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang yang kurang 

baik, sehingga mempengaruhi customer loyalty pada pelanggan yang 

akibatnya mengurangi citra perusahaan di benak para pelanggan 

3. Tingkat ketidakpuasan pelanggan pada Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang masih tinggi, sehingga membuat pelanggan beralih 

ke pesaing serupa. 

4. Adanya persaingan antara restoran fast food dari sisi inovasi dan service 

quality sehingga membuat perusahaan melakukan strategi agar para 

konsumen merasa puas dan menjadi loyal dengan Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang 

1.3 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah diatas, masalah yang ada 

meliputi ruang lingkup yang luas maka penulis membatasi masalah tersebut yang 

sejalan dengan fenomena yang diangkat dan berdasarkan apa yang menjadi 

permasalahan utama dalam penelitian ini, yaitu: 

1. Penelitian ini di batasi hanya pada pelanggan Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang. 

2. Penelitian ini hanya pada masalah Customer Experience dan Service 

Quality terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction Pada 

Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang 

1.4 Perumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi diatas maka peneliti dapat menarik rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh customer experience terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, 

Tangerang? 

2. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap customer satisfaction 

pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang? 

3. Apakah terdapat pengaruh customer experience terdapat customer loyalty 

pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang? 

4. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap customer loyalty pada 

pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang? 

5. Apakah terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty 

pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang? 
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6. Apakah terdapat pengaruh customer experience terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang? 

7. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pada rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh customer experience terhadap customer 

satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, 

Tangerang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer satisfaction 

pada pelanggan Restoran Solaria di Supermall Karawaci, Tangerang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh customer experience terhadap customer 

loyalty pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

pada pelanggan Restoran Solaria di Supermall Karawaci, Tangerang. 

5. Untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap customer 

loyalty pada pelanggan Restoran Solaria Supermall Karawaci, Tangerang. 

6. Untuk mengetahui pengaruh customer experience terhadap customer 

loyalty melalui customer satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria 

Supermall Karawaci, Tangerang. 

7. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer loyalty 

melalui customer satisfaction pada pelanggan Restoran Solaria Supermall 

Karawaci, Tangerang. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Beberapa manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah hasil 

penelitian ini nantinya diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan. Secara garis besar penelitian ini berguna bagi: 

1.6.1 Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi atau bahan informasi 

kepada para pembaca mengenai hubungan customer experience, dan service 

quality, terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. 

2. Hasil penelitian ini dapat dijadikan informasi yang bermanfaat bagi para 

pembaca yang akan melaukan penelitian pada bidang yang serupa.  
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1.6.2 Manfaat Praktis 

1.6.2.1 Manfaat Bagi Penulis 

1. Untuk meningkatkan ilmu pengetahuan yang sudah ada dan membantu 

memperjelas teori yang diajarkan di perkuliahan dan fenomena nyata 

khususnya dibidang pemasaran. 

2. Penelitian ini nantinya diharapkan berguna untuk dapat memberikan 

wawasan dan pengetahuan yang lebih bagi peneliti dan terus melakukan 

penelitian dengan judul yang lebih banyak dan luas. 

1.6.2.2 Manfaat Bagi Perusahaan 

1. Hasil penelitian ini dapat memberikan infomasi yang bermanfaat sebagai 

bahan evaluasi tehadap efektifitas dan efisiensi dalam menerapkan strategi 

pemasaran, meningkatkan penjualan, dan meningkatkan pelayanan. 

2. Penelitian bisa untuk mengambil keputusan atau kebijakan yang lebih 

tepat dimasa yang akan datang dan guna untuk memperbaiki hubungan 

dengan konsumen agar memenangkan hati konsumen. 

 


