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ABSTRAK 
 

 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

(A) CHRISTIN JOE (115160319) 
 

(B) PENGARUH SERVICE QUALITY, FOOD QUALITY, DAN PERCEIVED PRICE 

TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION PADA RESTORAN BMK CABANG 

MAL EMPORIUM PLUIT. 

(C) xvi+ 101 halaman, 2021, 28 tabel, 6 gambar, 5 lampiran 
 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 
 

(E) Abstrak : Pada saat ini restoran BMK cabang Mal Emporium sedang mengalami 

penurunan pembelian yang sangat drastis akibat dari pandemi ini, kepuasan 

konsumen penting untuk diteliti agar dapat meningkatkan pembelian.  Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui 1) untuk mengetahui pengaruh service 

quality terhadap customer satisfaction pada restoran BMK cabang Mal Emporium 

Pluit. 2) untuk mengetahui pengaruh food quality terhadap customer satisfaction 

pada restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit. 3) untuk mengetahui pengaruh 

perceived price terhadap customer satisfaction pada restoran BMK cabang Mal 

Emporium Pluit. Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu 150 responden 

konsumen restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit. Metodelogi pengambilan 

data menggunakan survey online, analisis statistik yang digunakan kuantitatif. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu non-probability sampling 

dengan metode pengambilan sampel convenience sampling. Secara keseluruhan 

hasil dari penelitian ini yaitu 1) service quality memiliki pengaruh yang positif dan 

tidak signifikan terhadap customer satisfaction pada konsumen BMK cabang Mal 

Emporium Pluit. 2) food quality memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

customer satisfaction pada konsumen BMK cabang Mal Emporium Pluit.  3) 

perceived price memiliki pengaruh positif signifikan untuk customer satisfaction 

pada konsumen BMK cabang Mal Emporium Pluit. 

Kata Kunci : Service quality, food quality, perceived price, customer satisfaction. 

(F)  Daftar Pustaka 63 (1980-2019) 

(G) Tommy Setiawan Ruslim, S.E, M.M.
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ABSTRACT 
 

 
 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMY AND BUSINESS 

JAKARTA 
 

(A) CHRISTIN JOE (115160319) 
 

(B) THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, FOOD QUALITY, AND PERCEIVED 

PRICE ON CUSTOMER SATISFACTION IN BMK RESTAURANT, EMPORIUM 

PLUIT DEPARTMENT STORE BRANCH. 

(C) xvi+ 101 pages, 2021, 28 tables, 6 pictures, 5 attrachment 
 

(D) MARKETING MANAGEMENT 
 

(E) Abstract : At this time, the BMK restaurant in the Emporium Mall branch is 

experiencing a drastic decline in purchases as a result of this pandemic, it is 

important to research customer satisfaction in order to increase purchases. The 

purpose of this study was to determine 1) to determine the effect of service quality 

on customer satisfaction at the BMK restaurant at the Emporium Pluit Mall branch. 

2) to determine the effect of food quality on customer satisfaction at the BMK 

restaurant at the Emporium Pluit Mall branch. 3) to determine the effect of 

perceived price on customer satisfaction at the BMK restaurant, Emporium Pluit 

Mall branch. The sample used in this study were 150 respondents who were 

consumers of the BMK restaurant in the Emporium Pluit Mall branch. The data 

collection methodology used online surveys, statistical analysis used quantitative. 

The sampling technique used was non-probability sampling with a convenience 

sampling method. Overall the results of this study are 1) service quality has a 

positive and insignificant effect on customer satisfaction on consumers of BMK, 

Emporium Pluit Mall branch. 2) food quality has a significant positive effect on 

customer satisfaction at BMK consumers at the Emporium Pluit Mall branch. 3) 

perceived price has a significant positive effect on customer satisfaction on BMK 

consumers at the Emporium Pluit Mall branch. 

Keywords : Service quality, food quality, perceived price, customer satisfaction.. 

(F) Reference 63 (1980-2019) 

(G) Tommy Setiawan Ruslim, S.E,M.M.
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BAB I 
 
 
 
 

PENDAHULUAN 
 
 

 
A.  PERMASALAHAN 

 
1.   Latar Belakang Masalah 

 

Manusia memiliki berbagai macam kebutuhan dan keinginan  yang 

berbeda-beda disetiap individunya. Setiap individu memiliki selera berbeda- 

beda untuk berbagai macam hal mulai dari cara berpakaian hingga makanan 

untuk disajikan. Makanan merupakan kebutuhan mendasar bagi setiap orang, 

tanpa bisa dipungkiri setiap orang akan mencari makanan yang terbaik untuk 

bisa dinikmati setiap harinya. Oleh sebab itu, banyak usaha- usaha kuliner 

bermunculan diberbagai belahan dunia yang menyajikan makanan dengan 

berbagai jenis. Salah satu bentuk dari usaha kuliner yang paling umum 

adalah restoran. Bisnis restoran merupakan salah satu jenis usaha yang 

menguntungkan dan akan selalu laris sepanjang masa, alasannya karena 

makanan merupakan kebutuhan pokok manusia. Bisnis restoran ini pun 

punya banyak kategori, menurut penelitian Jay et al. (2012 dalam situs 

www.studylib.net), secara umum industri restoran dibagi menjadi empat 

sektor utama yaitu casual dining, fine dining, fast food, dan fast casual. 

Pada umumnya, restoran bertipe casual dining merupakan restoran yang 

menyediakan menu makanan mulai dengan harga menengah serta 

menawarkan suasana yang lebih santai. Selain itu, casual dining juga 

memiliki menu yang beragam dan jauh lebih lengkap daripada restoran 

dengan tipe fast casual, namun restoran tipe casual dining ini tidak semewah 

seperti tipe restoran fine dining. Restoran casual dining pada umumnya 

memiliki area khusus bar yang dilengkapi dengan bartender dan perlu 

diketahui, pelayanan di restoran jenis ini dilayani oleh waiter atau waitress.

http://www.studylib.net/
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Restoran fine dining adalah restoran yang memiliki pelayanan istimewa 

melebihi ukuran pelayanan dari restoran tipe lainnya. Restoran lain biasanya 

melayani konsumen hanya sekedar pesan dan penyajian makanan saja, 

namun pada restoran fine dining pelayanan yang diberikan sangat luas dan 

mendetil. Menurut situs (www.highstreet.co.id), servis yang disediakan oleh 

restoran fine dining sangat istimewa, seperti mengharuskan para konsumen 

untuk melakukan reservasi sebelumnya, mengantar konsumen menuju meja 

saat ingin dine-in, menarik kursi untuk konsumen (khususnya untuk tamu 

wanita), hingga membantu konsumen untuk mengenakan serbet, 

menuangkan air, dan lainnya. 

Berbeda dengan restoran fine dining, restoran bertipe fast food 

merupakan salah satu tipe restoran yang paling populer dan lebih mudah 

untuk ditemukan. Restoran tipe ini memiliki layanan yang cepat, tempat 

cukup nyaman, dan harga yang sangat terjangkau. Makanan yang disajikan 

oleh restoran tipe ini biasanya merupakan jenis makanan beku yang tinggal 

dipanaskan dan juga menu yang ditawarkan oleh restoran jenis ini umumnya 

seragam dan tidak menerima permintaan tertentu dari konsumen selain dari 

menu yang sudah ada. Furnitur yang disediakan oleh restoran tipe ini juga 

lebih sederhana, contohnya seperti kursi dan meja makan yang bersifat 

standar. 

Selanjutnya restoran dengan tipe fast casual. Restoran jenis ini 

merupakan gabungan antara restoran fast food dan casual dining. Kualitas 

makanan dan suasana tempat yang disediakan oleh restoran tipe ini lebih 

baik daripada restoran bertipe fast food. Menurut penelitian yang dilakukan 

oleh Simon (2006), segmen pasar restoran tipe fast casual berhasil 

menanggapi permintaan masyarakat Amerika untuk memberikan kualitas 

makanan cepat saji dalam lingkungan yang diinginkan namun dengan harga 

yang wajar.

http://www.highstreet.co.id/
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Menurut Walker (2008) dalam penelitiannya mengatakan bahwa 

meskipun pelayanannya cepat, restoran fast casual tersebut juga 

menawarkan menu yang kaya akan makanan dan layanan berkualitas tinggi 

yang mencakup berbagai macam makanan segar dan sehat dengan harga 

yang terjangkau. Meski waktu penyajiannya sudah diatur agar dapat siap 

dengan waktu yang singkat, tamu akan tetap merasakan pengalaman yang 

berbeda saat memesan makanannya. Jadi pada intinya, Restoran fast casual 

ini menawarkan pengalaman penyajian makanan yang cepat dan berkualitas 

bagi mereka yang memiliki jadwal yang padat. 

Indonesia memiliki aneka ragam kuliner yang cukup unik. Banyak 

restoran yang menghidangkan makanan lokal asli Indonesia seperti restoran 

Padang dan restoran Nasi Kapau Pak Ciman khas Sumatera Barat, serta juga 

restoran yang menghidangkan makanan dari mancanegara, seperti Sushi Tei 

(restoran Jepang), Goobne (restoran Korea), Bsteak (restoran western), dan 

Ta Wan (restoran Tiongkok). Meskipun restoran menghidangkan makanan 

yang beragam juga dengan cara pelayanan yang berbeda, restoran tetap 

berusaha untuk menyajikan makanan yang terbaik untuk para konsumennya 

sehingga menjadikan food quality sebagai faktor persaingan bagi para 

industri restoran. Food quality juga merupakan salah satu faktor yang dapat 

mempengaruhi customer satisfaction. Menurut penelitian yang dilakukan 

oleh Ha dan Jang (2010) food quality dinilai penting dalam memberikan 

pengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 

Di Indonesia juga memiliki industri restoran dengan berbagai tipe 

seperti yang sudah dikemukakan oleh Jay et al. (2012 dalam situs 

www.studylib.net), yaitu casual dining, fine dining, fast food, dan fast 

casual. Contoh restoran-restoran di Indonesia berdasarkan tipenya 

diantaranya William’s (casual dining), Amuz Gourment (fine dining), KFC 

(fast food), Yoshinoya (fast casual).

http://www.studylib.net/
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Meskipun service quality terbaik diberikan oleh restoran fine dining, 

restoran seperti William’s, KFC, dan Yoshinoya tetap memberikan service 

quality yang baik. Oleh karena itu, service quality tetap menjadi salah satu 

faktor penting untuk menjadi penentu agar dapat menciptakan customer 

satisfaction. 

Pada masa ini, banyak konsumen menginginkan layanan yang cepat 

tetapi tidak menginginkan makanan beku yang dipanaskan seperti yang 

disediakan oleh restoran fast food. Serta, orang-orang juga cenderung pergi 

ke restoran fast casual untuk mendapatkan makanan secepat mungkin 

sehingga mereka dapat melanjutkan kegiatan mereka tanpa harus 

menghabiskan banyak waktu mereka. Tilltoson (2003) mengatakan bahwa 

restoran fast casual juga telah menjadi salah satu sektor yang paling 

berkembang di industri restoran. Di Indonesia, kategori ini dicontohkan oleh 

rantai besar seperti Platinum, Bakso Solo Samrat, dan sebagainya. 

BMK cabang Mal Emporium Pluit dipilih untuk menjadi subjek dalam 

penelitian ini dikarenakan restoran ini merupakan restoran fast casual yang 

sedang ramai dalam pemberitaan belakangan ini. Restoran ini sendiri 

merupakan restoran yang menghidangkan makanan seperti baso malang, mie 

ayam, batagor, kopi, dan banyak makanan khas Indonesia lainnya. Restoran  

tersebut  juga  memiliki  banyak  cabang  khususnya di  mal-mal Jakarta 

seperti di Mal Ciputra, Mal Plaza Atrium, dan lainnya. 

Menurut sumber yang didapatkan saat melakukan wawancara dengan 

manager Restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit. Restoran mengalami 

penurunan penjualan yang cukup drastis dikarenakan dampak COVID-19, 

serta ditambah lagi dengan masalah yang terjadi pada bulan Maret tahun 

2020 dimana terdapat kelalaian dari pihak restoran. Adapun kelalaian ini 

terjadi karena adanya konsumen dine-in yang memergoki salah satu 

karyawan BMK memiliki kebiasaan yang kurang sehat, dimana hal tersebut 

menjadi pemicu amarah konsumen restoran BMK cabang Mal Emporium 

Pluit tersebut.
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Meskipun tidak terdapat bukti yang akurat, kejadian ini cukup mencoret 

nama baik restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit sehingga 

menimbulkan customer satisfaction yang buruk dan berdampak pada 

penurunan penjualan yang cukup pesat. Adapun juga, seperti yang dilansir 

oleh situs (www.zomato.com) sebagian konsumen merasa tidak puas dengan 

cita rasa dan porsi makanan yang diberikan oleh BMK. Para konsumen 

merasa porsi yang disediakan kurang sepadan dengan harga yang 

diberikan oleh restoran. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Gambar 1.1 Surat Klarifikasi BMK Cabang Mal Emporium Pluit 
 

Sumber: Instagram @gokanaresto 
 

 
 

Semua industri restoran bersaing untuk mendapatkan konsumen dan 

customer satisfaction. Customer satisfaction diidentifikasikan sebagai 

pembeda utama yang dapat mengarahkan pada persaingan. Mengacu pada 

jurnal utama service quality, food quality, atmospheric, other customer, dan 

perceived price memiliki pengaruh positif terhadap customer satisfaction. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh McDougall dan Levesque (2000) 

service quality adalah salah satu tumpuan penting dalam persaingan di dunia 

bisnis restoran serta menjadi salah satu komponen pengukur yang penting 

bagi customer satisfaction.

http://www.zomato.com/
mailto:@gokanaresto
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Qin dan Prybutok (2009) juga menjelaskan bahwa food quality menjadi 

salah satu komponen pengukur yang penting untuk evaluasi  konsumen 

terhadap sebuah restoran. Selain service quality dan food quality, Ha dan 

Jang (2010) menjelaskan bahwa banyak penelitian sebelumnya yang 

menunjukkan bahwa ada faktor penting lainnya yang mempengaruhi 

customer satisfaction, yaitu perceived price, karena dengan adanya harga 

yang sepadan, restoran akan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

customer satisfaction. Dan juga, menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Russell dan Mehrabian (2012) atmospheric merupakan faktor positif dan 

negatif dalam menciptakan emosi kepada para konsumen pada industri 

restoran. Ha dan Jang (2012) juga mengatakan dalam industri restoran 

atmospheric dapat berpengaruh terhadap customer satisfaction. Ada pula, 

penelitian yang dilakukan oleh Kim dan Lee (2012 dalam Mannan et al. 2019) 

mengatakan other customer juga memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction. 

 

 
2.   Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, terdapat masalah yang dapat 

diidentifikasi sebagai berikut : 

a. Service quality yang diberikan oleh restoran di Jakarta berpengaruh 

terhadap customer satisfaction. 

b. Food quality yang disediakan oleh restoran di Jakarta berpengaruh 

terhadap customer satisfaction. 

c. Perceived price yang dirasakan konsumen pada restoran di Jakarta 

berpengaruh terhadap customer satisfaction. 

d. Atmospheric pada restoran di Jakarta berpengaruh terhadap customer 

satisfaction. 

e. Other customer pada restoran di Jakarta berpengaruh terhadap customer 

satisfaction.
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3.   Batasan Masalah 
 

Sehubungan  dengan  luasnya  identifikasi  masalah  tersebut,  maka 

penelitian ini memiliki batasan penelitian sebagai berikut : 

a. Variabel independen yang diteliti service quality, food quality, dan 

perceived price karena mengacu pada penelitian yang dilakukan oleh 

Mannan   et   al.   (2019)   variabel   independen   tersebut   memiliki 

signifikansi terhadap variabel dependen. Subjek penelitian merupakan 

restoran bersifat fast casual yang berada di dalam pusat perbelanjaan 

(mal). Variabel atmospheric dan other customer tidak digunakan dalam 

penelitian ini karena variabel atmospheric dan other customer biasa 

digunakan untuk meneliti restoran bersifat fine dining dan casual dining. 

Customer satisfaction digunakan sebagai variabel dependen. 

b.    Responden pada penelitian ini hanya mencakup konsumen restoran 
 

BMK cabang Mal Emporium Pluit. 
 
 
 

4.    Rumusan Masalah 
 

Sesuai dengan pembatasan masalah di atas, maka perumusan masalah 

dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a. Apakah service quality berpengaruh terhadap customer satisfaction 
 

konsumen restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit ? 
 

b. Apakah  food  quality  berpengaruh  terhadap  customer  satisfaction 
 

konsumen restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit ? 
 

c. Apakah perceived price berpengaruh terhadap customer satisfaction 
 

konsumen restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit ? 
 

 
 
 

B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.    Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 
 

a. Untuk   mengetahui   pengaruh   service   quality   terhadap   customer 

satisfaction pada restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit.
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b. Untuk   mengetahui   pengaruh   food   quality   terhadap   customer 

satisfaction pada restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit. 

c. Untuk  mengetahui  pengaruh  perceived  price  terhadap  customer 

satisfaction pada restoran BMK cabang Mal Emporium Pluit. 

 

 
2.    Manfaat 

 

a. Manfaat Akademis 
 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi penelitian 

secara khusus mengenai service quality, food quality, perceived price, 

terhadap customer satisfaction. 

b. Manfaat Praktis 
 

1) Penelitian ini diharapkan dapat berkontribusi untuk meningkatkan 

profitabilitas dalam industri restoran 

2) Diharapkan   penelitian   ini  dapat  menjadi  acuan  untuk  para 

pengusaha restoran agar dapat meningkatkan customer satisfaction. 

3) Dapat  memberi  pengetahuan  agar  para  pengusaha  mengetahui 

pengaruh service quality, food quality, perceived price terhadap 

customer satisfaction.
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