
 
 

 

SKRIPSI 
 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, SUASANA TOKO, 

DAN KEWAJARAN HARGA TERHADAP 

KESETIAAN PELANGGAN RESTORAN KINTAN BUFFET 

CENTRAL PARK JAKARTA DENGAN MEDIASI 

KEPUASAN PELANGGAN 

 

 
 

DIAJUKAN OLEH: 

NAMA       : NELLIA 

NIM            : 115190337 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2023



 
 

 

SKRIPSI 
 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN, SUASANA TOKO, 

DAN KEWAJARAN HARGA TERHADAP 

KESETIAAN PELANGGAN RESTORAN KINTAN BUFFET 

CENTRAL PARK JAKARTA DENGAN MEDIASI 

KEPUASAN PELANGGAN 

 

 
 

DIAJUKAN OLEH: 

NAMA       : NELLIA 

NIM            : 115190337 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2023 
 

 

i



 

 
 
 
 

SURAT PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ii



3  

 
 
 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 
 
 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI 
 

 
 

NAMA                                   : NELLIA  

NIM                                       : 115190337 

PROGRAM/JURUSAN        : S1 MANAJEMEN 

KONSENTRASI                   : PEMASARAN 

JUDUL SKRIPSI                  : PENGARUH KUALITAS 

SUASANA TOKO, DAN 

HARGA           TERHADAP 

LAYANAN, 

KEWAJARAN 

KESETIAAN 

PELANGGAN RESTORAN KINTAN BUFFET 

CENTRAL     PARK     JAKARTA     DENGAN 

MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN 
 

 
 
 
 
 
 
 

Jakarta, 11 Januari 2023 
 

 

Pembimbing, 
 

 

 
 

(Yenny Lego, S.E., M.M.)



4  

 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI 
 
 

NAMA                                   : NELLIA  

NIM                                       : 115190337 

PROGRAM/JURUSAN        : S1 MANAJEMEN 

KONSENTRASI                   : PEMASARAN 

JUDUL SKRIPSI                  : PENGARUH KUALITAS 

SUASANA TOKO, DAN 

HARGA           TERHADAP 

LAYANAN, 

KEWAJARAN 

KESETIAAN 

PELANGGAN RESTORAN KINTAN BUFFET 

CENTRAL     PARK     JAKARTA     DENGAN 

MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN 
 
 
 

Telah diuji pada Ujian Skripsi dan Komprehensif tanggal 19 Januari 2023 dan 

dinyatakan lulus, dengan tim penguji yang terdiri atas: 

1.   Yenny Lego, S.E., M.M. 
 

2.   Yusi Yusianto, S.E., M.E. 
 

3.   Herlina Budiono, S.E., M.M. 
 
 
 

Jakarta, 19 Januari 2023 
 

Pembimbing, 
 
 
 
 
 
 

 
Yenny Lego, S.E., M.M



5  

 
 

 

ABSTRACT 
 

 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 
 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 
 

JAKARTA 
 

 
 

(A)      NELLIA (115190337) 

(B)      THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, STORE ATMOSPHERE, AND 

FAIRNESS PRICE ON CUSTOMER LOYALTY AT KINTAN BUFFET 

RESTAURANT CENTRAL PARK JAKARTA WITH MEDIATION OF 

CUSTOMER SATISFACTION 
(C)      XVII + 115 page, 23 table, 11 pictures , 4 attachment 
(D)      MARKETING MANAGEMENT 

(E)      This study aims to determine whether service quality, store atmosphere, and 

price fairness can predict customer loyalty by mediating customer 

satisfaction. A total of 200 respondents were successfully collected through 

online questionnaires. Sampling using non-probability sampling and 

purposive sampling. This study uses the SmartPLS 3.0 program. The results 

showed that service quality, store atmosphere, and price fairness had a 

significant effect on the prediction of customer satisfaction. Customer 

satisfaction, service quality, store atmosphere, and price fairness have a 

significant effect on the prediction of customer loyalty. Service quality and 

price fairness have a significant effect on predicting customer loyalty by 

mediating customer satisfaction. Store atmosphere has no significant effect 

on predicting customer loyalty through customer satisfaction. 

(F)      References 52 sources (1973-2022) 

(G)      Yenny Lego, S.E., M.M.



6  

 
 

 

ABSTRAK 
 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 
 

(A)      NELLIA (115190337) 

(B)   PENGARUH KUALITAS LAYANAN, SUASANA TOKO, DAN 

KEWAJARAN HARGA TERHADAP KESETIAAN PELANGGAN 

RESTORAN KINTAN BUFFET CENTRAL PARK JAKARTA DENGAN 

MEDIASI KEPUASAN PELANGGAN 
(C)      XVII + 115 halaman, 23 tabel, 11 gambar, 4 lampiran 
(D)      MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan, suasana 

toko, dan kewajaran harga dapat memengaruhi kesetiaan pelanggan dengan 

mediasi kepuasan pelanggan. Sebanyak 200 responden berhasil 

dikumpulkan melalui online kuesioner. Pengambilan sampel menggunakan 

non-probability sampling dan purposive sampling. Penelitian ini 

menggunakan program SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan 

kualitas layanan, suasana toko, dan kewajaran harga berpengaruh signifikan 

memprediksi kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan, kualitas layanan, 

suasana toko, dan kewajaran harga berpengaruh signifikan memprediksi 

kesetiaan pelanggan. Kualitas layanan dan kewajaran harga berpengaruh 

signifikan memprediksi kesetiaan pelanggan dengan mediasi kepuasan 

pelanggan. Suasana toko tidak berpengaruh signifikan memprediksi 

kesetiaan pelanggan dengan melalui kepuasan pelanggan. 

(F)      Daftar Pustaka 52 acuan (1973-2022) 

(G)      Yenny Lego, S.E., M.M.



vii  

 
 

 

HALAMAN MOTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

“Selalu ada kesempatan dalam sebuah tantangan dan selalu ada pembelajaran 

dalam setiap kesuksesan”



88  

 
 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Karya sederhana ini saya persembahkan untuk: 

Diri saya sendiri, 

Papa dan Mama yang tercinta 
 

Para sahabat dan teman-teman yang selalu memberikan dukungan



9  

 
 

 

KATA PENGANTAR 
 

 
 

Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas berkat dan rahmat-Nya 

yang senantiasa menyertai sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan 

baik. Tujuan penyusunan skripsi ini adalah untuk memenuhi syarat dalam mencapai 

gelar Sarjana Ekonomi Jurusan S1 Manajemen pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Tarumanagara. 

Dalam penyusunan skripsi ini, peneliti menyadari adanya berbagai kesulitan 

yang harus dihadapi dan perjuangan untuk menyelesaikannya.  Dengan adanya 

panduan penulisan skripsi, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak, akhirnya 

penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Pada kesempatan ini, peneliti 

ingin mengucapkan terima kasih kepada berbagai pihak yang telah berjasa dan 

memberikan dukungan dalam penyelesaian skripsi ini, khususnya kepada: 

1.   Tuhan Yang Maha Esa, karena atas berkat dan rahmat-Nya penulis bisa 

menyusun dan menyelesaikan skripsi ini. 

2.   Ibu Yenny Lego, S.E., M.M., selaku dosen pembimbing yang telah bersedia 

untuk meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran, serta arahan dalam menyusun 

dan menyelesaikan skripsi ini. 

3.   Bapak  Dr.  Sawidiji  Widoatmodjo,  S.E.,  M.M.,  M.B.A.,  selaku  Dekan 
 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. 
 

4.   Bapak  Frangky  Slamet,  S.E.,  M.M.,  selaku  Ketua  Program  Studi  S1 
 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. 
 

5.   Ibu Rr. Kartika Nuringsih, S.E., M.Si., selaku Sekretaris Program Studi 1 
 

S1 Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. 
 

6.   Ibu Lydiawati Soelaiman, S.T., M.M., CA., selaku Sekretaris Program Studi 
 

2 S1 Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Tarumanagara. 
 

7.   Seluruh dosen dan staf pengajar di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Tarumanagara yang telah memberikan ilmu pengetahuan selama 

perkuliahan. 

8.   Kepada kedua orang tua penulis yaitu papa (Tjong Ijem Hai) dan mama (Liu 
 

Sie Moi), serta kelima saudara penulis yaitu Thalia, Cunsong, Charles, Kian



1
0 

 

 
 

 

Seng, dan Eileen Natalia, yang tidak pernah lelah memberikan dukungan 

berupa doa, perhatian, motivasi, dan kasih sayang yang berlimpah sehingga 

skripsi ini dapat diselesaikan. 

9.   Kepada orang terdekat penulis yaitu Jody Utoro yang selalu memberikan 

dukungan, mengingatkan, membantu, memotivasi, dan memberikan 

semangat dalam menyelasaikan skripsi ini. 

10. Kepada sahabat dari semester satu kuliah yang penulis kasihi yaitu Dania 

Arfilla Sutrisno, Chealsy, Jessica Fausta, Melysa Wijaya, dan Richie 

Alessandro Piero yang sudah selalu membantu, menyemangati, dan 

memberikan dukungan sampai penyusunan skripsi ini selesai. 

11. Kepada Bapak Andi Wijaya S.E., M.M., selaku dosen pembimbing lomba 

dan teman-teman lomba bisnis case yaitu Septihani Michella Wijaya, 

Anastasia Audrey, dan masih banyak yang tidak bisa penulis sebutkan satu- 

persatu, yang telah memberikan semangat dan dukungan selalu untuk 

mengikuti perlombaan bisnis case hingga pada tahap penyusunan skripsi ini 

selesai. 

12. Kepada  teman-teman  satu  bimbingan  penulis  yang  tidak  bisa  penulis 

sebutkan satu-satu, yang telah memberikan semangat dan dukungan untuk 

menyelesaikan skripsi ini. 

13. Kepada sahabat dari sekolah yaitu Merysa Nia Susinta dan Lusiana Thendo 

yang sudah menemani, menyemangati, dan mendukung setiap proses 

perkuliahan penulis hingga penyusunan skripsi ini selesai. 

14. Kepada keluarga besar Dewan Perwakilan Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis (DPM FEB) dan Dewan Perwakilan Mahasiswa Universitas 

Tarumanagara (DPM UNTAR) yang telah menerima dan memberikan 

dorongan semangat selalu kepada penulis selama kegiatan perkuliahan. 

15. Kepada seluruh pihak yang tidak dapat disebutkan satu-persatu yang telah 

memberikan dukungan  secara moral  dan  moril  sehingga  peneliti  dapat 

menyelesaikan skripsi ini. 

Penulis  menyadari  bahwa  penulisan  skripsi  ini  masih  terdapat  banyak 

kekurangan baik dalam isi, tata bahasa, dan penyusunan, mengingat kemampuan



1
1 

 

 
 

 

penulis yang terbatas. Oleh karena itu penulis selalu mengharapkan saran dan kritik 

dari pembaca semuanya agar di masa yang akan datang nanti penulis mampu 

menulis dnegan lebih baik. Akhir kata, penulis berharap semoga skripsi ini dapat 

bermanfaat bagi semua pihak yang membacanya. 

 
 
 
 
 
 
 

 
Jakarta, 13 Januari 2023 

 

Penulis 
 

 
 

(Nellia)



xii  

 
 

 

DAFTAR ISI 
 

 
COVER SKRIPSI DALAM .....................................................................................i 

SURAT PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT ............................. ii 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI............................................................... iii 

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI ................................................................iv 

ABSTRACT...............................................................................................................v 

ABSTRAK ..............................................................................................................vi 

HALAMAN MOTO ............................................................................................. vii 

HALAMAN PERSEMBAHAN .......................................................................... viii 

KATA PENGANTAR ............................................................................................ix 

DAFTAR ISI......................................................................................................... xii 

DAFTAR TABEL..................................................................................................xv 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................xvi 

DAFTAR LAMPIRAN....................................................................................... xvii 

BAB I PENDAHULUAN........................................................................................1 

A.   PERMASALAHAN......................................................................................1 
 

1.   Latar Belakang Masalah.........................................................................1 
 

2.   Identifikasi Masalah ...............................................................................6 
 

3.   Batasan Masalah ....................................................................................7 
 

4.   Rumusan Masalah ..................................................................................7 
 

B.   Tujuan dan Manfaat Penelitian .....................................................................8 
 

1.   Tujuan ....................................................................................................8 
 

2.   Manfaat ..................................................................................................9 
 

BAB II LANDASAN TEORI ................................................................................10 
 

A.   Gambaran Umum Teori ..............................................................................10 
 

B.   Definisi Konseptual Variabel......................................................................13 
 

1.   Kualitas Layanan .................................................................................13 
 

2.   Suasana Toko .......................................................................................14 
 

3.   Kewajaran Harga..................................................................................15 
 

4.   Kepuasan Pelanggan ............................................................................15 
 

5.   Kesetiaan Pelanggan ............................................................................16



131
313 

 

 
 

 

C.   Kaitan Antar Variabel .................................................................................17 
 

D.   Kerangka Pemikiran dan Hipotesis.............................................................23 
 

BAB III METODE PENELITIAN ........................................................................26 
 

A.   Desain Penelitian ........................................................................................26 
 

B.   Populasi, Teknik Pemilihan Sampel, dan Ukuran Sampel .........................26 
 

1.   Populasi ................................................................................................26 
 

2.   Teknik Pemilihan Sampel ....................................................................27 
 

3.   Ukuran Sampel.....................................................................................27 
 

C.   Operasionalisasi Variabel dan Instrumen ...................................................27 
 

D.   Analisis Validitas dan Reliabilitas ..............................................................31 
 

1.   Uji Validitas .........................................................................................31 
 

2.   Uji Reliabilitas .....................................................................................36 
 

E.   Pengujian Indikator Formatif ......................................................................37 
 

1.   Uji Multikolinearitas ............................................................................37 
 

2.   Uji Sign of Weight ................................................................................38 
 

F.    Analisis Data ...............................................................................................38 
 

1.   Koefisien Determinasi (R2) ..................................................................38 
 

2.   Effect Size (f2) ......................................................................................39 
 

3.   Uji Predictive Relevance (Q2)..............................................................39 
 

4.   Uji Path Coefficient .............................................................................39 
 

5.   Uji Goodness of Fit (GoF) ...................................................................40 
 

6.   Uji Hipotesis ........................................................................................40 
 

7.   Analisis Mediasi...................................................................................40 
 

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN.........................................................42 
 

A.   Deskripsi Responden ..................................................................................42 
 

1.   Usia ......................................................................................................42 
 

2.   Jenis Kelamin .......................................................................................43 
 

3.   Pengeluaran bulanan untuk makan dan minum ...................................43 
 

4.   Pekerjaan ..............................................................................................44 
 

5.   Pendidikan............................................................................................45 
 

B.   Deskripsi Objek Penelitian .........................................................................45 
 

1.   Kualitas Layanan .................................................................................45



14
14 

 

 
 

 

2.   Suasana Toko .......................................................................................47 
 

3.   Kewajaran Harga..................................................................................47 
 

4.   Kepuasan Pelanggan ............................................................................48 
 

5.   Kesetiaan Pelanggan ............................................................................48 
 

C.   Hasil Analisis Data .....................................................................................49 
 

1.   Koefisien Determinasi (R2) ..................................................................49 
 

2.   Effect Size (f2) ......................................................................................50 
 

3.   Predictive Relevance (Q2) ....................................................................51 
 

4.   Path Coefficients ..................................................................................51 
 

5.   Uji Goodness of Fit (GoF) ...................................................................52 
 

6.   Uji Hipotesis ........................................................................................53 
 

7.   Uji Mediasi...........................................................................................58 
 

D.   Pembahasan ................................................................................................60 
 

BAB V PENUTUP ................................................................................................68 
 

A.   KESIMPULAN...........................................................................................68 
 

B.   KETERBATASAN DAN SARAN ............................................................68 
 

1.   Keterbatasan .........................................................................................68 
 

2.   Saran ....................................................................................................69 
 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................71 
 

LAMPIRAN...........................................................................................................77 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ............................................................................114 
 

HASIL PEMERIKSAAN TURNITIN ................................................................115



15
15 

 

 
 

 

DAFTAR TABEL 
 
 
 

Tabel 3. 1 Pengukuran Skala Likert .......................................................................28 
 

Tabel 3. 2 Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan ........................................28 
 

Tabel 3. 3 Operasionalisasi Variabel Suasana Toko..............................................30 
 

Tabel 3. 4 Operasionalisasi Variabel Kewajaran Harga ........................................30 
 

Tabel 3. 5 Operasionalisasi Variabel Kepuasan Pelanggan...................................30 
 

Tabel 3. 6 Operasionalisasi Variabel Kesetiaan Pelanggan...................................31 
 

Tabel 3. 7 Hasil Uji Outer Loadings......................................................................32 
 

Tabel 3. 8 Hasil Nilai Average Variance Extracted (AVE) ..................................33 
 

Tabel 3. 9 Hasil Uji Fornell-Larcker .....................................................................35 
 

Tabel 3. 10 Hasil Analisis Cross Loadings............................................................35 
 

Tabel 3. 11 Hasil Analisis Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability .............37 
 

Tabel 3. 12 Hasil Uji Multikolinearitas .................................................................37 
 

Tabel 3. 13 Hasil Uji Sign of Weight .....................................................................38 
 

Tabel 4. 1 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Layanan ..............45 
 

Tabel 4. 2 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Suasana Toko ...................47 
 

Tabel 4. 3 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kewajaran Harga ..............47 
 

Tabel 4. 4 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan ........48 
 

Tabel 4. 5 Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kesetiaan Pelanggan ........48 
 

Tabel 4. 6 Koefisien Determinasi (R2)...................................................................49 
 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Effect Size ..............................................................................50 
 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Predictive Relevance .............................................................51 
 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Path Coefficients ...................................................................51 
 

Tabel 4. 10 Hasil Bootstrapping untuk Uji Hipotesis............................................53 
 

Tabel 4. 11 Hasil Pengujian Hipotesis ...................................................................57



16
16 

 

 
 

 

DAFTAR GAMBAR 
 

 
 

Gambar 1. 1 Logo Restoran Kintan Buffet ..............................................................2 
 

Gambar 1. 2 Contoh review kualitas layanan oleh pelanggan .................................4 
 

Gambar 1. 3 Contoh review kualitas makanan oleh pelanggan...............................6 
 

Gambar 2. 1 Model Penelitian ...............................................................................24 
 

Gambar 3. 1 Hasil Validitas Konvergen ................................................................34 
 

Gambar 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia......................................42 
 

Gambar 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ......................43 
 

Gambar 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pengeluaran .........................43 
 

Gambar 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .............................44 
 

Gambar 4. 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ...........................45 
 

Gambar 4. 6 Hasil Pengujian Bootstrapping untuk Uji Hipotesis .........................53



xvii  

 
 

 

DAFTAR LAMPIRAN 
 

 
Lampiran 1. Kuesioner ..........................................................................................77 

 

Lampiran 2. Hasil Kuesioner .................................................................................83 
 

Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas (Outer Model).........................108 
 

Lampiran 4. Hasil Analisis Data ..........................................................................112



1  

 
 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Industri makanan dan minuman di Indonesia memiliki pertumbuhan 

yang pesat dengan daya konsumsi tinggi. Jumlah penduduk yang luas 

dengan 273 juta jiwa menjadikan Indonesia sebagai negara yang 

menjanjikan untuk mendirikan bisnis makanan dan minuman. Industri 

makanan dan minuman di Indonesia merupakan salah satu industri yang 

berkontribusi besar terhadap perekonomian. Pada triwulan ke II tahun 

2021 perekonomian Indonesia berhasil mencapai 7,07% (year on 

year/yoy) yang menunjukkan pertumbuhan tertinggi selama 16 tahun 

terakhir, seperti yang disampaikan oleh Badan Pusat Statistik (2021). 

Perkembangan bisnis makanan di Indonesia menunjukkan bahwa 

telah terjadi pergeseran minat masyarakat Indonesia dari makanan 

tradisional ke makanan asing atau makanan pendatang. Saat ini makanan 

dan minuman telah menjadi bagian dari gaya hidup dan pergaulan. 

Pelanggan mengunjungi restoran tidak hanya untuk menikmati makanan 

dan minuman yang disajikan tetapi juga menjelajahi rasa dan konsep 

makanan baru. Fenomena yang sering terjadi ketika mengunjungi 

restoran, baik yang berada di dalam maupun di luar mall adalah melihat 

sejumlah remaja hingga dewasa menghabiskan waktu di restoran. 

Industri makanan dan minuman memiliki tingkat persaingan yang 

ketat dengan banyaknya pemain dari negara itu sendiri dan negara asing. 

Beberapa tahun terakhir, perkembangan konsep unik bisnis restoran 

semakin pesat salah satunya adalah konsep All You Can Eat (AYCE). 

Restoran AYCE mengusung konsep di mana pelanggan diberi 

kesempatan untuk merasakan semua makanan yang tersedia dengan 

jumlah yang mereka inginkan dalam satu kali pembayaran di awal atau
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di akhir. Konsep AYCE pertama kali terjadi di negara Swedia sebagai 

penyambutan tamu. Konsep ini kemudian menyebar secara luas ke 

berbagai negara dan semakin popular hingga hadir di Indonesia. Konsep 

AYCE memiliki banyak jenis, sistem penyajian, dan aturan sesuai 

dengan adaptasi yang diambil oleh setiap restoran seperti menu 

barbekyu, hot pot, dan kukusan. 

Salah satu restoran yang mengusung konsep AYCE di Indonesia 

adalah restoran Kintan Buffet. Restoran Kintan Buffet adalah restoran 

panggangan fine dining dari Jepang yang mengusung konsep makan 

sepuasnya dan menawarkan pengalaman barbekyu Jepang berkelas 

premium dengan harga terjangkau. Dengan filosofi “All for your smile” 

restoran Kintan Buffet menghidangkan masakan untuk membuat 

pelanggan bahagia. Nama restoran Kintan Buffet sendiri berasal dari 

bahasa Jepang yaitu “Lidah Emas” yang diambil dari menu paling laris 

di restoran. Gambar 1.1 berikut adalah logo restoran Kintan Buffet. 

 
 

Gambar 1. 1 

Logo Restoran Kintan Buffet 
 

Sumber: (www.google.co.id) 
 

 
 

Restoran Kintan Buffet merupakan restoran di bawah naungan Boga 

Grup dan telah berdiri sejak tahun 2014. Sejak berdiri hingga saat ini, 

restoran Kintan Buffet telah memiliki lebih dari 20 cabang di berbagai 

negara dan kota-kota besar di Indonesia. Banyaknya cabang yang 

tersebar membuktikan bahwa restoran beroperasi dengan pesat dan telah 

memiliki sejumlah pelanggan dan peminat tetap. 

Pelanggan adalah dasar dari sebuah bisnis dan orang yang paling 

penting dalam perkembangan perusahaan misalnya pelanggan restoran 

Kintan Buffet. Restoran mendapatkan keuntungan salah satunya melalui

http://www.google.co.id/
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pelanggan  yang memutuskan mengunjungi restoran. Setiap restoran 

memiliki keinginan yang kuat untuk menciptakan kinerjanya yang 

unggul sehingga mampu mencapai dan mempertahankan kesetiaan 

pelanggan. Pelanggan yang setia dengan restoran merupakan suatu 

hubungan  jangka panjang  yang perlu  di  jaga  oleh restoran.  Ketika 

restoran kehilangan pelanggan, berarti telah kehilangan penjualan. 

Pelanggan restoran memiliki kemudahan beralih dengan adanya merek 

baru, seperti pada sikap konsumen ketika mengunjungi mall yang 

melihat adanya restoran baru dengan konsep sejenis dan promosi 

menarik membuat konsumen dapat beralih untuk mencoba nya. Hal ini 

tentu akan memicu presepsi konsumen untuk merasa lebih puas dengan 

merek lain dan memungkinkan untuk pindah serta menjadi setia. 

Berdasarkan sikap pelanggan ini menimbulkan ketidakpastian pelanggan 

terhadap restoran Kintan Buffet. 

Restoran Kintan Buffet mengusung tagline “Serving With Heart” 

pada setiap cabang restoran untuk memberikan layanan terbaik dari hati. 

Berdasarkan ulasan yang dikutip dari salah satu situs khusus membahas 

dunia perkulineran di Indonesia Zomato (2019) terdapat konsumen yang 

memberikan ulasan negatif karena antrian restoran sangat panjang, 

pelayan kurang terlatih dengan cara kerja yang lambat, dan kurang 

tanggap ketika pelanggan meminta bantuan. (Sumber: 

https://www.zomato.com/jakarta). Dari halaman informasi yang sama, 

keluhan lain juga disampaikan pelanggan mengenai kualitas layanan dari 

Kintan Buffet sebagai berikut:

http://www.zomato.com/jakarta
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Gambar 1. 2 

Contoh review kualitas layanan oleh pelanggan 
 

Sumber: (www.zomato.com) 
 

 
 

Dari beberapa ulasan tersebut, kualitas layanan yang berikan restoran 

Kintan Buffet masih belum memenuhi karakteristik kualitas layanan 

yang seharusnya. Hal ini membuat munculnya ketidakpuasan pelanggan 

saat mengunjungi restoran, kesetiaan pelanggan restoran menurun, dan 

pelangan beralih ke restoran lain. 

Suasana toko termasuk restoran tentu ingin membuat pelanggan 

merasa nyaman, jika pelanggan merasa nyaman maka mereka memiliki 

ingin untuk berlangganan. Restoran Kintan Buffet Central Park Jakarta 

berada dekat jendela panel besar dengan sinar matahari yang dapat 

merabat langsung mengenai pelanggan sehingga membuat suasana 

restoran menjadi tidak nyaman dan terasa pengap. Pelanggan juga 

menemukan beberapa titik di restoran masih terlihat kotor yang 

menganggu kenyaman mata pelanggan (Sumber: 

https://www.zomato.com/jakarta). Ornamen di restoran Kintan Buffet 

tidak terlalu memiliki ciri khas sehingga kompetitor juga bisa saja 

menyangi suasana yang ditawarkan oleh restoran Kintan Buffet dengan 

memberikan ornamen lebih kuat mengenai negara makanan ini berasal. 

Sudah banyak kompetitor dari restoran Kintan Buffet yang menawarkan

http://www.zomato.com/
http://www.zomato.com/jakarta
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suasana yang lebih menarik perhatian pelanggan yang tentu berdampak 

buruk bagi restoran Kintan Buffet. 

Kewajaran harga restoran Kintan Buffet juga menjadi sebuah 

indikator penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Apabila 

pelanggan menggangap bahwa harga yang ditawarkan restoran Kintan 

Buffet sesuai dan masuk akal maka akan muncul niat berlangganan 

dengan restoran. Berdasarkan ulasan yang dikutip melalui Zomato 

(2020), pelanggan merasa informasi yang diberikan pelayan kurang 

lengkap mengenai penawaran harga makanan. Di mana harga yang 

diinformasikan belum termasuk pajak PB1 dan biaya layanan, sehingga 

ketika pelanggan melakukan pembayaran, pelanggan merasa kualitas 

makanan dan layanan yang diterima menjadi tidak wajar dan terasa 

mahal. (Sumber: https://www.zomato.com/jakarta). Penelitian yang 

dilakukan oleh Githiri (2018) menyatakan bahwa mengukur kewajaran 

harga juga dapat didasarkan pada ukuran porsi makanan dan minuman 

yang layak dan harga yang lebih baik dibandingkan pesaing. Porsi 

makanan yang disajikan oleh restoran Kintan Buffet kurang konsisten 

dengan potongan daging yang terkadang terlalu tebal dan tipis dengan 

porsi yang sedikit. (Sumber: 

https://pergikuliner.com/restaurants/jakarta/kintan-buffet). 

Selain itu, kualitas makanan dari restoran Kintan Buffet juga 

mendapatkan beberapa ulasan negatif dari pelanggan. Pelanggan merasa 

kecewa dan tidak ingin mengunjungi restoran Kintan Buffet Central Park 

kembali karena kualitas makanan yang disajikan, tanggapan tersebut 

disampaikan melalui Ulasan Google (2022) sebagai berikut:

http://www.zomato.com/jakarta
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Gambar 1. 3 

Contoh review kualitas makanan oleh pelanggan 
 

Sumber:(https://www.google.com/search?q=kintanbuffetcentralpark) 
 

 
 

Pelanggan juga pernah mendapati nasi goreng yang dihidangkan restoran 

Kintan Buffet dalam keadaan basah dan sayuran tidak segar. 

(Sumber:https://www.google.com/search?q=kintan+buffetcentralpark). 

Kepuasan pelanggan juga faktor yang penting dalam restoran karena 

jika pelanggan merasa puas maka pelanggan akan kembali pada saat 

kebutuhan yang sama muncul dan setia terhadap restoran. Pelanggan 

restoran Kintan Buffet sering merasa tidak puas karena kualitas layanan 

yang dirasakan, suasana toko yang diberikan, dan harga yang ditawarkan  

tidak  wajar serta kualitas  makanan  tidak  sesuai  dengan ekspektasi 

pelanggan. 

Berdasarkan uraian tersebut maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Suasana Toko, 

dan Kewajaran Harga terhadap Kesetiaan Pelanggan Restoran 

Kintan Buffet Central Park Jakarta dengan mediasi Kepuasan 

Pelanggan”. 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka identifikasi 

permasalahan dalam penelitian ini adalah: 

a.  Bagaimana kualitas layanan memengaruhi kepuasan pelanggan? 
 

b. Bagaimana suasana toko memengaruhi kepuasan pelanggan? 
 

c.  Bagaimana kewajaran harga memengaruhi kepuasan pelanggan? 
 

d. Bagaimana kualitas makanan memengaruhi kepuasan pelanggan?

http://www.google.com/search
http://www.google.com/search
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e.  Bagaimana kepuasan pelanggan memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
 

f.  Bagaimana kualitas layanan memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
 

g. Bagaimana suasana toko memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
 

h. Bagaimana kewajaran harga memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
 

i.  Bagaimana kualitas makanan memengaruhi kesetiaan pelanggan? 
 

 
 

3.   Batasan Masalah 
 

Berdasarkan   identifikasi   masalah   yang   ada,   maka   peneliti 

memberikan batasan sebagai berikut: 

a.  Variabel eksogen yang digunakan adalah kualitas layanan, suasana 

toko, dan kewajaran harga. 

b. Variabel endogen yang digunakan adalah kesetiaan pelanggan. 

c.  Variabel mediasi yang digunakan adalah kepuasan pelanggan. 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan  latar  belakang,  identifikasi  masalah,  dan  batasan 

masalah maka rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a.  Apakah  kualitas  layanan  berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

b. Apakah  suasana  toko   berpengaruh  positif  terhadap  kepuasan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

c.  Apakah  kewajaran  harga berpengaruh positif terhadap  kepuasan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

d. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap kesetiaan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

e.  Apakah  kualitas  layanan  berpengaruh  positif  terhadap  kesetiaan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

f.  Apakah  suasana  toko   berpengaruh  positif  terhadap  kesetiaan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta? 

g. Apakah  kewajaran  harga berpengaruh positif terhadap  kesetiaan 

pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta?
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h. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi  pengaruh kualitas 

layanan terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park 

Jakarta? 

i.  Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi  pengaruh suasana 

toko terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park 

Jakarta? 

j.  Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh kewajaran 

harga terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park 

Jakarta? 

 
 

B.  Tujuan dan Manfaat Penelitian 
 

1.   Tujuan 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 
 

a. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

b. Untuk   mengetahui   apakah   suasana   toko   berpengaruh   positif 

terhadap kepuasan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

c. Untuk mengetahui apakah kewajaran harga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

d. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

e. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan berpengaruh positif 

terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

f.  Untuk   mengetahui   apakah   suasana   toko   berpengaruh   positif 

terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

g. Untuk  mengetahui  apakah  kewajaran  harga  berpengaruh  positif 

terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet Central Park Jakarta. 

h. Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap kesetiaan pelanggan Kintan 

Buffet Central Park Jakarta.
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i.  Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi 

pengaruh suasana toko terhadap kesetiaan pelanggan Kintan Buffet 

Central Park Jakarta. 

j.  Untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi 

pengaruh kewajaran harga terhadap kesetiaan pelanggan Kintan 

Buffet di Central Park Jakarta. 

 
 

2.   Manfaat 
 

Peneliti memiliki harapan bahwa dengan dilakukannya penelitian ini 

dapat memberikan manfaat bagi akademisi dan saran praktisi sebagai 

berikut: 

a.  Bagi akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

sebagai referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti 

tentang kualitas layanan, suasana toko, dan kewajaran harga terhadap 

kesetiaan pelanggan dengan mediasi oleh kepuasan pelanggan. 

b. Saran praktisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

masukan yang bermanfaat terhadap restoran Kintan Buffet Central 

Park untuk memperbaiki kualitas layanan, suasana toko, dan 

kewajaran harga dengan produk dan layanan yang akan diterima 

pelanggan, sehingga kepuasan konsumen dapat meningkat dan 

restoran dapat bertahan di industri makanan dan minuman.
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