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ABSTRACT 

 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

 FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) SEVINO ARDIANSYAH (115220029) 

(B) THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE AND FOOD 

QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION THROUGH CUSTOMER 

TRUST AT SOLARIA RESTAURANT IN JAKARTA 

(C) XVII + 82 Pages, 34 Tables, 7 Pictures, 14 Attachment  

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to examine the influence of customer experience 

and food quality on customer satisfaction through customer trust at Solaria 

Restaurant in Jakarta. The sample consisted of 163 respondents who had 

made purchases at Solaria Restaurant at least twice. The sampling 

technique used was purposive sampling by distributing online 

questionnaires. The data analysis technique employed was Partial Least 

Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results indicate that 

customer experience and food quality have a positive effect on customer 

trust, and customer trust has a positive effect on customer satisfaction. 

Furthermore, customer trust is proven to mediate the relationship between 

customer experience and food quality on customer satisfaction.. 

(F) References 36 (1980-2025)  

(G) Dr. Cokki, S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

 FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

                         JAKARTA 

 

(A) SEVINO ARDIANSYAH (115220029) 

(B) PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN DAN KUALITAS 

MAKANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN MELALUI 

KEPERCAYAAN PELANGGAN PADA RESTORAN SOLARIA DI 

JAKARTA 

(C) XVII + 82 Halaman, 34 Tabel, 7 Gambar, 14 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pengalaman 

pelanggan dan kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan melalui 

kepercayaan pelanggan pada restoran solaria di jakarta. Sampel yang 

digunakan sebanyak 163 responden yang merupakan masyarakat yang 

pernah melakukan pembelian di Restoran solaria minimal dua kali. 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel berupa purposive 

sampling dengan membagikan kuesioner secara online. Teknik analisis data 

menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-

SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan 

kualitas makanan berpengaruh positif terhadap kepercayaan pelanggan, 

serta kepercayaan pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. kepercayaan pelanggan terbukti memediasi hubungan antara 

pengalaman pelanggan dan kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan.  

(F) Daftar Acuan 36 (1980-2025) 

(G) Dr. Cokki, S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Solaria , Sebagai jaringan restoran terbesar di Indonesia yang mengusung 

konsep  family restaurant, perusahaan ini dihadapkan pada tantangan besar untuk 

mempertahankan konsistensi kualitas makanan, pelayanan, serta kepercayaan 

pelanggan di setiap cabangnya. Restoran ini dikenal dengan harga yang terjangkau 

serta menu yang beragam sesuai selera masyarakat Indonesia. Namun, di tengah 

ketatnya persaingan dalam industri kuliner yang semakin berkembang pesat, 

Solaria dituntut tidak hanya mengandalkan variasi menu dan harga, tetapi juga 

harus mampu memberikan pengalaman yang konsisten serta membangun 

kepercayaan konsumen. Penelitian terbaru juga menemukan bahwa faktor-faktor 

seperti persepsi terhadap harga, mutu pelayanan, selain itu, keunggulan barang 

memiliki dampak besar terhadap tingkat kepuasan pelanggan di restoran solaria. 

(Rahmawati & Budiono, 2025) 

Industri kuliner di Indonesia Selama dua dekade terakhir, perkembangannya 

berlangsung dengan sangat cepat. Hal tersebut tidak terlepas dari meningkatnya 

gaya hidup masyarakat perkotaan yang lebih sering mengonsumsi makanan di luar 

rumah. Menurut data kementerian pariwisata dan ekonomi kreatif (2021) 

menunjukkan adanya sektor kuliner yang berkontribusi besar mempengaruhi 

pendapatan ekonomi kreatif nasional, yaitu lebih dari 40% (kemenparekraf, 2021). 

Pertumbuhan restoran baru setiap tahun juga memperlihatkan tingginya daya saing 

industri kuliner. Konsumen semakin selektif memilih restoran, bukan hanya 

berdasarkan harga, namun harus mempertimbangkan tingkat mutu makanan, 

kenyamanan, serta pengetahuan yang ditawarkan (Carolina, 2019). konteks 

persaingan tersebut, kepuasan pelanggan merupakan salah satu nilai yang 

mempengaruhi kesuksesan suatu restoran. 

Satu nilai yang berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan adalah mutu 

suatu makanan. Makanan yang berkualitas bukan dinilai dari rasa, tetapi juga 
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kesegaran bahan, cara penyajian, dan kandungan gizi. Beberapa penelitian tersebut 

memberi tahu bahwa kualitas pangan memiliki pengaruh baik dan secara langsung 

kepada kepuasan konsumen (Tit, 2015; Kannan, 2017; Almohaimmeed, 2017). 

konsumen sangat puas apabila makanan yang disajikan sesuai harapan bahkan 

melebihi dugaan mereka. Selain kualitas makanan, pengalaman pelanggan juga 

mempunyai peran sangat penting untuk menciptakan kepuasan. Pengetahuan yang 

dimaksud mencakup kenyamanan saat berkunjung, interaksi melalui karyawan, 

suasana restoran, serta kecepatan pelayanan. Hasilnya dari penelitian ini 

mengindikasi bahwa pengalaman pelanggan punya dampak besar bagi rasa puas 

dan loyalitas konsumen (Vivie et al., 2013; Srivastava & Kaul, 2014).  restoran 

tidak hanya perlu berfokus pada produk makanan, tetapi juga harus memperhatikan 

pengalaman yang dirasakan konsumen secara keseluruhan. 

Kepuasaan pelanggan dipandang penting karena memiliki pengaruh langsung 

terhadap loyalitas dan niat pembelian ulang. Konsumen yang puas akan cenderung 

melakukan kunjungan kembali serta merekomendasikan pengalaman positifnya 

kepada orang lain (Hellier et al., 2003 dalam Hakim & Nainggolan, 2023). Menurut 

Irawan (2003), Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan oleh sejumlah faktor 

penting, antara lain kualitas produk, mutu pelayanan, aspek emosional, harga, serta 

tingkat kemudahan yang dirasakan. Teori Expectation-Disconfirmation (Oliver, 

1980) juga menjelaskan Kepuasan akan timbul apabila pengalaman yang dirasakan 

sesuai bahkan melebihi harapan yang dimiliki pelanggan. 

Faktor lain yang turut memengaruhi Kepuasan dapat diartikan sebagai bentuk 

kepercayaan pelanggan, di mana kepercayaan mencerminkan keyakinan konsumen 

terhadap integritas serta kemampuan suatu merek atau penyedia layanan dalam 

memenuhi harapan mereka. (Luarn & Lin, 2003). Tanpa adanya kepercayaan, sulit 

bagi restoran untuk mempertahankan pelanggannya. Penelitian sebelumnya 

menemukan bahwa kepercayaan berdampak sangat positif terhadap kepuasan dan 

intensi pelanggan untuk membeli ulang (Purnama & Hidayah, 2019; Nurrachmi & 

Setiawan, 2020). Hal ini sejalan sesuai temuan Hakim & Nainggolan (2023) yang 

menegaskan bahwa merek dan kepercayaan pembeli mampu mendorong kepuasan, 

yang pada gilirannya berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang. Penelitian 
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sebelumnya banyak membahas pengalaman pelanggan, kualitas makanan, 

kepercayaan, dan kepuasan, namun belum banyak yang meneliti keempat variabel 

tersebut secara bersamaan, terutama dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi. 

Selain itu, penelitian terdahulu jarang dilakukan secara khusus pada Restoran 

Solaria, sehingga hasilnya belum menggambarkan kondisi aktual pada objek ini. 

Kualitas & kebersihan makanan: adanya potensi keluhan pelanggan terkait 

rasa dan aspek kebersihan makanan, yang sensitif dan dapat merusak reputasi 

restoran serta memengaruhi kepuasan. Keluhan waktu tunggu lama: Sering 

munculnya keluhan mengenai lamanya waktu tunggu makanan (waiting time), yang 

merupakan aspek negatif dari pengalaman pelanggan Solaria dan berdampak pada 

kepuasan. Tantangan kepercayaan pelanggan: Solaria menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan pelanggan di tengah ketatnya 

persaingan, di mana kepercayaan sangat bergantung pada konsistensi kualitas dan 

layanan 

 

 

 

 

 

 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

a. Adanya kemungkinan Pengalaman yang diperoleh konsumen memiliki 

pengaruh langsung terhadap tingkat kepuasan mereka di Restoran Solaria. 

b. Adanya kemungkinan kualitas makanan punya pengaruh langsung terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan di Restoran Solaria. 

c. Adanya dugaan. pengalaman pelanggan mempengaruhi kepada  kepercayaan 

pelanggan. 
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d. Adanya dugaan bahwa kualitas makanan berpengaruh terhadap kepercayaan 

pelanggan. 

e. Adanya dugaan bahwasanya kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

f. Adanya kemungkinan pengalaman pelanggan terbukti berpengaruh pada 

puasnya pelanggan melewati rasa percaya konsumen sebagai variabel 

mediasi 

g. Adanya kemungkinan bahwa kualitas makanan berpengaruh kepada 

kepuasan pelanggan dipengaruhi secara tidak langsung melalui kepercayaan 

pelanggan bagi variabel mediasi. 

 

3. Batasan Masalah 

Hasil Penelitian ini dibatasi hanya pada Restoran Solaria sebagai objek 

penelitian, sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan pada restoran lain. 

Variabel independen yang diteliti meliputi kualitas makanan, pengalaman 

pelanggan, dan kepercayaan pelanggan, karena ketiga faktor tersebut dianggap 

dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan (Hakim & Nainggolan, 2023; 

Rahmawati & Budiono, 2025).  Variabel dependen yang digunakan adalah 

kepuasan pelanggan, yang diukur berdasarkan persepsi konsumen terhadap 

pengalaman mereka setelah menikmati layanan dan produk Solaria (Parasuraman 

et al., 1988; Irawan, 2003). Responden ruang lingkup ini difokuskan bagi pelanggan 

sudah berkunjung lalu melakukan pembelian produk solaria sebanyak dua kali, 

karena konsumen yang pengalaman berulang dianggap memiliki penilaian yang 

lebih objektif terhadap kepuasan (Hakim & Nainggolan, 2023). Hasil yang didapat 

menggunakan metode kuantitatif melalui survei dilakukan dengan penyebaran 

kuisioner, sehingga data yang diperoleh hanya mencerminkan persepsi responden 

pada saat penelitian dilakukan  

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, maka 

rumusan masalah penelitian ini sebagai berikut: 
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a. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Restoran Solaria? 

b. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Restoran Solaria? 

c. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepercayaan 

pelanggan? 

d. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepercayaan pelanggan? 

e. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

f. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

melalui kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi? 

g. Apakah kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan melalui 

kepercayaan pelanggan sebagai variabel mediasi? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah menguji secara empiris: 

a. Hubungan antara pengalaman pelanggan dengan tingkat kepuasan pelanggan 

di Restoran Solaria. 

b. Dampak kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan di restoran solaria. 

c. Pengaruh pengalaman yang dialami pelanggan terhadap tingkat kepercayaan 

mereka. 

d. Keterkaitan antara mutu makanan ddengan tingkat kepercayaan pelanggan. 

e. Dampak tingkat kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan yang mereka 

rasakan. 

f. Pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan melalui peran 

kepercayaan pelanggan menjadi variable mediasi 

g. Dampak kualitas makanan terhadap kepuasan pelanggan dengan kepercayaan 

pelanggan sebagai variabel yang memediasi hubungan tersebut 

 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini sebagai berikut 
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a. Manfaat Teoretis 

a). Berkontribusi dalam memperkaya khazanah ilmu pengetahuan, khususnya 

pada bidang manajemen. 

b). Menambah literatur mengenai unsur-unsur yang berperan dalam 

membentuk kepuasan pelanggan, terutama yang berkaitan dengan kualitas 

makanan, pengalaman pelanggan, dan kepercayaan pelanggan dalam konteks 

industri restoran 

c). Menjadi acuan untuk penelitian selanjutnya jika ingin mengkaji topik 

sama pada objek meneliti yang berbeda. 

 

b. Manfaat Praktis 

a). Bagi manajemen Restoran Solaria , hasil penelitian ini dapat menjadi sudut 

pandang untuk meningkatkan kualitas makanan, meningkatkan pengalaman 

pelanggan, serta membangun kepercayaan konsumen agar tercipta kepuasan 

dan loyalitas pelanggan. 

b). untuk pelaku bisnis kuliner , penelitian tesebut dapat memberikan ilustrasi 

mengenai kepetingan konsistensi dalam menjaga kualitas produk dan layanan 

sebagai strategi mempertahankan pelanggan 

c). Bagi penulis dan akademisi , penelitian ini menjadi sarana untuk 

memberikan rancangan yang sudah didapatkan didalam perkuliahan serta 

melatih kemampuan analisis dalam penelitian ilmiah. 
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