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ABSTRAK 

 

Idholla Nur Aprillioen (24210042), Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Dampaknya 

Pada Loyalitas Pelanggan Di Restoran Sudestada Jakarta. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis permasalahan rendahnya tingkat 

loyalitas pelanggan di Restoran Sudestada Jakarta yang diduga dipengaruhi oleh 

kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek 

terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan. Metode 

penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik analisis Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui software SmartPLS 

4.1.1.4. Data diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner kepada 246 responden yang 

merupakan pelanggan Restoran Sudestada Jakarta, dengan pengambilan sampel 

menggunakan rumus Slovin, sedangkan teknik pengambilan sampel yang diterapkan 

merupakan probability sampling dengan pendekatan simple random sampling untuk 

memastikan responden memenuhi kriteria penelitian. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan juga memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Namun, 

pengaruh langsung kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan 

ditemukan tidak signifikan, sehingga menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan tersebut. Temuan ini menegaskan 

pentingnya perusahaan untuk mempertahankan kualitas layanan dan memperkuat citra 

merek melalui pengalaman pelanggan yang memuaskan guna membentuk loyalitas 

yang berkelanjutan. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan 

Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Restoran Sudestada Jakarta. 
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ABSTRAK 

 

Idholla Nur Aprillioen (24210042), The Influence of Product Quality, Service 

Quality and Brand Image on Customer Satisfaction and Its Impact on Customer 

Loyalty at Sudestada Jakarta Restaurant. 

The purpose of this study is to analyze the issue of low customer loyalty at Sudestada 

Restaurant Jakarta, which is presumed to be influenced by product quality, service 

quality, and brand image. Specifically, this research aims to examine the effect of 

product quality, service quality, and brand image on customer satisfaction and its 

impact on customer loyalty. The study employs a quantitative approach with the 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) technique using 

SmartPLS version 4.1.1.4. Data were obtained through questionnaires distributed to 

246 respondents who are customers of Sudestada Restaurant Jakarta. The sample size 

was determined using the Slovin formula, while the sampling technique applied was 

probability sampling with a simple random sampling approach to ensure that 

respondents met the research criteria. The results reveal that product quality, service 

quality, and brand image have a positive and significant effect on customer 

satisfaction. Furthermore, service quality and customer satisfaction also have a 

significant effect on customer loyalty. However, the direct influence of product quality 

and brand image on customer loyalty was found to be insignificant, indicating that 

customer satisfaction serves as a mediating variable in these relationships. These 

findings highlight the importance for companies to maintain service quality and 

strengthen brand image through satisfying customer experiences in order to build 

sustainable loyalty. 

 

Key Word : Product Quality, Service Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, 

Customer Loyalty, Sudestada Restaurant Jakarta. 
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Oval/Elips 

Simbol ini mewakili variabel laten, yaitu konstruk yang tidak 

teramati secara langsung, tetapi diukur melalui indikator-

indikatornya 

 
 

 

  

Kotak: 

Simbol ini mewakili indikator, yaitu pertanyaan atau pernyataan 

dalam kuesioner yang digunakan untuk mengukur variabel laten 

 
 

 Koefisien Jalur (Path Coefficients) 
 

0.833 

 

Panah dengan angka di atasnya 

Simbol ini mewakili koefisien jalur, yang menunjukkan kekuatan 

dan arah hubungan antara variabel laten. 

 
 

 Koefisien Determinasi (R-squared) 

R² 

R² (R-squared) 

Simbol ini menunjukkan seberapa baik variabel laten eksogen 

(bebas) menjelaskan variasi variabel laten endogen (terikat) 

 
 

AVE 
 Averange Variance Extracted (AVE) 

Simbol ini menunjukkan validitas diskriminan dari variabel laten. 
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