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ABSTRAK

Untuk mendapatkan keunggulan kompetitif dalam sektor bisnis restoran,
berorientasi pada pelanggan menjadi hal yang penting dalam konsep pemasaran
yang mengidentifikasi kebutuhan pelanggan sehingga menghasilkan kepuasan.
Salah satu upaya untuk mendorong terciptanya loyalitas dalam bisnis restoran yaitu
dengan menciptakan citra merek yang baik di mata pelanggan. Oleh karena itu,
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer satisfaction dalam
memediasi pengaruh restaurant image terhadap loyalty customer. Penelitian ini
menggunakan teori SOR sebagai kerangka kerja untuk memahami hubungan antara
variabel. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survey
menggunakan kuesioner. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu melalui
penyebaran kuesioner kepada 211 responden dengan menggunakan rumus slovin.
Metode penarikan sampel menggunakan non probability sampling melalui teknik
purposive sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa 1) Brand image berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen restoran Joglone Karto 2) Brand image berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen restoran Joglone Karto 3) Kepuasan konsumen
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen restoran Joglone Karto 4)
Kepuasan konsumen memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas
konsumen restoran Joglone Karto.

Kata kunci : restaurant image, customer satisfaction, customer loyalty.

vii

http://digilib.mercubuana.ac.id/



ABSTRACT

To gain a competitive advantage in the restaurant business sector,
customer orientation becomes essential in a marketing concept that identifies
customer needs, leading to customer satisfaction. One of the efforts to foster loyalty
in the restaurant business is by creating a positive brand image in the eyes of
customers. Therefore, this study aims to analyze the role of customer satisfaction
in mediating the influence of restaurant image on customer loyalty. This study uses
the SOR theory as a framework to understand the relationship between variables.
This study is a quantitative study with a survey method using a questionnaire. The
data collection technique used was through distributing questionnaires to 211
respondents using the slovin formula for the non-probability sampling method
through purposive sampling techniques. The data analysis technique used path
analysis. The results of the study indicate that 1) Brand image has a significant
effect on consumer loyalty at Joglone Karto restaurant 2) Brand image has a
significant effect on consumer satisfaction at Joglone Karto restaurant 3) Consumer
satisfaction has a significant effect on consumer loyalty at Joglone Karto restaurant
4) Consumer satisfaction mediates the effect of brand image on consumer loyalty
at Joglone Karto restaurant.

Keywords : restaurant image, customer satisfaction, customer loyalty.
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