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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Brand image, Kualitas Pelayanan
Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Restoran Garuda Pattimura
Kota Medan. Metode penelitian dengan pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian ini
adalah semua pelanggan yang telah membeli produk lebih dari sekali di Restoran Garuda
Pattimura dengan jumlah sampel 120 responden yang diambil dengan teknik purposive
sampling. Analisis data yang digunakan adalah Analisis Jalur. Data Penelitian dikumpulkan

menggunakan kuesioner dengan hasil penelitian: (1).Terdapat Pengaruh yang positif dan
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signifikan antara Brand image Terhadap Kepuasan Pelanggan; (2).Terdapat Pengaruh
yang positif dan signifikan antara Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan; (3).Terdapat
Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan; (4).Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan; (5).Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan; (6).Terdapat Pengaruh yang positif
dan signifikan antara Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan; (7).Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan

Kata Kunci: Brand image, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan,

Restoran Garuda

Abstract

This study aims to analyze the influence of brand image, service quality and customer
satisfaction on customer loyalty at Garuda Pattimura Restaurant, Medan City. The research
method uses a quantitative approach. The population of this study is all customers who
have purchased products more than once at Garuda Pattimura Restaurant with a sample
of 120 respondents taken using purposive sampling techniques. Data analysis used is path
analysis. Research data were collected using a questionnaire with the following research
results: (1). There is a positive and significant influence between brand image and customer
satisfaction; (2). There is a positive and significant influence between brand image and
customer loyalty; (3). There is a positive and significant influence between service quality
and customer satisfaction; (4). There is a positive and significant influence between service
quality and customer loyalty; (5). There is a positive and significant influence between
customer satisfaction and customer loyalty; (6). There is a positive and significant influence

between brand image and customer loyalty through customer satisfaction; (7). There is a
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positive and significant influence between service quality and customer loyalty through
customer satisfaction.

Keywords: Brand image, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Garuda

Restaurant

PENDAHULUAN

Industri makanan dan minuman terus berkembang menjadi salah satu sektor
ekonomi yang paling kompetitif. Hasil dari survei perusahaan/usaha penyediaan makanan
minuman tahun 2024, menyatakan bahwa usaha penyediaan makanan dan minuman di
Indonesia pada tahun 2023 berjumlah 4,85 juta usaha, meningkat sekitar 21,13 persen
dibanding tahun 2016 sebesar 4,01 juta usaha (Badan Pusat Statistik, 2024).
Dalam menghadapi tantangan ini, perusahaan-perusahaan makanan dan minuman dituntut
untuk memiliki keunggulan kompetitif yang kuat, baik dalam hal produk, citra merek,
layanan, strategi pemasaran maupun pengalaman pelanggan. Salah satu industri makanan
dan minuman yang dimaksud ialah bisnis restoran atau rumah makan. Restoran tidak hanya
dituntut untuk menyediakan makanan berkualitas tinggi, tetapi juga harus memberikan
pengalaman pelanggan yang memuaskan serta merek yang kuat agar dapat
mempertahankan loyalitas pelanggan.
Menurut (Kotler & Keller, 2016) loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan untuk
melakukan pembelian ulang suatu produk atau jasa yang disukai secara konsisten di masa
mendatang, meskipun ada upaya pemasaran dari pesaing yang bertujuan untuk menggoda
mereka beralih.
Salah satu restoran atau rumah makan yang terus menjaga loyalitas pelanggan tersebut
adalah Restoran Garuda. Terbukti bahwa merek ini tetap bertahan walau telah berdiri sejak
tahun 1976 sehingga Restoran Garuda menjadi salah satu ikon rumah makan khas minang
melayu di Kota Medan dengan produk-produknya yang memiliki kualitas tinggi dan cita rasa
yang khas. Dengan kualitas produk dan juga layanan yang restoran ini tawarkan tentu

menarik pelanggan untuk tetap loyal.
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Dengan pengalaman selama puluhan tahun, tentu restoran ini memiliki brand image yang
baik  dikalangan  pelanggannya. (Kotler &  Keller, 2016) dalam Marketing
Management menyatakan bahwa brand image yang kuat menciptakan asosiasi positif
dalam benak pelanggan, sehingga meningkatkan loyalitas. Citra merek yang konsisten dan
berbeda dari pesaing membuat pelanggan lebih memilih merek tersebut secara berulang.
Penelitian sebelumnya oleh (Febriani et al., 2022) menunjukkan bahwa brand image memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Semakin positif citra merek yang
dirasakan pelanggan, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia pada merek
tersebut. Loyalitas ini terbentuk melalui persepsi kualitas, asosiasi merek, dan daya tarik
emosional yang mencerminkan citra merek. Namun, penelitian (Firanazulah et al., 2021)
menemukan hasil berbeda, yaitu tidak ada hubungan signifikan antara brand image dan
loyalitas pelanggan.

Selain brand image Kualitas pelayanan juga menjadi salah satu faktor lain yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan. (Parasuraman et al., 1988) dalam penelitian mereka
tentang model SERVQUAL menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan prediktor
utama loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya oleh (Septyarani & Nurhadi, 2023) bahwa
Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Demikian juga, Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini berbanding terbalik dengan penelitian yang
dilakukan (Agiesta et al., 2021) yang menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Selain dari pelayanan (Kotler & Keller, 2016) berpendapat Pelanggan yang puas cenderung
akan menjadi pelanggan setia. Kepuasan mengurangi sensitivitas harga, meningkatkan biaya
peralihan, dan memperkuat ikatan emosional dengan merek. Kepuasan pelanggan menjadi
faktor penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas dengan
pengalaman mereka cenderung kembali lagi di masa depan dan merekomendasikan
restoran kepada orang lain (Fandy, 2015). Penelitian oleh (Wahyuni et al., 2018) menunjukkan

bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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Konsumen yang puas lebih cenderung melakukan pembelian ulang dan merekomendasikan
merek tersebut kepada orang lain. Dengan demikian, kepuasan pelanggan dapat
memperkuat loyalitas terhadap produk atau layanan. Namun, penelitian (Adhitya Akbar,
2019) menemukan bahwa kepuasan pelanggan tidak dapat menjadi variabel mediasi antara
kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan pada jasa transportasi online di Kota Medan.
Loyalitas pelanggan merupakan salah satu faktor kunci dalam keberlanjutan bisnis, terutama
di industri makanan dan minuman. Konsumen yang loyal tidak hanya meningkatkan
pendapatan melalui pembelian berulang, tetapi juga bertindak sebagai duta merek dengan
merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. Namun, menciptakan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan bukanlah hal yang mudah. Oleh karena itu, upaya
membangun brand imageyang kuat, mempertahankan kualitas pelayanan, dan memastikan
kepuasan pelanggan menjadi semakin penting dalam strategi bisnis modern.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka penulis tertarik untuk mengangkat tema
penelitian dengan judul “Pengaruh Brand image Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Restoran Garuda Kota Medan”.

Loyalitas Pelanggan

(Kotler & Keller, 2016) mendefinisikan loyalitas pelanggan sebagai komitmen pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang suatu produk atau jasa yang disukai secara konsisten di
masa mendatang, meskipun ada upaya pemasaran dari pesaing yang bertujuan untuk
menggoda mereka beralih. Griffin dalam (Sangadji & Sopiah, 2013) menyatakan bahwa
pelanggan yang loyal memiliki indikator antara lain; Melakukan pembelian secara berulang,
Merekomendasikan kepada orang lain dan Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk
sejenis dari pesaing.

Brand image

Menurut (Kotler & Keller, 2016) Brand image adalah persepsi konsumen terhadap suatu
merek, yang dibentuk oleh cara mereka mengingat dan mengasosiasikan informasi
mengenai merek tersebut. Indikator Citra Merek menurut (Low dan Lamb, 2012 :04) ialah;

Merek atau produk yang mudah dikenali (friendly), Merek atau produk akrab di benak
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konsumen (popular), Merek atau produk modelnya yang selalu mengikuti jaman (modern)
dan Merek atau produk bermanfaat baik bagi konsumen (usefull).

Kualitas Pelayanan

(Kotler & Keller, 2016) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah seluruh karakteristik suatu
produk atau layanan yang mampu memenuhi kebutuhan atau harapan pelanggan. Kualitas
layanan yang baik terjadi ketika kinerja layanan sesuai atau melebihi ekspektasi pelanggan.
Kualitas pelayanan dalam penelitian ini diukur dengan lima indikator yang merujuk pada
teori Zeithaml dan M. J. Bitner dalam (Tjiptono, 2009) yaitu, Tangibles (Berwujud), Reliability
(Kehandalan), Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan/Kepastian) dan Empathy
(Empati).

Kepuasan Pelanggan

(Kotler dan Keller, 2016) menyatakan kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan.
Kepuasan tercipta ketika kinerja produk sesuai atau melebihi harapan pelanggan. Hawkins
dan Lonney dalam (Fandy Tjiptono, 2016), menyebutkan beberapa indikator kepuasan
pelanggan sebagai berikut; Kesesuaian harapan, Minat berkunjung kembali dan Kesediaan

merekomendasikan.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis kausal korelasional.
Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert 1-5 yang disebarkan kepada
konsumen Restoran Garuda Kota Medan. Model penelitian menguji pengaruh brand image
(X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan
(X3) sebagai variabel mediasi (intervening). Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
analisis jalur untuk mengetahui hubungan antar variabel dengan desain penelitian sebagai
berikut.
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Gambar 1. Kerangka Berpikir
Populasi penelitian ini adalah semua pelanggan yang telah membeli produk lebih dari sekali
di Restoran Garuda di Kota Medan yang tidak diketahui jumlahnya. Berdasarkan penelitian
yang telah dilakukan oleh (Hair et al., 2010) penentuan jumlah sampel yang representative
yaitu tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Penelitian ini dengan total 15
indikator, 15x8= 120 Sampel. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah
Judgement/purposive sampling. Judgement/purposive sampling yaitu teknik pengambilan
sampel berdasarkan kriteria tertentu. Kriteria yang digunakan dalam penelitian ini adalah
konsumen Restoran Garuda Medan yang sudah pernah melakukan pembelian lebih dari
sekali dengan minimal umur 18 tahun. Penelitian ini menggunakan Kuisioner (Angket)
sebagai instrumen penelitian dengan teknik analisis data menggunakan analisis jalur (path
analysis) dengan bantuan SPSS . Tahapan yang digunakan dalam analisis jalur meliputi: uji

linieritas, menyusun persamaan struktur, menyusun diagram jalur dan menguji hipotesis.
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas
Uji Normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah nilai residual variabel berdistribusi
normal atau tidak. Varibel yang berdistribusi normal dapat dilihat dengan ketentuan apabila
nilai Asymp.Sig > dari 0,05. Uji normalitas yang digunakan meliputi One-Sample
Kolmogorov-Smirnov Test dan uji P-Plot.

Tabel 1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardi
zed Residual
N 120
Mean OE-7
Normal Parameters®® Std.
o 2.26573931
Deviation
Absolute .080
Most Extreme
Positive .080
Differences .
Negative -.076
Kolmogorov-Smirnov Z 873
Asymp. Sig. (2-tailed) 431

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.
Berdasarkan tabel T menunjukkan hasil Uji Normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov
(K-S) dengan nilai sebesar 0,873 dan tingkat signifikansi sebesar 0,431 yang berada diatas a
= 0,05 sehingga dengan demikian nilai residual dinyatakan berdistribusi normal. Berikut

grafik yang menunjukkan uji normalitas menggunakan P-plot :
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Sumber . Hasil Perhitungan data SPSS 20.0 (diolah 2025)
Gambar 2. Grafik P-Plot

Melalui Uji Normalitas P-Plot menunjukkan data terdistribusi normal dimana data menyebar

disekitas garis diagonal mengikuti arah garis diagonal.
Uji Homogenitas
Uji Homogenitas digunakan untuk melihat bahwa kelompok sampel berasal dari populasi
yang memiliki varians yang sama. Data dikatakan homogen dengan ketentuan apabila nilai
signifikansi pada Based on Mean > 0,05 (5%).

Tabel 2. Hasil Uji Homogenitas

Variabel Levene Statistic | Sig. Hasil
Brand image 0,949 0,510 | Homogen
Kualitas Pelayanan 1,433 0,147 | Homogen
Kepuasan Pelanggan 0,995 0,453 | Homogen

Sumber . Hasil Perhitungan data SPSS 20.0 (diolah 2025)
Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa nilai signifikansi Based on Mean pada seluruh
variabel penelitian > dari 0,05 (5%) yang artinya syarat homogenitas varians variabel

penelitian terpenuhi.
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Analisis Jalur
Ui Liniearitas
Uji linieritas digunakan untuk mengetahui hubungan yang linier atau tidak secara signifikan
antar variabel. Hasil pengujian linearitas disajikan dalam tabel dibawah ini.
Tabel 3. Hasil Uji Linieritas

No. Variabel ' i Sig. Deviation from Linearity Hasil
Hitung

1 X1—=Y 1,075 0,486 Linier

2 X1 — X3 1,125 0,344 Linier

3 X2 =Y 0,603 0,896 Linier

4 X2 — X3 1,325 0,185 Linier

5 X3 =Y 1,269 0,257 Linier

Sumber : Hasil Perhitungan data SPSS 20.0 (diolah 2025)
Data pada tabel diatas dapat dilihat bahwa model regresi untuk semua variabel penelitian
adalah linear dan nilai Sig. Deviation from Linearity untuk semua variabel penelitian > dari
0,05 yang artinya terdapat hubungan yang linear antara variabel independen terhadap
variabel dependan dan analisis dapat dilanjutkan.
Diagram Jalur (Path analysis)
Untuk menentukan t tabel digunakan lampiran statistika tabel t, dengan rumus t = [a ; (df

=n — k)] dimana alpha = 5% dengan derajat bebas, n (jumlah sampel) = 120, k (banyak

variabel) = 4.
t=[5%; (df =120 — 4)]
t =[5%; 116]
t = [0,05; 116]

Berdasarkan hasil diatas didapat nilai t tabel sebesar 1,658 dilihat dari titik persentase
distribusi t. Untuk hasil uji pengaruh langsung menggunakan analisis jalur adalah sebagai

berikut :
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Tabel 4. Nilai Koefisien Jalur

No. | Variabel .t_ t-tabel | Sig. | Nilai Koefisien Jalur | Keterangan
hitung
1 X1 =Y 2,018 | 1,658 |0,046 0,128 Signifikan
2 X1—X3 | 2792 | 1658 |0,006 0,208 Signifikan
3 X2 =Y 4,349 | 1,658 | 0,000 0,322 Signifikan
4 X2 — X3 | 7,244 | 1,658 | 0,000 0,539 Signifikan
5 X3—=Y 6,210 | 1,658 | 0,000 0,475 Signifikan
€1 | Residual Error 0,788
€2 | Residual Error 0,649

Sumber : Hasil Perhitungan data SPSS 20.0 (diolah 2025)
Persamaan Jalur
Berdasarkan tabel 4 dapat dirumuskan persamaan jalur sebagai berikut:
Persamaan substruktur 1
X3 =p31X1 + p31X2 + €1
X3 =0,208X1 + 0,539X2 + 0,788
Persamaan substruktur 2
Y = pd1X1 + p42X2 + p43X3 + €2
Y =0,128X1 + 0,322X2 + 0,475X3 + 0,649

Berdasarkan persamaan jalur diatas dapat disusun diagram jalur sebagai berikut:
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Gambar 3. Diagram Jalur

Hasil Uji Hipotesis
Ketentuan yang digunakan dalam pengambilan keputusan uji hipotesis adalah sebagai
berikut:

1) thitung > t tabel pada tingkat signifikansi < dari 0,05 maka hipotesis diterima

2) thitung < t tabel pada tingkat signifikansi = dari 0,05 maka hipotesis ditolak
Pengujian Hipotesis 1
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa nilai t-hitung antara variabel brand image
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 2,792 dengan taraf signifikan sebesar 0,006. Dengan
demikian uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara brand image terhadap kepuasan pelanggan.
Pengujian Hipotesis 2
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa nilai t-hitung antara variabel brand image
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 2,018 dengan taraf signifikan sebesar 0,046. Dengan
demikian uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan

antara brand image terhadap loyalitas pelanggan.
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Pengujian Hipotesis 3
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa nilai t-hitung antara variabel kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 7,244 dengan taraf signifikan sebesar
0,000. Dengan demikian uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengujian Hipotesis 4
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa nilai t-hitung antara variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 4,349 dengan taraf signifikan sebesar 0,000.
Dengan demikian uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Pengujian Hipotesis 5
Berdasarkan hasil analisis data diketahui bahwa nilai t-hitung antara variabel kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 6,210 dengan taraf signifikan sebesar 0,000.
Dengan demikian uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
Pengujian Hipotesis 6
Hasil Hipotesis 6

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis 6
Variabel t-hitung t-tabel Sig. Keterangan
X1 —X3—=Y 3,365 1,658 0,000 Signifikan

Berdasarkan tabel 5 diatas, perhitungan pengaruh tidak langsung antara brand image

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan diketahui nilai t-hitung sebesar
3,365. Kemudian taraf signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Maka berdasarkan data diatas dapat
disimpulkan bahwa secara tidak langsung brand image melalui kepuasan pelanggan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Pengujian Hipotesis 7

Tabel 6. Hasil Uji Hipotesis 7
Variabel t-hitung t-tabel Sig. Keterangan

Copyright@Abdillah Satia, Kustoro Budiarta



X2 — X3—Y 5,140 1,658 0,000 Signifikan

Berdasarkan tabel 6 diatas, perhitungan pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan diketahui nilai t-hitung sebesar
5,140. Kemudian taraf signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Maka berdasarkan data diatas dapat
disimpulkan bahwa secara tidak langsung kualitas pelayanan melalui kepuasan pelanggan

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

PEMBAHASAN

Pengaruh Brand image terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa nilai koefisien jalur antara brand image
terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,208 menunjukkan bahwa brand image
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 20,8%. Nilai t-hitung sebesar 2,792 yang
diketahui lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1,658 dengan nilai signifikansi 0,006 < 0,05.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara brand image terhadap kepuasan pelanggan diterima.

Pengaruh Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa nilai koefisien jalur antara brand image
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,128 menunjukkan bahwa brand image
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 12,8%. Nilai t-hitung sebesar 2,018 lebih besar
dari nilai t-tabel yaitu 1,658 dengan nilai signifikansi 0,046 > 0,05. Dengan demikian hipotesis
yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara brand image
terhadap loyalitas pelanggan diterima

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa nilai koefisien jalur antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,539 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 53,9%. Nilai t-hitung sebesar 7,244 yang
diketahui lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1,658 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
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Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa nilai koefisien jalur antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,322 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 32,2%. Nilai t-hitung sebesar 4,349 yang
diketahui lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1,658 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan diterima.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis data, diketahui bahwa nilai koefisien jalur antara kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0,475 menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 47,5%. Nilai t-hitung
sebesar 6,210 yang diketahui lebih besar dari nilai t-tabel yaitu 1,658 dengan nilai signifikansi
0,000 < 0,05. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan diterima.
Pengaruh Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan perhitungan pengaruh tidak langsung antara brand image terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator, diketahui nilai test statistik 3,365
dengan nilai p-value 0,000 < 0,05. Artinya variabel kepuasan pelanggan mampu memediasi
pengaruh antara variabel brand image terhadap loyalitas pelanggan pada Restoran Garuda.
Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan antara brand image terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelannggan
diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan perhitungan pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai mediator, diketahui nilai test

statistik 5,140 dengan nilai p-value 0,000 < 0,05. Artinya variabel kepuasan pelanggan
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mampu memediasi pengaruh antara variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan pada Restoran Garuda. Dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa
terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas

pelanggan melalui kepuasan pelanggan diterima.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil pembahasan pada penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
sebagai berikut. Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara Brand image
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada . Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara
Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada . Terdapat Pengaruh yang positif dan
signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada . Terdapat
Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas
Pelanggan Pada . Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kepuasan Pelanggan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada . Terdapat Pengaruh yang positif dan signifikan antara
Brand image Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada . Terdapat
Pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Pada .
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