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ABSTRACT 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

JAKARTA 

 

(A) STEPHANIE PHANG (115210135) 

(B) THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, CUSTOMER 

SATISFACTION, AND CUSTOMER LOYALTY ON HOT POT 

RESTAURANT 

(C) 109 pages + 22 tables + 4 figures + 5 attachments 

(D) MARKETING 

Abstract: The purpose of this research is to determine 1) the positive influence of 

service quality on brand image, 2) the positive influence of service quality on customer 

satisfaction, 3) the positive influence of service quality on customer loyalty, 4) the 

positive influence of brand image on customer satisfaction, 5) the positive influence of 

brand image on customer loyalty, 6) the positive influence of customer satisfaction on 

customer loyalty, 7) the positive influence of service quality on customer satisfaction 

mediated by brand image, 8) the positive influence of service quality on customer 

loyalty mediated by brand image. The sampling technique used was a non-probability 

sampling technique with a sample selection technique using a purposive sampling 

technique. Data collection used Google Form with a total of 250 respondents. Data 

processing is carried out using smartPLS. The sample in this study are people in aged 

15 – 55 years. The results obtained from this research service quality have a positive 

impact on brand image, customer satisfaction and customer loyalty. Brand image has 

a positive impact on customer satisfaction and customer loyalty, while customer 

satisfaction has no impact on customer loyalty. And also, brand image has a positive 

impact as a mediating variable for service quality and customer satisfaction and 

customer loyalty 

(E) References (78) (1940-2024) 

(F) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

(A) STEPHANIE PHANG (115210135) 

(B) PENGARUH SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, CUSTOMER 

SATISFACTION, DAN CUSTOMER LOYALTY TERHADAP RESTORAN 

HOT POT 

(C) 109 halaman + 22 tabel + 4 gambar + 5 lampiran 

(D) PENGARUH 
(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 1) pengaruh positif 

service quality terhadap brand image, 2) pengaruh positif service quality terhadap 

customer satisfaction, 3) pengaruh positif service quality terhadap customer 

loyalty, 4) pengaruh positif brand image terhadap customer satisfaction, 5) 

pengaruh positif brand image terhadap customer loyalty, 6) pengaruh positif 

customer satisfaction terhadap customer loyalty, 7) pengaruh positif service quality 

terhadap customer satisfaction yang dimediasi oleh brand image, 8) pengaruh 

positif service quality terhadap customer loyalty yang dimediasi oleh brand image. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability 

sampling dengan teknik pemilihan sampel menggunakan teknik purposive 

sampling. Pengambilan data menggunakan Google Form dengan jumlah 

responden sebanyak 250 responden. Pengolahan data dilakukan menggunakan 

smartPLS. Sampel dalam penelitian ini adalah orang yang berusia 15 – 55 tahun. 

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini service quality berdampak positif terhadap 

brand image, customer satisfaction, dan customer loyalty. Brand image berdampak 

positif terhadap customer satisfaction, dan customer loyalty, sedangkan customer 

satisfaction tidak berdampak terhadap customer loyalty. Selain itu, brand image 

berdampak positif sebagai variabel mediasi service quality dengan customer 

satisfaction dan customer loyalty. 

(F) Daftar Pustaka (78) (1980-2024) 

(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Permasalahan 

1) Latar Belakang Masalah 

Populasi penduduk di dunia terus meningkat seiring waktu 

berjalan. Dengan terus meningkatnya jumlah penduduk di dunia, maka 

kebutuhan akan makanan serta minuman terus meningkat dan 

mengalami banyak perubahan. Menurut Perserikatam Bangsa-Bangsa 

(PBB) penduduk di dunia ini pada tahun 2024 adalah sejumlah 8,2 

miliar jiwa. Munculnya restoran adalah hasil dari pola hidup yang 

produktif dan gaya hidup yang tinggi (Ferdian, 2019). Dan, jenis 

restoran yang memiliki peminat yang tinggi adalah restoran hot pot 

(Yuharrani, 2021). 

Santapan hot pot berasal dari negara China dan kata hot pot 

sendiri berasal dari kata huo guo yang memiliki arti panci api. Dalam 

restoran yang menyajikan hidangan hot pot, mereka menyajikan 

makanan yang ditempatkan di dalam pot panas lalu makanan tersebut 

akan dimasak sendiri oleh pelanggannya. Hidangan Hot pot disajikan 

bersama daging serta kuah untuk pelengkapnya (Silvita, 2020). Seiring 

berjalannya waktu, hidangan hot pot ini semakin terkenal sampai ke 

mancanegara.  

Banyaknya peminat restoran hot pot, mendorong pelaku usaha 

untuk membuka usaha restoran hot pot. Beberapa merek restoran hot pot 

yang terkenal yaitu Hai Di Lao Hot Pot, Shu Guo Yin Xiang, Chong 

Qing Hot Pot, dan masih banyak lagi. Dengan banyaknya usaha 

dibidang yang serupa, maka tujuan utama yang ditekankan sekarang 

adalah untuk meciptakan kepuasan pelanggan. Dengan terciptanya rasa 
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puas yang dirasakan pelanggan, maka akan memberikan dampak baik 

bagi suatu usaha yaitu dengan terjadinya hubungan yang baik antara 

pelanggan dengan pelaku bisnis (Putra & Renaldo, 2020).  

Rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan merupakan sebuah 

penilaian mereka terhadap kinerja suatu usaha ketika ekspetasi yang ada 

dalam diri mereka terpenuhi (Umar, 2003). Jika pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan melebihi apa yang mereka ekspetasikan, maka 

pelanggan tersebut akan merasa puas sedangkan jika pelayanan yang 

diterima oleh pelanggan tersebut lebih rendah dibandingkan 

ekspetasinya, maka pelanggan tersebut akan merasa tidak puas dan 

kecewa (Alma, 2009). Pelaku usaha yang memiliki usaha restoran hot 

pot memegang prinsip tersebut untuk memberikan yang terbaik kepada 

para pelanggan agar dapat memenuhi ekspetasi para pelanggan.  

Pelanggan yang mendapatkan rasa puas memiliki kemungkinan 

yang besar untuk melakukan transaksi dan menggunakan produk yang 

ditawarkan oleh suatu usaha tersebut (Lu et al., 2012). Perusahaan yang 

berusaha meningkatkan kepuasan pelanggan akan mendapatkan hasil 

yaitu terjadinya peningkatan volume pembelian serta pelanggan yang 

merasa puas akan merekomendasikan usaha tersebut kepada para 

rekannya yang nantinya akan menjadi calon konsumen pada perusahaan 

tersebut, dan hal itu merupakan dampak baik jangka panjang yang 

dirasakan oleh perusahaan (Greenwell et al., 2002; Liu dan Jang, 2009).  

Satisfaction atau kepuasan memiliki hubungan yang langsung 

dengan loyalty atau loyalitas (Caruana, 2002; Ho, Hsieh & Yu, 2014; 

Martinez & Rodriguez del Bosque, 2013). Dengan terbentuknya 

loyalitas pelanggan, maka akan tercipta dampak baik serta keunggulan 

yang kompetitif pada perusahaan tersebut yang memiliki sifat 

berkelanjutan (Lee dan Cunningham, 2001; Leninkumar, 2017).  

Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor. Faktor 

yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah faktor kualitas layanan 

yang diberikan (Chhabra, 2018) serta faktor kepuasan pelanggan 



3 
 

(Salome dan Victor, 2014). Restoran hot pot mengaplikasikan dua faktor 

tersebut yang bertujuan untuk menciptakan rasa loyalitas pelanggannya 

baik dari sisi kualitas pelayanan dan juga menciptakan rasa puas dalam 

diri pelanggan.  

Saat ini, perubahan yang ada terus terjadi dengan cepat terlebih 

di era persaingan semakin ketat setiap harinya. Dalam menghadapi 

persaingan bisnis yang setiap harinya semakin ketat dan kompetitif, 

banyak perusahaan yang berlomba-lomba melakukan investasi akan hal 

ini untuk membentuk rasa loyalitas pada para pelanggannya (Javed, 

2017). Pada saat ini, restoran hot pot semakin aktif dalam 

mengimplementasikan tren terkini demi menciptakan pelanggan yang 

loyal terhadap bisnisnya.  

Banyaknya bisnis yang sejenis serta terjadinya persaingan yang 

ketat semakin harinya, membuat para pelaku bisnis restoran hot pot terus 

melakukan pengembangan pada strategi mereka untuk memastikan 

terciptanya kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Dengan 

semakin tingginya kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam 

suatu perusahaan, menjadikan usaha tersebut semakin kompetitif dan 

meningkatkan potensi keuangan yang ada pada perusahaan tersebut 

(Frances & Tomas, 2019).  

Untuk membangun loyalitas pelanggan ditengah lingkungan 

bisnis yang semakin kompetitif dan ketat ini, pelaku usaha memiliki 

fokus pada peningkatan kualitas pelayanan yang ada serta selalu 

memenuhi permintaan pelanggan guna mencapai tujuan tersebut (Lee, 

2013). Dengan memberikan kualitas pelayanan yang tinggi serta dapat 

memenuhi keinginan pelanggan, maka pelanggan tersebut akan merasa 

puas dan akan menumbuhkan rasa loyalitas dalam dirinya kepada 

perusahaan tersebut.  

Kualitas pelayanan atau service quality adalah salah satu faktor 

yang sangat penting dalam berkembangnya suatu usaha. Dengan 

memberikan kualitas pelayanan yang baik akan mendorong seseorang 
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pelanggan untuk menjadi pelanggan (Rahman et al., 2017). Pelanggan 

tersebut akan memberikan reaksi positif terhadap perusahaan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu cara untuk memenuhi 

kebutuhan serta keinginan pelanggan dan dengan cara penyampaian 

yang tepat sesuai dengan apa yang pelanggan harapkan (Tjiptono, 

2014). Pada saat ini, restoran hot pot sangat mengedepankan kualitas 

pelayanan yang diberikan kepada para pelanggan nya, selalu 

memberikan pelayanan yang ramah dan informatif serta memberikan 

perhatian kepada para pelanggan. 

Demi tujuan mencapai usaha, restoran hot pot menyadari bahwa 

saat ini untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan tidak 

hanya diperlukan kualitas produk yang baik dan memuaskan, namun 

pelanggan meninginkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan apa 

yang mereka harapkan (Bowersox et al., 2002; Parasuraman et al., 

1985). Kualitas layanan memiliki 5 dimensi yaitu bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). 

Model yang diperkenalkan oleh Gronroos (1984) 

memperlihatkam bahwa dalam kualitas pelayanan terdapat 2 hal penting 

yang perlu diperhatikan yaitu mengenai kualitas teknis dan kualitas 

fungsional. Gronroos (1988) berpendapat bahwa kualitas layanan teknis 

berkaitan dengan hasil dari proses pelayanan dan menjelaskan apa yang 

diterima oleh pelanggan selama berlangsungnya transaksi layanan, 

sedangkan kualitas layanan fungsional dari model ini menjelaskan 

kualitas layanan dan menjelaskan mengenai bagaimana pelanggan 

mendapatkan hasil teknis dalam proses layanan. 

Rahi (2015) mengtatakan bahwa strategi yang diterapkan oleh 

perusahaan berfungsi sebagai alat ukur kinerja yang mereka lakukan 

dengan citra merek atau brand image dan hal ini menjadi faktor penentu 

keberhasilan suatu usaha. Restoran hot pot mengedepankan peningkatan 
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kualitas layanan sebagai strategi perusahaannya dan hal tersebut akan 

menciptakan pandangan brand image yang baik bagi restoran tersebut.  

Milferner et al., (2011) mengatakan ada beberapa indikator yang 

berkaitan dengan image perusahaan yaitu lokasi (location), kesesuaian 

harga (price suitability), reputasi layanan (service reputation), dan 

promosi (promotion). Untuk menciptakan brand image yang kuat dan 

baik, restoran hot pot memperhatikan faktor tersebut dan pada saat ini 

lebih berfokus pada reputasi layanan atau service reputation yang 

diberikan kepada para pelanggannya. 

Restoran hot pot yang memberikan kualitas layanan yang baik, 

maka akan menciptakan brand image yang baik bagi restorannya 

tersebut. Dengan terbentuknya brand image yang baik maka hal tersebut 

akan menjadi hal yang menguntungkan bagi suatu perusahaan. Kotler 

(1997) mengatakan bahwa brand image yang kuat dan baik dapat 

dijadikan sebagai strategi pemasaran jangka panjang yang bisa 

digunakan oleh suatu perusahaan.  

Setiap usaha berlomba-lomba untuk menciptakan citra merek 

yang baik. Restoran hot pot yang memberikan kualitas pelayanan 

terbaik kepada para pelanggannya akan menciptakan citra merek yang 

baik bagi restorannya dan hal tersebut dapat menjadi keuntungan jangka 

panjang. Hal ini disebabkan karena dengan adanya citra merek yang 

baik dalam suatu usaha akan menghasilkan peningkatan pendapatan 

pada usaha tersebut baik dalam jangka waktu yang panjang maupun 

pendek (Kotler dan Keller, 2016). 

Saat ini, banyak dijumpai restoran hot pot yang mengedepankan 

kualitas layanan sebagai pecipta brand image yang baik serta 

menghasilkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Salah satu contoh 

nyata restoran hot pot yang mengedepankan kualitas layanan adalah 

restoran Hai Di Lao. Restoran hot pot Hai Di Lao melakukan strategi 

peningkatan kualitas layanan yang bertujuan untuk menarik para 

pelangannya (Hee Song et al., 2022). 
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2) Identifikasi Masalah 

Identifikasi masalah yang didapat berdasarkan latar belakang 

masalah yang sudah ada adalah sebagai berikut : 

a. Banyak nya restoran hot pot membuat pelaku bisnis restoran hot pot 

harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan pada bisnisnya. 

b. Pelanggan memiliki banyak pilihan restoran sehingga pelaku bisnis 

restoran hot pot harus memberikan kualitas pelayanan yang terbaik  

c. Brand image merupakan suatu faktor yang penting dalam sebuah 

bisnis sehingga pelaku bisnis harus meningkatkan kualitas 

pelayanan yang ada agar tercipta brand image yang baik 

d. Kualitas pelayanan memberikan rasa puas serta menumbuhkan rasa 

loyalitas pada pelanggan sehingga pelaku bisnis restoran hot pot 

dituntut untuk menciptakan rasa puas dan loyalitas pelanggan 

tersebut. 

e. Pelaku bisnis restoran hot pot yang tidak memberikan kualitas 

pelayanan yang baik akan ditinggal oleh pelanggan dan perusahaan 

perusahaan menjadi tidak tercapai. 

 

3) Batasan Masalah 

Agar penulis lebih fokus terhadap penelitian ini dan berdasarkan 

identifikasi masalah diatas, maka peneliti membuat batasan masalah 

dalam penelitian ini. Hal ini dilakukan agar penelitian ini tidak meluas, 

maka dari itu batasan masalah yang ada pada penelitian ini adalah 

service quality, brand image, customer satisfaction, dan customer 

loyalty terhadap restoran hot pot. 

 

4) Rumusan Masalah 

a. Apakah service quality berpengaruh positif pada brand image 

terhadap restoran hot pot? 
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b. Apakah service quality berpengaruh positif pada customer 

satisfaction terhadap restoran hot pot? 

c. Apakah service quality berpengaruh positif pada customer loyalty 

terhadap restoran hot pot? 

d. Apakah brand image berpengaruh positif pada customer satisfaction 

terhadap restoran hot pot? 

e. Apakah brand image berpengaruh positif pada customer loyalty 

terhadap restoran hot pot? 

f. Apakah customer satisfaction berpengaruh positif pada customer 

loyalty terhadap restoran hot pot? 

g. Apakah service quality berpengaruh positif pada customer 

satisfaction yang dimediasi oleh brand image terhadap restoran hot 

pot? 

h. Apakah service quality berpengaruh positif pada customer loyalty 

yang dimediasi oleh brand image terhadap restoran hot pot? 

 

5) Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, berikut merupakan tujuan 

dari penelitian ini : 

a. Untuk menganalisis apakah service quality berpengaruh positif pada 

brand image terhadap restoran hot pot. 

b. Untuk menganalisis apakah service quality berpengaruh positif pada 

customer satisfaction terhadap restoran hot pot. 

c. Untuk menganalisis apakah service quality berpengaruh positif pada 

customer loyalty terhadap restoran hot pot. 

d. Untuk menganalisis apakah brand image berpengaruh positif pada 

customer satisfaction terhadap restoran hot pot. 

e. Untuk menganalisis apakah brand image berpengaruh positif pada 

customer loyalty terhadap restoran hot pot. 
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f. Untuk menganalisis apakah customer satisfaction berpengaruh 

positif pada customer loyalty terhadap restoran hot pot. 

g. Untuk menganalisis apakah service quality berpengaruh positif pada 

customer satisfaction yang dimediasi oleh brand image terhadap 

restoran hot pot. 

h. Untuk menganalisis apakah service quality berpengaruh positif pada 

customer loyalty yang dimediasi oleh brand image terhadap restoran 

hot pot. 

2. Manfaat Penelitian 

Berikut merupakan manfaat dari penelitian ini : 

a. Manfaat Teoritis : 

1) Hasil yang didapatkan dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan pengetahuan mengenai hubungan antara service 

quality, brand image, customer satisfaction, dan customer 

loyalty terhadap restoran hot pot. 

2) Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi kepada peneliti 

lain yang akan meneliti di bidang yang sama. 

b. Manfaat Praktis : 

1) Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan kepada perusahaan mengenai pentingnya kualitas 

pelayanan yang disediakan. 

2) Penelitian ini diharapkan menjadi pengalaman khususnya untuk 

menilai permasalahan mengenai kualitas pelayanan. 
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