ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan citra
merek terhadap loyalitas pelanggan restoran informal, dengan pengalaman
emosional sebagai variabel mediasi. Penelitian difokuskan pada restoran informal
di kawasan Pantai Indah Kapuk (PIK), Jakarta Utara, yang dikenal sebagai
destinasi kuliner utama. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan analisis PLS-SEM. Data dikumpulkan dari 214 responden melalui
kuesioner berbasis skala likert. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan tidak memiliki pengaruh positif signifikan secara langsung terhadap
loyalitas pelanggan. Namun, ketika dimediasi oleh pengalaman emosional,
kualitas layanan memberikan pengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Selain itu, citra merek terbukti memiliki pengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, baik secara langsung maupun melalui pengalaman
emosional. Kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian pengalaman
emosional sebagai variabel mediasi dalam konteks restoran informal. Penelitian
ini juga memberikan kesenjangan baru bahwa kualitas layanan sendiri tidak
memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas pelanggan. Temuan ini
memberikan kontribusi teoretis dengan memperluas studi terkait loyalitas
pelanggan di sektor kuliner restoran informal. Secara praktis, penelitian ini
memberikan rekomendasi bagi pelaku industri untuk meningkatkan pengalaman
emosional pelanggan guna memperkuat loyalitas pelanggan, terutama di kawasan

dengan persaingan tinggi seperti PIK.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and brand image on
customer loyalty in informal restaurants, with emotional experience as a
mediating variable. The research focuses on informal restaurants in Pantai Indah
Kapuk (PIK), North Jakarta, a prominent culinary destination. A quantitative
approach using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
was employed, with data collected from 214 respondents through a Likert scale-
based questionnaire. The findings reveal that service quality does not have a
significant direct positive effect on customer loyalty. However, when mediated by
emotional experience, service quality significantly influences customer loyalty.
Additionally, brand image positively affects customer loyalty, both directly and
indirectly through emotional experience. This study contributes novelty by
examining emotional experience as a mediating variable in the context of informal
restaurants. The results highlight that service quality alone may not strongly
influence customer loyalty, presenting a new theoretical gap. Practically, the
study provides insights for industry practitioners to enhance customer emotional

experiences to foster loyalty, particularly in competitive culinary hubs like PIK.

Keywords: Service Quality; Brand Image; Emotional Experience; Customer

Loyalty, Informal Dining

vii



