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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas 

layanan (X1), store atmosphere (X2), dan kualitas produk (X3) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2) pada pelanggan Burger King di 

Surabaya. Penelitian ini menggunakan purposive sampling dalam pengambilan 

sampel dengan total responden sebesar 150. Perhitungan menggunakan metode 

Partial Least Square (PLS) dengan software SmartPLS. Pengujian hipotesis 

dengan tingkat signifikan sebesar 5% diperoleh model struktural yang menunjukkan 

bahwa variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y1) adalah kualitas 

produk (X3) dan store atmosphere (X2). Sedangkan variabel yang berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan adalah kepuasan pelanggan (Y1) dan kualitas produk (X3). Nilai 

koefisien determinasi R-Square dari variabel kualitas layanan, store atmosphere, dan 

kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan sebesar 67,2% dan sisanya sebesesar 32,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain. Sedangkan nilai koefisien determinasi R-Square dari 

variabel kepuasan pelanggan, kualitas layanan, dan kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 50,2% dan sisanya sebesar 49,8% dipengaruhi oleh faktor lain diluar 

penelitian. 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Store Atmosphere, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan, Burger King, PLS, SmartPLS 
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ABSTRACT 

 

This research was conducted to find out how much influence the quality of service 

(X1), store atmosphere (X2), and product quality (X3) on customer satisfaction 

(Y1) and customer loyalty (Y2) on Burger King customers in Surabaya. This 

study uses purposive sampling in sampling with a total of 150 respondents. The 

calculation uses the Partial Least Square (PLS) method with SmartPLS software. 

Hypothesis testing with a significant level of 5% obtained a structural model that 

shows that the variables that influence customer satisfaction (Y1) are product 

quality (X3) and store atmosphere (X2). While the variables that influence 

customer loyalty are customer satisfaction (Y1) and product quality (X3). R-

Square determination coefficient value of the variable service quality, store 

atmosphere, and product quality on customer satisfaction by 67.2% and the 

remaining 32.8% are influenced by other factors. While the value of the R-Square 

determination coefficient of customer satisfaction, service quality, and product 

quality variables to customer loyalty is 50.2% and the remaining 49.8% are 

influenced by other factors outside the study. 
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