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ABSTRAK 

Riki Kusnadi / 21140230 / Peran Kualitas Produk, Citra Merek, dan Kepuasan Konsumen Dalam 

Membangun Loyalitas Konsumen Pada Produk SilverQueen di Kelapa Gading / Tumpal J.R. 

Sitinjak, Ir., M.M. 

 

 Konsumen Indonesia memiliki budaya konsumerisme yang cukup tinggi, karena pada 

dasarnya manusia tidak akan pernah merasa puas. Benda-benda yang biasa sering dibeli adalah 

barang yang tidak memerlukan risiko yang tinggi dalam pembelian, makanan ringan merupakan 

barang yang tidak memerlukan risiko dalam membeli. Banyak jenis makanan ringan salah satunya 

adalah cokelat. Produk cokelat yang merupakan merek lokal Indonesia adalah SilverQueen. 

Walaupun sebuah merek yang sudah dikenal oleh masyarakat Indonesia produk SilverQueen 

mengalami beberapa masalah seperti produk yang terdapat cacing didalammnya dan angka 

pendapatan yang menurun. Sehingga peneliti meyakini bahwa aspek yang memicu munculnya 

loyalitas konsumen adalah kualitas produk, citra merek dan kepuasan konsumen. 

 Dalam penelitian ini peneliti menggunakan teori-teori serta penelitian terdahulu yang dapat 

mendukung variabel-variabel penelitian. Teori definisi kualitas produk, citra merek, kepuasan 

konsumen, dan loyalitas konsumen. Kemudian didukung oleh teori mengenai hubungan antara 

kualitas produk dengan loyalitas konsumen, citra merek dengan loyalitas konsumen, dan kepuasan 

konsumen dengan loyalitas konsumen. 

 Objek penelitian ini adalah cokelat SilverQueen. Sampel penelitian ini adalah orang-orang 

yang mengkonsumsi cokelat SilverQueen. Teknik pengambilan sampel adalah Non-Probability 

Sampling dengan menggunakan Judgemental Sampling. Penggumpulan sampel dilakukan dengan 

menyebarkan kuisioner dengan bantuan media Google Form untuk memperoleh 150 responden. 

Teknik analisis data yang digunakan untuk pengujian penelitian ini adalah regresi ganda dengan 

mengunakan aplikasi SPSS 20.0. 

 Penelitian ini menunjukkan bahwa ketiga variabel bebas yaitu kualitas produk, citra merek, 

dan kepuasan konsumen terbukti berperan  secara positif dan signifikan dalam membangun 

loyalitas konsumen. Sehingga jika kualitas produk, citra merek, dan kepuasan konsumen 

meningkat maka loyalitas konsumen akan meningkat pula. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah 

semua hipotesis yang ada telah terbukti memili peran yang postif dan signifikan.  

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen 



ABSTRACT 

Riki Kusnadi / 21140230 / The Role of Product Quality, Brand Image, and Customer Satisfaction 

in Building Customer Loyalty on SilverQueen in Kelapa Gading / Advisor: Tumpal J.R. Sitinjak, 

Ir., M.M. 

Basically, Indonesian consumers have a quite high culture of consumerism because of their 

human nature that never satisfied. A common goods that are often purchased are goods that don't 

require a high risk in purchasing, snacks are goods that require no risk in purchasing. There are 

so many kind of snacks, one of them is chocolate. SilverQueen is one of an Indonesian chocolate 

local brand. Despite of its well known chocolate's brand towards Indonesian consumers, 

SilverQueen still remains some problems, such as their chocolates are contain worm in it and 

decreased number of income. Therefore, researchers believe that customer loyalty is triggered by 

product quality, brand image, and customer satisfaction. 

Researchers used the theories and previous research that can be support the variables in 

this study. The theory that used was the definition of product quality, brand image, customer 

satisfaction, and customer  loyalty. Then supported by the theory of the relationship between 

product quality to consumer loyalty, brand image to customer loyalty, and customer satisfaction 

to customer loyalty. 

The object of this study was SilverQueen chocolate. The sample of this study were people 

who consumed SilverQueen chocolate. This study used a Non-Probability Sampling technique by 

using a Judgement sampling. A questionnaire was distributed online through Google Forms for 

150 respondents. Data analysis technique that used in this study was multiple regression by using 

SPSS 20.0. 

The result of this study showed that product quality, brand image, and customer satisfaction have 

a positive and significant impact in building a customer loyalty. Thus, increases in product quality, 

brand image, and customer satisfaction will be increasing the customer loyalty as well. The 

conclusion in this study is all the hypotheses has been proven to have a positive and significant 

impact. 

Keywords : Product Quality, Brand Image, Customer Satisfaction, Customer Loyalty 
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