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ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine the effect of service quality and brand 

image on customer loyalty mediated by customer satisfaction at Fore Coffee. The 

research method used is quantitative research. The population in this study are 

Fore Coffee consumers in Malang City. The sample in this study consists of 160 

consumers. Data collection techniques were conducted through observation and 

questionnaires. The data analysis methods used were scale range and path analysis 

assisted by SEMPLS software. The results of this study indicate that service quality 

has a positive and significant effect on customer loyalty, brand image has a positive 

and significant effect on customer loyalty, and service quality has a positive and 

significant effect on customer satisfaction. Customer satisfaction mediates the effect 

of service quality on customer loyalty, and customer satisfaction mediates the effect 

of brand image on customer loyalty. 

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

 

  



 

 vi 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN YANG DIMEDIASI OLEH 

KEPUASAN PELANGGAN 
Julianur Sutanto1, Marsudi2, Rinaldy Achmad Robeth Fathoni3 

Management Department, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia 
Corresponding E-mail: julianursutanto017@gmail.com 

 
 

ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra 

merek terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan pada 

Fore Coffe. Metode penelitian yang digunakan menggunakan penelitian kuantitatif. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen fore coffe di Kota Malang. Sampel 

pada penelitian ini adalah 160 orang konsumen. Teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan observasi, kuesioner, Metode analisis data yang digunakan yaitu 

rentang skala dan analisis jalur dibantu dengan softwere SEMPLS. Hasil dari 

penelitian ini yaitu kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan mampu memediasi 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dan Kepuasan pelanggan 

mampu memediasi pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan. 

Keywords : Loyalitas Pelanggan, kepuasan pelanggan, kualitas layanan, citra 

merek 
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