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ABSTRAK 

DIFTA OCTAVIA SARIDEWI, 18042010066, PENGARUH CITRA 

MEREK, HARGA, DAN KUALITAS PRODUK TERHADAP LOYALITAS 

MELALUI KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL 

INTERVENING (Studi pada Pelanggan Susu Bear Brand di Surabaya).  

Kegiatan meneliti ini mempunyai tujuan guna memahami: (1) Pengaruh Citra 

merek kepada loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen, (2) Pengaruhnya 

Harga kepada loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen, (3) Pengaruhnya 

kualitas produk kepada loyalitas pelanggan dengan kepuasan konsumen, (4) 

Pengaruhnya Citra merek terhadap loyalitas pelanggan, (5) Pengaruh harga 

terhadap loyalitas pelanggan, (6) Pengaruh kualitas produk kepada kesetiaan 

konsumen, dan (7) Pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan. 

Metode kegiatan meneliti ini yaitu bermetodekan kuantitatif. Populasinya dalam 

kegiatan meneliti ini yakni seluruh konsumen yang membeli dan mengkonsumsi 

produk Susu Bear Brand di Kota Surabaya. Sedangkan sampel di kegiatan 

meneliti ini yaitu pelanggan yang menkonsumsi produk Susu Bear Brand lebih 

dari satu kali di Kota Surabaya dengan kisaran usia 15 – 54 tahun dengan sampel 

yang ditentukan jumlahnya 100 orang. Teknik dalam menganalisis data yang 

dipakai adalah Path analysis atau analisis Jalur. Dengan hasil penelitiannya yakni 

variabel Citra merek (X1) membawa pengaruh positif dan bersignifikan kepada 

loyalitas pelangggan (Y) melalui kepuasan konsumen (Z). Variabel Harga (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelangggan (Y) melalui 

kepuasan konsumen (Z). Variabel Kualitas produk (X3) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelangggan (Y) melalui kepuasan konsumen (Z). 

Variabel Citra merek (X1) membawa pengaruh psoitif dan bersignifikan kepada 

loyalitas pelangggan (Y). Variabel Harga (X2) tidak membawa pengaruh psoitif 

dan tidak bersignifikan kepada loyalitas pelangggan (Y). Variabel Kualitas produk 

(X3) membawa pengaruh psoitif dan bersignifikan kepada loyalitas pelangggan 

(Y). 

Kata kunci: Citra merek, Harga, Kualitas produk, Kepuasan konsumen, Loyalitas 

pelanggan 
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ABSTRACT 

DIFTA OCTAVIA SARIDEWI, 18042010066, EFFECT OF BRAND 

IMAGE, PRICE, AND PRODUCT QUALITY ON LOYALTY THROUGH 

CONSUMER SATISFACTION AS INTERVENING VARIABLE (Study on 

Bear Brand Milk Customers in Surabaya).  

This study aims to determine: (1) the effect of brand image on customer loyalty 

through customer satisfaction, (2) the effect of price on customer loyalty through 

customer satisfaction, (3) the effect of product quality on customer loyalty through 

customer satisfaction, (4) the effect of brand image on customer loyalty, (5) The 

effect of price on customer loyalty, (6) The effect of product quality on customer 

loyalty, and (7) The effect of consumer satisfaction on customer loyalty. This 

research method uses quantitative methods. The population in this study are all 

consumers who buy and consume Bear Brand Milk products in the city of 

Surabaya. While the sample in this study were consumers who consumed Bear 

Brand Milk products more than once in the city of Surabaya with an age range of 

15 - 54 years with a sample of 100 people. The data analysis technique used is 

Path analysis. With the results of the study that the brand image variable (X1) has 

a positive and significant effect on customer loyalty (Y) through customer 

satisfaction (Z). Price variable (X2) has a positive and significant effect on 

customer loyalty (Y) through customer satisfaction (Z). Product quality variable 

(X3) has a positive and significant effect on customer loyalty (Y) through 

customer satisfaction (Z). Brand image variable (X1) has a positive and 

significant effect on customer loyalty (Y). Price variable (X2) has no positive and 

insignificant effect on customer loyalty (Y). Product quality variable (X3) has a 

positive and significant effect on customer loyalty (Y). 

Keywords: Brand image, price, product quality, consumer satisfaction, customer 

loyalty 

 

 


