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PENGARUH EKUITAS MEREK TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS PELANGGAN DI COFFEE SHOP KOPI KENANGAN
RUKO NGAGEL SURABAYA

The Influence of Brand Equity on Customer Satisfaction and Loyalty at Coffee
Shop Kopi Kenangan Ruko Ngagel Surabaya

Savi Nadine Assalma Alhamdany, Sri Tjondro Winarno, dan Mubarokah

ABSTRAK

Terdapat persaingan industry coffee shop Kopi Kenangan dengan kedai
kopi yang lain. Hal ini menunjukkan perlunya peningkatan terkait ekuitas merek
agar menjadi merek paling unggul setiap tahunnya. Penelitian ini membahas
tentang pengaruh ekuitas merek terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan
terutama di Kopi Kenangan Ruko Ngagel Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh ekuitas merek terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di
Kopi Kenangan Ruko Ngagel Surabaya. Metode yang digunakan dalam penelitian
ini adalah metode kuantitatif. Jumlah sampel dalam penelitian ini ditetapkan
sebanyak 50 orang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ekuitas merek
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ekuitas
merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan
kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Ekuitas Merek, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan, Pemasaran
Kedai Kopi, Kopi Kenangan

ABSTRACT

There is competition in the Kopi Kenangan coffee shop industry with other
coffee shops. This shows the need for improvements related to brand equity in
order to become the most superior brand every year. This study discusses the effect
of equity on customer satisfaction and loyalty, especially at Kopi Kenangan Ruko
Ngagel Surabaya. This study aims to determine the effect of equity on customer
satisfaction and loyalty at Kopi Kenangan Ruko Ngagel Surabaya. The method
used in this study is a quantitative method. The number of samples in this study was
set at 50 people. The results of this study indicate that brand equity has a positive
and significant effect on customer satisfaction, brand equity has a positive and
significant effect on customer loyalty, and satisfaction has a positive and significant
effect on customer loyalty.

Keywords: Brand Equity, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Coffee Shop
Marketing, Kopi Kenangan
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