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ABSTRAK

Muhammad Akmal Hudzaifah, 22042010240, Pengaruh Citra Merek,
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening Pada Produk Kopi Good Day Di
Surabaya.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel intervening pada produk kopi Good Day di Surabaya. Penelitian ini
menggunakan jenis penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Pada
penelitian ini diketahui jumlah populasi seluruh warga Surabaya sebanyak
3.018.022. untuk penentuan sampel penulis mempersempit populasi yaitu jumlah
seluruh warga Surabaya sebanyak 3.018.022 dengan menggunakan teknik rumus
slovin sehingga diperoleh sampel sebanyak 156 responden. Dalam penelitian ini,
analisis data dilakukan dengan menggunakan model PLS (Partial Least Squares).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel citra merek dan kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

Muhammad Akmal Hudzaifah, 22042010240, The Effect of Brand Image
and Product Quality on Customer Loyalty Through Customer Satisfaction
as an Intervening Variable in Coffee Products Good Day in Surabaya

This study aims to analyze the influence of brand image, product quality on
customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable on
Good Day coffee products in Surabaya. This study uses an associative research
type with a quantitative approach. In this study, the population of all Surabaya
residents is 3,018,022. To determine the sample, the author narrowed the
population to the total number of Surabaya residents of 3,018,022 using the
Slovin formula technique so that a sample of 156 respondents was obtained. In
this study, data analysis was carried out using the PLS (Partial Least Squares)
model. The results showed that the variables of brand image and product quality
have a positive and significant effect on customer loyalty through customer
satisfaction as an intervening variable.

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

Xiii



