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ABSTRAK 

Fitria Rahmatul Laili, 22042010218, Pengaruh Customer Relationship 

Management dan brand image  Terhadap Keputusan Pembelian Dengan 

Kualitas Layanan Sebagai Variabel Intervening  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

Customer Relationship Management (CRM) dan brand image  terhadap Keputusan 

Pembelian, dengan Kualitas Layanan sebagai variabel intervening pada Arung 

Senja Cafe Surabaya. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuantitatif yang bersifat asosiatif. Populasi penelitian ini adalah seluruh 

konsumen Arung Senja Cafe, dengan penentuan sampel menggunakan teknik 

purposive sampling berdasarkan kriteria konsumen yang pernah berkunjung, yang 

menghasilkan 100 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui instrumen 

kuesioner dan selanjutnya dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Hasil pengujian hipotesis menunjukkan 

bahwa Customer Relationship Management (CRM) dan brand image  memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kualitas Layanan. Namun, dalam 

kaitannya dengan Keputusan Pembelian, CRM terbukti tidak memberikan 

pengaruh yang signifikan secara langsung, sedangkan brand image  terbukti 

memiliki pengaruh positif dan signifikan. Lebih lanjut, penelitian ini menemukan 

bahwa Kualitas Layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan 

Pembelian. Pada pengujian mediasi, Kualitas Layanan terbukti tidak mampu 

memediasi hubungan antara CRM maupun brand image  terhadap Keputusan 

Pembelian. Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa brand image  merupakan 

variabel yang memberikan pengaruh paling dominan secara langsung. Oleh karena 

itu, manajemen Arung Senja Cafe disarankan untuk lebih memprioritaskan strategi 

penguatan citra merek guna meningkatkan keputusan pembelian konsumen. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, brand image , Kualitas Layanan, 

Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT 

Fitria Rahmatul Laili, 22042010218, The Influence of Customer Relationship 

Management and brand image  on Purchase Decisions with Service Quality as 

an Intervening Variable 

This study aims to determine and analyze the impact of Customer 

Relationship Management (CRM) and brand image  on Purchase Decisions, with 

Service Quality as an intervening variable at Arung Senja Cafe Surabaya. The 

approach used in this research is an associative quantitative method. The 

population of this study consists of all customers of Arung Senja Cafe, with the 

sample selected through a purposive sampling technique based on the criteria of 

customers who have previously visited, resulting in 100 respondents. Data 

collection was conducted using a questionnaire instrument and subsequently 

analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). 

The hypothesis testing results indicate that Customer Relationship Management 

(CRM) and brand image  have a positive and significant effect on Service Quality. 

However, in relation to Purchase Decisions, CRM is proven to have no significant 

direct effect, whereas brand image  is proven to have a positive and significant 

influence. Furthermore, this study reveals that Service Quality does not 

significantly affect Purchase Decisions. In the mediation test, Service Quality is 

proven unable to mediate the relationship of either CRM or brand image  on 

Purchase Decisions. Overall, it can be concluded that brand image  is the variable 

with the most dominant direct effect. Therefore, the management of Arung Senja 

Cafe is advised to prioritize strategies for strengthening its brand image to enhance 

consumer purchase decisions. 

 

Keywords: Customer Relationship Management, brand image , Service Quality, 

Purchase Decision. 
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