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ABSTRAK

Dengan semakin berkembang pesatnya globalisasi tidak hanya mempengaruhi
teknologi tetapi juga bidang kuliner dan salah satu bisnis yang berkembang dalam
beberapa tahun terakhir ini adalah kedai kopi dikareanaan kedai kopi dapat
digunakan untuk berbagai tujuan (belajar, bekerja, bermain, dll), kebanyakan orang
menghabiskan sebagian besar anggaran mereka untuk konsumsi kopi. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pegaruh variabel (X) citra merek terhadap variabel (Y)
loyalitas pelanggan yang dimediasi variabel (Z) kepuasan pelanggan sebagai
mediasi. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif
dengen pengumpulan data melalui angket (kuesioner). Hasil penelitian
menunjukkan variabel (X) citra merek dengan sig 0,00 < 0,05, berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan thitung 9,636 > ttabel 1,976.
variabel (Z) Kepuasan pelanggan dengan sig 0,00 < 0,05, berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dengan thitung 19,397 > ttabel 1,976. Dan variabel
(X) citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap varibel (Y) loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh variabel (Z) kepuasan pelanggan pada Coffee Shop
Batam, karena nilai Fhitung 609,100 > Ftabel 3,91 dengan sig 0,000 < 0,05. Maka
dapat disimpulkan citra merek (X) dan kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh positif
dan signifikan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan pada Coffee Shop Batam.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

With the rapid development of globalization not only affecting technology but also
the culinary field and one of the businesses that has developed in recent years is the
coffee shop because coffee shops can be used for various purposes (study, work,
play, etc.), most people spend most of their their budget for coffee consumption.
This study aims to determine the effect of the variable (X) brand image on the
variable (Y) customer loyalty mediated by the variable (Z) customer satisfaction as
mediation. The method used in this study is a quantitative method by collecting data
through a questionnaire (questionnaire). The results showed that the brand image
variable (X) with sig 0.00 <0.05 had a significant effect on customer loyalty. With
tcount 9.636 > ttable 1.976. variable (Z) Customer satisfaction with sig 0.00 <0.05,
has a significant effect on customer loyalty. With tcount 19.397 > ttable 1.976. And
the variable (X) brand image has a positive and significant effect on the variable
(Y) customer loyalty which is mediated by the variable (Z) customer satisfaction at
the Batam Coffee Shop, because the Fcount value is 609.100 > Ftable 3.91 with sig
0.000 <0.05. So it can be concluded that brand image (X) and customer satisfaction
(Z) have a positive and significant partial effect on customer loyalty at Coffee Shop
Batam.

Keywords: Customer Satisfaction, Brand Image, Customer Loyalty
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