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ABSTRACT 

 

This research was conducted to determine the effect of merek image, service 

quality and price on customer satisfaction and its effect on customer loyalty. The 

object of this research is Kopi Kenangan, Tebet. This research was conducted on 

150 respondents using a quantitative descriptive method. Therefore, the data 

analysis used is statistical analysis in the form of Smart PLS. The results of this 

study indicate that the merek image variable has a positive and insignificant effect 

on customer satisfaction, service quality has a negative and insignificant effect on 

customer satisfaction, price has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, merek image has a positive and insignificant effect on customer 

loyalty, quality service has a negative and insignificant effect on customer loyalty, 

price has a positive and significant effect on customer loyalty, customer 

satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty, merek image 

through customer satisfaction has a positive and significant effect not significant 

effect on customer loyalty, service quality through customer satisfaction negative 

and insignificant effect on consumer loyalty, price through customer satisfaction 

has a positive and significant effect on customer loyalty. 

 

Keywords: Merek Image, Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan dalam rangka untuk mengetahui pengaruh citra merek, 
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya 
terhadap loyalitas konsumen. Objek penelitian ini adalah Kopi Kenangan, Tebet. 
Penelitian ini dilakukan terhadap 150 responden dengan menggunakan metode 
deskriptif kuantitatif. Karena itu, analisis data yang digunakan adalah analisis 
statistik dalam bentuk Smart PLS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel 
citra merek berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen, 
kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen, citra Merek berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, citra merek melalui kepuasan konsumen berpengaruh positif 
dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan melalui 
kepuasan konsumen berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
konsumen, harga melalui kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Konsumen, 
Loyalitas Konsumen 
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