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ABSTRAK

Keadaan dengan banyaknya usaha bisnis yang bergerak di bidang makanan &
minuman cepat saji menjadikan setiap usaha harus mampu bersaing untuk tetap
berjalan. Perusahaan yang dapat bertahan adalah perusahaan yang dapat
mempertahankan konsumennya dengan strategi pemasaran yang tepat untuk mencapai
sasarannya. Salah satunya dengan memberikan brand image yang dapat dipercaya dan
kualitas produk yang baik guna menciptakan kepuasan. Dengan terciptanya kepuasan
maka timbul perilaku pembelian ulang sehingga akhirnya mendorong konsumen untuk
menjadi konsumen yang loyal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan kualitas
produk terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen. Tipe penelitian yang
dipakai adalah explanatory research. Sampel yang digunakan sebanyak 86 responden
yang pernah melakukan pembelian pada J.Co Donuts & Coffee Java Supermall.
Pengambilan sampel menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik
purposive sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner online google
form dan studi pustaka. Penelitian ini menggunakan analisis uji validitas, reliabilitas,
koefisien korelasi, koefisien determinasi, regresi sederhana, uji t, uji mediasi, dan path
analysis dengan bantuan program aplikasi SPSS versi 20.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh brand image
terhadap kepuasan konsumen, terdapat pengaruh brand image terhadap loyalitas,
terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, terdapat pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas konsumen, terdapat pengaruh kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil uji mediasi, kepuasan konsumen
merupakan variabel intervening parsial dalam memediasi pengaruh brand image
terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen merupakan variabel intervening
parsial dalam memediasi kualitas produk terhadap loyalitas konsumen. Hasil uji path
analysis menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara variabel brand image terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel intervening dan
terdapat pengaruh antara variabel kualitas produk terhadap loyalitas konsumen melalui
kepuasan konsumen sebagai variabel intervening.

Adapun saran yang dapat diberikan kepada perusahaan agar meningkatkan
brand image dengan re-branding logo dan memperbaiki kualitas produk donat agar
tidak terlalu terkesan kopong, mengganti jenis biji kopi agar minuman tidak terlalu
asam, dan memperbarui porsi frozen yogurt.

Kata kunci : Brand Image, Kualitas Produk, Loyalitas Konsumen, Kepuasan
Konsumen.



ABSTRACT

The situation with many business ventures engaged in fast food & beverage
business, makes every business must be able to compete to keep going. A company
that can last is a company that can maintain its customers with the right marketing
strategies to achieve company’s goals. One of them is by providing a trustworthy brand
image and good product quality to create satisfaction. With the creation of satisfaction,
repurchasing behavior will arise, which ultimately will encourage consumers to
become loyal consumers.

This study aims to determine the effect of brand image and product quality on
consumer loyalty through customer satisfaction. The type of this research is
explanatory research. The sampling is using nonprobability sampling method and
purposive sampling technique. Data collection technique is using online questionnaires
(google form) and literature study. The sample used was 86 respondents who had made
purchases at J.Co Donuts & Coffee Java Supermall. This study uses the analysis of the
validity test, reliability, correlation coefficient, coefficient of determination, simple
regression, t test, mediation test, and path analysis with the help of the SPSS application
program version 20.

The results of this study indicate that there is an effect of brand image on
customer satisfaction, there is an effect of brand image on loyalty, there is an effect of
product quality on customer satisfaction, there is an effect of product quality on
consumer loyalty, there is an effect of consumer satisfaction on customer loyalty. Based
on the results of the mediation test, consumer satisfaction is a partial intervening
variable in mediating the effect of brand image on consumer loyalty and consumer
satisfaction is a partial intervening variable in mediating product quality on consumer
loyalty. The results of the path analysis test state that there is an influence between
brand image variables on consumer loyalty through customer satisfaction as an
intervening variable and there is an influence between product quality variables on
consumer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable.

Some advices that can be given to companies are to improve the brand image
more further by re-branding the logo and improving the quality of the donut products
so that they don't seem too empty, changing the type of coffee beans so that the drinks
are not too sour, and updating the portion of frozen yogurt.

Key Words : Brand Image, Quality Product, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction.
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