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ABSTRAK

Tujuan dari penelian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,
lingkungan fisik dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel intervening pada Kedai Belikopi Kudus. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah konsumen
Belikopi Kudus dengan sampel sejumlah 126 responden, penentuan sampel
menggunakan teknik purposive sampling, pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Dalam penelitian ini analisis data menggunakan SEM AMOS 24. Hasil
Penelitian menunjukan (1) bahwa Kualitas Pelayanan dan Lingkungan Fisik
mempunyai pengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. Sedangkan Citra Merek
tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen. (2) Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, Lingkungan Fisik dan Citra Merek
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, kepuasan berpengaruh terhadap
Loyalitas Pelanggan. (3) Variabel Kepuasan Konsumen dapat memediasi
Lingkungan Fisik dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan dan tidak dapat
memediasi Kualitas Pelayanan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Lingkungan Fisik, Citra Merek, Kepuasan
Konsumen, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality, physical
environment and brand image on customer loyalty with customer satisfaction as
an intervening variable at Kedai Belikopi Kudus. This study uses quantitative
methods. The population of this study is the consumers of Belikopi Kudus with a
sample of 126 respondents, the determination of the sample using purposive
sampling technique, data collection using a questionnaire. In this study, the data
analysis used SEM AMOS 24. The results showed (1) that the quality of service
and the physical environment had an influence on consumer satisfaction. While
Brand Image has no effect on Consumer Satisfaction. (2) Service Quality has an
effect on Customer Loyalty, Physical Environment and Brand Image have no
effect on Customer Loyalty, Satisfaction has an effect on Customer Loyalty. (3)
The Consumer Satisfaction Variable can mediate the Physical Environment and
Brand Image on Customer Loyalty and can’t mediate Service Quality.

Keywords: Service Quality, Physical Environment, Brand Image, Consumer
Satisfaction, Customer Loyalty.
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