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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk 1) Untuk mengetahui pengaruh signifikan citra merek 

terhadap loyalitas pelanggan pada London Beauty Center. 2) Untuk mengetahui 

pengaruh signifikan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan pada London 

Beauty Center. 3) Untuk mengetahui pengaruh signifikan citra merek terhadap 

kepuasan pelanggan pada London Beauty Center. 4) Untuk mengetahui pengaruh 

signifikan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada London Beauty 

Center. 5) Untuk mengetahui pengaruh signifikan kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada London Beauty Center. 6) untuk mengetahui peran 

kepuasan pelanggan memediasi hubungan antara citra merek dan kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan pada London Beauty Center. Variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah citra merek dan kualitas layanan. Variabel terikat dalam 

penelitian ini adalah loyalitas pelanggan. Variabel mediasi atau variabel penyela 

dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen. Pengambilan sampel dilakukan 

dengan metode NonProbability Sampling, dengan kriteria konsumen di Surabaya 

yang pernah melakukan pembelian produk. Jumlah sampel sebanyak 110 

responden. Teknik analisis untuk menguji hipotesis menggunakan Uji Instrumen, 

uji hipotesis, uji koefisien determinan, uji sobel, Path Analysis. . Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan,  kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, citra merek berpengaruh  positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan sebagai mediasi yang 

menjelaskan citra merek dan kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

This study aims to 1) To determine the significant effect of brand image on customer 

loyalty at the London Beauty Center. 2) To detemine the significant effect of service 

quality on customer loyalty at the London Beauty Center. 3) To determine the 

significant effect of brand image on customer satisfaction at the London Beauty 

Center. 4) To determine the signification effect of service quality on customer 

satisfaction at the London Beauty Center. 5) To determine the significant of 

customer satisfaction on customer loyalty at the London Beauty Center. 6) To 

determine the role of customer satisfaction mediating the relationship between 

brand image and service quality on customer loyalty at the London Beauty Center. 

The independent variabels in this study are brand image and service quality. The 

dependent variable in this study is customer loyalty. The mediating variable or 

interrupting variable in this study customer satisfaction. Sampling was carried out 

using the Non-Probability Sampling method, with the criteria of consumers in 

Surabaya who had purchased products. The number of sampels 110 respondents. 

The analysis technique to test te hypothesis is using instrument test, hypothesis test, 

determinant coefficient test, sobel test, path analysis. The results showed that brand 

image has a positive and significant effect on customer loyalty, service qualty has 

a positive and significant effect on customer loyalty, brand image has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, service quality has a positive and 

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

significant effect. On customer loyalty, customer satisfaction as a mediation that 

explains brand image and service qualty on customer loyalty. 

Keywords: Brand Image, Service Quality, Customer Loyalty, Satiscaftion.


