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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan citra merek terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi pada pengguna Maxim di Jakarta. Populasi
penelitian ini adalah seluruh pengguna Maxim di Jakarta. Sampel yang digunakan
sebanyak 211 responden. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan
menggunakan data yang diperoleh dari kuesioner yang diisi secara online oleh
responden. Data diolah dengan menggunakan SPSS dan AMOS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi

pada pengguna Maxim di Jakarta.

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



ABSTRACT

This research aims to test and analyze the influence of service quality and brand
image on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable for
Maxim users in Jakarta. The population of this research is all Maxim users in
Jakarta. The sample used was 211 respondents. This research is quantitative
research using data obtained from questionnaires filled out online by respondents.
Data was processed using SPSS and AMOS. The research results show that there is
an influence between service quality and brand image on customer loyalty with

customer satisfaction as a mediating variable for Maxim users in Jakarta.
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