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ABSTRAK

Persaingan yang dihadapi perusahaan saat ini semkain ketat, perusahaan
harus memiliki keunggulan bersaing agar terus dapat bertahan. Salah satu hal yang
penting untuk menciptakan keunggulan bersaing ialah dengan fokus kepada
konsumen. Fokus terhadap konsumen dapat dilakukan dengan cara memberikan
pengalaman atau experience yang dirasakan dari kontak hubungan produsen
dengan konsumen tersebut. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis
kepuasan pelanggan dapat memoderasi pengaruh citra merek dan persepsi harga

terhadap loyalitas pelanggan pada pelanggan kopi Nakoa di Kota Malang.

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang berkunjung di Nakoa
café. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling
yakni sebanyak 97 orang pelanggan Teknik analisis data menggunakan statistic
deskriptif dan path analisis dengan menggunakan Partial Least Square (PLS).
Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Persepsi Harga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Kepuasan Konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan Nakoa Cafe di Malang. Variabel Kepuasan Konsumen dapat
memoderasi Hubungan antara Citra Merek terhadap keputusan Loyalitas Pelanggan
Nakoa Cafe di Malang. Kepuasan Konsumen dapat memoderasi Hubungan antara
Persepsi Harga terhadap keputusan Loyalitas Pelanggan Nakoa Cafe di Malang.
Kata Kunci Citra Merek, Persepsi Harga, Kepuasan, Loyalitas
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ABSTRACT

The competition faced by companies today is increasingly tight, requiring
companies to have a competitive advantage in order to continue to survive. One
important aspect of creating a competitive advantage is by focusing on customers.
Customer focus can be achieved by providing experiences or interactions that
customers perceive from the producer-customer relationship. The objective of this
research is to analyze how customer satisfaction can moderate the influence of
brand image and price perception on customer loyalty at Nakoa coffee customers

in Malang City.

The population in this study consists of customers who visit Nakoa café.
Sampling technique was conducted using purposive sampling method with 97
customers. Data analysis technique used descriptive statistics and path analysis
using Partial Least Square (PLS). The research results indicate that brand image
significantly influences customer loyalty. Price perception significantly influences
customer loyalty. Customer satisfaction has a significant positive effect on
customer loyalty at Nakoa Cafe in Malang. Customer satisfaction moderates the
relationship between brand image and customer loyalty decisions at Nakoa Cafe in
Malang. Customer satisfaction moderates the relationship between price
perception and customer loyalty decisions at Nakoa Cafe in Malang.

Keywords: Brand Image, Price Perception, Satisfaction, Loyalty
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