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Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kualitas Produk, Brand Images dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru. Populasi pada 

penelitian ini adalah seluruh Pelanggan Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru. Sedangkan sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 117 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik 

purposive sampling. Setiap pelanggan akan dibagikan sebanyak 3 kuisioner yang diberikan kepada 

pelanggan, pengguna yang membeli 18 bulan terakhir, pengguna yang aktif dalam penggunaan jasa dan 

produk. Penelitian ini menggunakan studi kuantitatif dan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer yaitu dilakukan dengan menggunakan metode survei dengan kuisioner. Metode analisis data 

yang dilakukan adalah metode analisis regresi linier berganda dengan menggunakan program SPSS versi 

23. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, brand image dan kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.. 
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PENDAHULUAN 

 

Keberadaan kamera CCTV saat ini memang bisa dikatakan sangat menguntungkan 

masyarakat dalam hal keamanan dengan adanya CCTV, kita dapat mengkontrol aktivitas setiap 

lokasi yang kita inginkan hanya dengan melihat dari layar monitor. CCTV (Closed Circuit 

Television) merupakan kamera  televisi  yang memakai sinyal yang tertutup sifatnya, tidak  sama  

dengan kamera televisi pada umumnya yang  merupakan   sinyal siaran.   Pada   umumnya CCTV 

(Closed Circuit Television) digunakan  sebagai  pelengkap  keamanan dan   banyak dipakai 

dilingkungan perkantoran, sarana fasilitas umum, bahkan di komplek perumahan (Sudradjat dkk, 

2020). Penelitian ini mengambil topik tentang loyalitas pada salah satu pejualan CCTV yang ada 

di Pekanbaru yang bernama Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru. Masalah yang 

berhubungan dengan loyalitas pelanggan yang pernah dialami sehingga terjadinya penurunan 

pelanggan yang menggunakan produk tersebut. Berkaitan dengan masalah yang terjadi, berikut 

grafik yang menunjukan terjadinya penurunan jumlah pelanggan di Rani Solution CCTV Specialist 

Pekanbaru yang disebabkan loyalitas pelanggan tidak terpenuhi. Grafik menunjukan bahwa adanya 

pergerakan penurunan jumlah pelanggan yang menggunakan produk di Rani Solution CCTV 

Specialist yang terdapat pada tahun 2015  dimana pelanggan Rani Solution  CCTV  Specialist 

mencapai lima belas orang, dan dua tahun kedepannya peningkatan pelanggan ya ng cukup bagus, 

namun pada tahun 2019 dan 2020 terjadi penurun yang cukup  signifikan mencapai 39 orang 

pelanggan pada tahun 2020.  Menurut Familiar dan Maftukhah (2015) kualitas produk menjadi 
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faktor penting yang berpengaruh dalam menciptakan kepuasan pelanggan demi terciptanya 

loyalitas pelanggan.   

 
       Sumber data : Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru 2015-2020 

Gambar 1.1 Data Jumlah Pelanggan Rani Solutian CCTV Specialist Pekanbaru 

 

Kualitas produk merupakan karaktristik produk atau layanan sesuai dengan 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang tersirat. Kualitas produk salah satu 

alat positioning utama seorang pemasar. Menurut Dennisa dan Santoso (2016) Brand image yang 

merupakan salah satu startegi untuk menarik lebih banyak konsumen baru dan berhasil tidaknya 

suatu merek dalam menarik minat konsumen untuk membeli produknya sangatlah bergantung 

pada persepsi konsumen terhadap merek tersebut. Pelayanan yang baik merupakan salah satu 

faktor penting dalam usaha menciptakan loyalitas pelanggan (Umdatun, 2019). Kualitas 

pelayanan memiliki kemampuan untuk menciptakan perasaan emosional konsumen guna 

mendorong terjadinya pembelian tiba-tiba yang tergerak dihatinya melalui penerapan strategi  

bauran yang tepat. 

 

TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Priansa (2017) Loyalitas merupakan salah satu hal yang dilakukan konsumen dalam 

melakukan komitmen jangka panjang yang berwujud perilaku dan sikap yang loyal terhadap 

perusahaan dan produknya, dengan cara menggunakan produk secara teratur dan berulang 

sehingga perusahaan dan produknya menjadi bagian penting dari proses pemakaian yang 

dilakukan oleh konsumen. Loyalitas pelanggan sangat penting bagi suatu perusahaan baik jasa 

maupun produk untuk meningkatkan keuntungan bagi suatu perusahaan, karena apabila 

konsumen tidak loyal terhadap produk suatu perusahaan, maka dipastikan mereka akan berpaling 

ke produk lain, untuk mempertahankan loyalitas pelanggan ada salah satu cara untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu dengan memberikan pelayanan yang baik, yang 

diharapkan dapat membuat pelanggan untuk membeli melakukan transaksi. 

Rahayu dan Haryanto (2017) Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau 

jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus diusahakan oleh setiap 
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perusahaan jika ingin menghasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Saat ini sebagian besar konsumen semakin kritis dalam mengkonsumsi 

suatu produk. Konsumen selalu ingin mendapat produk yang berkualitas sesuai dengan harga 

yang dibayar, meskipun ada sebagian masyarakat berdampat bahwa, produk yang mahal adalah 

produk yang berkualitas. 

Saputra (2018) Brand Image merupakan representasi dari keseluruhan persepsi terhadap 

merek dan bentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek berhubungan dengan 

sikap yang berapa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang memiliki 

citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. 

brand image dapat diartiakan positif atau negatif, tergantung pada persepsi seseorang terhadap 

merek yang muncul ketika atau setelah melihat, mendengar, membaca, bahkan merasakan sendiri 

produk / barang  melalui media elektronik maupun cetak yang akan membentuk sejumlah 

kepercayaan terhadap perusahaan tersebut. 

Menurut Sunyoto (2014) Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen, 

dimana kita dapat memberikan pelayanan yang baik akan berdampak baik juga terhadap 

perusahaan.  Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para 

konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika jasa 

yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 

lebih rendah dari pda yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk. 

Kualitas produk akan sangat menentukan pesat tidaknya suatu perusahaan kerena dengan 

memiliki kualitas produk yang baik, konsumen akan tertarik untuk mencoba produk tersebut dan 

akan berpengaruh kepada kepuasan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Produk yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk kepuasan 

pelanggan. Semakin berkualitas produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan semakin tinggi. Demikian pula sebaiknya jika tanpa ada kepuasan, dapat 

mengakibatkan pelanggan pindah pada produk lain  karena kualitas produk berhubungan sekali 

dengan loyalitas pelanggan. Jika barang dan jasa yang dibeli cocok dengan apa yang diharapkan 

oleh konsumen, maka akan terdapat loyalitas pelanggan dan sebaliknya. Pada penelitian yang 

dilakukan oleh Natalia, (2015) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian diatas didukung oleh dari 

penelitian Kukuh Familiar dan Ida M. (2015) yang menghasilkan variabel kualitas produk 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H1: Kualitas Produk Diduga  Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas   Pelanggan. 

 

Suatu perusahaan akan dilihat melalui citranya, baik positif atau negatif. Citra yang positif 

akan memberikan arti yang baik terhadap produk yang dihasilkan oleh perusahaan tersebut dan 

seterusnya dapat meningkatkan jumlah penjualan. Sebaliknya, tingkat penjualan produk suatu 

perusahaan akan jatuh atau mengalami kerugian jika citranya dipandang negatif oleh konsumen. 

Jika, dapat dikatakan citra yang baik dari suatu merek dapat mengarahkan kepada loyalitas 
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konsumen terhadap suatu merek. Penting bagi suatu perusahaan untuk membangun citra dari 

merek yang dihasilkannya agar citra merek yang dibangun dapat dipersepsikan dengan baik oleh 

konsumen. Bagaimanapun juga citra merek yang baik ikut membantu terwujudnya loyalitas 

merek, sehingga merek tersebut dapat berkembang menjadi merek yang kuat di pasaran. Pada 

penelitian yang dilakukan oleh (Suwandi, 2015) menyimpulkan bahwa variabel  citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Pendapat diatas didukung oleh penelitian  

(Damayanti, 2015) menyatakan bahwa citra merek berpengaruh positif dan  tetapi  tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

H2: Brand Image Diduga  Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kualitas pelayanan yang baik dalam perusahaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dan berdampak pada meningkatnya loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan suatu perusahaan 

yang dilakukan dengan baik akan menimbulkan perasaan puas karena pelanggan merasa telah 

dilayani dengan baik. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik, maka kesetian atau loyalitas 

pelanggan akan terbentuk. Hal dapat mendorong pelanggan mempunyai keinginan untuk 

menggunkan jasa kembali dan mempunyai keinginan untuk merekomendasikan kepada orang 

lain. Berdasarkan penelitian (Kukuh Familiar, 2013) menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini didukung oleh 

penelitian yang dilakukan oleh (Ruth Amryyanti dkk, 2013) yang juga menyimpulkan bahwa 

terdapat hubungan yang positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. 

H3: Kualitas Pelayanan Diduga Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Pelanggan. 

  

METODE PENELITIAN 

 

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan lokasi di Rani 

Solution CCTV Specialist Pekanbaru jalan Delima No. 28C dengan subjek dan populasi adalah 

pelanggan Rani Solution. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. 

Menurut Sugiyono (2017) purposive sampling adalah teknik penentuan sampel dengan 

pertimbangan tertentu. Alasan pemilihan sampel dengan menggunkan purposive 

sampling adalah karena tidak semua sampel memiliki kriteria sesuai dengan yang telah 

penulis tentukan. Setiap pelanggan akan dibagikan sebanyak 3 kuisioner yang diberikan kepada 

pelanggan, pengguna yang membeli 18 bulan terakhir, pengguna yang aktif dalam penggunaan 

jasa dan produk. 

Tabel 1 Definisi Operasional Variabel 

 

              Sumber: Olahan dari beberapa referensi 

 

Variabel Indikator Skala 

Loyalitas  

Pelanggan 
 Repeat purchase (kesetian terhadap pembelian produk), 

 Retention (ketahanan terhadap pengaruh yang negative 

mengenai perusahaan), 

 Referall (Mereferensikan secara total esistensi perusahaan). 

(Setyaleksana et al., (2017) 

 

Interval 

1-5 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 2. Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. 

Deviation 

Kualitas Produk (X1) 105 40.00 50.00 45.4190 3.41034 

Brand Image (X2) 105 40.00 50.00 45.5429 3.74430 

Kualitas Pelayanan (X3) 105 44.00 55.00 49.2000 3.06782 

Loyalitas Pelanggan (Y) 105 28.00 35.00 31.6286 2.33394 

Valid N (listwise) 105     

Sumber: Data diolah,2021 

 

Nilai r hitung dengan r tabel, untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah 

jumlah sampel. Besar (df) = 105-2 maka didapat angka 103, dan alpha = 0,05 didapat r tabel 

0,1819. Apabila nilai r hitung lebih besar dibanding r tabel maka indikator/kuesioner adalah valid. 

Berdasarkan pengujian setiap pernyataan dari variabel X dan Y menghasilkan koefisien korelasi 

r hitung lebih besar dari r tabel. Maka semua butir pernyataan X dan Y dinyatakan valid. 

Berdasarakan uji reliabilitas menunjukkan bahwa hasil pengujian Reabilitas indikator dari 

variabel Kualitas produk (X1), variabel Brand image (X2), variabel Kualitas pelayanan (X3), 

variabel Loyalitas pelanggan (Y) diperoleh Cronbach Alpha > 0,60 yang artinya semua variabel 

dinyatakan Reliabel. Hasil uji asumsi klasik  diselenggarakan pada data observasian, hasilnya 

menunjukkan data lolos uji normalitas data,  multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. 

Kualitas 

Produk 
 Kinerja (Performance)  

 Keistimewaan tambahan (Features)  

 Kesesuai dengan spesifikasi (conformance to specification) 

 Kehandalan (Reliability)  

 Daya tahan (Durability) 
    (Tjiptono dan Chandra (2012) 

 

Interval  

1-5 

Brand Image  Kesadaran nama merek (brand name awareness) 

 Ke Kesetiaan merek (brand loyalty) 

 Kesan kualitas (perceived quality) 

 Asosiasi-asosiasi merek (brand associations) 

 Aset-aset merek lainnya (Other Proprietary Brand Assets) 

(Aaker, 2014) 

Interval 

1-5 

Kualitas 

Pelayanan 
 Tangible (berwujud) 

 Reliabelity (kehandalan) 

 Responsiviness (ketanggapan) 

 Assurance (jaminan) 

 Emphaty (Empati) 
    (Herman, (2018) 

Interval 

1-5 
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Berdasarkan nilai R berkisar antara 0-1, jika mendekati 1 hubungan semakin erat, tetapi 

jika mendekati 0 maka hubungan semakin lemah. Angka R yang didapat 0.865 artinya korelasi 

antara variabel kualitas produk, brand image dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan sebesar 0.865. Hal ini berarti terjadi hubungan yang erat karena nilai 

mendekati 1. Model summary mempunyai R square 0.748. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk, brand image dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 74.8% 

terhadap loyalitas pelanggan. Sedangakan sisanya (100% - 74.8% = 25.2%) dipengaruhi oleh 

variabel lain diluar persamaan regrsi atau variabel lain yang tidak diteliti. Adapaun variabel atau 

faktor lainnya yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan diantaranya Harga. Lokasi, 

Kepercayaan dan lain-lain.  

 

Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis (Uji T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta   

1 (Constant) 2.570 1.940  1.324 0.188 

Kualitas Produk 0.286 0.063 0.418 4.511 0.000 

Brand Image 0.190 0.069 0.305 2.752 0.007 

Kualitas Pelayanan 0.150 0.072 0.197 2.084 0.040 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

Sumber: Data diolah, 2021 

 

 

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan di Rani Solution CCTV  Specialist 

Pekanbaru 

Dari hasil pengujian yang diperoleh nilai signifikan sebesar 0.000 < 0.05 mengindikasikan 

bahwa variabel kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan 

bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Rani Solution 

CCTV  Specialiast Pekanbaru. Oleh karena itu hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. 

Hal ini berarti kualitas produk yang baik memiliki pengaruh besar terhadap kelangsungan 

perusahaan, karena itu perusahaan dapat melaksanakan seluruh aktivitas sesuai dengan tujuan 

dan sasaran yang ingin dicapai, jika tujuan perusahaan telah tercapai berarti tindakan yang 

dilakukan manajemen telah sesuai dengan peraturan.  

Berdasarkan hasil penelitian yang terjadi dilapangan dan kuesioner rata-rata menjawab 

setuju. Hal ini telah terindikasikan kualitas produk yang ada di perusahaan dengan tujuan 

aktivitas operasional perusahaan terhadap persediaan produk telah berjalan sesuai dengan 

prosedur yang telah ditentukan. Salah satunya dengan menjaga dan memperhatikan kualitas 

produk. Dengan menjaga dan memperhatikan kualitas produk di Rani Solution CCTV  

Specialiast Pekanbaru maka akan mendorong semua yang terlibat di Rani Solution CCTV  

Specialiast Pekanbaru untuk menjaga dan memperhatikan kualitas produk yang berjalan terus 

menerus untuk memyempurnakan pencapain dalam suatu instansi tersebut. Sehingga loyalitas 

pelanggan dapat meningkat. Berdasarkan penelitian yang dijelaskan diatas, dapat disimpulkan 
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bahwa kualitas produk yang dimiliki perusahaan tersebut dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian oleh Kukuh Familiar dan Ida (2015) dan 

Indiana et al.,(2016) menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dapat dijelaskan bahwa menurunya loyalitas pelanggan 

umumnya dikarenakan ada kualitas produk yang tidak terpenuhi. Kualitas produk yang kurang 

baik akan membuat pelanggan akan perpindah ketempat dimana kubutuhan kualitasnya terpenuhi 

begitu juga sebaliknya jika kualitas produknya baik disuatu perusahaan maka pelanggan akan 

loyal terhadap perusahaan tersebut. 

 

Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan di Rani Solution CCTV  Specialist Pekanbaru 

Dari hasil pengujian diperoleh nilai signifikan sebesar 0.007 < 0.05 mengindikasikan bahwa 

variabel brand image terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan bahwa brand image 

mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru. 

Oleh karena itu hipotesis kedua  dalam penelitian ini diterima. Hal ini berarti semakin baik brand 

image yang dimiliki perusahaan juga dapat meningkat loyalitas pelanggan. Setiap perusahaan 

diharap memiliki Brand image yang baik untuk membangun kepercayaan pelanggan guna 

memberi dasar dalam pengambilan suatu keputusan yang diambil oleh pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang terjadi dilapangan dan kuesioner rata-rata responden 

menjawab setuju. Hal ini berarti bahwa dalam instansi perusahaan tersebut sudah memiliki brand 

image yang baik, pembentukan brand image yang baik dapat menjadikan kekuatan Rani Solution 

untuk menarik pelanggan dan mempertahankan dengan meningkatkan persepsi yang baik, 

sehingga akan membentuk citra merek yang baik bagi Rani Solution. Hasil peneletian ini sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Cintya Damayanti (2015) dan Anung Pramudyo (2012) 

menunjukan bahwa brand image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Dapat dijalaskan setiap perusahaan memiliki brand image yang baik maka semakin tinggi 

loyalitas pelanggan, sebaliknya jika brand image kurang memenuhi keinginan pelanggan maka 

akan berdampak pada menurunkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 

 

 Kualitas pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan di Rani Solution CCTV  Specialist 

Pekanbaru 

Dari hasil pengujian diperoleh nilai signifikan sebesar 0.040 < 0.050 mengindikasikan 

bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan di Rani Solution 

CCTV  Specialist Pekanbaru. Oleh karena itu hipotesis ketiga dalam penelitian diterima. Hal ini 

berarti kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang harus perusahaan berikan kepada pelanggan 

dengan semaksimal mungkin agar pelanggan merasa puas untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang terjadi dilapangan dan kuesioner rata-rata responden 

menjawab setuju. Hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan selaku 

pengelola instansi mengetahui pelayanan yang seperti apa yang dibutuhkan pelanggan. Ketika 

kualitas pelayanan dalam suatu instansi baik maka dapat mmeningkatkan loyalitas pelanggan. 

Dan ketika pelayanan yang didapatkan pelanggan kurang mememuaskan maka loayalitas akan 

menurun.  
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Yandrianis dan 

Suyanto (2015) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dapat dijelaskan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan maka 

loyalitas pelanggan akan meningkat, begitu juga sebaliknya jika kualitas pelayanan kurang bagus 

maka loyalitas pelanggan menurun dalam suatu perusahaan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, brand image, kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Rani Solution CCTV Specialist Pekanbaru, dapat 

ditarik kesimpulannya sebagai berikut : 

1. Variabel kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik kualitas produk akan semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan terhadap 

perusahaan. 

2. Variabel brand image berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa 

semakin baik brand image yang dimiliki perusahaan maka akan semakin meningkat loyalitas 

pelanggan terhadap perusahaan. 

3. Variabel kualitas pelayanan perpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukan 

bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan maka akan tinggi juga 

tingkat loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. 
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