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ABSTRAK 

 

 

Perkembangan bisnis di era abad ke-21 telah berkembang sangat pesat dan 

banyak distributor berkompetisi untuk menguasai pangsa pasar yang ada, 

manajemen perusahaan dituntut agar dapat meningkatkan dan mempertahankan 

pelanggan yang ada. Keberhasilan perusahaan dalam mencapai kinerja yang baik 

secara terus-menerus ditentukan oleh seberapa besar perusahaan mampu untuk 

berinovasi agar dapat terus bertahan dan berkompetisi dalam dunia bisnis. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas produk, citra merek 

dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada PT. 

Indogaben Sukses Perkasa yang merupakan distributor yang menyalurkan produk 

tisu di kota batam dan sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 107 orang 

dengan menggunakan teknik sampling jenuh. Pengujian hipotesis penelitian 

menggunakan model analisis regresi berganda dengan menggunakan program 

SPSS 22. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk 

berpengaruh signifikan tetapi tidak positif terhadap loyalitas pelanggan dengan 

tingkat signifikansi 0,02 < 0,05, citra merek berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap loyalitas pelanggan dengan tingkat signifikansi 0,00 < 0,05, pelayanan 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan dengan tingkat 

signifikansi 0,003 < 0,05.  

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Citra Merek, Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

Business development in the era of the 21st century has developed very 

rapidly and many distributors compete to dominate the existing market share, 

company management is required to be able to increase and retain existing 

customers. The success of the company in achieving good performance is 

continuously determined by how much the company is able to innovate so that it 

can continue to survive and compete in the business world. This research aims to 

analyze the effect of product quality, brand image and service on customer 

loyalty. This research was conducted at PT. Indogaben Sukses Perkasa which is a 

distributor that distributes tissue products in the city of Batam and samples in this 

research were 107 people using saturated sampling techniques. The research 

hypothesis testing uses a multiple regression analysis model using the SPSS 22 

program. The results of this study indicate that product quality has a significant 

but not positive effect on customer loyalty with a significance level of 0.02 <0.05, 

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

significance level of 0.00 <0.05, service has a significant and positive effect on 

customer loyalty with a significance level of 0.003 <0.05 

 

Kata kunci : Produk Quality, Brand Image, Service, Customer Loyalty 
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