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ABSTRAK

Pada umumnya, untuk mempertahankan kelangsungan hidup suatu
perusahaan, salah satu tantangan yang harus dimiliki adalah menjaga kualitas
pelayanan terhadap pelanggan baru maupun lama agar dapat bersaing dengan
produk pesaing lama maupun pesaing yang baru masuk di pasaran. Memberikan
pelayanan yang memuaskan dan melebihi harapan yang lebih tinggi terhadap
pelanggan juga menjadi salah satu hal penting yang harus diperhatikan oleh
perusahaan dalam menjaga kualitas pelayanan.Oleh karena itu, faktor ini yang
menjadi panduan dalam mengetahui pelayanan seperti apa yang diinginkan oleh
pelanggan. Tujuan penelitian untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada PT Tata
Emerindo Trading. Metode yang digunakan kuantitatif kausalitas dengan
analisis regresi linier berganda. Hasil menujukkan bahwa citra merek
berpengaruh positif sebesar 0,440 dan hasil signifikan pada uji t sebesar 0,000 <
0,05 dan nilai t hitung 3,967 > t tabel 1,982 terhadap loyalitas pelanggan.
Kualitas pelayanan berpengaruh positif sebesar 0,07 tetapi hasil tidak signifikan
pada uji t sebesar 0,476 > 0,05 dan t hitung 3,967 > t tabel 1,982 terhadap
loyalitas pelanggan. Kualitas produk berpengaruh negatif sebesar -0,077 dan
hasil tidak signifikan pada uji t sebesar 0,379 > 0,05 dan t hitung 3,967 > t tabel
1,982 terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian secara simultan citra merek,
kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pleanggan, hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05 dan nilai F hitung 15,397 > F tabel sebesar 3,08. Loyalitas pelanggan
dipengaruhi oleh citra merek, kualitas pelayanan dan kualitas produk sebesar
31,2% sisanya sebesar 68,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci: citra merek, kualitas pelayanan, kualitas produk, loyalitas
pelanggan.



ABSTRACT

In general, to maintain the viability of a company, one of the challenges that must
be had is to maintain the quality of service to new and old customers in order to
compete with the products of old competitors and new competitors on the market.
Providing satisfying services and exceeding higher expectations of customers is
also one of the important things that must be considered by the company in
maintaining service quality. Therefore, this factor is a guide in knowing what kind
of service the customer want. The research objective is to determine the effect of
brand image, service quality and product quality on loyalty customer at PT Tata
Emerindo Trading. The method used is quantitative causality with multiple linear
regression analysis. The results show that brand image has a positive effect of
0.440 and significant results on the t test of 0,000 <0.05 and the value of t
arithmetic 3.967> t table 1.982 on loyalty customer. Service quality has a positive
effect of 0.07 but the results are not significant in the t test of 0.476> 0.05 and t
arithmetic 3.967> t table 1.982 on loyalty customer. Product quality has a
negative effect of -0.077 and results are not significant in the t test of 0.379> 0.05
and t arithmetic 3.967> t table 1.982 on loyalty customer. Then simultaneously
brand image, service quality and product quality significantly influence loyalty
customer, this is evidenced by the significance value of 0,000 <0.05 and the
calculated F value of 15.397> F table of 3.08. loyalty customer is influenced by
brand image, service quality and product quality by 31.2% and the remaining
68.8% is influenced by other variables not examined.

Keywords: brand image, service quality, product quality, loyalty customer
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