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This research aims to analyze factors that can influence customer
loyalty. The variablesused in thisresearch are product quality, service
quality and brand image as independent variables, customer
satisfaction as a mediating variable and customer loyalty as the
dependent variable. The method used was to distribute questionnaires
to customers’ of ERHA clinic in South Jakarta. The results of the
research that has been carried out show that (1) there is a significant
influence between product quality on customer loyalty, (2) service
quality on customer loyalty, and (3) brand image on customer loyalty.
Apart from that, it was also found that (4) there was an influence
between product quality on customer loyalty, (5) service quality on
customer loyalty, and (6) brand image on customer satisfaction.
Indirectly, (7) product quality influences customer loyalty through the
role of customer satisfaction. (8) Service quality also influences
customer loyalty through the role of customer satisfaction. Lastly is (9)
brand image which influences customer loyalty through the role of
customer satisfaction.
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INFO ARTIKEL

ABSTRAK

Koresponden Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa faktor yang dapat

.. . mempengaruhi loyalitas pelanggan. Variabel yang digunakan
Rini Putri e : .

riniputri124@gmail.com dalam penelitian ini adalah kualitas produk, kualitas pelayanan

dan citra merek sebagai variabel independent, kepuasan pelanggan

sebagai variabel mediasi danloyalitas pelanggan sebagai variabel

dependent. Metode yang digunakan alah dengan menyebarkan

[ et kuesioner kepada pelanggan klinik ERHA di Jakarta Selatan. Hasil

penelitian yang telah dilakukan, menunjukkanbahwa (1) terdapat
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan, (2) kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan,
dan (3) citra merek terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu,
ditemukan juga (4) terdapat pengaruh antara kualitas produk
terhadap loyalitas pelanggan, (5) kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan, dan (6) citra merek terhadap kepuasan

Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, Citra Merek,
KepuasanPelanggan,
Loyalitas Pelanggan.

pelanggan. Secara tidak langsung, (7) kualitas produk
Website: mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui peran kepuasan
httpsy/idm.or.id/JSER/ind pelanggan. (8) Kualitas pelayanan juga mempengaruhi loyalitas
ex.php/JSER pelanggan melalui peran kepuasan pelanggan. Terakhiradalah (9)

citra merek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui peran
kepuasan pelanggan.

Hal: 1886 - 1899
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PENDAHULUAN

Setiap manusia diciptakan dengan rupa yang berbeda dimana terdapat unsur
kecantikan yang berbeda dari dalam dirinya. Dalam mempercantik dirinya, manusia
akan melakukan sebuah perawatan pada sebuah klinik. Pada dasarnya, klinik
kecantikan tidak hanya memberikan pelayanan terhadap treatment, namun juga
terdapat konsultasi dengan dokter agar pelanggan dapat mengetahui permasalahan
yang dirasakan pada kulit wajah (Pertiwi & M Tridiana, 2020). Klinik kecantikan
merupakan salah satu klinik yang paling sering dikunjungi oleh pria dan wanita
ketika memiliki permasalahan pada kulit wajah. Sebagaimana yang diketahui, kulit
wajah pria dan wanita terbagi ke dalam dua jenis yaitu kering dan berminyak.
Seseorang dengan jenis wajah yang kering memiliki permasalahan pada kelembapan
kulit sedangkan seseorang dengan jenis wajah berminyak memiliki permasalahan
pada jerawat. Oleh sebab itu, peran klinik kecantikan menjadi salah satu peran yang
besar dalam mempengaruhi perawatan wajah.

Loyalitas pelanggan sangat menentukan keberlangsungan dari perusahaan. Dalam
persaingan yang begitu ketat, loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor yang
dapat membantu meningkatkan penjualan dan menarik lebih banyak pelanggan lain.
Pelanggan yang loyal mampu memberikan peningkatan terhadap jumlah kunjungan.
Hal ini dikarenakan pelanggan yang loyal memiliki komitmen untuk selalu membeli
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atau menggunakan jasa yang ditawarkan (Rahmawati & Kusniawati, 2019). Sikap
loyalitas ini dapat dilihat dari perilaku pelanggan yang menunjukkan antusiasme
terhadap suatu produk atau layanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan kepada
pelanggan.

Faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kuaitas produk,
kualitas pelayanan dan citra merek (Milasari et al., 2021). Kualitas produk yang
ditunjukkan oleh sebuah klinik kecantikan harus dapat menunjukkan adanya
kualitas yang berdampak pada kulit pelanggan. Melalui adanya kualitas produk
yang terjamin, maka pelanggan akan memiliki ketertarikan untuk memberikan
komitmennya kepada sebuah klinik kecantikan (Pelawi & Aprillia, 2023).

Armayanti & Suyanto (2019) melakukan penelitian yang menunjukkan bahwa
kualitas produk, kualitas layanan dan citra merek menunjukkan pengaruh yang
positif terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, diketahui juga kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan membantu membentuk loyalitas. Dalam penelitian
tersebut juga ditemukan bahwa kualitas produk, kualitas layanan dan citra merek
menunjukkan pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. Besarnya
persentase pengaruh antara kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 77.9 persen.

Peneliti telah melakukan analisa pada klink ERHA Jakarta Selatan dimana terdapat
beberapa penurunan dalam jumlah kunjungan pelanggan selama tahun 2023.
Berdasarkan hasil yang diperoleh melalui observasi, diketahui bahwa pada bulan
Januari terdapat jumlah pengunjung sebanyak 75 orang namun menurun di bulan
Februari menjadi 60 orang. Pada bulan Maret kunjungan kembali meningkat hingga
72 pelanggan. Pada bulan April, terdapat penurunan pelanggan hingga 65 orang,.
Pada bulan Mei diketahui bahwa jumlah pelanggan yang berkunjung adalah
sebanyak 60 pasien. Dari hasil wawancara yang dilakukan dengan pada klinik
kecantikan Erha, diketahui bahwa permasalahan yang ditemukan di dalam Erha
Klinik adalah dari bentuk pelayanan yang diberikan. Apabila klien sedang banyak,
maka akan membuat beberapa klien mengalami beberapa pengalamanyang kurang
menyenangkan sehingga hal ini membentuk ketidakpuasan dari dalam diri
pelanggan. Selain itu, produk yang dibutuhkan terkadang akan mengalami beberapa
bagian yang kosong sehingga ketika diinginkan oleh pelanggan harus menunggu
waktu yang lebih lama. Dalam hal citra, Erha klinik memiliki citra yang positif, hal
ini dapat terlihat dari posisi top brand index yang menunjukkan bahwa Erha klinik
menempati posisi pertama.

Dari hasil observasi dan wawancara yang sudah dilakukan kepada pelanggan ERHA
Jakarta Selatan, ditemukan bahwa beberapa pelanggan merasa kualitas produk yang
ditawarkan oleh ERHA kurang bagus sehingga membuat mukanya berjerawat.
Beberapa pelanggan juga mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan dari klinik lain
lebih memuaskan dibandingkan ERHA. Kualitas produk dan pelayanan yang rendah
membuat pelanggan kurang tertarik untuk menunjukkan loyalitasnya karena rasa
puas yang tidak terpenuhi. Sehingga peneliti tertarik akan melakukan penelitian
mengenai “Pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek pada
kepuasan pelanggan Klinik Kecantikan ERHA Jakarta Selatan dan pengaruhnya
terhadap loyalitas pelanggan”.
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METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, yang menjadi objek penelitian adalah loyalitas pelanggan yang
dipengaruhi oleh kualitas produk, pelayanan dan citra merek yang di mediasi oleh
kepuasan pelanggan pada Klinik Erha Kecantikan Jakarta Selatan. Penetapan jumlah
responden akan dilakukan dengan menggunakan rumus Hair et al dalam (Fandi,
2019) dengan penetapan pada total indikator yang dikali 5. Keseluruhan nilai
indikator adalah 40 pertanyaan sehingga berikut adalah kalkulasinya:

Sampel =40x 5 = 200 responden

Dalam perhitungan tersebut, maka minimal sampel yang harus didapatkan adalah
200 responden. Dalam melakukan penelitian, diperlukan pengujian terhadap 30
responden terlebih dahulu untuk menguji kevalidannya.

Penggumpulan data dalam penelitian dilakukan dengan menggunakan metode
survei dimana peneliti mengumpulkan data dimana dijalankan melalui membagikan
pertanyaan untuk individu - individu yang sudah menjadi target responden. Survei
yang dilakukan adalah dengan cara menyebarkan kuesioner menggunakan google
form. Pengujian analisis data penelitian dilakukan dengan menggunakan teknik
structural equation model atau yang dikenal dengan sebutan SEM. Pengujian SEM
merupakan pengujian yang digunakan untuk mengukur kemampuan variabel laten
yang terdapat di dalam suatu penelitian. Program aplikasi yang akan digunakan
adalah SMART PLS dimana dalam pengujian ini, akan menggunakan model inner
dan outer untuk dapat menguji pengaruh antara masing-masing variabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Hipotesis
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Gambar 1. Hasil Uji Hipotesis

Gambar Hasil Perhitungan Uji Bootstraping Struktural Jalur Penelitian Analisis
koefisien model struktural digunakan untuk menguji hiposesis dengan cara
mengetahui hubungan mana yang berpengaruh secara signifikan. Jika nilai p-value <
a (0,05) maka hubungan tersebut signifikan, sebaliknya jika nilai p-value > a (0,05)
maka hubungan tersebut tidak signifikan (Joseph F Hair et al., 2017).
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Tabel 1. Uji Hipotesis Pengaruh Langsung Model Penelitian

Original | T Statistics
Hipotesis | Koefisien Jalur Sample (|O/STDEV | P Values | Keterangan
©) )
H1 X1 Kualitas Produk | 0,487 8,856 0,000 diterima
-> Y Loyalitas
Pelanggan

H2 X2 Kualitas | 0,317 5,681 0,000 diterima

Pelayanan -> Y

Loyalitas Pelanggan
H3 X3 Citra Merek -> | 0,243 5,010 0,000 diterima
Y Loyalitas

Pelanggan
H4 X1 Kualitas Produk | 0,309 4,710 0,000 diterima
-> Z Kepuasan

Pelanggan
H5 X2 Kualitas | 0,367 5,607 0,000 diterima

Pelayanan -> Z

Kepuasan
Pelanggan
Hé6 X3 Citra Merek -> | 0,308 5,307 0,000 diterima

z Kepuasan

Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui informasi sebagai berikut:

e X1 Kualitas Produk = Y Loyalitas Pelanggan memiliki nilai Original Sample (O)
sebesar 0,487 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat diketahui
terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H1 Diterima.

e X2 Kualitas Pelayanan = Y Loyalitas Pelanggan memiliki nilai Original Sample
(O) sebesar 0.317 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat
diketahui terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H2 Diterima.

e X3 Citra Merek = Y Loyalitas Pelanggan memiliki nilai Original Sample (O)
sebesar 0,243 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat diketahui
terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H3 Diterima.

¢ X1 Kualitas Produk - Z Kepuasan Pelanggan memiliki nilai Original Sample (O)
sebesar 0,309 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat diketahui
terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H4 Diterima.

e X2 Kualitas Pelayanan = Z Kepuasan Pelanggan memiliki nilai Original Sample
(O) sebesar 0.367 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat
diketahui terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H5 Diterima.

e X3 Citra Merek - Z Kepuasan Pelanggan memiliki nilai Original Sample (O)
sebesar 0,308 dan P Values 0.000 < 0,05. Berdasarkan nilai tersebut dapat diketahui
terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H6 Diterima.
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Tabel 2. Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung Model Penelitian

Original T Statistics
Hipotesis Koefisien Jalur Sample P Values | Keterangan
(|O/STDEV )
©)
H7 X1 Kualitas Produk | 0,043 2,187 0,029 diterima
> Z Kepuasan
Pelanggan -> Y
Loyalitas
Pelanggan
HS8 X2 Kualitas | 0,052 2,238 0,026 diterima
Pelayanan -> Z
Kepuasan
Pelanggan -> Y
Loyalitas
Pelanggan
H9 X3 Citra Merek -> | 0,043 2,209 0,028 diterima
zZ Kepuasan
Pelanggan -> Y
Loyalitas
Pelanggan

e X1 Kualitas Produk = Z Kepuasan Pelanggan = Y Loyalitas Pelanggan memiliki
nilai Original Sample (O) sebesar 0,043 dan P Values 0.029 < 0,05. Berdasarkan
nilai tersebut dapat diketahui terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H7
Diterima.

e X2 Kualitas Pelayanan - Z Kepuasan Pelanggan - Y Loyalitas Pelanggan
memiliki nilai Original Sample (O) sebesar 0,052 dan P Values 0.026 < 0,05.
Berdasarkan nilai tersebut dapat diketahui terdapat pengaruh positif signifikan.
Maka H8 Diterima.

¢ X3 Citra Merek - Z Kepuasan Pelanggan = Y Loyalitas Pelanggan memiliki nilai
Original Sample (O) sebesar 0,043 dan P Values 0.028 < 0,05. Berdasarkan nilai
tersebut dapat diketahui terdapat pengaruh positif signifikan. Maka H9 Diterima.

Pembahasan

Kualitas Produk Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan klinik ERHA
Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Temuan ini sesuai dengan
penelitian Rawis et al., (2020) yang menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan
antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk perlu
diperhatikan oleh perusahaan agar dapat mempengaruhi loyalitas yang akan
diberikan oleh pelanggan. Seorang pelanggan yang merasa bahwa produk
berkualitas akan menunjukkan rasa kepuasan yang dapat mempengaruhi bentuk
perilaku loyalitas yang diberikan kepada perusahaan (Febrida et al., 2020).
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Kualitas produk yang bernilai akan menjadi pertimbangan dari para pelanggan
untuk menunjukkan komitmennya. Produk yang berkualitas dapat dilihat dari
adanya unsur karakter, manfaat, keunikan dan lain sebagainya sehingga loyalitas
pelanggan dapat meningkat (Marpaung & Mekaniwati, 2020). Tidak dapat
dipungkiri bahwa kualitas produk menjadi faktor yang penting dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Kualitas Pelayanan Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan klinik ERHA Jakarta
Selatan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H2 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan klinik
ERHA Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Temuan ini selaras
dengan studi Afriani & Setyono (2020) dimana dikatakan bahwa kualitas pelayanan
dapat mempengaruhiloyalitas yang ditunjukkan oleh pelanggan. Kualitas pelayanan
yang memuaskan juga akan mempengaruhi loyalitas pelanggan karena setiap
pelanggan yang memperoleh pengalaman memuaskan akan mengubah perilakunya .
Dalam hal ini, pelanggan akan menunjukkan komitmen kepada perusahaan melalui
kualitas pelayanan dan rasa kepuasan yang diperoleh (Afriani & Setyono, 2020).
Kualitas pelayanan yang positif akan menunjukkan dampak yang besar terhadap
loyalitas pelanggan. Setiap pelanggan memiliki ekspektasi dari kualitas pelayanan
yang seharusnya diberikan. Oleh sebab itu, penyedia jasa seperti klinik ERHA harus
dapat memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan untuk
mempengaruhi loyalitas pelanggan (Ahri et al., 2023).

Citra Merek Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H3 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan klinik ERHA
Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Aulia (2022) memberikan
dukungannya terhadap hasil penelitian ini melalui temuannya yang membuktikan
bahwa citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan. Citra merek yang positif juga
akan mempengaruhi ketertarikan pelanggan di dalam menujukkan loyalitasnya.
Citra merek yang positif mempengaruhi loyalitas pelanggan sehingga dirinya lebih
yakin untuk menunjukkan komitmen kepada perusahaan. Fajrin et al., (2018) juga
menyatakan bahwa citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan karena adanya
keyakinan yang ditunjukkan. Dalam membangun loyalitas pelanggan, diperlukan
citra merek yang positif untuk dapat menunjukkan keyakinan dan mempengaruhi
pandangan masyarakat.

Kualitas Produk Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan klinik ERHA Jakarta
Selatan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H4 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan klinik
ERHA Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Hasil ini sejalan
dengan penelitian Marpaung & Mekaniwati (2020) yang menyatakan bahwa kualitas
produk mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pramudita et al., (2023) juga
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mengungkapkan bahwa kualitas produk harus menunjukkan keandalan dan
kekuatan agar dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Setiap pelanggan yang
melakukan pembelian produk akan mempertimbangkan kualitas produk darisegala
sisi. Hal ini yang akan menunjukkan pengalaman memuaskan kepada pelanggan.

Kualitas Pelayanan Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan klinik ERHA Jakarta
Selatan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H5 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan klinik
ERHA Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Hasil ini sejalan
dengan penelitian Febrida et al., (2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 34 %. Penelitian Setyawan & Farahdibba
(2021) juga mendukung hasil penelitian ini dengan mengungkapkan bahwa terdapat
pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Dalam hal ini,
pelanggan akan menunjukkan pengalaman yang memuaskan ketika pelayanan yang
diberikan oleh sebuah brand dapat menunjukkan kualitas yang tinggi.

Citra Merek Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H6 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara citra merek terhadap kepuasan pelanggan klinik ERHA
Jakarta. Nilai p-values yang diperoleh adalah 0.000<0.05. Setyawan & Farahdibba
(2021) mendukung hasil penelitian ini dengan mengungkapkan bahwa citra merek
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Fahmi (2021) juga mendukung penelitian ini
dengan menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara citra merek terhadap kepuasan
pelanggan. Citra merek yang positif akan mempengaruhi rasa kepuasan pelanggan
dari segi kepercayaan. Ketika pelanggan menggunakan jasa klinik ERHA dan
memperhatikan citra merek yang positif, maka akan muncul sebuah kepercayaan
dan keyakinan di dalam diri pelanggan. Melalui hal ini, akan tercipta sebuah
kepuasan pada pelanggan.

Kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H7 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan klinik ERHA
Jakarta Selatan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Nilai p-values
yang diperoleh adalah 0.029<0.05. Wibowo & Ariyanti (2023) mendukung penelitian
ini melalui hasil penelitiannya yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan klinik ERHA Jakarta
Selatan melalui adanya kepuasan pelanggan.

Widiaswara & Sutopo (2017) juga menyetujui pernyataan tersebut dengan
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan dapat menjadi penghubung untuk
mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan mempertimbangkan kualitas produk.
Selain itu, Daniswara & Rahardjo (2023) juga mengungkapkan bahwa kualitas
produk dapat mempengaruhi loaylitas pelanggan melalui adanya kepuasan yang
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dirasakan. Rasa puas yang tercipta akan membuat pelanggan ingin menunjukkan
loyalitasnya.

Kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan klinik ERHA Jakarta
Selatan dengan kepuasan sebagai variabel mediasi

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H8 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan klinik
ERHA Jakarta Selatan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Nilai p-
values yang diperoleh adalah 0.026<0.05. Larasati & Suryoko (2020) juga
menunjukkan temuan positif dengan menyebutkan bahwa kualitas pelayanan
mempengaruhiloyalitas pelanggan melalui penggunaan kepuasan pelanggan. Rawis
etal., (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan terbentuk untuk menunjukkan
kepuasan yang berdampak pada keinginan untuk memberikan komitmen. Pelayanan
yang berkualitas pada klinik ERHA akan menciptakan kepuasan sehingga
mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Citra merek mempengaruhi loyalitas pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan
dengan kepuasan sebagai variabel mediasi

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa H9 diterima, hal ini menunjukkan bahwa
terdapat pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan klinik ERHA
Jakarta Selatan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Nilai p-values
yang diperoleh adalah 0.028<0.05. Penelitian ini memperoleh dukungan yang kuat
dari Wakhidah et al., (2017) yang menjelaskan bahwa citra merek mampu
mempengaruhi loyalitas pelanggan klinik ERHA Jakarta Selatan ketika
menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

Daniswara & Rahardjo (2023) mengatakan bahwa citra merek dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan ketika terdapat kepuasan pelanggan yang dirasakan oleh para
pelanggan. Rasa puas digunakan sebagai variabel yang membentuk loyalitas
pelanggan sebagai variabel mediasi. Widiaswara & Sutopo (2017) juga mendukung
hasil penelitian ini dengan menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara citra merek
terhadap loyalitas pelanggan melalui adanya kepuasan pelanggan.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapatdisimpulkan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan, kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan, dan citra merek
terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, ditemukan juga terdapat pengaruh antara
kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Secara tidak langsung,
kualitas produk mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui peran kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan juga mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
peran kepuasan pelanggan. Terakhir adalah citra merek yang mempengaruhi
loyalitas pelanggan melalui peran kepuasan pelanggan.
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