ABSTRAK

Dengan semakin ketatnya persaingan di dunia bisnis, mendapatkan loyalitas
dari konsumen merupakan hal yang sangat penting, karena konsumen yang loyal
dapat memberikan keuntungan bagi perusahaan. Untuk mendapatkan loyalitas
konsumen, perusahaan dapat menerapkan kualitas layanan yang sesuai dengan
harapan konsumen supaya tercipta citra merek yang positif di benak konsumen.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengkaji hubungan antara kualitas layanan dan
citra merek terhadap loyalitas konsumen.

Dengan memberikan kuesioner kepada konsumen smartphone SONY di Kota
Bandung, dapat diketahui pengaruh dari kualitas layanan dan citra merek pada
loyalitas konsumen. Pengujian dilakukan dengan LISREL 8.7 menggunakan metode
Structural Equation Model (SEM). Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan dan citra merek mempunyai pengaruh terhadap loyalitas konsumen
sebesar 36% sedangkan sisanya 64% dipengaruhi oleh faktor lain.
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ABSTRACT

With increasing competition in the business world, gaining the loyalty of consumers
is very important, because of loyal customers can benefit the company. To gain
customer loyalty, companies can apply service quality in accordance with the
expectations of consumers in order to create a positive brand image in the minds of
consumers. The purpose of this study was to examine the relationship between
service quality and brand image to consumer loyalty.

By giving questionnaires to consumers of smartphone SONY in Bandung, can be seen
the influence of service quality and brand image on consumer loyalty. Tests
conducted by LISREL 8.7 using Structural Equation Model (SEM). Results from the
study showed that the service quality and brand image have an influence on
consumer loyalty by 36% while the remaining 64% are influenced by other factors.
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