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MOTTO 

 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus mulai untuk 

menjadi hebat.”  

(Zig Ziglar) 

"Ingatlah kehidupan kampus dengan terus mengasah. Jangan habiskan waktumu 

untuk berkeluh kesah."  

(Najwa Sihab) 

"Selesaikan apa yang sudah kamu mulai." 

(Penulis) 
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ABSTRACT 

 
Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan brand image. Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif 

kuantitatif. Populasi adalah seluruh pelanggan Toko Roti Ganep Di Kota Surakarta. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus menurut Rao Purba sehingga 

dipeloreh jumlah sample sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan variabel kualitas pelayanan dan brand image berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan. Variabel yang paling dominan dalam penelitian ini adalah 

kualitas produk daripada kualitas pelayanan dan brand image. Nilai Adjusted R 

square adalah 22,5%. Hal ini menunjukkan bahwa presentase sumbangan variabel 

independen (kualitas layanan, kualitas produk dan brand image) terhadap variabel 

dependen (loyalitas pelanggan) sebesar 22,5% sedangkan sisanya sebesar 77,5% 

dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain di luar persamaan regresi ini atau 

variabel yang tidak diteliti. 

 

Kata kunci: kualitas layanan, kualitas produk, brand image, loyalitas pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

 

The research aims to determine the effect of service quality, product quality, and 

brand image. The research method used a quantitative descriptive. The population 

is all customers of Ganep Bakery in Surakarta. The sampling technique used the 

formula according to Rao Purba with a total sample of 100 respondents. The results 

show that the service quality variable does not affect customer loyalty. Meanwhile, 

service quality and brand image variables influence customer loyalty. The most 

dominant variable in this study is product quality rather than service quality and 

brand image. The adjusted R square value is 22.5%. It shows that the percentage 

contribution of the independent variables (service quality, product quality, and 

brand image) to the dependent variable (customer loyalty) is 22.5%, while 77.5% 

is influenced by other variables outside the regression equation or variables that are 

not examined. 

 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Brand Image, Customer Loyalty 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


