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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PRODUK INDIHOME DI 

KOTA SURABAYA 

Wilhemus Dionysius Mario Randy Benge 

Memasuki era revolusi industri 4.0, kehidupan manusia tidak akan pernah lepas 

dengan adanya teknologi. Saat ini jaringan internet telah menjadi kebutuhan 

primer bagi manusia. Hal tersebut secara tidak langsung membuka peluang bisnis 

bagi perusahaan penyedia jaringan internet khususnya di Indonesia. Indihome 

sebagai salah perusahaan tersebut, dituntut untuk memberikan dan 

mempertahankan kualitas pelayanan terbaik mereka sehingga dapat memberikan 

Citra Merek yang positif pada masyarakat. Hal tersebut pada akhirnya akan 

menumbuhkan loyalitas pelanggan yang akan membantu Indihome dalam upaya 

mempertahankan pangsa pasar mereka.  

Penelitian ini bertujuan untuk meniliti apakah kualitas pelayanan dan Citra Merek 

memiliki pengaruh secara simultan dan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan 

Indihome di Kota Surabaya. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 120 

responden yang ditentukan menggunakan metode Purposive Sampling. Teknik 

analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil analisis 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan Citra Merek secara simultan dan 

secara parsial berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan  

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek , Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE ON 

CUSTOMER LOYALTY OF INDIHOME PRODUCTS IN THE CITY OF 

SURABAYA 

Wilhemus Dionysius Mario Randy Benge 

Entering the era of the industrial revolution 4.0, human life will never be 

separated from the existence of technology. Currently the internet network has 

become a primary need for humans. This indirectly opens up business 

opportunities for internet network provider companies, especially in Indonesia. 

Indihome as one of these companies, is required to provide and maintain their 

best service quality so that they can provide a positive brand image to the public. 

This will ultimately foster customer loyalty which will help Indihome in an effort 

to maintain their market share.  

This study aims to examine whether service quality and brand image have a 

simultaneous and partial influence on Indihome customer loyalty in the city of 

Surabaya. The number of samples used were 120 respondents who were 

determined using the Purposive Sampling method. The data analysis technique 

used multiple linear regression analysis. The results of the analysis show that 

service quality and brand image simultaneously and partially have a positive 

effect on customer loyalty 

 

Keywords: Service Quality, Brand Image, Customer Loyalty 
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