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Menurut Zeithhaml, Parasuraman & Berry (dalam Hardiansyah 2011:46) untuk 

mengetahui kualitas pelayanan yang dirasakan secara nyata oleh Pelanggan. 

 

Adel Fabrian, Irda, Dahliana Kamener (2014). Kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Melysa Elisabeth Pongoh (2013) didapatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan secara bersama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Jadi, menurut hasil penelitian menunjukan kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 
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