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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image, kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru dengan kepuasan
pelanggan sebagai variabel mediasi. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan yang sudah pernah melakukan pembelian di PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru periode
Januari 2024-Maret 2026 adalah sebanyak 300 pelanggan. Metode pengambilan sampel pada
penelitian ini menggunakan jenis non probability sampling dengan teknik purposive sampling,
sehingga jumlah sampel 200 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least
Square (PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Brand image, Kualitas produk, Kualitas
pelayanan dan Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan loyalitas pelanggan pada
PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru, Brand image, Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan sedangkan Kualitas pelayanan tidak signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Kepuasan pelanggan tidak terbukti secara
signifikan memediasi pengaruh brand image kualitas produk dan kualitas pelanyanan terhadap
loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru.

Kata Kunci: Brand Image, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.

ABSTRACT

This study aims to determine the influence of brand image, product quality, and service quality on
customer loyalty at PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru, with customer satisfaction serving as a
mediating variable. The study employs a quantitative approach, utilizing questionnaires for data
collection. The population consists of 300 customers who made purchases at PT. Riau Andalan Jaya
Pekanbaru between January 2024 and March 2026. A non-probability sampling method—
specifically purposive sampling—was used, resulting in a sample size of 200 respondents. Data
analysis was conducted using Partial Least Squares (PLS). The results indicate that brand image,
product quality, service quality, and customer satisfaction all have a positive and significant effect
on customer loyalty at PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Brand image and product quality
positively and significantly influence customer satisfaction, whereas service quality does not have a
significant effect on customer satisfaction at the company. Customer satisfaction was not found to
significantly mediate the influence of brand image, product quality, and service quality on customer
loyalty at PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru.

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

PENDAHULUAN

Industri agrobisnis di Indonesia memasuki era transformasi yang menuntut
peningkatan produktivitas, efisiensi, dan daya saing global. Salah satu strategi yang
mendukung peningkatan produktivitas sektor pertanian adalah mekanisasi melalui
penggunaan mesin dan peralatan modern dalam aktivitas agribisnis, perkebunan, dan
kehutanan. PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru (PT. RAJ), yang didirikan pada 18 Maret
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2014 dan berpusat di Pekanbaru, merupakan perusahaan yang bergerak dalam bidang
fabrikasi dan distribusi alat mekanisasi pertanian dan perkebunan, khususnya di kawasan
Sumatera. Sejak awal berdiri, PT. RAJ berfokus pada penyediaan alat mekanisasi pertanian,
yang pada awalnya bertindak sebagai Agen Tunggal Pemegang Merek (ATPM) Solaris
Power Sdn. Bhd. dan kemudian mengembangkan produk lokal dengan merek sendiri, yaitu
“Abadi Jaya”. Berbagai produk seperti Crane Grabber AJ 3000, AJ 3800, AJ 4500, Empty
Bunch Spreader (EBS), dan Scissor Lift Bin menjadikan perusahaan sebagai salah satu mitra
bagi pelaku perkebunan kelapa sawit dan sektor agrobisnis lainnya.

Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, loyalitas pelanggan menjadi salah satu
elemen penting bagi keberlangsungan dan pertumbuhan perusahaan. Kotler dan Keller
(2020) menjelaskan bahwa loyalitas merupakan komitmen yang dipegang teguh untuk
membeli kembali atau menggunakan kembali produk atau layanan yang disukai pada masa
mendatang meskipun terdapat pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang dapat
menyebabkan perpindahan. Loyalitas pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kebutuhan
fungsional, tetapi juga oleh persepsi terhadap brand image, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan. Brand image yang kuat dapat membangun kepercayaan dan ikatan emosional
pelanggan, kualitas produk yang konsisten memberikan jaminan terhadap kepuasan,
sedangkan pelayanan yang responsif dan profesional menciptakan pengalaman positif.
Ketiga faktor tersebut dapat membentuk dasar loyalitas pelanggan melalui pembelian ulang
dan rekomendasi kepada pihak lain.

Fenomena loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya dapat dilihat dari
perkembangan penjualan Crane Grabber selama tahun 2020-2024.

Tabel 1. Data Penjualan Crane Grabber PT. Riau Andalan Jaya tahun 2020-2024 (Unit)

No Nama Produk Tahun
2020 2021 2022 2023 2024
1 Crane Grabber Model SP 2600 - - 12 3 8
2  Crane Grabber Model SP 3000 28 106 109 139 398
3 Crane Grabber Model SP 3800 11 59 73 23 139
Total 39 169 194 165 545
Sumber: PT. Riau Andalan Jaya, 2025

Berdasarkan data tersebut, penjualan Crane Grabber mengalami fluktuasi selama
periode 2020-2024. Penjualan meningkat pada tahun 2020 hingga 2022, kemudian menurun
pada tahun 2023 dan kembali meningkat secara signifikan pada tahun 2024. Pada tingkat
produk, Crane Grabber Model SP 2600 dan SP 3800 menunjukkan pola penjualan yang naik
turun, sedangkan Model SP 3000 mengalami peningkatan yang relatif konsisten. Kondisi
tersebut menunjukkan bahwa konsistensi pembelian pelanggan pada setiap jenis produk
belum sepenuhnya stabil. Fluktuasi tersebut dapat berkaitan dengan berbagai faktor, antara
lain persepsi terhadap brand image, kualitas produk, dan kualitas pelayanan. Oleh karena
itu, faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan perlu dikaji lebih lanjut.

Faktor pertama yang diduga memengaruhi loyalitas pelanggan adalah brand image.
Sutiyono dan Brata (2020) menjelaskan bahwa brand image merupakan identitas suatu
merek yang membedakan produk dengan produk pesaing serta dapat memengaruhi persepsi
dan intensi pembelian pelanggan. PT. Riau Andalan Jaya merupakan ATPM Solaris Power
di Indonesia yang melakukan impor, pemasaran, distribusi, dan pelayanan purna jual,
sekaligus memproduksi produk sendiri dengan merek “Abadi Jaya”. Kondisi tersebut
menyebabkan pelanggan memiliki persepsi terhadap berbagai merek yang ditawarkan
perusahaan, termasuk dengan membandingkannya dengan produk bermerek luar negeri.
Penelitian Sumantyo dkk. (2025) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, sedangkan Indah dan Jullimursyida (2024) menunjukkan hasil
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sebaliknya. Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya research gap yang
perlu dikaji lebih lanjut, khususnya dalam konteks perusahaan mekanisasi pertanian dan
perkebunan.

Faktor kedua yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk. Kotler
dan Keller (2020) menyatakan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk
dalam memberikan kinerja yang sesuai atau bahkan melebihi harapan pelanggan. PT. Riau
Andalan Jaya menawarkan berbagai produk mekanisasi perkebunan, seperti Crane Grabber,
Scissor Lift, BIN, Hooklift Prime Mover, Bak Trailer, Mounted Grader, Static Crane, dan
Empty Bunch Spreader. Produk tersebut digunakan untuk mendukung aktivitas
pengangkutan, pemindahan, dan pengolahan hasil perkebunan kelapa sawit serta dirancang
untuk meningkatkan efisiensi dan menekan biaya operasional. Penelitian Pambudi dan
Wiyadi (2024) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan Rahmawati dan Hasan (2023) menemukan bahwa kualitas produk
tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Perbedaan temuan tersebut menunjukkan
bahwa hubungan kualitas produk dengan loyalitas pelanggan masih perlu dibuktikan pada
objek penelitian yang berbeda.

Faktor ketiga adalah kualitas pelayanan, yang menurut Abdullah dan Tantri (2018)
merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan berdasarkan
kesesuaian antara pelayanan yang diterima dan pelayanan yang diharapkan. PT. Riau
Andalan Jaya memberikan layanan purna jual berupa garansi resmi, pengantaran unit,
perawatan, dan pemeliharaan mesin. Namun, berdasarkan hasil observasi, masih terdapat
pelanggan yang mengalami kendala dalam mengoperasikan mesin karena belum
memperoleh pelatihan dan panduan teknis yang memadai, sehingga berpotensi
menyebabkan kesalahan pengoperasian, penurunan kinerja, dan kerusakan mesin. Penelitian
Kurnia dan Rachmawati (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas, sedangkan Mahyarni dan Qomarsyah (2023) menunjukkan hasil yang
berbeda. Selain itu, kepuasan pelanggan diduga berperan sebagai variabel mediasi dalam
hubungan brand image, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Brand
image yang positif, produk yang berkualitas, serta pelayanan yang cepat dan profesional
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang selanjutnya mendorong loyalitas. Prabawani
(2024) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan variabel intervening parsial
dalam memediasi pengaruh brand image dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan,
sedangkan Piartini dan Putri (2025) menegaskan pentingnya kepuasan dalam membentuk
loyalitas pelanggan.

Penelitian ini memiliki kebaruan karena dilakukan pada PT. Riau Andalan Jaya
Pekanbaru yang bergerak dalam bidang fabrikasi dan mekanisasi Crane Grabber serta alat-
alat pertanian dan perkebunan, yang berbeda dari penelitian terdahulu yang banyak
dilakukan pada sektor ritel, perbankan, dan jasa umum. Penelitian ini juga menggunakan
model yang lebih komprehensif dengan menempatkan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi antara brand image, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Dengan mempertimbangkan fenomena fluktuasi penjualan, permasalahan
pelayanan, serta adanya perbedaan hasil penelitian terdahulu, penelitian mengenai
hubungan brand image, kualitas produk, kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru penting untuk dilakukan. Oleh
karena itu, penelitian ini berjudul “Pengaruh Brand Image, Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru dengan
Kepuasan Pelanggan sebagai Variabel Mediasi.”
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Menurut
Sujarweni (2021), penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menghasilkan temuan
melalui prosedur statistik atau pengukuran. Metode asosiatif digunakan untuk mengetahui
hubungan antara dua variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, metode tersebut digunakan
untuk mengetahui pengaruh brand image, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi. Penelitian
dilaksanakan di PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru, beralamat di JI. Tuanku Tambusai JI.
Abadi No. 05, Labuh Baru Barat, Kecamatan Tampan, Kota Pekanbaru, Riau, mulai
Desember 2025 sampai Juli 2026.

Populasi penelitian adalah pelanggan yang pernah melakukan pembelian di PT. Riau
Andalan Jaya Pekanbaru pada periode Januari 2024—Maret 2026 sebanyak 300 pelanggan.
Sampel ditentukan menggunakan non-probability sampling dengan teknik purposive
sampling, yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian alat berat minimal dua kali.
Berdasarkan kriteria tersebut, jumlah sampel penelitian adalah 200 pelanggan. Data
penelitian terdiri atas data primer yang diperoleh secara langsung melalui responden dan
data sekunder yang diperoleh dari dokumen pendukung. Teknik pengumpulan data yang
digunakan meliputi observasi, kuesioner, dan studi dokumentasi atau kepustakaan.

Analisis data dilakukan menggunakan statistik deskriptif dan Partial Least Square—
Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Statistik deskriptif digunakan untuk
menggambarkan data melalui nilai minimum, maksimum, mean, dan standar deviasi.
Analisis PLS-SEM meliputi outer model untuk menguji validitas dan reliabilitas, serta inner
model untuk menguji hubungan kausal antarvariabel. Pengujian outer model mencakup
convergent validity, discriminant validity, composite reliability, dan Cronbach’s alpha.
Sementara itu, inner model meliputi koefisien determinasi (R2), predictive relevance (Q2),
dan f-square. Pengujian hipotesis dilakukan melalui direct effect dan indirect effect dengan
tingkat signifikansi 0,05 untuk mengetahui pengaruh langsung maupun pengaruh tidak
langsung melalui variabel mediasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa brand image memiliki nilai thitung
4,948>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,000<0,05. Temuan ini mengindikasikan bahwa
semakin baik brand image yang dimiliki perusahaan di benak pelanggan, maka semakin
tinggi pula tingkat loyalitas pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Hasil ini
mengonfirmasi bahwa persepsi pelanggan terhadap brand image yang melekat pada PT.
Riau Andalan Jaya merupakan aset strategis dalam membangun hubungan jangka panjang.
Ketika perusahaan mampu menjaga reputasi, kredibilitas, dan identitas merek yang positif
di benak konsumen, maka pelanggan akan cenderung menunjukkan tingkat loyalitas yang
lebih tinggi. Konsumen yang memiliki kepercayaan pada merek perusahaan akan merasa
lebih aman dan puas, sehingga kecil kemungkinan bagi mereka untuk berpindah ke
kompetitor.

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Sumantyo (2025)
menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Hasil ini diperkuat oleh Prabawani (2024) penelitian hasil ini menyatakan brand
image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
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2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa kualitas produk memiliki
nilai thitung 2,255>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,025<0,05. Hasil ini mengindikasikan
bahwa kualitas produk yang ditawarkan perusahaan merupakan variabel determinan yang
mampu mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk tersebut secara
berkelanjutan.

Kualitas produk yang unggul menjadi poin sentral dalam pemenuhan ekspektasi
pelanggan. Ketika PT. Riau Andalan Jaya mampu menyajikan produk dengan standar mutu
yang konsisten baik dari segi daya tahan, keandalan, maupun fitur yang diberikan pelanggan
akan merasa bahwa nilai yang mereka terima sebanding dengan pengorbanan yang
dikeluarkan. Kualitas produk yang dirasakan superior oleh pelanggan akan menumbuhkan
kepercayaan yang kuat, yang pada akhirnya memotivasi mereka untuk melakukan
pembelian ulang dan membangun loyalitas jangka panjang terhadap merek perusahaan.

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Putri dan Wiyadi
(2024) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil ini diperkuat oleh Lestari dan Yulianto, (2018) penelitian hasil
ini menyatakan kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan
memiliki nilai thitung 4,941>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,000<0,05. Hasil ini
memberikan indikasi kuat bahwa pemberian pelayanan yang prima merupakan faktor
penentu yang sangat vital dalam mempertahankan pelanggan di PT. Riau Andalan Jaya.

Secara teoritis, kualitas pelayanan merupakan faktor penting yang memengaruhi
hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. Pelayanan yang baik akan
menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, sehingga meningkatkan kepuasan dan
mendorong pelanggan untuk tetap setia. Menurut Kotler dan Keller (2020), kualitas
pelayanan adalah kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan melalui layanan yang diberikan. Pelayanan yang responsif, ramah, dan dapat
diandalkan akan memberikan nilai tambah bagi pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalah dengan penelitian yang dilakukan oleh Rachmawati, dkk
(2024 ) yang menyatkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

4. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa kepuasan pelanggan
memiliki nilai thitung 1,985>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,004<0,05. Pengaruh tersebut
dapat terjadi karena kepuasan pelanggan merupakan bentuk evaluasi langsung pelanggan
terhadap pengalaman yang mereka rasakan setelah menggunakan produk atau jasa. Ketika
pelanggan merasa puas, berarti kinerja produk atau layanan telah sesuai bahkan melebihi
harapan mereka, sehingga menimbulkan perasaan senang, nyaman, dan percaya terhadap
perusahaan. Kondisi ini akan mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan produk atau
jasa tersebut di masa yang akan datang.

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Kususmasasti dan
Hadiwidjojo, (2017) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil ini diperkuat oleh penelitian Wahyuni dan
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Irfani, (2017) hasil ini menyatakan kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
5. Pengaruh Brand image Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa brand image, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa brand image memiliki nilai thitung
2,096>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,024<0,05. Hasil ini mengindikasikan bahwa brand
image yang baik berperan sebagai ekspektasi awal yang positif bagi pelanggan sebelum
mereka benar-benar merasakan pengalaman penggunaan produk atau jasa. Ketika pelanggan
memiliki persepsi yang kuat dan positif terhadap reputasi perusahaan, mereka cenderung
memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi, sehingga ekspektasi mereka terhadap
kinerja produk atau layanan lebih mudah terpenuhi atau bahkan terlampaui. Pemenuhan
ekspektasi inilah yang menjadi pemicu utama munculnya rasa puas pada diri pelanggan.
Dengan demikian, brand image yang dikelola dengan baik oleh PT. Riau Andalan Jaya tidak
hanya berfungsi sebagai alat pemasaran, tetapi juga menjadi instrumen strategis dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan, yang nantinya akan berdampak pada loyalitas jangka
panjang pelanggan terhadap perusahaan.

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Budiawan dan Iswati
(2024) menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil ini diperkuat oleh penelitian Galang, (2018) hasil ini menyatakan
brand image mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
6. Pengaruh Kualitas produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk, berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. hal ini dapat dilihat bahwa kualitas produk
memiliki nilai thitung 2,539>ttabel 1,96 dan nilai signifikan 0,020<0,05. Temuan ini
mempertegas bahwa kualitas produk merupakan determinan utama dalam pembentukan
kepuasan pelanggan. Ketika produk yang diterima pelanggan memiliki spesifikasi yang
sesuai dengan harapan seperti daya tahan yang baik, fitur yang lengkap, dan konsistensi
mutu maka pelanggan akan merasa bahwa manfaat yang diperoleh sebanding dengan biaya
yang dikeluarkan (value for money).

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Aditia (2020) yang
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
7. Pengaruh Kualitas pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Hal ini dapat dilihat
dari nilai t-hitung sebesar 0,580 yang lebih kecil dibandingkan dengan t-tabel 1,96, serta
nilai signifikansi sebesar 0,562 yang lebih besar dari 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Kondisi ini terjadi karena pelanggan lebih memprioritaskan faktor lain, seperti kualitas
produk dan brand image, dibandingkan dengan pelayanan yang diberikan. Pada perusahaan
yang berorientasi pada produk, pelanggan cenderung menilai tingkat kepuasan berdasarkan
hasil akhir yang diterima, bukan pada proses pelayanan yang dilalui. Oleh karena itu,
meskipun pelayanan yang diberikan telah memenuhi standar yang baik, hal tersebut tidak
secara signifikan menjadi faktor utama dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan.

H Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Sembiring &
Rahayu (2021).) yang menyatakan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.
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8. Pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis pengaruh tidak langsung, diperoleh nilai original sample
sebesar 0,022 dengan nilai T-statistics sebesar 0,912 (< 1,96) dan P-value sebesar 0,362 (>
0,05). Hasil ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan tidak terbukti secara
signifikan memediasi pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Riau
Andalan Jaya Pekanbaru. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan bahwa brand image
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
dinyatakan ditolak.

Temuan ini menegaskan bahwa pada objek penelitian PT. Riau Andalan Jaya
Pekanbaru, fungsi kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi tidak terbukti. Hubungan
antara brand image dan loyalitas pelanggan cenderung terjadi secara langsung tanpa melalui
kepuasan pelanggan. Brand image yang kuat mampu membentuk kepercayaan dan persepsi
positif yang secara langsung mendorong loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sari, & Astuti,
(2020) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak terbukti mampu memediasi
pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan.

9. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
tidak mampu memediasi pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
dapat dilihat dari nilai original sample sebesar -0,008 dengan nilai T-statistics sebesar 0,232
yang lebih kecil dari 1,96, serta nilai P-value sebesar 0,816 yang lebih besar dari 0,05. Nilai
koefisien yang negatif dan sangat kecil juga menunjukkan bahwa arah pengaruh tidak
konsisten dan kontribusinya sangat lemah. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan
bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan dinyatakan ditolak.

Temuan ini menunjukkan bahwa pada objek penelitian ini, fungsi mediasi kepuasan
pelanggan tidak terbukti dalam hubungan antara kualitas produk dan loyalitas pelanggan.
Kualitas produk cenderung berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan, di mana
pelanggan tetap loyal karena menilai kualitas produk yang baik tanpa harus melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel perantara.

Kondisi ini mengindikasikan bahwa kualitas produk lebih berpengaruh secara
langsung terhadap loyalitas pelanggan tanpa harus melalui kepuasan pelanggan sebagai
variabel perantara. Artinya, pelanggan dapat langsung menjadi loyal karena menilai kualitas
produk yang baik, seperti daya tahan, kinerja, dan keandalan, tanpa harus terlebih dahulu
merasakan tingkat kepuasan yang signifikan sebagai proses mediasi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Desvita & Fikri
(2025) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak terbukti mampu memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

10. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan
tidak mampu memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini
dapat dilihat dari nilai original sample sebesar -0,010 dengan nilai T-statistics sebesar 0,405
yang lebih kecil dari 1,96, serta nilai P-value sebesar 0,685 yang lebih besar dari 0,05. Nilai
koefisien yang negatif dan sangat kecil juga menunjukkan bahwa arah pengaruh tidak
konsisten dan kontribusinya sangat lemah. Dengan demikian, hipotesis yang menyatakan
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bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan dinyatakan ditolak.

Hasil penelitian ini memperkuat penelitian yang dilakukan oleh Wiyadi (2024) yang
menyatakan bahwa kepuasan pelanggan tidak terbukti mampu memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya, maka dari itu penelitian ini dapat diambil kesimpulan yaitu sebagai berikut:

1. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada PT.
Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hal ini menunjukkan bahwa semakin baik brand image
yang dimiliki perusahaan, maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan.

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hal ini menunjukkan bahwa produk dengan kualitas
yang baik mampu mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan produk
tersebut.

3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan loyalitas pelanggan pada PT.
Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang optimal
dapat meningkatkan kepercayaan dan kesetiaan pelanggan.

4. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan loyalitas pelanggan pada PT.
Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hasil ini menegaskan bahwa pelanggan yang merasa puas
dengan layanan perusahaan cenderung memiliki kecenderungan lebih tinggi untuk tetap
setia dan melakukan pembelian ulang.

5. Brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
Riau Andalan Jaya Pekanbaru, al ini menunjukkan bahwa reputasi atau citra perusahaan
yang kuat mampu menciptakan ekspektasi positif yang pada akhirnya meningkatkan
rasa puas pelanggan.

6. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hal ini menunjukkan bahwa performa produk yang
sesuai atau melampaui standar harapan pelanggan menjadi dasar utama terbentuknya
kepuasan pelanggan.

7. Kualitas pelayanan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
Riau Andalan Jaya Pekanbaru, hal ini menunjukkan bahwa baik atau buruknya
pelayanan yang diberikan belum mampu menjadi faktor utama yang menentukan tingkat
kepuasan pelanggan.

8. Kepuasan pelanggan tidak terbukti secara signifikan memediasi pengaruh brand image
terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Temuan ini
menunjukkan bahwa hubungan antara brand image dan loyalitas pelanggan terjadi
secara langsung, tanpa melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.

9. Kepuasan pelanggan tidak terbukti secara signifikan memediasi pengaruh kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Hal ini
menegaskan bahwa kualitas produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan,
dan fungsi mediasi kepuasan pelanggan tidak terbukti dalam hubungan tersebut.

10. Kepuasan pelanggan tidak terbukti secara signifikan memediasi pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT. Riau Andalan Jaya Pekanbaru. Dengan
demikian, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan tidak berlangsung
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi.
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SARAN

1. Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan sebagaimana telah disebutkan di atas,
peneliti menyarankan sebagai berikut:

2. Meningkatkan dan mempertahankan brand image melalui strategi pemasaran yang
konsisten, komunikasi yang efektif, serta menjaga reputasi perusahaan.

3. Meningkatkan kualitas produk dari segi keandalan, daya tahan, dan kesesuaian dengan
kebutuhan pelanggan untuk mempertahankan loyalitas pelanggan.

4. Meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan karena kualitas pelayanan
terbukti berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan.

5. Meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan kualitas produk, harga,
kemudahan akses, dan pengalaman pelanggan.

6. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel penelitian dan
memperluas objek penelitian agar hasil yang diperoleh lebih komprehensif.
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