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ABSTRAK 

 Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh bukti empiris mengenai 

pengaruh kualitas pelayanan dan citra toko terhadap loyalitas pelanggan di Toko 

Bona petshop. Hasl penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontrbusi dalam 

pengembangan ilmu manajemen, terutama manajemen pemasaran yang mencakup 

kualitas pelayanan, citra toko, dan loyalitas pelangan. Pengumpulan data yang 

digunakan adalah teknik accidental sampling yaitu teknik pengambilan sampel 

secara kebetulan atau tiba-tiba dengan menyebarkan angket kuesioner kepada 66 

orang yang dijadikan sampel penelitian yang dilakukan pada tahun 2022. Analisis 

data menggunakan regresi linier berganda dan diperoleh nilai persamaan nya Y = 

1,488 + 0,434 (X1) + 0,391 (X2) dan nilai koefisien determinasi kualitas 

pelayanan dan citra toko terhadap loyalitas pelanggan sebanyak 36,6%. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Toko, Loyalitas Pelanggan, Toko 

Bona Petshop 
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