ABSTRAK

Bisnis pangan khususnya di bidang restoran saat ini menunjukkan
perkembangan yang sangat baik dan merupakan prospek usaha yang maju pesat dan
meningkat. Salah satu tempat dimana manusia dapat memperoleh makanan adalah
restoran, seiring dengan berubahnya gaya hidup masyarakat perkotaan yang semakin
dinamis, meningkatnya aktivitas yang dilakukan diluar rumah terutama wanita yang
bekerja di luar rumah menuntut sebuah restoran untuk menyediakan fasilitas lain
seperti makan dan kenyamanan suasana restoran itu sendiri. Saat ini Salah satu
restoran cepat saji yaitu Restoran Solaria yang berada di Istana Plaza. Dalam
penelitan ini, peneliti hendak menjelaskan dimensi kualitas pelayanan yang
mempengaruhi loyalitas konsumen pada Restoran Solaria Istana Plaza, Bandung.
Dimana dimensi kualitas pelayanan meliputi tangible, empathy, reliability,
responsiveness, dan assurance. Kualitas pelayanan memiliki keunggulan yang dapat
membuat konsumen menjadi loyal, namun kendala atau kelemahannya adalah
konsumen menganggap masih kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan. Penelitian ini dilakukan dengan menyebar kuesioner pada responden
yang pernah makan di Restoran Solaria Istana Plaza, Bandung sebanyak 140
responden. Pengujian dan pengolahan data menggunakan SPSS v.16 dengan
menggunakan regresi linear sederhana dan regresi linear berganda. Hasil penelitian
juga menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen adalah sebesar Customer Loyalty dipengaruhi sebesar 19.9% dan 80.1%
dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata-kata kunci: kualitas pelayanan, loyalitas konsumen
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ABSTRACT

Food business especially in the area of the restaurant is currently showing a
very good development and is a thriving business prospects and rising. One of the
places where people can get food is the restaurant, along with changing lifestyles are
increasingly dynamic urban communities, increasing activities conducted outside the
home, especially women who work outside the home requires a restaurant to provide
other facilities such as meals and comfort atmosphere of the restaurant itself . One of
the current fast food restaurants are Restaurant Solaria is located in the Palace
Plaza. In this research, the researchers wanted to explain the service quality
dimensions that affect customer loyalty on Solaria Restaurant Istana Plaza,
Bandung. Where the dimensions of service quality include tangible, empathy,
reliability, responsiveness, and assurance. Quality of service has the advantage of
being able to create a loyal customer, but obstacles or weaknesses are considered
consumers still lack the quality of service provided by the company. The research
was conducted by questionnaire spread on respondents who had eaten at Restaurant
Solaria Istana Plaza, Bandung were 140 respondents. Testing and processing of data
using SPSS v.16 using simple linear regression and multiple linear regression. The
results also showed that the magnitude of the effect of service quality on customer
loyalty is influenced by Customer Loyalty by 19.9% and 80.1% influenced by other
factors.

Key words: quality of service, customer loyalty
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