ABSTRACT

Quality of service is one thing that is very important in a business especially in
the services sector. The quality of service is very important for a company because of the
quality of service will affect customer loyalty to the company. Because if the company
provides services to customers very good quality, then the customer will be loyal and
will re-use the services of the company. The company will increase the dimensions of
service quality for the purpose of obtaining the loyalty of customers.
Quality of service is part of the service area, then the quality of the service, there are
five dimensions of service quality are tangibles, assurance, reliability, responsiveness,
empathy. The fifth dimension is the basis of the quality of care and fifth dimension is an
indicator of a variable as the five dimensions of Service quality is what will determine
how  far  the influence of Service Quality on  Customer  Loyalty.
To determine the extent of the influence of the level of Service Quality on Customer
Loyalty in Hotel Sweet Karina Bandung, so in this study the authors used descriptive
analysis method. While collecting the data, the authors used survey method by
distributing the 100 respondents. Then the test data from 99 respondents, including the
test for normality, outliers, validity, reliability, and regression test as a test that
determines the magnitude of the effect of Service Quality on Customer Loyalty.
The authors use statistical calculations using SPSS version 16.0. Based on the test
results obtained that service quality affects customer loyalty rate of 10.1% and the
remaining 89.9% is influenced by other factors. SPSS output of multiple regression
analysis obtained significant figures (sig) of 0.007 <0.05 then HO is rejected and HI
accepted. This means that the quality of services significantly influence customer loyalty.
Advice writer, Hotel Sweet Karina Bandung is required to improve Service Quality
dimensions such as assurance, tangibles, empathy and responsiveness so that
dimensions can be better perceived by the customer so that the effect of Service Quality
on Customer Loyalty effect is greater than 10.1%
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ABSTRAK

Kualitas pelayanan adalah salah satu hal yang sangat penting dalam sebuah
bisnis khususnya dalam bidang jasa. Kualitas pelayanan sangat penting bagi sebuah
perusahaan karena kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas pelanggan kepada
perusahaan. Karena jika pelayanan yang diberikan perusahaan kepada pelanggan sangat
berkualitas baik, maka pelangganpun akan loyal dan akan kembali menggunakan jasa
perusahaan. Maka perusahaanpun akan meningkatkan dimensi kualitas pelayanan untuk
tujuan mendapatkan loyalitas dari pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan bagian dari bidang jasa,maka di dalam kualitas
pelayanan itu sendiri terdapat 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibles, assurance,
reliability, responsiveness, empathy. Kelima dimensi ini adalah dasar dari sebuah
kualitas pelayanan dan kelima dimensi tersebut merupakan indikator dari variabel
kualitas pelayan karena kelima dimensi inilah yang nantinya akan menentukan sejauh
mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Untuk mengetahui sejauhmana pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan di Hotel Sweet Karina Bandung maka dalam melakukan penelitian
ini penulis menggunakan metode analisis deskriptif. Sedangkan dalam mengumpulkan
data, penulis menggunakan metode survey dengan cara membagikan kepada 100orang
responden. Lalu melakukan pengujian data dari 99 responden, diantaranya dengan uji
normalitas, outlier, validitas, reliabilitas, dan uji regresi berganda sebagai uji yang
menentukan besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Penulis menggunakan perhitungan statistik dengan menggunakan SPSS versi
16.0.  Berdasarkan hasil pengujian diperoleh hasil bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh tehadap loyalitas pelanggan sebesar 10.1% dan sisanya 89.9% dipengaruhi
oleh faktor lain. Dari output SPSS analisis regresi berganda diperoleh angka signifikansi
(sig) sebesar 0,007 < 0,05 maka Hy ditolak dan H; diterima. Artinya kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Saran penulis adalah agar Hotel Sweet Karina Bandung mampu meningkatkan
dimensi kualitas pelayanan seperti assurance, tangibles, empathy dan responsiveness
agar dimensi tersebut dapat lebih dirasakan oleh pelanggan sehingga pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan berpengaruh lebih besar dari 10.1%.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan
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