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ABSTRACT 
 

 

Industry in service area is one of the industrial phenomenal because it’s growth level 

very fast. Service industries is the industry that more variative. There are various 

business sector that give service activities like hotel, bank, restaurant, salon and 

other service business sector. During the growth of Indonesia economics, service 

industries has potential and bright prospects in the future. Many types of services 

that can still be explored and developed, both micro and macro. Through an 

understanding of the unique characteristics of services, then the appropriate 

marketing strategies can be developed so that service businesses can thrive. In this 

research, the researcher wanted to explain the dimensions of service quality affects 

customer loyalty in Salon Anata Surya Sumantri, Bandung. Where the dimensions of 

service quality consist of tangible, responsiveness, reliability, assurance and 

empathy. The service quality has the advantage that can make consumers become 

loyal, but the constraints or consider consumer weakness is still a lack of quality of 

service provided by the company. The research was done by spreading the 

questionnaire on the respondents who had used the services of Anata Surya Sumantri 

Salon, New York of 250 respondents. Testing and processing of data using SPSS 

v.11.5 using multiple linear regression. The results also showed that the magnitude 

of the effect of service quality on customer loyalty is equal to 53.9% and the 

remaining 46.1% influenced by other factors.  

 

Keywords: Service quality, consumer loyalty. 
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ABSTRAK 
 

 

Industri di bidang jasa merupakan salah satu industri yang fenomenal karena tingkat 

pertumbuhannya yang sangat pesat. Industri jasa  merupakan industri yang variatif. 

Ada berbagai sektor bisnis yang memberikan pelayanan jasa seperti hotel, restoran, 

salon dan sektor bisnis jasa lainnya. Seiring berkembangnya perekonomian 

Indonesia, sektor jasa memiliki potensi dan prospek yang cerah di masa depan. 

Banyak jenis jasa yang masih bisa digali dan dikembangkan, baik secara mikro 

maupun makro. Melalui pemahaman akan karakteristik jasa yang unik, maka dapat 

dikembangkan strategi pemasaran sesuai sehingga bisnis jasa dapat berkembang. 

Dalam penelitan ini, peneliti hendak menjelaskan dimensi kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi loyalitas konsumen pada Salon Anata Surya Sumantri, Bandung. 

Dimana dimensi kualitas pelayanan meliputi tangible, responsiveness, reliability, 

assurance dan empathy. 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 menggunakan jasa Salon Anata Surya Sumantri, Bandung sebanyak 250 

responden. Pengujian dan pengolahan data menggunakan SPSS v.11.5 dengan  

menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa 

besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen adalah sebesar 

53,9%  dan sisanya 46,1% dipengaruhi oleh faktor lain.  

 

Kata-kata kunci: Kualitas pelayanan, Loyalitas konsumen. 
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