ABSTRACT

This study aims to determine the "quality of service to customer loyalty™ This
study was conducted at Pizza hut restaurant Istana Plaza Bandung. In this study,
researchers conducted the research by means of sampling.

Sampling using simple random sampling method. The samples are 150
respondents. The variables used in this study is the quality of service and customer
loyalty.

In this research service quality variables as independent variables and
customer loyalty as the dependent variable. The study object is the consumers who
never visited the Pizza Hut restaurant Istana Plaza Bandung.

Tests performed on the instrument used validity and reliability. Processing
the data were analyzed by using quantitative analysis techniques of multiple linear
regression analysis.

Based on the research results, it can be concluded that the variable quality of
service (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty) positively
influence customer loyalty Pizza Hut restaurant Istana Plaza Bandung. Results
adjusted R square shows that the influence of service quality on customer loyalty at
54.8%.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui “Kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen” Penelitian ini dilakukan di restoran Pizza hut Istana Plaza
Bandung. Dalam penelitian ini, peneliti melakukan penelitian dengan cara
pengambilan sampel.

Pengambilan sampel dengan menggunakan metode simple random sampling.
Sampel yang digunakan sebanyak 150 orang responden. Variabel penelitian yang
digunakan adalah kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen.

Dalam penelitian ini variabel kualitas pelayanan sebagai variabel independent
dan loyalitas konsumen sebagai variabel dependent. Objek Penelitian ini adalah para
konsumen yang pernah mengunjungi restoran Pizza Hut Istana Plaza Bandung.

Pengujian yang dilakukan terhadap instrumen penelitian menggunakan uji
validitas dan realibilitas. Pengolahan data dianalisis dengan menggunakan analisis
kuantitatif dengan teknik analisis regresi linear berganda.

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty)
berpengaruh secara positif terhadap loyalitas konsumen restoran Pizza Hut Istana
Plaza Bandung . Hasil adjusted R square menunjukkan bahwa besarnya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 54.8%.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen
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