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ABSTRAK 

 

 Kualitas pelayanan adalah menjadi hal yang sangat penting dalam dunia bisnis 
saat ini khususnya dalam bidang jasa. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap 
loyalitas pelanggan kepada perusahaan. Kualitas yang rendah akan menempatkan 
perusahaan pada posisi yang kurang menguntungkan. Jika perusahaan mampu 
memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan, maka tidak menutup kemungkinan 
pelanggan akan menjadi semakin loyal dan akan kembali menggunakan jasa perusahaan. 
Maka perusahaan perlu untuk meningkatkan dimensi kualitas pelayanan untuk 
mendapatkan loyalitas pelanggan. 

Kualitas pelayanan terdapat 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan yaitu Tangible, 
Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy. Kelima dimensi ini nantinya akan 
menentukan sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.  

Untuk mengetahui sejauh mana pengaruh tingkat kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan di Restoran Glosis maka dalam melakukan penelitian ini penulis 
menggunakan metode analisis deskriptif. Sedangkan dalam mengumpulkan data, penulis 
menggunakan metode survey dengan cara membagikan kuesioner kepada 101 orang 
responden. Lalu melakukan pengujian data dengan 100 orang responden, diantaranya 
dengan menggunakan uji normalitas, uji outlier, uji validitas, uji reliabilitas, dan uji 
regresi berganda untuk menentukan besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan.  

Penulis menggunakan perhitungan statistik dengan menggunakan SPSS 16.0.  
Berdasarkan hasil pengujian diperoleh  hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
tehadap loyalitas pelanggan sebesar 70.4% dan sisanya 29.6% dipengaruhi oleh faktor 
lain. Dari output SPSS analisis regresi berganda diperoleh angka signifikansi (sig) 
sebesar 0,000 < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Saran penulis adalah agar manajemen Restoran Glosis dapat lebih 
memperhatikan dimensi kualitas pelayanan seperti Tangible dan Reliability agar dimensi 
tersebut dapat lebih dirasakan oleh pelanggan sehingga memiliki pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan lebih besar dari 70.4%. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 
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