ABSTRACT

In global business, service quality is the key to improving the competitiveness of any
company, and is very influent in the creation of customer loyalty. In the world of salon
services, the interaction between customers and Salon Hettie will be directly reflected
through the services provided by employees. All services offered by Salon Hettie should aim
to create and increase customer loyalty. Salon Hettie is committed to customer satisfaction in
order to achieve success in competition, and create customer loyalty, by meeting customer
expectations and fulfilling their requirements. High Service quality is paramount to attract,
satisfy, and retain customers, therefore meeting the needs and wants of customers of Salon
Hettie will allow the business to flourish and be successful. In this research, writer will
discuss the dimensions which can affect the quality of services, which include tangibles,
empathy, reliability, responsiveness, assurance. According to the results of processing the
data using SPSS 16.0, value Adjusted R Square of 0.680, in other words, tangibles, empathy,
reliability, responsiveness, assurance, affects customer loyalty by 68%, and the rest 32% is
influenced by other factors.
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ABSTRAK

Pada bisnis global, kualitas pelayanan adalah kunci untuk meningkatkan daya saing suatu
perusahaan dan merupakan hal yang sangat berpengaruh dalam menciptakan loyalitas
pelanggan. Dalam dunia jasa salon, interaksi antara pelanggan dengan Salon Hettie terjadi
secara langsung melalui layanan yang diberikan oleh karyawan. Segala hal yang Salon Hettie
lakukan harus bertujuan untuk menciptakan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Salon
Hettie selalu berusaha untuk mempertahankan kepuasan pelanggannya agar meraih
kesuksesan dalam persaingan dan menciptakan loyalitas pelanggan, dengan cara mengetahui
apa yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan. Kualitas pelayanan penting dalam
menarik, memuaskan dan mempertahankan pelanggan, oleh karena itu, kualitas pelayanan
yang baik diharapkan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan Salon Hettie.
Dalam penelitian ini, penulis akan membahas mengenai dimensi kualitas pelayanan yang
meliputi tangibles, empathy, reliability, responsiveness, assurance. Dari hasil pengolahan
data menggunakan program SPSS 16.0 diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0.680 atau
68%, dengan kata lain, tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance
mempengaruhi loyalitas pelanggan sebesar 68% sedangkan sisanya 32% dipengaruhi oleh
faktor lain.

Kata Kunci : Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Loyalitas
Pelanggan.
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