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ABSTRACT 

 

 
Service quality can be means as an effort to full or complete the needs and 

pretensions also the accuracy to delivery on consumer’s want. A customer will be 

loyal or not is a factor form from the goodness or badness of service quality, because 

the consumer’s perception for the quality, is a thing which hard to understand, 

although the comprehension about the quality sometimes can be misinterpreted as a 

good thing, luxurious, special thing, or a value thing.  

A company tries to increase the sevice quality with any ways to increase the service 

quality with a hope that the consumer can more be loyal to the company, and the 

customer’s trust can be materialized.  

The investigator will do a research about how the response from the consumer about 

serve the service quality, and how big the effect to the customer’s loyality. This 

investigation will do to GIORDANO store which located in Paris Van Java Bandung.  

The metode applies with Descriptive Research, with collect the 100 respondents 

questionnaire’s data. Then the data will be manner with the statistic SPSS 17.0 

counting.  

The results has showed that the sercive quality has matched with the respondents’s 

hope. GIORDANO has served a good service quality, that case can be see from a few 

dimension indicator’s service that got a good rating or not.   
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ABSTRAK 
 

 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan 

konsumen. Seorang pelanggan akan loyal atau tidak merupakan faktor dari kualitas 

pelayanannya yang baik ataupun buruk, karena Persepsi konsumen terhadap kualitas 

merupakan suatu hal yang sulit dipahami, bahkan pemahaman tentang kualitas sering 

disalah artikan sebagai sesuatu yang baik, kemewahan, keistimewaan atau sesuatu 

yang berbobot. 

Perusahaan berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dengan cara 

meningkatkan dari  dimensi kualitas pelayanan dengan harapan konsumen akan lebih 

koyal terhadap perusahan dan harapan dari pelanggan terhadap perusahaan dapat 

terwujud. 

Peneliti akan akan melakukan penelitian mengenai bagaimana tanggapan dan rspon 

dari konsumen mengenai kualitas pelayanan yang diberikan dan seberapa besar 

pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada 

GIORDANO yang berlokasi di Paris Van Java Bandung. 

Metode yang dilakukan dengan menggunakan penelitian deskriptif, dengan 

mengumpulkan data kuesioner kepada 100 responden. kemudian data tersebut diolah 

menggunakan perhitungan statistik SPSS 17.0 

Hasil penelitiaan telah menunjukan bahwa kualitas pelayanan telah sesuai dengan 

harapan responden. GIORDANO telah memberikan kualitas pelayanannya dengan 

kualitas yang cukup baik, hal tersebut dapat dilihat dari beberapa indicator dimensi 

kualitas pelayanan yang mendapatkan penilaian yang baik ataupun kurang baik. 

 

Kata-kata kunci:  Kualitas pelayanan, loyalitas konsumen 
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