ABSTRACT

With the intense competition and encouraged by the advances in technology,
information and communication systems, the companies engaged in the service
sector must be able to achieve competitive advantage. The strategy must be
implemented by a company one of them is included improving the quality of services
provided to customers. Quality of service is the expected level of excellence and
control over the level of excellence to meet customers' desires. Will affect the quality
of service to customer satisfaction. Quality of service is important to remember that a
satisfied customer will return to use these services and say things good about the
company, because the customer perception of service quality are formed and
influenced by other customers.

The Company seeks to improve the quality of service with how to balance
between the dimensions of service quality with customer expectations of service.
This company does, so that the fit between customer expectations with the services
provided by the company can be realized. From the hypothesis testing results
obtained by using linier regression method is known that there is influence of service
quality on customer loyalty in the place a restaurant MIEMOMMIE. Coefficient of
determination results indicate that the magnitude of the influence of service quality
of customer loyalty for 67,8%.
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ABSTRAK

Dengan adanya persaingan yang ketat dan didorong dengan adanya kemajuan
teknologi, sistem informasi dan komunikasi, perusahaan-perusahaan yang bergerak
dalam sektor jasa harus mampu meraih keunggulan kompetitif. Strategi yang harus
diterapkan oleh suatu perusahaan salah satunya adalah mencakup peningkatan kualitas
jasa yang diberikan kepada konsumennya. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan akan berpengaruh kepada kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan sangat penting mengingat bahwa pelanggan yang puas akan kembali
mempergunakan jasa tersebut dan mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan,
karena persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tersebut dibentuk dan dipengaruhi
oleh pelanggan lain.

Perusahaan berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara
menyeimbangkan antara dimensi kualitas pelayanan dengan harapan pelanggan terhadap
jasa. Hal ini dilakukan perusahaan, agar kesesuaian antara harapan pelanggan dengan
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat terwujud. Dari hasil pengujian hipotesis
yang diperoleh dengan menggunakan metode regresi linier diketahui bahwa terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di tempat rumah makan
MIEMOMMIE. Hasil Koefisien Determinasi menunjukan bahwa besarnya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 67,8%.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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