ABSTRACT

Service quality means how big is the different between reality and customer’s
hope about the service they get. Service quality will bring influences to the
customer’s loyalty. The company try to improve the service quality which is making
equal the service quality and what the customer’s hope about the service. Reseacher
made this research to know what the customer’s respone about the service quality
and how big its influences to the customer’s loyalty. Reseacher used Auto Bridal
Surya Sumantri Bandung as the object research. Reseacher used the descriptive
analysis method. In order to get the datas, Reseacher distributed lists of questions to
the respondents. Reseacher used the method SPSS 17.00 version in order to know
how big the influences of the service quality to the customer’s loyalty. The result
shows that the service quality has big influences to the customer’s loyalty about
16,4% and the rest about 83.6% under the influences of other factor. From the
output SPSS regression analysis Reseacher got sig value is 0,01. 0.01 is smaller than
0.05, therefore HO is refused and H1 is received. This means service quality has
significant influences to the customer’s loyalty.
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ABSTRAK

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara
kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima / peroleh.
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Perusahaan berusaha
untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara menyeimbangkan antara
dimensi kualitas pelayanan dengan harapan pelanggan terhadap jasa. Penulis
melakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana tanggapan pelanggan terhadap
kualitas pelayanan dan seberapa besar pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian ini dilakukan pada Auto Bridal Surya Sumantri Bandung. Penulis
menggunakan metode analisis deskriptif. Dalam mengumpulkan data, penulis
membagikan kuesioner kepada responden. Untuk mengetahui seberapa besar kualitas
pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan, penulis menggunakan perhitungan
statistik dengan metode SPSS wversi 17.00. Berdasarkan hasil pengujian,
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
sebesar 16.4% dan sisanya sebesar 83.6% dipengaruhi oleh faktor lain. Dari output
SPSS analisis regresi diperoleh sig sebesar 0.01. Angka 0.01 < 0.05, oleh karena itu
HO ditolak dan H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata-kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan.
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