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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dan pengaruhnya 

terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini dilakukan terhadap 206 pelanggan 

salon di jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha. 

Faktor dari kualitas pelayanan meliputi: Tangibles, Realibility, Responsiveness, 

Assurance, Empathy. Melalui penanganan kualitas pelayanan jasa yang 

berorientasi pada kebutuhan dan keinginan pelanggan diharapkan akan mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan yang akan datang. 

Dalam penelitian ini metode yang digunakan adalah metode deskriptif. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan data primer (observasi, 

wawancara, dan kuesioner yang validitas dan reliabilitasnya telah diuji terlebih 

dahulu). 

Berdasarkan perhitungan statistik didapatkan bahwa Adjusted R square sebesar 

0.207. Hal ini menunjukkan bahwa 20.7% variasi dari customer loyalty bisa 

dijelaskan oleh variabel dari service quality (variabel independent), yaitu 

tangibles, reliability, dan responsiveness. Sedangkan 79.3% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain. Hasil uji hipotesis nilai signifikansi pada pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan adalah sebesar 0.000, dengan melihat nilai 

signifikansi t dengan α = 0.05 maka hasil tersebut menunjukan bahwa hipotesis 

mendapat dukungan. Pengujian asumsi klasik dilakukan melalui pengujian 

heterokedatisitas dan pengujian normalitas. Berdasarkan pengujian 

heterokedatisitas dapat disimpulkan tidak terjadi heterokedatisitas dalam model 

regresi ini. Pada uji normalitas, menunjukkan pola berdistribusi normal. Pada uji 

korelasi antar-konstruk, menunjukkan variabel loyalitas pelanggan dan kualitas 

pelayanan sebesar  0.576 yang berarti memiliki kekuatan hubungan yang kuat. 

Simpulan dari penelitian ini, Salon Anata memiliki kualitas pelayanan jasa sudah 

cukup baik, namun disarankan untuk memberikan perhatian lebih pada beberapa 

unsur kualitas pelayanan jasa yang masih dianggap kurang. 

 

Kata Kunci: Kualitas layanan, Dimensi Kualitas Layanan, Loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to examine the effect of service quality on 

customer loyalty. This research was conducted on 206 customers salon 

Management Faculty of Economics in Maranatha Christian University.  

Factors of service quality include: Tangibles, realibility, Responsiveness, 

Assurance, Empathy. Through the handling of quality-oriented services on the 

needs and desires of customers are expected to be able to increase customer 

loyalty in the future. 

In this research method used is descriptive method. Technique of data collecting 

is done by using primary data (observations, interviews, and questionnaires that 

validity and reliability have been tested first). 

Based on statistical calculations showed that Adjusted R square by 0.207. This 

indicates that 20.7% variation of customer loyalty can be explained by the 

variables of service quality (independent variable), namely tangibles, reliability, 

and responsiveness. While 79.3% is explained by other factors. The result of 

hypothesis test significance value on the influence of service quality to customer 

loyalty is 0.000, with a view of the significance of t with α = 0.05 then the results 

show that a hypothesis received support. Tests carried out by testing the 

assumptions of classical heterokedatisitas and testing normality. Based on the test 

can be concluded heterokedatisitas heterokedatisitas not occur in this regression 

model. On the normality test, showed normal distribution patterns. On inter-

construct correlation test, showed variable customer loyalty and service quality 

for 0.576 which means having the power of strong relationships.  

The conclusions of this research , Anata Salon has a quality service is good 

enough, but it is recommended to give more attention to some elements of service 

quality that is still considered to be lacking.  
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