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ABSTRACT 

Competition the companies engaged in the service sector must be able to 

achieve competitive advantage. Quality of Service in  CIPAGANTI Travel Bandung 

is noticed by 5 (five) dimension, such as : Tangibles, Empathy, Reliability, 

Responsiveness, Assurance. Meanwhile to define how big the customer loyalty, it 

can be distinguished by 3 (three) dimension, comprise of : Repeatition, Raferall, 

Retention.  The unit of analysis on this observation is individual, comprise of : 

customer  CIPAGANTI Travel Bandung, who has using service which on the market 

CIPAGANTI Travel Bandung. The company seeks to improve the quality of service 

with how to balance between the dimensions of service quality with customer 

expectations of service. 

 

Key Words : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, and  

        Customer Loyalty.  



Universitas Kristen Maranatha
 vii 

ABSTRAK 

Persaingan perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam sektor jasa harus 

mampu meraih keunggulan kompetitif. Kualitas pelayanan CIPAGANTI Travel 

Bandung ditinjau dari lima dimensi, yaitu : Tangibles, Empathy, Reliability, 

Responsiveness, Assurance. Sedangkan untuk mengetahui besarnya loyalitas 

pelanggan dapat dilihat dari tiga dimensi, yaitu : Repeatition, Raferall, Retention. 

Unit analisis (Unit of analysis) penelitian ini adalah individual yaitu para pelanggan 

CIPAGANTI Travel Bandung, yang menggunakan  pelayanan yang ditawarkan 

CIPAGANTI Travel Bandung. Perusahaan berupaya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dengan cara menyeimbangakan 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. 

Kata Kunci : Barang Berwujud, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan,  

  Perhatian, Loyalitas Pelanggan 
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