ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of the Quality Customer Service Loyalty To
J.CO DONUTS & COFFEE BIP Bandung. Where the variables is the independent
variable (X) which consists of five dimensions are tangible, reliability, responsiveness,
assurance and empathy. While the dependent variable (Y) is the loyalty. This study uses
a survey method with simple regression analysis, where prior to testing the hypothesis
the researchers to do some research first which consists of test reliability and validity
test. Non-sampling Probability sampling is through purposive sampling method.
Researchers disseminate a questionnaire or 150 respondents. Samples taken are people
around the Maranatha Christian University Bandung who use or consume J.CO
DONUTS & COFFEE BIP Bandung. Results Adjusted R square is 0.180 means that the
quality of service affects customer loyalty in the J.CO DONUTS & COFFEE BIP
Bandung by 18% and the rest 82% influenced by other factors.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Loyalitas Pelanggan J.CO DONUTS & COFFEE BIP Bandung. Dimana variabel-
variabel nya adalah variabel independen (X) yang terdiri dari lima dimensi yaitu
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Sedangkan variabel
dependen (Y) adalah loyalitas. Penelitian ini menggunakan metode survei dengan
analisis regresi sederhana, dimana sebelum melakukan pengujian hipotesis peneliti
melakukan beberapa penelitian terlebih dahulu yang terdiri dari uji reliabilitas dan uji
validitas. Pengambilan sampel secara Non Probability sampling melalui metode
purposive sampling. Peneliti menyebarkan 150 kuesioner atau responden. Sampel yang
diambil adalah masyarakat disekitar Universitas Kristen Maranatha Bandung yang
menggunakan jasa atau mengkonsumsi J.CO DONUTS & COFFEE BIP Bandung. Hasil
Adjusted R square adalah 0,180 berarti kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan di J.CO DONUTS & COFFEE BIP Bandung sebesar 18% dan
sisanya sebesar 82% dipengaruhi faktor-faktor lain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan
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