ABSTRACT

This study aims to analyze and prove the influence of the quality of the
service user customer loyalty terhadap Stilodot Stationery & copy center.

The research was carried out by using descriptive research method. The data
in this study were collected through a questionnaire distributed to the consumer
respondents Stilodot Stationery & copy center as much as 150 respondents.
Operational variables used in this study is the independent variable is the quality of
service, while the dependent variable is customer loyalty. The statistical method used
is a simple regression test with SPSS 17.0.

Based on calculations show that the variables of service quality on customer
loyalty is significant. Adjusted R square 0.587 indicates that 58.7% of the variance is
consumer loyalty can be explained by the variables of quality of service (independent
variables), namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy.
While the remaining 0.413 indicates that 41.3% is explained by other factors not
examined in this study.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh dari
kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen pengguna jasa Stilodot Stationery &
copy center.

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan metode penelitian
deskriptif. Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan
pada responden konsumen Stilodot Stationery & copy center sebanyak 150
responden. Operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel
independen yaitu kualitas pelayanan, sedangkan variabel dependennya adalah
loyalitas pelanggan. Metode statistik yang digunakan adalah uji regresi sederhana
dengan bantuan program SPSS 17.0.

Berdasarkan hasil perhitungan menunjukkan bahwa variabel kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalah signifikan. Adjust R square 0.587
menunjukkan bahwa 58.7 % dari varian loyalitas konsumen adalah bisa dijelaskan
oleh variabel dari kualitas pelayanan ( variabel independen ), yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Sedangkan sisanya 0.413
menunjukkan bahwa 41,3 % dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan
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