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ABSTRAK 
 
 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. Kualitas pelayanan akan berpengaruh kepada loyalitas pelanggan. 
Kualitas pelayanan sangat penting mengingat bahwa pelanggan yang loyal akan 
kembali mempergunakan jasa tersebut dan mengatakan hal-hal yang baik tentang 
perusahaan, karena persepsi pelanggan mengenai kualitas jasa tersebut dibentuk dan 
dipengaruhi oleh pelanggan lain.  

Perusahaan berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara 
menyeimbangkan antara 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. 

Berdasarkan uraian tersebut maka penulis melakukan penelitian yang 
bertujuan untuk mengetahui bagaimana tanggapan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan dan seberapa besar  pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan . 
Penelitian ini dilakukan pada QUIKSILVER yang berlokasi di Paris Van Java Resort 
Lifestyle Place Bandung.  

Metode penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif, 
sedangkan dalam mengumpulkan data, penulis menggunakan metode survey dengan 
cara membagikan kuesioner kepada 105 (seratus lima) orang responden. Kemudian, 
untuk mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, penulis menggunakan perhitungan statistik dengan metode SPSS versi 
14.00. 

Hasil penelitian sebagian besar menunjukkan kinerja kualitas pelayanan telah 
sesuai dengan harapan responden, hal ini dapat  dilihat dari upaya perusahaan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara meningkatkan dimensi kualitas 
pelayan. QUIKSILVER telah memberikan pelayanan dengan kualitas yang cukup 
baik kepada pelanggannya, hal tersebut dapat dilihat dari beberapa indikator dimensi 
kualitas pelayanan yang mendapat penilaian baik dan kurang baik/rendah. 

Berdasarkan output analisis korelasi, terdapat pengaruh yang cukup kuat dan 
searah antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut 
diperoleh dari angka korelasi sebesar 0.477. Dari output SPSS, diperoleh koefisien 
determinan sebesar 0.189 atau sama dengan 18.9%. Hal tersebut berarti, bahwa 
kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 18.9%. 
Dan terdapat kesenjangan sebesar 81.1% yang merupakan kontribusi variabel lain di 
luar penelitian ini terhadap kepuasan pelanggan. Dari output SPSS analisis regresi, 
diperoleh angka signifikansi (Sig) sebesar 0,000. Angka 0,000 ini kurang dari 0,05 
(0,000 < 0,05), oleh karena itu H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya, kualitas 
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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