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ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis apakah lima dimensi 
pokok kualitas pelayanan (Service Quality) yaitu Bukti Fisik (Tangibles), 
kehandalan (Reliability), daya tanggap (Responsiveness), jaminan (Assurance), 
dan empati (Empathy) berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 
dilakukan dengan menyebarkan 176 kuesioner yang merupakan pelanggan dari 
PT. Balai Iklan Cabang Pagarsih Bandung, yang dianggap memenuhi syarat untuk 
dianalisis. Karakteristik yang digunakan adalah karakteristik yang mudah diamati 
seperti jenis kelamin, usia, pekerjaan, pendapatan per bulan.  

Metode analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dan metode 
pengumpulan data yang digunakan adalah metode survei. Jenis penelitian yang 
digunakan oleh peneliti adalah deskriptif analisis dan verifikatif. Deskriptif 
analisis merupakan jenis penelitian yang bertujuan untuk memperoleh deskripsi 
tentang ciri-ciri variabel (unsur-unsur kualitas pelayanan dan tingkat loyalitas 
pelanggan). Jenis penelitian verifikatif merupakan jenis penelitian untuk menguji 
kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di 
lapangan, dimana dalam penelitian ini akan diuji apakah ada pengaruh antara 
kualitas pelayanan terhadap tingkat loyalitas pelanggan 

Dalam penelitian ini, penulis melakukan uji regresi berganda dengan 
menggunakan SPSS versi 11.5, yang mana hasil uji regresi kualitas pelayanan 
terhadap loyalitas pelanggan memperoleh hasil Y= 0,627 + 0,108X1  +  0,326X2 +  
0,273X3 +  0,050X4 + 0,042 X5 Dengan ��0,05. Hasil pengujian untuk variabel 
reliability dan responsiveness adalah H0 ditolak dan H1 diterima karena ��0,05 
yaitu sebesar 0,000 yang artinya reliability dan responsiveness mempengaruhi 
loyalitas pelanggan Untuk variabel lainnya yaitu tangibles, assurance, dan 
empathy ditolak karena �>0,05 yaitu tangibles sebesar 0,061 dan assurance 
sebesar 0,452 serta empathy sebesar 0,495 artinya variabel tangibles, assurance, 
dan empathy tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian secara keseluruhan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini terlihat dari hasil adjusted R square 
adalah sebesar 0,270 atau 27% mempengaruhi loyalitas pelanggan dan sisanya 
sebesar 73% dipengaruhi oleh faktor lain. 

 
Kata Kunci: Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy. 
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