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ABSTRACT 

 

 

This research aims to investigate the influence of service quality to customer 

loyalty on AIR MAS CELL Cirebon. Service Quality is measured by applying tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy. Costumer loyalty is measured by 

how much consumer repeat purchase. Using simple regression method, the result 

indicate that service quality has an influence on customer loyalty. However the influence 

of service quality was small (24,4%), other variable which influence customer loyalty 

have a bigger influence (75,6%). This show customer loyalty influenced not only by 

service quality but also by other variable. The discussion includes managerial 

implication and potential future research. 
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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan AIR MAS CELL Cirebon. Kualitas  pelayanan diukur dari bukti 

fisik (Tangibility), keandalan (Reliability), ketanggapan (Responsiveness), jaminan 

(Assurance) dan empati (Empathy). Loyalitas pelanggan diukur dari seberapa banyak 

konsumen melakukan pembelian ulang. Menggunakan regresi sederhana, hasil 

penelitian menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan. Akan tetapi pengaruh kualitas pelayanan termasuk kecil (24,4%), variabel 

lain yang mempengaruhi loyalitas konsumen memiliki pengaruh lebih besar (75,6%). Ini 

menunjukkan bahwa loyalitas konsumen dipengaruhi tidak hanya oleh kualitas 

pelayanan tetapi juga oleh variabel lain. Pembahasan ini juga memberikan implikasi 

manajerial dan penelitian lebih lanjut. 
 

Kata-kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas konsumen, pengaruh 
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