ABSTRAK

Banyak hal yang memotivasi orang untuk membeli jasa pemotretan,
diantaranya keinginan untuk mendokumentasikan peristiwa-peristiwa istimewa
seperti ulang tahun, wisuda, dan foto individu. Studio Foto Abstract menawarkan
produknya yang berupa jasa pemotretan.

Setiap perusahaan memiliki kewajiban dalam memberikan pelayanan yang
terbaik kepada setiap konsumennya, yang dipenuhi perusahaan dengan
meningkatkan kualitas pelayanannya. Dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman
(et. al) tahun 1985 dipergunakan dalam penelitian ini. Dimensi tersebut antara lain
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis dimensi kualitas jasa menurut
responden yang mempengaruhi brand studio foto Abstract, khususnya dalam
membentuk brand loyalty, dan menguji pengaruh dimensi kualitas jasa di benak
pelanggan terhadap brand loyalty studio foto Abstract.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
deskriptif, yang bertujuan untuk memperoleh gambaran yang jelas mengenai
aspek-aspek yang relevan dari suatu fenomena yang terjadi. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen Studio Foto Abstract yang pernah
menggunakan jasa layanan Studio Foto Abstract yang kemudian diambil 100
orang secara acak sebagai sampel untuk responden. Teknik yang digunakan dalam
pengumpulan data penelitian ini adalah dengan menggunakan kuesioner. Metode
analisis yang sesuai adalah metode regresi linier multi variabel.

Secara umum, hasil penelitian terhadap 100 responden menunjukkan,
bahwa responden menilai kelima dimensi kualitas jasa Studio Foto Abstract yang
diukur dengan 22 indikator dan 4 indikator adalah brand loyaltynya, hasilnya
sudah cukup baik. Hal ini ditunjukkan dengan indeks rata-rata untuk seluruh
dimensi kualitas jasa Studio Foto Abstract tersebut yang lebih besar dari 4,00.
Selain itu, mayoritas responden dalam penelitian ini juga telah mengenal dan
mempercayai Studio Foto Abstract. Dimensi kualitas jasa Studio Foto Abstract
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap brand loyalty Studio Foto
Abstract di benak pelanggan, dimana 80,8 % perubahan nilai brand loyalty Studio
Foto Abstract dipengaruhi oleh variabel-variabel ini, sedangkan sisanya sebesar
19,2 % dipengaruhi oleh variabel lain. Akan tetapi, tidak semua dimensi kualitas
jasa di benak pelanggan berpengaruh terhadap keempat indikator dari brand
loyalty Studio Foto Abstract.

Dari hasil penelitian disarankan bahwa untuk mempertahankan brand
loyalty, Studio Foto Abstract perlu mempertahankan dimensi assurance dan
empathy-nya, agar tetap dapat bersaing dengan studio foto lainnya. Hal ini
disebabkan oleh jumlah studio foto yang tersebar di Bandung, yang konsepnya
serupa dengan Studio Foto Abstract, sekarang ini telah amat banyak.
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ABSTRACT

There are many motivation for people to buy photography services. Some
of them are needed for many special events documentation such as birthday,
graduation and some of them for individual request. Abstract Photography as one
player in photography industry in Bandung offers products like photo service.

Every company included Abstract Photography, has to give the best
service for the customer which is fullfilled with increasing its service quality.
Service quality dimension according to Parasuraman et. all (1985) is exercised in
this thesis. Those are reliability, responsiveness, assurance, empathy, and
tangibles.

This objective of the research is to analyze service quality dimension that
affect Abstract Photography studio brand, especially in brand loyalty and to
investigate the magnitude of service quality dimensions influence to the Abstract
Photography brand loyalty.

Descriptive method is used in the research, to get a clear description
regarding relevant aspects from a phenomenon, 100 person where choosed
randomly from the population of all Abstract Photography customer, whose once
used the service of Abstract Photography. Customer responses are gathered
through questionaire and multiple linear regression method is best used.

In general, the result from 100 respondents shows the five dimension of
Abstract Photography’s service quality which is measured in 22 indicators are
good. This is shown in average index for all the dimensions is more than 4,00.
Mayority of respondents is recognize and trust in Abstract Photography brand
name. This is shown by the average index for brand loyalty is more than 4,00. The
research also shows that the service quality in Abstract Photography has
significant positive influence to brand loyalty, which 80,8 % changes in brand
loyalty is influenced by this variable. The findings shows not all the service
quality’s dimension is influence the four indicators of brand loyalty.

The research is indicated that maintenance the brand loyalty, Abstract
Photography need to maintenance assurance and empathy dimension for its
excitence in photography business, because recently many competitors have the
same concept with Abstract Photography.
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