ABSTRACT

Quality of service is the expected level of excellence and control over the
level of excellence to meet the customer. Quality of service will affect the loyalty of
customers, where customer perceptions about service quality are formed and
influenced by other customers. Reseacher used Auto Bridal Surya Sumantri Bandung
as the object research. Reseacher used the descriptive analysis method. In order to
get the data, Reseacher distributed lists of questions to the respondents. Reseacher
used the method SPSS 22 version in order to know how big the influences of the
service quality to the customer’s loyalty. The result shows that the service quality
has big influences to the customer’s loyalty about 52.4% and the rest about 47.6%
under the influences of other factor. From the output SPSS regression analysis
Reseacher got sig value is 0,00. 0.00 is smaller than 0.05, therefore HO is refused
and H1 is accepted. This means service quality has significant influences to the
customer’s loyalty.
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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. Penelitian ini dilakukan pada Auto Bridal Surya
Sumantri Bandung. Penulis menggunakan metode analisis deskriptif. Dalam
pengumpulan data, penulis membagikan kuesioner kepada responden. Untuk
mengetahui seberapa besar kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan,
penulis menggunakan perhitungan statistik dengan metode SPSS versi 22.
Berdasarkan hasill pengujian, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 52.4% dan sisanya sebesar 47.6% dipengaruhi
oleh faktor lain. Dari output SPSS analisis regresi diperoleh sig sebesar 0.00. Angka
0.00 < 0.05, oleh karena itu HO ditolak dan H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.
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