ABSTRAK

Vidya Utami, 2006, Pengaruh Kualitas Jasa terhadap Loyalitas Pelanggan pada
Satuan Usaha AirCraft Services (SU ACS) PT. Dirgantara Indonesia, dibawah
bimbingan Bapak Dr. Ir. H. Surachman Surjaatmadja, MM.

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas jasa pada SU ACS
PT. DI menurut tanggapan pelanggan, mengetahui loyalitas pelanggan SU ACS
PT.DI serta untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa SU ACS PT.DI terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini adalah untuk mengevaluasi kualitas jasa melalui
lima dimensi, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty.
Metode yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif dan
verifikatif, sedangkan tipe penelitian ini adalah kausalitas korelasional. Unit analisis
penelitian ini adalah individual yaitu pelanggan SU ACS PT. DI, dan waktu
pengumpulan data dalam penelitian ini bersifat cross sectional. Penarikan sampel
dalam penelitian ini dilakukan dengan metode simple random sampling. Hasil- hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa tanggapan pelanggan terhadap kualitas jasa yang
dilakukan oleh SU ACS PT.DI selama ini berjalan cukup baik, loyalitas pelanggan
SU ACS PT.DI sudah baik, dan hubungan antara kedua variabel yaitu kualitas jasa
(X) dan loyalitas pelanggan (YY) mempunyai hubungan yang cukup berarti. Diketahui
koefisien korelasi Pearson adalah sebesar 0,484. Besarnya pengaruh kualitas jasa
terhadap loyalitas pelanggan yang diketahui melalui koefisien determinasi dengan
tingkat signifikansi 5% adalah 23,43%, sementara sisanya sebesar 76,57% loyalitas
pelanggan dapat dipengaruhi oleh faktor- faktor lain, seperti harga, promosi, dan
ketepatan waktu.

Kata Kunci : Kualitas Jasa, Loyalitas Pelanggan, Pengaruh Kualitas Jasa terhadap
Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Vidya Utami, 2006, The Influence of Service Quality to Customer Loyalty on Unit
Business AirCraft Services (ACS) of Dirgantara Indonesia Company, under
lecturer of Dr. Ir. H. Surachman Surjaatmadja, MM.

The objectives of this research are to find out the service quality of SU ACS PT.DI by
the response of customer, the customer loyalty at SU ACS PT.DI, and also to get
know about the effect of service quality on customer loyalty of SU ACS PT.DI. This
research is to evaluate service quality through five dimensions, which are tangible,
reliability, responsiveness, assurance and emphaty. The method of this research are
descriptive and verificative, whereas the type of this research are correlation
causality. The analysis unit of this research is individual unit that is customer of SU
ACS PT. DI, and base of data collection this research is cross sectional. The
sampling method used in this research is simple random sampling. The results of this
research showed that the response of customer on service quality done by SU ACS
PT.DI is good enough, loyalty of customer of SU ACS PT.DI is well operated, and the
correlation between two variables, service quality (X) and customer loyalty (Y) has
enough relation. Pearson correlation coefficient is 0,484. By using rate of significant
5%, the effect of service quality is 23,43% while 76,57% of customer loyalty can be
influenced by another factors, such as price, promotion and punctuality.

Key Words: Service Quality, Consumer Loyalty, The Influence of Service Quality to
Customer Loyalty
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