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ABSTRAK 
 
 

Rina Sutanti, 2006, Pengaruh Kualitas Jasa Salon Anata Terhadap Loyalitas 
Pelanggan, di bawah bimbingan Dr. Ir. Surachman Surjaatmadja, MM. 
 
Penilaian kualitas jasa Salon Anata ditinjau dari lima dimensi, yaitu: tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dari penelitian diketahui 
besarnya nilai koefisien korelasi Pearson antara kualitas jasa dengan loyalitas 
pelanggan adalah 0,302. Kemudian didapat besaran koefisien determinasi sebesar 
9,12% yang berarti sebesar 9,12% dari loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh 
kualitas jasa, dan sisanya sebesar 90,88% berarti loyalitas pelanggan dipengaruhi 
oleh variabel-variabel lain. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah metode deskriptif dan verifikatif, tipe penelitian ini adalah tipe penelitian 
korelasional dan kausalitas. Unit analisis penelitian ini adalah individual, yaitu 
para pelanggan Salon Anata. Salon Anata adalah salon yang bergerak dalam 
bisnis jasa kecantikan di Bandung yang fokus utamanya adalah kecantikan tata 
rambut. Perusahaan yang bergerak di bidang manufaktur maupun perusahaan 
yang bergerak di bidang jasa, seperti halnya salon dituntut untuk senantiasa 
memberikan pelayanan terbaik yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 
pelanggannya. Melalui kualitas jasa yang sesuai dengan harapan para pelanggan, 
maka diharapkan akan terbentuk loyalitas pelanggan yang merupakan asset yang 
sangat berharga bagi perusahaan. 
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ABSTRACT 
 
 

Rina Sutanti, 2006, The Influence of Service Quality on Salon Anata’s 
Customers Loyalty, under the supervision of Dr.Ir.Surachman 
Surjaatmadja, MM. 
 
Service quality appraiser of Salon Anata is evaluated from five dimensions are 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. It is known from the 
research that the amounts of Pearson’s correlation between service quality with 
customers loyalty are 0,302. The determination of coefficient momentum is 
9,12%, which means that up to 9,12% from customers loyalty are influenced by 
service quality, and the remaining 90,88% customers loyalty are influenced by 
other variables. The research methods used in the writing of this thesis are 
descriptive and verificative method, whereas, the types of this research are 
correlation and causality. The analysis unit for this research is individual unit, 
which are Salon Anata’s customers loyalty. Salon Anata is one of the companies 
that specialist of beauty service business in Bandung which is the focus is hair 
dresser. To make survival of business any company – manufacturing and services 
– for example, salon is required to continues provide superior service fit 
expectation of customers. Given service quality fit expectations of customers, it is 
expected to form customer loyalty constituting valuable assets for a company. 
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