ABSTRAK

Pada zaman sekarang ini setiap konsumen tentunya ingin merasa
dimanjakan dalam mengkonsumsi sebuah produk atau jasa tertentu. Demikian hal
tersebut sangat terasa pada bidang usaha yang bergerak di bidang jasa yaitu
seperti halnya restoran. Restoran sebagai salah satu industry jasa sangat
mengupayakan agar pelanggannya puas dan pada akhirnya konsumen loyal
terhadap restoran tersebut. Salah satu elemen yang perlu diperhatikan terhadap
loyalitas konsumen pada sebuah restoran yaitu kualitas pelayanan. Penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
konsumen Sierra Café & Lounge. Untuk memperoleh data yang diperlukan,
penulis mengambil sampel sebanyak 300 orang responden konsumen Sierra Café
& Lounge. Pengumpulan data primer dalam penelitian ini menggunakan
kuesioner, sedangkan pengumpulan data sekunder dengan cara penelusuran
literatur. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dengan
bantuan SPSS V 18.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tidak ada pengaruh
kualitas pelayanan yang meliputi Tangible, Responsiveness, dan Emphaty
terhadap loyalitas konsumen Sierra Café & Lounge.

Kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas konsumen



ABSTRACT

At the present day each consumer wish to feel to be pampered in
consuming a certain service or product. That way the mentioned very felt area is
effort which active in service that is as does restaurant. Restaurant as one of
service industry very striving to its consumer satisfy and in the end loyal
consumer to the restaurant. One of the element which need to be paid attention to
consumer loyalty at a restaurant that is quality of service. This research is
conducted to know influence of quality of service to consumer loyalty Sierra Cafe
& Lounge Bandung. To obtain get needed data, writer take sample counted 300
consumer responder people of Sierra Cafe & Lounge Bandung. Data collecting
primary in this research by kuesioner , while sekunder data collecting by
literature. Analyzer used doubled regresion analysis constructively SPSS V 18.0.
Result of research indicate that no influence of quality of service covering
Tangible, Responsiveness, and Emphaty to consumer loyalty Sierra Cafe &
Lounge Bandung.
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