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ABSTRAK 

 

Dalam pemasaran produk terutama berupa jasa, kualitas pelayanan merupakan suatu 

keharusan bagi kelangsungan hidup perusahaan. Alasan pentingnya adalah karena kualitas 

pelayanan memiliki nilai tersendiri bagi pelanggan untuk menilai keunggulan kompetitif 

antara satu perusahaan dengan perusahaan lainnya. Pemberian kualitas jasa pelayanan yang 

baik seharusnya dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan terhadap produk, sekaligus 

memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan. Tujuan penelitian ini dilakukan 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Le 

Bierre Cafe and Bistro di Kota bandung. Metode penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Populasi penelitian merupakan pelanggan cafe dan ditetapkan 150 sampel dengan 

metode sampling acak. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Metode analisis 

data yang digunakan adalah analisis korelasi, regresi linear, koefisien determinasi, dan uji 
hipotesis (uji-t) dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menyebutkan bahwa kualitas 

pelayanan dan loyalitas pelanggan pada Le Bierre Cafe and Bistro termasuk dalam kategori 

cukup baik. Hasil analisis penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan sebesar 40,941 %, sedangkan sisanya sebesar 59,059 % 

dipengaruhi faktor lain yang tidak diamati dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci : Jasa, Pemasaran, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

In product marketing efforts especially marketing services, quality of service is a necessity in 

maintaining the viability of the company. An important reason is because the quality of 

service has value to the customer to assess the competitive advantage of a company 

compared with other companies. The provision of good quality services should be able to 

foster customer loyalty to the product, as well as providing long term benefits for the 

company. This study has purpose to determine the effect of services quality on customer 

loyalty in Le Bierre Cafe and Bistro in Bandung City. The research method using a 

quantitative approach. The study population is customers of those cafe, as much as 150 

samples chosen with random sampling method. Collecting data technique using 

questionnaires. Data analysis method used are correlation analysis, linear regression, the 

coefficient of determination, and hypothesis test (t-test) with SPSS. This study results 

mentioned that the quality of service and customer loyalty at Le Bierre Cafe and Bistro is 

classified in the quite well category. The results of analysis showed that the effect of service 

quality on customer loyalty amounted to 40.941 %, and 59.059 % remaining influenced by 

other factors were not observed in this study. 

 

Key words : Service, Marketing, Quality of Service, Customer Loyalty. 
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