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ABSTRAK 

 

 Pesatnya pertumbuhan ekonomi dunia telah mencapai pada persaingan yang 

harus dihadapi oleh para pelaku bisnis. Perubahan pola persaingan suatu perusahaan 

memerlukan analisis terhadap segala kekuatan yang dapat mempengaruhi perusahaan 

secara berkesinambungan seperti misalnya bisnis waralaba. Menyadari bahwa 

persaingan antar bisnis waralaba semakin tinggi, maka untuk mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan diperlukan adanya strategi pemasaran yang efektif. 

Strategi pemasaran tersebut yaitu mengenai kualitas pelayanan.  

Dalam hal ini dapat disimpulkan bahwa konsumen yang setia tidak diukur 

dari berapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan pembelian 

ulang, termasuk disini merekonmendasikan orang lain untuk membeli. Kondisi ini 

menuntut seluruh perusahaan pelayanan waralaba untuk lebih mampu menghadirkan 

layanan yang memiliki nilai tinggi serta mampu menumbuhkan perasaan setia 

pelanggan terhadap pelayanan yang diterimanya oleh sebab itu, dengan membuat 

konsumen tetap setia adalah senjata utama yang harus dilakukan oleh suatu 

perusahaan waralaba. Kepuasan hanyalah suatu proses, bukanlah tujuan akhir, dan 

kesetiaan atau loyalitaslah yang menjadi tujuan akhir dari suatu strategi pemasaran 

jasa. 
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