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ABSTRAK 

 

 

 Perkembangan usaha di bidang jasa di kota Bandung merupakan salah satu 

sektor yang menjadi andalan dalam pembangunan ekonomi. Persaingan 

perusahaan jasa cukup ketat dengan banyaknya pemain baru yang masuk ke dalam 

industri ini. Oleh karena itu perusahaan harus dapat mempertahankan 

kelangsungan hidup perusahaan dan meningkatkan kemampuan bersaingnya. 

Salah satu jenis perusahaan jasa yang ada adalah perusahaan penginapan.  

Penelitian ini menekankan kepada kualitas layanan jasa. Jika konsumen 

merasa kualitas layanan baik, maka konsumen akan mendapatkan kesan baik dari 

perusahaan, setia terhadap dan akan memperkenalkan tersebut kepada orang lain. 

Hal ini akan menghasilkan profit jangka panjang bagi perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan di Wisma Cetrasari di kota Bandung, dengan 

menganalisa dan mengevaluasi pengaruh kualitas layanan jasa dengan loyalitas 

konsumen Wisma Cetrasari. Penelitian ini bersifat deskriptif dengan metode 

survey yang menyebarkan kuesioner pada responden untuk diisi, dan melibatkan 

menggunakan 135 responden.  

 Untuk menganalisa data hasil penelitian digunakan perhitungan analisis 

regresi linier sedarhana. Dari penelitian diketahui persamaan regresi sebagai 

berikut : Y = 12.200 + 0.124 X. Konstanta sebesar 12.200 berarti bahwa jika tidak 

ada kualitas layanan jasa maka loyalitas konsumen Wisma Cetrasari di kota 

Bandung adalah 12.200. Koefisien regresi sebesar 0.124 menyatakan bahwa setiap 

penambahan 1 poin kualitas layanan jasa, maka akan meningkatkan loyalitas 

konsumen Wisma Cetrasari di kota Bandung sebesar 0.124 kemudian didapat 

besaran koefisien determinasi sebesar 13.10% yang artinya 13.10% dari loyalitas 

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas layanan jasa, sisanya sebesar 86.90% 

mempunyai arti bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variable-variabel lain 

seperti harga, promosi, dan saluran distribusi,dll.  

 Jadi  dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan jasa memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. 
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