
vii 
 

ABSTRACT 

 
 

Excellent service is a method to realize customer satisfaction and making them 
as loyal customers. The importance of excellent service to the customer is as a strategy 
to win the competition. This study purposes are to determine the level of excellent 
service, customer loyalty, and the effect of excellent service to the customer loyalty in 
Salon Jari Manis Bandung. 

This study use primary data in questionnaire form which are distributed to 
Salon Jari Manis customers sample. Data analysis method used is simple linear 
regression, hypothesis testing and coefficient of determination. Research Data analyzed 
with SPSS version of 20.0. 

Study results showed that excellent service in Salon Jari Manis included in 
"Very Good" category with 80.7% achievement score. Customer loyalty in Salon Jari 
Manis included in "Very Good" category with 80.9% achievement score. This study 
concluded that excellent service positively effect on customer loyalty in Salon Jari 
Manis, with the level of influence equal to 43.2%, while the remaining 56.8% of 
customer loyalty influenced by other factors were not examined. 
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ABSTRAK 

 
 

 Pelayanan prima merupakan cara yang dilakukan untuk mewujudkan kepuasan 
pelanggan dan menjadikan mereka pelanggan yang loyal. Pentingnya pelayanan prima 
terhadap pelanggan juga merupakan strategi untuk memenangkan persaingan.Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat pelayanan prima,loyalitas pelanggan, dan 
pengaruhpelayanan prima terhadap loyalitas pelanggan Salon Jari Manis Bandung. 

Penelitian ini menggunakan data primer berupa kuesioner dengan sistem tertutup 
yang dibagikan kepada sampel pelanggan Salon Sari Manis dengan teknik sampling 
purposip. Metode analisis data yang digunakan adalah regresi linear sederhana, uji 
hipotesis dan analisis koefisien determinasi. Pengolahan data menggunakan bantuan 
program SPSS 20.0. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima di Salon Jari Manis 
termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan pencapaian skor 80,7%. Loyalitas 
pelanggan Salon Jari Manis termasuk dalam kategori “Sangat Baik” dengan pencapaian 
skor 80,9%. Penelitian ini memperoleh kesimpulan bahwapelayanan prima berpengaruh 
secara positif terhadap loyalitas pelanggan Salon Jari Manis, dengan tingkat pengaruh 
sebesar 43,2%, sedangkan sisanya sebesar 56,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang 
tidak diteliti. 
 
 
Kata-kata kunci : pelayanan prima, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan. 
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