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Abstract 

 

In the current era of globalization, competition in trade more so, the company 

should be customer oriented. One of the factors that determine the level of success 

and quality of the company is the company's ability to provide services to its 

customers. Service quality, customer satisfaction and customer loyalty is the most 

important factor of a successful business competition for service providers. The 

purpose of this study was to determine whether there is influence between Service 

Quality on Relationship Quality, Relationship Quality on Customer Loyalty and 

Service Quality towards Customer Loyalty in Noah's Barn. 

This type of research is Explanatory Causal. While the population used in this 

study are the people who've been to Noah's Barn and sample in this research is 

Bandung community who've been to Noah's Barn in the last year. The sampling 

method used for this research is purposive sampling, methods of analysis is 

regression. 

The result of this research is Variable Service Quality has a positive influence on 

Relationship Quality, Relationship Quality variable has a positive influence on 

customer loyalty, and Variable Service Quality has a positive effect on customer 

loyalty. 

Keywords: Service Quality, Relationship Quality, and Customer Loyalty 
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Abstrak 

Pada era globalisasi saat ini, persaingan dalam dunia perdagangan semakin terasa, 

perusahaan harus berorientasi pada pelanggan. Salah satu faktor yang menentukan 

tingkat keberhasilan dan kualitas perusahaan adalah kemampuan perusahaan 

dalam memberikan layanan kepada pelanggannya. Kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan dan loyalitas pelanggan menjadi faktor paling penting dari persaingan 

bisnis yang sukses untuk penyedia layanan. Tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui apakah terdapat pengaruh antara Service Quality terhadap 

Relationship Quality, Relationship Quality terhadap Customer Loyalty, dan 

Service Quality terhadap Customer Loyalty pada Noah’s Barn. 

Jenis penelitian ini adalah Causal Explanatory. Sedangkan populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat yang pernah berkunjung ke 

Noah’s Barn dan sampel dalam penelitian ini adalah masyarakat Bandung yang 

pernah berkunjung ke Noah’s Barn dalam setahun terakhir. Metode sampling yang 

digunakan untuk penelitian ini adalah purposive sampling, sedangkan metode 

analisisnya adalah regresi berganda. 

Hasil penelitian ini adalah Variabel Service Quality memiliki pengaruh yang 

positif terhadap Relationship Quality, Variabel Relationship Quality memiliki 

pengaruh yang positif terhadap Customer Loyalty, dan Variabel Service Quality 

memiliki pengaruh yang positif terhadap Customer Loyalty. 

Kata kunci: Service Quality, Relationship Quality, dan Customer Loyalty 
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