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ABSTRAK 

 

Denny Laymena, 2006, pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan di PT. Sinar Jaya Motor Bandung. Dalam mempertahankan kelangsungan 
hidup usahanya, setiap perusahaan, baik perusahaan yang bergerak dibidang 
manufaktur maupun perusahaan yang bergerak di bidang jasa, seperti halnya bengkel 
dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Melalui kualitas pelayanan yang sesuai 
dengan harapan para pelanggan, maka diharapkan akan terbentuk loyalitas pelanggan 
yang merupakan aset yang sangat berharga bagi perusahaan. 

Atas dasar uraian diatas, maka dirasakan perlu melakukan penelitian untuk 
menganalisa hubungan kualitas pelayanan serta pengaruhnya terhadap loyalitas 
konsumen di PT. Sinar Jaya Motor. Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan sebagai 
bahan evaluasi dan sekaligus dapat menggali temuan-temuan di lapangan yang dapat 
dijadikan dasar bagi pihak manajemen PT. Sinar Jaya Motor dalam meningkatkan 
loyalitas konsumen melalui perbaikan-perbaikan atas penanganan pelayanannya. 

Penelitian ini dilakukan dengan metode survey, dimana informasi responden ( 
para pelanggan ) dari sebagian populasi dikumpulkan langsung ditempat kejadian 
dengan tujuan untuk mengetahui pendapat dari sebagian populasi yang bersangkutan 
terhadap objek penelitian. 

Setelah dilakukan uji statistik dengan menggunakan koefisien regresi linear, 
secara keseluruhan diperoleh nilai rs = 0,11, hal ini menunjukkan bahwa antara 
kualitas pelayanan ( variabel x ) dan loyalitas konsumen ( variabel y ) terdapat 
hubungan yang cukup kuat. 

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi, diketahui bahwa 
besarnya pengaruh yang diberikan oleh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 
pelanggan sebesar 1,21% dan sisanya 98,79% adalah pengaruh dari faktor lain yang 
tidak diteliti. 
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ABSTRACT 
 
 Denny Laymena, 2006, effect quality service on loyalty consumer in PT. Sinar 
Jaya Motor Bandung. To make survival of a business, any company – manufacturing 
and service – for example, service repair is required to continues provide superior 
service fit expectation of customers. Given service quality fit expectations of 
customers, it is expected to form customer loyalty constituting valuable assets for a 
company. 

Based on the description above, it is necessary to make a research for 
analyzing the relationship of service quality and its impact on the customer loyalty in 
PT. Sinar Jaya Motor. Consequently, the research is anticipated to be evaluative 
substance and seeking field findings to be a base for PT. Sinar Jaya Motor 
management in improving consumer loyalty by improvements of its service 
management. 
 The research was conducted by using a survey method through which 
information on respondent (customers) out of some population were put in directly 
collection in place, for purposes, for understanding some opinion of the population on 
the object of the research. 
 On the whole, the statistic test by using linear regression coefficient suggest rs 
= 0.11, it is means there is strong correlation between service quality (x variable) and 
consumer loyalty (y variable). 
 Based on the results of the determination coefficient accounting, the effect of 
the service quality on the customer loyalty are 1,21%, and the rest of 98,79% are 
effects of other factors beyond study. 
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