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ABSTRAK

Nama . Jodi Surya Putra
NPM : 2015320074
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa

Surya Jersey Bandung

Pada era saat ini sebuah perusahaan dituntut untuk selalu berkembang dan berinovasi
dalam memberikan nilai lebih kepada konsumen.semakin berkembang nya dunia bisnis
konveksi semakin banyak pula tingkat persaingan yang semakin tinggi. Terlebih pada era saat
ini banyak produk luar negeri sehingga suatu perusahaan lokal perlu mencari inovasi guna
untuk mempertahankan suatu kualitas produk dan jasanya.

Berdasarkan judul penelitian tujuan penelitian ini adalah untuk mengukur pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Surya Jersey Bandung dan menilai
pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan  Pengguna Jasa Surya Jersey
Bandung

Data yang digunakan adalah data primer yang dianalisis dengan penelitian asosiatif dan
metode penelitian yang digunakan adalah metode survei. Teknik pengumpulan data yang
dilakukan dalam penelitian ini dilakukan dengan cara memperoleh data, dipelajari dan ditarik
kesimpulannya oleh penulis dengan menyebarkan kuesioner dan wawancara kepada 100
responden. Jenis Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling , Hal ini akan sangat efisien dalam mengumpulkan
data karena tidak melakukan mengeneralisasi yang kemudian dibuat beberapa pertanyaan
berdasarkan indikator yang telah dibuat oleh penulis untuk menunjang pertanyaan yang akan
disebarkan kepada responden atau kepada target responden. Penulis juga melakukan observasi
guna menambah keakuratan penelitian.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas
pelanggan pada Surya Jersey Bandung, yang memiliki tingkat hubungan yang dapat
dikategorikan sedang dengan nilai koefisien korelasi sebesar 0,560 dan nilai koefisien
determinasi sebesar 31,36%. Hal ini dapat disimpulkan tabel peringkat tanggapan responden
terhadap kualitas pelayanan, berdasarkan peringkat tertinggi yang perlu dipertahankan oleh
Surya Jersey Bandung dalam kualitas pelayanan terdapat 3 pertanyaan atau kategori pelayanan
dengan peringkat terendah yang perlu dievaluasi atau diperbaiki agar Surya Jersey Bandung
dapat meningkatkan kesan positif kepada para pelanggan serta dapat berkembang secara baik
yang dapat menimbulkan loyalitas pelanggan terhadap Suya Jersey Bandung.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

Name : Jodi Surya Putra
NPM : 2015320074
Title : The Effect of Service Quality on Customer Loyalty for Service Users of Surya

Jersey Bandung

In the current era, a company must continually develop and innovate to provide more
value to consumers. Especially in the current era, there are many foreign products, so a local
company needs to find innovations to maintain the quality of its products and services. Based
on the study's title, this study aims to measure the effect of service quality on customer loyalty
at Surya Jersey Bandung and assess the effect of service quality on customer loyalty at Surya
Jersey Bandung.

The data used are primary data analyzed with associative research, and the research
method used is the survey method. The technique in this study was carried out by obtaining
data, studying, and drawing conclusions by the author by distributing questionnaires and
interviews to 100 respondents. This type of sampling technique is carried out by the author by
taking simple random samples (Simple Random Sampling), this will be very efficient in
collecting data which is then made several questions based on indicators that have been made
by the author to support the questions that will be distributed to respondents or to others. target
respondents.The authors also made observations to increase the accuracy of the study. The
results showed that the service quality affects customer loyalty at Surya Jersey Bandung is
moderate, with a correlation coeffi The authors also made observations to increase the
accuracy of the study. The results showed that the service quality affects customer loyalty at
Surya Jersey Bandung is moderate, with a correlation coefficient value of 0.560 and a
determination coefficient value of 31.36%.

Based on the highest ranking that needs to be maintained by Surya Jersey Bandung in
service quality which has three questions or service categories with the lowest ratings that
need to study more or improved so that Surya Jersey Bandung can increase a positive
impression. It can develop well with its customers and lead to customer loyalty to Suya Jersey
Bandung.

Keywords : Service Quality, Customer Loyalty
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada era saat ini sebuah perusahaan dituntut untuk selalu berkembang dan
berinovasi dalam memberikan suatu nilai lebih kepada konsumen. Semakin
berkembangnya dunia bisnis maka semakin banyak pula pesaingnya. Tingkat persaingan
yang tinggi membuat para konsumen semakin selektif dalam memilih produk maupun jasa
pelayanannya. Terlebih pada era saat ini banyak produk luar negeri yang masuk ke dalam
negeri sehingga suatu perusahaan lokal perlu mencari inovasi guna untuk
mempertahankan suatu kualitas produk dan jasa.

Hal yang perlu diperhatikan untuk meningkatkan daya saing yaitu kualitas
pelayanannya. Kualitas pelayanan yang baik akan membuat pelanggan semakin puas.
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas produk dan pelayannya. Para pelanggan
akan membandingkan suatu produk dan jasa yang satu dengan perusahaan lain yang
sejenis, pelanggan pula akan membandingkan pelayanan yang diterima dengan ekspektasi
yang mereka harapkan. Maka dari itu, suatu perusahaan harus berupaya menghasilkan dan
memberikan produk dan jasa sesuai yang diinginkan oleh pelanggan. Subagyo dan Saputra
(2012) berpendapat bahwa suatu konsumen atau pelanggan akan merasa puas dikarenakan
adanya pelayanan yang baik, hal ini juga dapat meningkatkan nilai perusahaan dimata
para konsumen, sedangkan menurut Lupiyoadi (2001:148), terdapat lima dimensi kualitas

pelayanan atau (servqual) yang dapat digunakan pelanggan untuk mengukur atau



menentukan kualitas suatu pelayanan, diantaranya bukti fisik (tangibles), keandalan

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empathy).

Kualitas pelayanan juga bertujuan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Salah
satu cara mempertahankan pelanggan yaitu dengan cara menurunkan harga produk tetapi
hal tersebut akan mempengaruhi laba suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan merupakan
hal yang berdampak besar pada suatu perusahaan, pelanggan yang loyal terlihat pasca
pembelian atau penggunaan produk. Loyalitas pelanggan terlihat secara empiris dengan
repeat order atau pembelian ulang dan perekomendasian. Maka dari itu, hal yang efektif
untuk mempertahankan loyalitas pelanggan yaitu dengan berupaya memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya. Pelanggan yang merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan akan berdampak baik pada suatu perusahaan, seperti contohnya pelanggan yang
sudah loyal terhadap perusahaan akan senantiasa memasarkan produk dan jasa dengan
cara memasarkan dari mulut ke mulut (word of mouth) kepada keluarga atau kerabat
terdekat. Hal tersebut akan berpengaruh besar terhadap keberlangsungan suatu
perusahaan.

Dengan hal ini, bisnis di bidang konveksi yaitu memproduksi kain menjadi barang
siap pakai tentunya pihak manajemen perlu memikirkan strategi untuk bersaing dengan
usaha sejenisnya. Pada CV konveksi Surya biasa menjual produknya dengan cara menjual

di toko langsung dan juga melakukan persaingan dalam memenangkan tender.



Tabel 1.1 Alasan Konsumen Menggunakan Jasa Surya Jersey Bandung

. Persentase
No Indikator Jumlah Responden (%)
1 | Kualitas produk bagus 15 30%

Pesanan yang dipesan sesuai dengan
2 13 26%
yang diberikan kepada konsumen

3 | Pelayanan yang ramah 7 14%

4 | Produk nyaman digunakan 5 10%

Pemahaman karyawan yang baik
5 3 6%
terhadap detail produk

Karyawan sanggup menyelesaikan
6 3 6%
masalah yang dimiliki konsumen

Pelayanan yang diberikan sesuai
7 | dengan yang dijanjikan (pesan antar, 2 4%

lama pengerjaan, dll)

8 | Lingkungan usaha yang nyaman 2 4%

Jumlah 100%

Sumber: Hasil Kuesioner Pra-Penelitian

Hasil pada pra-penelitian yang telah dilakukan menunjukan bahwa alasan utama
konsumen menggunakan jasa Surya Jersey Bandung adalah kualitas produk yang bagus

sebesar 30% dengan jumlah responden 15 orang. Selain karena kualitas produk yang



bagus, faktor kedua yang menjadi alasan kuat adalah pesanan yang dipesan sesuai dengan
yang diberikan kepada konsumen sebesar 26% dengan jumlah responden 13 orang.

Alasan pertama dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh Surya Jersey
Bandung adalah kualitas produk yang bagus karena Surya Jersey Bandung selalu
mengutamakan kualitas produknya untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan
kepercayaan dalam menggunakan jasa Surya Jersey Bandung.

Alasan kedua dalam kualitas pelayanan yang diberikan oleh Surya Jersey Bandung
adalah pesanan yang dipesan sesuai dengan yang diberikan kepada konsumen. Surya
Jersey Bandung memiliki sistem pencatatan yang ditulis langsung oleh accounting dan
admin dalam bentuk nota, sehingga Surya Jersey Bandung bisa meminimalisir kesalahan
dalam pesanan.

Berdasarkan kedua hasil paling utama tersebut dalam pra-kuesioner, dapat
dikatakan bahwa Surya Jersey Bandung memiliki kualitas pelayanan yang baik, sehingga
dapat membuat konsumen menjadi loyal terhadap produk atau jasa yang dimiliki oleh
Surya Jersey Bandung dan dapat menjadi aset berharga bagi keberlangsungan jasa untuk
melawan kompetitornya.

Berdasarkan uraian latar belakang, peneliti tertarik untuk meneliti tentang
pengaruh kualitas terhadap loyalitas pelanggan dengan judul “Pengaruh Kualitas

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Surya Jersey Bandung”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka dapat kita

rumuskan pokok persoalan yang akan dibahas pada penelitian ini, yaitu:



1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Surya Jersey

Bandung?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah yang telah diuraikan,
tujuan penelitian yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:Mengetahui Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Jasa Surya Jersey Bandung.
1. Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna

Jasa Surya Jersey Bandung.

1.4  Kegunaan Penelitian

Hasil penelitian ini peneliti harapkan dapat memberi manfaat bagi pihak:
1. Bagi Peneliti

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini sebagai salah satu
proses pembelajaran agar dapat memperluas dan memperdalam pengetahuan khususnya
dalam hal kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
2. Bagi Perusahaan

Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini dapat menjadi
referensi perusahaan dalam mengembangkan bisnisnya dan dapat menjadi bahan evaluasi
perusahaan.

3. Bagi Pembaca



Dalam melakukan penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini dapat berguna
untuk menambah wawasan serta dapat menjadi bahan atau ilmu yang berguna untuk

penelitian setelah ini.
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