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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Kualitas Pelayanan 

(keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) berpengaruh terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Penelitian ini dilatar belakangi dengan banyaknya 

bermunculan distributor air minum dalam kemasan yang mana menimbulkan suatu 

persaingan untuk menarik dan mempertahankan pelanggannya. Kualitas pelayanan 

yang diberikan perusaahan yang baik dinilai akan meningkatkan loyalitas 

pelanggan produk air minum dalam kemasan. 

Dalam penelitian ini responden yang digunakan adalah lingkungan sekolah, 

yang dimaksud dengan lingkungan sekolah adalah Karyawan atau Staff Tata Usaha, 

Guru, dan Kepala Sekolah dimana pihak sekolahan tersebut sudah menjadi mitra 

atau mempunyai kerjasama dengan CV. Nourmanda Jaya. Jumlah sampel 

ditentukan dengan perhitungan rumus slovin dan diperoleh sebanyak 100 

responden. Metode analisa yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik linier 

berganda dengan menentukan uji parsial maupun simultan dan uji determinasi R2, 

dimana sebelumnya telah dilakukan uji validitas, realibitas, dan asumsi klasik 

melakukan pengujian dengan menggunakan program SPSS versi 25. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan (keandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, bukti fisik) berpengaruh positif secara parsial dan 

simultan terhadap Loyalitas Pelanggan.  

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan 

mailto:ilhamdsani@gmail.com
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ABSTRACT 

This study aims to find out whether Quality of Service (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, physical evidence) has an effect on Service 

Loyalty. This research is motivated by the number of emerging distributors of 

bottled drinking water which creates a competition to attract and retain customers. 

The quality of service provided by a good company is considered to increase sales 

of bottled drinking water products.  

In this study respondents used is the school environment, which is meant by 

the school environment is Employees or Administrative Staff, Teachers, and 

Principals where the school has become a partner or has cooperation with CV. 

Nourmanda Jaya. The number of samples is determined by the calculation of slovin 

formula and obtained by 100 respondents. The analytical method used in this 

research is multiple linear techniques by determining partial and simultaneous tests 

and the R2 determination test, where previously tested the validity, reality, and 

classical assumptions of testing using the SPSS version 25 program. 

The results of this study showed that the Service of Quality (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, physical evidence) had a partial and 

simultaneous positive effect on Customer Loyalty.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan dunia usaha di era Abad ke – 21 saat ini persaingan 

bukan sesuatu hal yang baru dalam dunia bismis atau usaha. Dimana 

pertumbuhan dunia usaha atau bisnis dewasa yang semakin pesat dan luas, 

menyebabkan perusahaan harus dapat bersaing secara ketat dengan lainnya. 

Kompetitifnya persaingan usaha tersebut menuntut para pemasar untuk 

mengeluarkan segala kemampuan yang mereka miliki agar dapat bersaing 

di pasar. Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat 

bersaing dan dapat meningkatkan penjualan terhadap produk yang 

dipasarkannya adalah berusaha mencapai tujuan untuk meningkatkan 

kepercayaan dan mempertahankan pelanggan. Untuk mencapai tujuan 

tersebut, maka setiap perusahaan harus berupaya menghasilkan dan 

menyampaikan barang dan jasa yang diinginkan konsumen dengan secara 

akurat dan tepat waktu. Dengan demikian, setiap perusahaan harus mampu 

memahami kelangsungan hidup perusahaan tersebut. Sebagai organisasi 

yang berusaha memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen 

perusahaan sangat tergantung pada perilaku konsumennya.   


