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ABSTRAK
Thessya Charisma, “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan pada MQ Guest House Bandung”, di bawah bimbingan Trustorini Handayani, SE.,MSi dan Darmazakti Natajaya Tirtamahya, SE.,MT.

MQ Guest House adalah penginapan yang mengamalkan konsep “Manajemen Qalbu” dalam pelayanannya. MQ Guest House dalam  beberapa bulan terakhir mengalami penurunan jumlah konsumen yang menginap di duga diakibatkan oleh banyaknya pesaing di wilayah Bandung Utara. Tetapi MQ Guest House memiliki keunggulan yaitu memiliki perhatian kepada pelanggan dengan mendengarkan kritik, saran, dan keluhan yang dirasakan oleh pelanggan. Maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada MQ Guest House Bandung”.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada MQ Guest House Bandung, untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada MQ Guest House Bandung, dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada MQ Guest House Bandung.  
Metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode survey explanatory, dengan jenis penelitian ini bersifat analisis deskriptif dan verifikatif. yaitu mengambil sampel dari populasi yang ada di perusahaan sebanyak 100 responden dengan menggunakan kuesioner, dan untuk pengolahanya menggunakan SPSS 13 for Windows.
Hasil dari penelitian dapat diketahui bahwa di peroleh nilai r sebesar 0,873%, ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat kuat, searah dan signifikan antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Sedangkan untuk koefisien determinasi di peroleh hasil sebesar 76,2% dan sisanya sebesar 23,78% dipengaruhi faktor lain seperti harga, pesaing dan lain-lain. Hal ini berarti apabila pelaksanaan kualitas pelayanan di tingkatkan, maka akan semakin tinggi loyalitas pelanggan pada MQ Guest House Bandung. 
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan
ABSTRACT

Thessya Charisma, “The Influence of Service Quality to Customer Loyalty of MQ Guest House Bandung”. Under the guidance of Trustorini Handayani, SE.,M.Si and, Darmazakti Natajaya Tirtamahya, SE.,MT.
MQ Guest House is company which active in hotel service. It has also incorporated the introduction on “Management Qolbu” concept. MQ Guest House in a few last month experiences downdraft of number of lodging costumers estimable resulted from the competitor in region north Bandung. But MQ Guest House has excellence service that is having attention to customer or client by listening by critics, suggestion, and sigh felt by customer or client. Hence writer interests to do elite with headline “The Influence of Service Quality on the Customer Loyalty of MQ Guest House Bandung”.
The purposes of this research is to know the respondents conceptions to the service quality of MQ Guest House Bandung, to know the customer loyalty at MQ Guest House Bandung, and to know the influence of services quality to the customer loyalty of  MQ Guest House Bandung.
The method that us in this research is explanatory survey method, this research kind is descriptive and verivicative analysis, with using sample from population in company by 100 respondent with using questioner as data collection tool, and to make it simple in analyze the data, writer used SPSS 13 for Windows.
The result of this research showed that r is 0,873%, this show that there a strong relation, one way and significant between service quality and customer loyalty. While determination coefficient resulted 76,2% and rest is 23,78% influenced by in other factor such as a price, competitor, and many other. This showed is that if service quality increased so customer loyalty also increased at MQ Guest House Bandung.
Keyword: Service Quality, Customer Loyalty 
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