ABSTRAK


Muhamad Irwanto Wartadimadja, “Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Bengkel Remi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung” dibawah bimbingan Dra. Rahma Wahdiniwaty.,Msi

	Bengkel resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung merupakan salah satu bengkel resmi sepeda motor suzuki yang berada di kota Bandung. Sebagai perusahaan penyedia jasa perawatan dan perbaikan sepeda motor, Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya mempunyai masalah yang sama dengan bengkel-bengkel resmi suzuki lainnya, yaitu bagaimana meningkatkan jumlah pelanggannya melalui kualitas pelayanannya sehingga menciptakan kepuasan dan membuat pelanggannya bisa menjadi loyal.

	Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tanggapan responden terhadap kualitas pelayanan pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung, untuk mengetahui loyalitas pelanggan pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung dan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung

	Metode yang digunakan penulis dalam penelitian ini adalah metode survey expanatory, dengan jenis penelitian ini bersifat deskriptif dn verifikatif yaitu mengambil sampel dari populasi yang ada di peusahaan sebanyak 94 responden dengan menggunkan kuesioner dan untuk pengolahan datanya menggunakan SPSS 17 For Window

	Hasil penelitian dapat diketahui bahwa nilai r sebesar 0,667 ini menunjukan bahwa terdapat hubungan kuat dan searah antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil koefesien diterminasi diperoleh hasil sebesar 44,49% dan sisanya 55,51% dipengaruhi faktor lain yang tidak diteliti seperti harga,promosi dan lain-lain. Hal ini berarti apabila pelaksanaan kualitas pelayanan ditingkatkan maka akan semakin tinggi loyalitas juga pelanggan pada Bengkel Resmi Suzuki PT.Sanggar Mas Jaya Cabang Jl.Ahmad Yani No.48 Bandung.
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