ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN CV ANUGERAH JAYA FOOD DISTRIBUTION
 BANDUNG

Ketatnya persaingan pada dunia bisnis hampir terjadi pada seluruh bidang industri dan jasa. Distribusi merupakan salah satu dari sekian banyak gambaran mengenai ketatnya persaingan terutama bersaing dalam memberikan pelayanan dan kepuasan kepada pelanggan.  Persaingan tinggi di karenakan sudah banyak nya perusahaan distribusi di kota Bandung sehingga pelayanan yang di tawarkan sudah bervariasi. Ketatnya tingkat persaingan pada bidang distribusi yang sangat tinggi tidak hanya di sebabkan dari banyak nya perusahaan distribusi yang bermunculan tetapi persaingan dapat di lihat dari kualitas pelayanan yang di berikan dan kepuasan yang di rasakan oleh pelanggan.
 Dengan adanya persaingan membuat perusahaan distribusi melakukan strategi untuk menarik banyak pelanggan seperti halnya memberikan kualitas pelayanan yang baik dan memberikan kepuasan untuk pelanggan. Dengan kualitas pelayanan dan kepuasan yang di berikan di harapkan dapat meningkatkan loyalitas dari pelanggan itu sendiri. 
Berdasarkan uraian di atas, maka diadakan penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan (X2) dan variabel terikat nya adalah loyalitas pelanggan (Y). Penelitian ini dilakukan pada CV Anugerah Jaya Food Distribution Bandung. Objek yang di teliti adalah pelanggan (bagian Purchesing) CV Anugerah Jaya Food Distribution Bandung.
Jenis penelitian ini adalah deskriftif verifikatif, data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder yang di kumpulkan melalui observasi, studi kepustakaan, dan kuisoner. Hipotesis dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kepuasan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan CV Anugerah Jaya Food Bandung. Jumlah responden 71 orang. Pengolahan data menggunakan analisis regresi linear berganda dan penarikan sample.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan memilki pengaruh sebanyak 34,9% dan kepuasan memiliki pengaruh 31,6% sehingga total kontribusi yang diberikan oleh keduanya adalah 66,5%.










ABSTRACT

THE INFLUENCE OF THE QUALITY OF SERVICE AND SATISFACTION TOWARD CUSTOMER LOYALTY CV ANUGERAH JAYA FOOD DISTRIBUTION BANDUNG

Intense competition in the business world almost occurred in the entire field of industry and services. Distribution is one of the many picture about how strict the rivalry mainly compete in providing service and customer satisfaction. Competition high in his many distribution companies in the town of Bandung so services on offer already vary. Intense levels of competition on the distribution of very high not only caused her a lot of distribution companies are popping up but the competition can be seen from the quality of service given and the satisfaction in customer experience.	
With the intense competition makes the distribution companies do strategies to attract many customers as well as provide a good quality service and satisfaction for the customer. With service quality and satisfaction given in expected may increase the loyalty of customers itself.
Based on the above description, then performed a research on the influence of the quality of service and satisfaction toward customer loyalty. Free variables in this research is the quality of service (X 1) and satisfaction (X 2) and bound variables are its customer loyalty (Y). This research was conducted on the CV Anugerah Jaya Food Distribution Bandung. Object that is meticulous in customers (part Purchesing) CV Anugerah Jaya Food Distribution Bandung. This type of research is deskriftif verifikatif, the data used is the primary data and secondary data on collect through observation, study of librarianship, and kuisoner. The hypothesis of this research is the quality of service and satisfaction can influence customer loyalty CV Anugerah Jaya Food Distribution Bandung. The number of respondents 71 people. Data processing using multiple linear regression analysis and withdrawal of sample.
Research results show that quality of service and customer satisfaction has influence on customer loyalty. The quality of service has as much influence 34.9% and satisfaction has influence 31.6% bringing the total contribution given by both is 66.5%.
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