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ABSTRACT 
 
 

As the development of the Indonesian economy, the service sectors has the potential and 
bright prospect in the future. Many types of services can still be explored and developed 
both in micro and macro. Revolutionary of movement quality through total quality 
management approach to claims that should not be overlooked if a company wants to 
survive and thrive. Increasing competition lately forces a company or service provider to 
always pamper customers by providing the best service. In this research, the researchers 
wanted to explain the service quality dimensions that affect customer loyalty in Bank 
BNI Maranatha, Bandung. The dimensions of service quality include tangible, empathy, 
reliability, responsiveness and assurance. Quality of service has the advantage of being 
able to create a loyal customer, but the customer's problem or weakness is considered 
still a lack of quality service the company provides. This research was conducted with 
questionnaires spread the respondents who had used the services of Bank BNI 
Maranatha, Bandung about 150 respondents. Testing and processing of data using SPSS 
v.16.0 using multiple linear regression. The results also showed that the magnitude of 
the effect of service quality on customer loyalty is by 7.4% and the remaining 92.6% is 
influenced by other factors. 
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ABSTRAK 
 
 

Seiring berkembangnya perekonomian Indonesia, sektor jasa memiliki potensi dan 
prospek yang cerah di masa depan. Banyak jenis jasa yang masih bisa digali dan 
dikembangkan baik secara mikro maupun makro. Gerakan revolusi mutu melalui 
pendekatan manajemen mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak boleh diabaikan jika 
suatu perusahaan ingin hidup dan berkembang.  Persaingan yang semakin ketat akhir-
akhir ini menuntut sebuah perusahaan penyedia jasa atau layanan untuk selalu 
memanjakan pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik. Dalam penelitan ini, 
peneliti hendak menjelaskan dimensi kualitas pelayanan yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan pada Bank BNI Cabang Maranatha, Bandung. Dimana dimensi kualitas 
pelayanan meliputi tangible,  emphaty, reliability, responsiveness dan assurance. 
Kualitas pelayanan memiliki keunggulan yang dapat membuat pelanggan menjadi loyal, 
namun kendala atau kelemahannya adalah pelanggan menganggap masih kurangnya 
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan. Penelitian ini dilakukan dengan 
menyebar kuesioner pada responden yang pernah menggunakan jasa Bank BNI Cabang 
Maranatha, Bandung sebanyak 150 responden. Pengujian dan pengolahan data 
menggunakan SPSS v.16.0 dengan menggunakan regresi linear berganda. Hasil 
penelitian juga menunjukkan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas pelanggan adalah sebesar 7,4% dan sisanya 92,6% dipengaruhi oleh faktor lain.  
 
Kata-kata kunci: Kualitas pelayanan, Loyalitas pelanggan. 
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