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ABSTRAK 

 

Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima / peroleh. 

Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Perusahaan 

berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanan dengan cara menyeimbangkan 

antara dimensi kualitas pelayanan dengan harapan pelanggan terhadap jasa. 

Penulis melakukan penelitian untuk mengetahui bagaimana tanggapan pelanggan 

terhadap kualitas pelayanan dan seberapa besar pengaruhnya terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada Bank UOB Buana Jl.Jamika 22. Penulis 

menggunakan metode analisis deskriptif dalam mengumpulkan data, penulis 

membagikan kuesioner kepada responden. Untuk mengetahui seberapa besar 

kualitas pelayanan mempengaruhi loyalitas pelanggan, penulis menggunakan 

perhitungan statistik dengan metode SPSS versi 16.00. Berdasarkan hasil 

pengujian, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 89,1% dan sisanya sebesar 10,9% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Dari output SPSS analisis regresi diperoleh sig sebesar 0.00. Angka 0.00 < 0.05, 

oleh karena itu H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata-kata kunci : kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan 
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