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ABSTRAK 

 

 
Persaingan dalam dunia industri semakin ketat, salah satunya yaitu perusahaan 

berusaha bersaing untuk mempertahankan pelanggan yang dimiliki oleh perusahaan 

itu sendiri. Loyalitas pelanggan merupakan aset yang bernilai bagi perusahaan dan 

loyalitas pelanggan dapat dipertahankan dengan kualitas layanan yang baik, terutama 

untuk perusahaan yang bergerak dalam bidang industri jasa, kualitas layanan sangat 

penting untuk dipertahankan agar konsumen loyal terhadap perusahaan kita. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan bank swasta yaitu PT. Bank Central Asia, Tbk. Variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas layanan sebagai variabel independent 

dan loyalitas sebagai variabel dependent. Sampel diambil dengan menggunakan 

metode purposive sampling. Sampel yang digunakan adalah nasabah BCA yang 

sudah lebih dari 10 tahun menggunakan fasilitas bank BCA cabang Maranatha 

Bandung. Model regresi digunakan dalam penelitian ini sebagai model analisis data. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas pelanggan bank BCA cabang Maranatha Bandung sebesar 8.3%. 

 

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 
Competition in the era of industrial globalization increasingly strict, which is a 

company trying to compete to maintain the customer. Customer loyalty is an 

valueable asset for the company and customer loyalty can be maintain by a good 

service quality, especially for the company engaged in the services sector, service 

quality is very important for consumer loyalty. The purpose of this research is to 

analyze the effect of service quality on customer loyalty private banks PT. Bank 

Central Asia, Tbk. Service quality as independent variable and customer loyalty as 

dependent variable. Samples taken using purposive sampling method. The Samples 

are BCA bank customers that have been using BCA for more than 10 years at BCA 

Maranatha Branch. Regression model are in use for this research as data analyze 

model. The result of this research shows that there is influence service quality on 

customer loyalty at BCA Maranatha Branch by 8.3%. 
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