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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini meneliti pengaruh gaya kepemimpinan terhadap kualitas layanan 

melalui loyalitas pelanggan pada perusahaan perbankan. Pentingnya penelitian ini 

untuk mengetahui seberapa besar loyalitas pelanggan yang disebabkan oleh kualitas 

layanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan. Dan pengaruh besarnya gaya 

kepemimpinan terhadap kualitas layanan. Jenis penelitian ini adalah Causal 

Explanatory. Populasi dalam penelitian ini adalah perusahaan perbankan. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah dengan probability sampling dengan 

prosedur sistematic random sampling. Dengan mengambil sampel sebanyak 100 

responden, yang merupakan nasabah dan karyawan perusahaan perbankan yang ada 

di Kota Bandung. Metode analisis dalam penelitian ini adalah regresi sederhana. Data 

diolah menggunakan software SPSS. 

 Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa (1) gaya kepemimpinan 

mempengaruhi kualitas layanan, (2) gaya kepemimpinan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci : Gaya Kepemimpinan, Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

This study investigated the effect of leadership style on the quality of service 

through customer loyalty in the banking company. The importance of this research is 

to find out how much customer loyalty due to the quality of services provided by the 

banking company. And the magnitude of the effect of leadership style on quality of 

service. This type of research is Explanatory Causal. The population in this study is a 

banking company. The sampling technique in this research is the probability 

sampling and systematic random sampling procedure. By taking a sample of 100 

respondents, who are customers and employees of the banking firm in Bandung. The 

method of analysis in this research is simple regression. The data were processed 

using SPSS software. 

 

              The results of this study indicate that (1) the leadership styles affect the 

quality of service, (2) leadership style affects customer loyalty. 
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