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ABSTRAK 
 
 

 This study aimed to examine the effect of the dimensions of service quality on 
customer loyalty where Reiability, responsiveness, assurance, empathy, and a tangible 
component (X) and loyalty is a component (Y). The sample of this study was the 
students of the Faculty of Economics, University Maranatha Christian who uses the 
services of Maranatha Bandung branch of Bank BCA 150 respondents.  

 
Researchers using BCA objects Maranatha Bandung branch, because the BCA 

is the only means to pay tuition, so researchers are interested to know whether there is 
a significant relationshipbetween service quality on loyalty.  

 
The analysis showed that service quality had no significant effect on customer 

loyalty. It can be seen from the calculation using the SPSS application by t-test 
showed that the two parties t-test (-0.646) is greater than t-table side negative (-1.976) 
and smaller than the positive side of the t-table (1.976). 
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ABSTRAK 
 
 

Penelitian ini ditujukan untuk menguji pengaruh dimensi kualitas layanan 
terhadap loyalitas pelanggan dimana reiability, responsiveness, assurance, empathy, 
dan tangible merupakan komponen (X) dan loyalitas merupakan komponen (Y) . 
Sampel penelitian ini adalah mahasiswa-mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas 
Kristen Maranatha yang menggunakan jasa Bank BCA cabang Maranatha Bandung 
sebanyak 150 responden.  

Peneliti menggunakan objek bank BCA cabang Maranatha Bandung, karena 
bank BCA ini merupakan satu-satunya sarana untuk pembayaran uang kuliah, 
sehingga peneliti berminat untuk mengetahui apakah ada hubungan yang signifikan 
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari perhitungan 
menggunakan aplikasi spss dengan uji-t dua pihak yang menunjukan bahwa t-hitung (-
0,646) lebih besar dari t-tabel sisi negatif (-1,976) dan lebih kecil dari t-tabel sisi 
positif (1,976). 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Loyalitas Pelanggan 
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