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ABSTRAKSI

Dengan begitu banyaknya bank dalam sistem perbankan di Indonesia maka dipastikan
persaingan di antara perbankan semakin sengit. Masing- masing bank harus mau tidak mau
menciptakan kualitas jasa yang superior dibandingkan dengan pesaing sehingga memuaskan
nasabah yang akhirnya berakibat pada loyalitas nasabah ataupun minat untuk berpindah bank
mengingat biaya berpindah bank (switching cost) yang rendah. Di sisi lain bank juga harus
mematuhi rambu-rambu Bank Indonesia dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK). Berdasarkan
fenomena ini maka diteliti apakah kualitas yang dirasakan nasabah dalam hal ini adalah
nasabah bank berhubungan dengan kepuasannya dan mempengaruhi loyalitasnya serta
keinginan atau minat untuk berpindah bank. Maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah: 1) Bagaimana pengaruh kualitas jasa dengan kepuasan nasabah bank dan 2)
Bagaimana dampak kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dan minat untuk berpindah.
Penelitian ini merupakan penelitian survey yang dilakukan di Palembang kepada masyarakat
yang merupakan nasabah bank yang ada di Palembang. Teknik Analisis data menggunakan
model persamaan reges linier untuk hubungan antar variabel. Untuk menjawab masalah
pertama, variabel independen kualitas jasa (dengan 3 sub variabel yaitu customer expectation,
perceived quality, perceived value) diregresi berganda dengan kepuasan nasabah. Sedangkan
untuk menjawab masalah kedua, variabel independen kepuasan konsumen diregresi
sederhana masing-masing dengan loyalitas nasabah dan minat berpindah merek. Hasll
pengujian reliabilitas dan validitas menunjukkan bahwa instrumen penelitian sudah
menunjukkan reliabilitas dan validitas yang baik. Demikian pula dengan hasil uji asums
klasik. Pengaruh kualitas jasa yang diukur menggunakan subvariabel Customer Expectation,
Perceived Quality, dan Perceived Value, terhadap kepuasan konsumen menunjukkan
signifikansi untuk variabel Perceived Quality. Kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
berpengaruh secara signifikan positif. Kepuasan nasabah terhadap minat berpindah juga
berpengaruh secara signifikan namun positif. Secara keseluruhan, ketiga model ini belum

dapat memprediksi variabel dependen dengan baik.
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ABSTRACT

With so many banks in the banking system in Indonesia then certainly competition between
banks is getting fierce. Each bank must inevitably create a superior quality of service
compared to competitors so as to satisfy customers who ultimately result in customer loyalty
or intention to switch banks considering the cost of bank switching (switching cost) is low.
On the other hand banks must also comply with the guidelines of Bank Indonesia and the
Financial Services Authority (FSA/ OJK). Based on this phenomenon then examined whether
the perceived quality of the customer in this case is related to the bank customer satisfaction
and loyalty as well as affect the desire or interest to switch banks. So the research problems
are: 1) How does the quality of services and customer satisfaction bank and 2) What is the
impact of customer satisfaction to customer loyalty and switch intention. This research is a
survey conducted in Palembang to the people who are customers of banks in Palembang.
Linear regression model used to measure the relationship between variables. To answer the
first question, the independent variables of service quality (with 3 sub-variables. customer
expectation, perceived quality, perceived value) regressed multiple with customer
satisfaction. Meanwhile, to answer the second question, simple regression used to measure
effect of customer satisfaction with customer loyalty and switch intention. The test results
show that the reliability and validity of research instrument is aready showing good
reliability and validity. Similarly result with the classical assumption test. The influence of
the quality of services measured using subvariable Customer Expectation, Perceived Quality
and Perceived Vaue, to the customer satisfaction showed significance for the variable
Perceived Quality. Customer satisfaction on customer loyalty significantly positive effect.
Customer satisfaction against shifting interest also significant but positive influence. Overall,

these three models can not predict the dependent variable properly.
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