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ABSTRACT

Kiannardi Sutopo, 301 11 11 073, 2016. The Influence of Service Quality and
Customer Satisfaction on the Loyality of Internet Banking Users in
Pangkalpinang.

Permata Bank Pangkalpinang is one of the branches of a bank in
Indonesia, PT. Bank Permata, Tbk. The purpose of this research is to investigate
the influence of quality service and customer satisfaction on the loyality of
internet banking users , partially and simultaneously. In addition, this research
also aims to determine which independent variable has the biggest influence on
the loyality of internet banking users in Permata Bank, Pangkalpinang Branch.

This is a descriptive quantitative research with a sample of 100
respondents. To obtain data, the research uses convenience sampling technique.
In this research, the independent variables are service quality and customer
satisfaction, while the dependent variable is user loyality. The instruments are
tested using validity and reliability tests, and the data is analyzed using multiple
linear regression technique with t-test and F-test.

The research result shows that for independent variable (X1), tvalue (5.101)
> Ttable (1.985). Meanwhile, for the independent variable (X2), tvalue (3.847) >
Ttable (1.985). This means that, partially, X1 and X2 each has significant effect on
Y. The F-test result shows that the Fvalue (21.022) > Ftable (3.090) with the
significance value of 0.000 < alpha at significance level of 0.05. This means that
Ho is rejected and Ha is accepted, meaning that the independent variables
simultaneously and significantly affect the dependent variable. Meanwhile, the
determination coefficient (Adjusted R Square) values is 0.288 or 28.8%, which
means that the loyality of internet banking user can be explained by the variables
service quality and customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction,  Loyalty of Internet Banking
User



INTISARI

Kiannardi Sutopo. 301 11 11 073. Pengaruh Kualitas layanan dan Kepuasan
Nasabah Terhadap Loyalitas Pengguna Internet Banking di Kota
Pangkalpinang.

Bank Permata Cabang Pangkalpinang merupakan salah satu bank di
Indonesia dengan nama perusahaan PT. Bank Permata Tbk. Dalam penelitian ini
bertujuan untuk menentukan seberapa besar pengaruh antara kualitas layanan dan
kepuasan nasabah secara parsial maupun secara simultan terhadap loyalitas
pengguna internet banking dan untuk mengetahui variable independen manakah
yang paling berpengaruh terhadap loyalitas pengguna internet banking di Bank
Permata Cabang Pangkalpinang.

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif  kuantitatif dengan jumlah
sampel sebanyak 100 respoden sedangkan tehnik pengambilan menggunakan
teknik convinience sampling. Pada penelitian ini variabel bebasnya terdiri
darikualitas layanan dan kepuasan nasabah, sedangkan variabel terikatnya adalah
loyalitas pengguna. Pengujian instrumen menggunakan uji validitas dan uji
reliabilitas. Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis regresi linier
berganda dengan  uji t dan uji F.

Hasil penelitian variabel  independen (X1) diperoleh thitung (5,101)
>Ttabel(1,985) dan variabel X2 thitung (3,847) >Ttabel(1,985). Maka variabel X1

berpengaruh secara parsial terhadap variabel Y dan variabel X2berpengaruh secara
parsial terhadap variabel Y. Hasil uji F menunjukkan bahwa Fhitung (21,022) >
Ftabel (3,090), sedangkan signifikansi adalah 0,000 <alpha pada taraf signifikansi
0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel independen secara
bersama-sama atau simultan mempengaruhi variabel dependen secara signifikan.
Sedangkan koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,288 atau 28,8%
yang berarti variabel loyalitas pengguna internet bankingdapat dijelaskan oleh
variabelkualitas layanan dan kepuasan nasabah.

Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan nasabah, loyalitas pengguna internet
banking
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