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ABSTRAK 

 

 

  Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari fenomena kepuasan dan loyalitas nasabah 

prioritas industri perbankan khususnya pada sebuah kantor cabang Bank di Indonesia. Penelitian 

ini mempelajari dan mengindentifikasi alasan nasabah prioritas memindahkan dananya ke bank 

lain. Peneliti menggunakan metode analysis Grounded Theory, sebagai instrumen untuk analisis 

kualitatif. Peneliti melaksanakan wawancara mendalam dengan enam nasabah yang telah 

memindahkan dananya ke bank. Analisis yang dilaksanakan terdiri atas pengkodean terbuka dari 

data untuk mengidentifikasi kategori dan tema; pengkodean aksial untuk menghubungkan 

kategori dan tema; dan pengkodean selektif untuk mengidentifikasi tema inti. Hasil temuan 

memperlihatkan kualitas layanan menjadi faktor utama pada konstruk loyalitas dan kepuasan 

nasabah yang menjadi alasan nasabah memindahkan dananya ke bank lain. Analisis kategori dan 

tema berdasarkan pengkodean aksial memperlihatkan bahwa tema kualitas layanan terhubung 

dengan semua tema lain di sepanjang rentang dimensi yang ada. Selain itu, peneliti menemukan 

dari wawancara bahwa fitur layanan menjadi kategori inti dari kualitas layanan dan menjadi faktor 

dari kepuasan dan loyalitas bagi nasabah. Dengan demikian, Kualitas Layanan berperan sebagai 

tema sentral dalam penelitian ini. Kualitas layanan yang baik akan menimbulkan rasa aman dan 

nyaman bagi nasabah untuk terus melakukan transaksinya sehingga mereka tidak akan pindah ke 

bank lain. 

 

 

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas nasabah, grounded theory 
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ABSTRACT 
 

 

 

  This study aims to study the phenomenon of priority customer satisfaction and loyalty in 

the banking industry, especially at a branch office of a state-owned bank in Indonesia. This 

research studies and identifies the reasons for priority customers to transfer their funds to other 

banks. Researchers used the Grounded Theory analysis method, as an instrument for qualitative 

analysis. Researchers conducted in-depth interviews with six customers who had transferred their 

funds to the bank. The analysis performed consisted of open coding of the data to identify 

categories and themes; axial coding to link categories and themes; and selective coding to identify 

core themes. The findings show that service quality is the main factor that constructs customer 

loyalty and satisfaction. Analysis of categories and themes based on axial coding shows that the 

theme of service quality is connected to all other themes across the range of dimensions. In 

addition, researchers found from interviews that service features are a core category of service 

quality and a factor of customer satisfaction and loyalty. Thus, Service Quality acts as a central 

theme in this study. Good service quality will create a feeling of security and comfort for 

customers to continue making transactions so they will not move to other banks. 

 

 

 

Keywords: service quality, customer satisfaction and loyalty, grounded theory 
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