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ABSTRAK

Widy Tri Sianuri (2022), “Analisis Customers Switching Behavior Pada
Bank Syariah Dengan Pendekatan Push — Pull Factors (Studi Kasus Pada
Nasabah Bank Muamalat KCP Serdang)” dibawah bimbingan Bapak Dr.
Fauzi Arif Lubis, M.A sebagai Pembimbing Skripsi I dan Ibu Reni Ria
Armayani Hasibuan, M.E.I sebagai Pembimbing Skripsi I1.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kepuasan Konsumen
dan Norma Subjektif terhadap Customers Switching Behavior Pada Bank
Muamalat KCP Serdang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, teknik
pengumpulan data dengan menggunakan kuisioner serta populasi dan sampel
dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Data dianalisis dengan metode regresi
linear berganda. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
Kepuasan Konsumen sebagai Push Factors berpengaruh dan signifikan
terhadap Customers Switching Behavior, variabel Norma Subjektif sebagai Pull
Factors berpengaruh dan signifikan terhadap Customers Switching Behavior,
serta variabel Kepuasan Konsumen sebagai Push Factors dan Norma Subjektif
sebagai Pull Factor sberpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap
Customers Switching Behavior hal ini dapat dilihat dari pengujian koefisien
determinasi dimana variasi variabel Kepuasan Konsumen dan Norma Subjektif
mampu menjelaskan variabel Customers Switching Behavior sebesar 62,4%,
serta variabel Norma Subjektif sebagai Pull Factors menjadi variabel dominan
berpengaruh terhadap Customers Switching Behavior memiliki nilai yang lebih
besar dari pada variabel Kepuasan Konsumen dengan nilai sebesar 0,240.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Norma Subjektif, Push Factors, Pull
Factors, Customers Switching Behavior
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