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Description :
Perkembangan perbankan yang semakin meningkat khususnya dalam bidang kredit pemilikan rumah (KPR) merupakan
persaingan yang ketat dari segi produk maupun pelayanan.  Demi mendapatkan loyalitas yang tinggi dari debitur, maka
para perbankan harus melakukan perubahan kualitas pelayanan secara rutin agar debitur menjadi puas yang tentunya
akan berdampak terhadap loyalitas debitur. Sehingga dalam penelitian diketahui seperti beberapa keluhan debitur kredit
pemilikan rumah, tentang keterlambatan proses penandatangan kredit, informasi kurang lengkap, lokasi parkir kurang
memadai dan kurangnya keamanan dalam bertransaksi. Tujuan penelitian ini untuk menganalisa determinan loyalitas
debitur kredit pemilikan rumah terhadap loyalitas debitur. Metode penelitian berupa survey, pada tahun 2015 jumlah
populasi 15.000 debitur, sampel penelitian sejumlah 155 responden. Alat analisis menggunakan Structural Equation
Modelling. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan debitur karena
kualitas pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan harapan debitur hal ini berbeda dengan hasil penelitian terdahulu,
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas. 
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