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MOTTO DANPERSEMBAHAN

Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman diantara kamu dan masing-masing
yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat.

( QS. Al-Baqoroh : 277)

Perbanyaklah sujud kepada Allah, sesungguhnya bila sujud sekali Allah akan
mengangkatmu satu derajat dan menghapus satu dosamu.

( H.R. Muslim )

Miskin ilmu membuat kita bagai terbelit dengan ikatan yang sangat kokoh, sedangkan

kaya ilmu akan membuat kita akan lebih mudah menjalani hidup.

(AaGym)

Tesis ini kupersembahkan kepada :

Orangtua tercinta
&
Almamater UBHARA JAYA
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ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian ini adalah (1) untuk menganalisis pengaruh citra
perusahaan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jateng Cabang Jakarta. (2) Untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada Bank
Jateng Cabang Jakarta. (3) Untuk menganalisis pengaruh citra perusahaan terhadap
loyalitas nasabah pada Bank Jateng Cabang Jakarta. (4) Untuk menganalisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Jateng Cabang Jakarta. (5)
Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Jateng
Cabang Jakarta. (6) Untuk menguji pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas
melalui kepuasan nasabah. (7) Untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas melalui kepuasan nasabah. Loyalitas nasabah diartikan sebagai suatu perilaku
konsumen yang diharapkan atas suatu produk atau layanan, loyalitas dapat terbentuk
apabila nasabah merasa puas dengan merek atau layanan yang diterima dan berniat
akan meneruskan hubungan (Buchari, 2013). Faktor citra perusahaan, kualitas
pelayanan dan kepuasan nasabah merupakan sebagian dari beberapa faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah. Penelitian ini dilakukan pada Bank Jateng Cabang
Jakarta. Responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini sebanyak 100
responden. Pengambilan sampel dengan mengunakan purposive sampling. Teknik
pengujian data dalam penelitian ini meliputi Uji Asumsi SEM yang meliputi; uji
normalitas, evaluasi outlier multivariate, uji reliabilitas dan validitas. Uji kesesuaian
model-Goodness of fit test, Uji Kausalitas, Pengujian Hipotesis. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa citra perusahaan, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, serta
loyalitas nasabah, sangat berpengaruh secara signifikan dengan arah positif pada Bank
Jateng Cabang Jakarta.

Kata Kunci : Citra Perusahaan, Kualitas pelayanan,

Kepuasan Nasabah, dan Loyalitas Nasabah.

v

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



DAFTAR ISI

Halaman
JUDUL (COVER) 1cuosemssmssomssusessssessssssrasssavsusenssesssosssessusesassssnssessosstsmsssssssssssassnssss 1
PERSETUILIAN PEMBIMBING: osssunnmnsmsosnsos i ssissismsimsizgs il
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ..ottt e e il
BEATA PENGANTAR. (s sussomssmsossmsimnsesss s 4 s s ouess st s ensssxmmes v
ABSTRALKSI ... s eorienonnn s M . ..cccovonnrnenasesssnssannsessssesorsnsnnananes \%
DAFTAR ISI ....... g e R T ol S R M ... cecninnsanaiianssensnes vi
DAFTAR TARGE e . e T i ..o siososons X
DAFTARSGANIEAR A ... ol Lol i da i B W A e X1l
DAFTARSRAMPERAN . T oo v oo e ool Bl xiil
BAB1 PENDABULBANL I o ol ol I .. <
1.1. LATAR BELAKANG MASALAH ...cocooiiiiiiiiiicce 1
1.2. PERUMUSAN MESEREANES adme. ... oo dfl o oovrennecninsnnennes 9
1.3. TURMN PENBRSSME LB BRI F. . e 9
1.4. MANFRATL PENE LT AN .. s isaalldl oo oeonveecnnnieciiisssenaenes 9
a. Manfaat TEOTItS ..ot 9
b BASHEAAE PRAEIS ....cccrsnnmonmssanimanhemnnnss svissnianinmsni s ok iiiassis winss 10
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... 11
. B T3 | U U ST ——— 11
i Chlrs Persalio <o vmommaspmassanmmsesmmaissiudsivse 11
b. Kualitas Pelayanan ...........c.ccooceeiiiiiiiiiiiiiieccee e 14
c. Pengertian Kepuasan Konsumen / Pelanggan ... 19
d. Mengukur Kepuasan Konsumen / Pelanggan .........c....ccccceeieeie 25

Vi

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



e. Macam — Macam KEePUBSAN v.xuuimisssisiass crssssnsssinsssssssrenssssssnmmnns 28

f. Pengertian Loyalitas Nasabah ..........ccccococeevivineiiniiiinicicec, 29

g. Mengukur Loyalitas Nasabah ...........ccccccoeiviiviiiiiiccc, 32

2.2. HASIL PENELITIAN TERDAHULU ......ccoooviiiiiieiieieiieieeieevenn 33
2.3. KERANGKA TEORITIKAL ......ccceiiriinieienieeeieneeee e 35
Pengaruh Antar Variabel ...........cccoooiiiiiiiiiiiciieeeeee 36

2.4. HIPOTESIS PENEL LIl m Mg . ........cooeoveneerneeenrsnerassnnienssassnsans 39
BAB III METODE PENELITIAN ....cooiiiiiiiiiii i 40
3.1. JENJEDANGSUMBER PENELITTAN S8 . S% ..., 40
a. domis Ddla Penchifiaiy s deamoocoecoscoos B gt B8 ovvveevenernennnn 40

07 Smber DistasPenelitfas. ... Lol cocosceneee oo J X ... 41

3.3 POPULASEDANSAMPE = ... NS ool J e 41
IY Telil T, R e m— T R S | 41

b. Sanpel et il 8y e s BAS el il 42

3.3. PENGUKURAN DAN TABEL VARIABEL ........ccccooeviiiiieie. 43
a. (igha Peniptieusan Varishel .. e . 0 43

b. Variabo el et erre st e nnnens 43

3.4. METODE PENGUMPULAN DATA .....cooiiiiiiiieieeeeece e 46
3.5. TEKNIK ANALISIS ....ooriirieiecmrreseneesensenssnssssesstessesnsesessassans 47
a. Analisa Factor Confirmatory ...........c.coooiiiiiiiiii s, 47

b. Structural Equation Modelling ..................oo 47

&, Teknik Analists Daba ..comemmamsmmsmmnssiissimsmmmmssssssasms 47

d. Pengujian Reliabilitas dan Validitas ...................coooc 53

&, ATRLISIE DI s o sbiiiinn v e smtinisme s smsesis v ats s wmmms s &3 basmse spibs 54

vii

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .....ccoooiiiiiiiiiicceceeeeeeeeee 61
4.1. DESKRIPSI RESPONDEN ......ccccctiritimmiiniinnieeneenrenieesteeeseeereeenveenes 61
a. Jenis Kelamin Responden ................coocoiii. 61

B U518 RESDOBABI annsiisnneiisissnsansssimmmmsnnvmmssnssns samemiesns 62

B Status Pernikahaan Responden .................coooiiiiiiiiinn, 62

d. Pendidikat RESPONABE v i ssissiis o sosmminis i 55 swomans s ssuamis son 63

g Pekerjaan BeoBReritmm e, . . ... ..coooiiiiiiii e 63
REREanarER CIDONBERE 8 .. i e 64

g Lama Menjadi Nasabah Responden ............................. 64

4.2. HASIL RESPONDEN VARIABEL PENELITIAN ....ccocooeeniinienen. 65
a. Desktipsi ¥V arialjol itralBemisahaan .. % . I8 ............. 65

b. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan ......................... 69

g Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah ...................... .. 76

d. Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah ......................... 78

4.3. URRSUNMBI SEM G & gt i oo o eoooeeneecneansannes 79
a. 8]0 e, e SR e U U 79

b. (ST A L, 7 mm— ORISR 80

c. Evaluasi Outlier Multivariate ............cccoceiiiiiiiiiiiiiiiine 81

d. Uji Multikolinearitas dan Singularitas ..........cccoceevveeinieennne. 83

e. Ujl Validitas .....ooveeiiiiiiiiiiieiecccccecee e 84

f. UHi READILIES ..o oimscmssmoscsmmmsmssiiiosens s ssinas st st sissa o isoami 85

4.4, ANALISA DATA ..ottt 87
a. Analisis Vaktor Konfimatori Variabel .............ccooeeiiiiins 87

b. Analisp Konfimator Variabel ....cawmssunsmmmmssoseiesssss 87

viil

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



c. Hasil Analisis Konfimatori Variabel ..............cccccovievieenennenne. 88
d. Uji Kesesuaian Model- Goodness Of Fit Test ....................... 91
4.5. UITHIPOTESIS ......ccocieiinininnrenrnesserssssemssssasssssssesssssssassnsssssssasssessanesss 92
a. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah .... 93
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah.. 94
@ Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah ..... 95
d. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasababh... 95
e Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah ................ 96
f. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah
Dengan Intervening Kepuasan Nasabah ............................... 96

g Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah

Dengan Intervening Kepuasan Nasabah ............................... 97
4.6 PEMBAHASAN .o et oo e 98
a Citra-FeFusahgalr——_ oo NAS L 98
b. Kipéilitas Pelavanan. . . o as e MUL. .. . . 100
c. KeptaSanDNasabale, . ..o 0K .o 101
d. Pengaruh Citra Perusahaan dan Kualitas Pelayanan

terhadap Loyalitas Nasabah dengan Ukuran Kepuasan

Nasabah sebagai Mediator ................coooiiiiiiiiiiinn. 102

BAB YV KESIMPULAN DAN SARAN......cociiiiiiiitieeeee e 104

5ol KESIMPULBIN oocnonnmmomummansnsssonssisns s s 104

B2, BARAN ..commmmsisssmvemersomavrsesmsaromosser s sy s Sy as o s ssxsasvics 105

DAFTAR PUSTARCA oinonnnscisminssseessio s sk asmm i sanses i 109
1X

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



DAFTAR TABEL

Halaman

1.1 Perkembangan Jumlah Nasabah ...........c.ccoceiiiiiiiiiiiiiiiic e 6

1.2 Perkembangan Dana Masyarakat ...........cccceveerireiieiieeniieiecie e 6

1.3 Perkembangan Penyaluran Dana .........cc.ccccvviiiininienieicieicieeeeece e 7

2.1 Penelitian Terdahulu ..............ogigg. .. ocoverineerierivesiniossesssassenssassssressrasssssssss 33
3.1 Variabel dan Defin gl i s e oon e ... c..ccviiniisnnsennnsonsarerensssane 43
3.2 Pengukuran jii#ogansdan EQdeBen ... . . il oo Mg ocooveernneererunoenernens 55
3.3 Goodnghs ofal® INCGidS ...... P Fh fhovsresesoSrmmg. il N oo, 59
4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ......cc..occcovviiiieiiiiiiiiesiiiceee . 61
4.2 Respdnden BerdasarkanUsia g3, oY gt ol B 62
4.3 Respbhden Berdasarkan Statas-Pormicatran Eaiti ...l 1F.................. 62
4.4 Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan ..................cccooooiiiiina, 63
4.5 Responden Berdasarkan Tingkat Pekerjaan ........c..cooooooeiiiiiiiii 63
4.6 Responden Berdasarkan Tingkat Pendapatan ............c........oooooiiiena., 64
4.7 Responden Berdasarkan Lamanya Menjadi Nasabah ........................... 64
4.8 Data Pendapat Responden tentang Citra Perusahaan ......................... .. 65
4.9 Data Pendapat Responden tentang Kualitas Pelayanan .......................... 69
4.10 Data Pendapat Responden tentang Kepuasan Nasabah ......................... 76
4.11 Data Pendapat Responden tentang Loyalitas Nasabah ...................... ... 78
4,12 Hagil Ujl NOrmBHIAS s oo s summanis s 5o ssumons s i3 sammumns s s samasmn s s § sossmag 3 pamnes 80
4.13 Mahalanubis DiStance ................coooiiiuiaiiiiiiii i aaeea, 81
4.14 Hasil Uji Validitas menurut Nilai KMO and Bartlett's Test .................... 84

X

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

4.21

4.22

Hasil uji Wil Componient Mattix(a) .s «ssosee cossammmnssansmenns samss snsmns sasmn 85

Factor Confirmatory Citra Perusahaan .................coooiiiin, 89
Factor Confirmatory Kuaalitas Pelayanan .cciies s suis s oisasisssonnsinssssminssns 89
Factor Confirmatory Kepuasan Nasabah .................oooiiii, 90
Factor Confirmatory Loyalitas Nasabah ..................o 91
Goadness of Fit Index antok Foll BIDAEL .. . . comcenss s sosmonss s smann st samos ss samse s 92
Uji Kausalitas Variahale® o iy . oceeeeniennneerecneneecsaneenes 93
Hasil Uji HipglGals et . e o M ..oenecinansnncnsnnss 98
X1

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



2.1.

2.2,

2.3.

2.4.

3.1

4.1.

4.2.

4.3.

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Model Gap Kualitas Jasa .... WS ............cccoooeimeeiianssnnesmsisiossssscorsanans 22
Konsep Kepuasan REIaTooam . BB E oot ...ooooooenernnssrormossnesssssessaans 24
Kerangka Tgheftilale. ... o b o T NN e 35
Hipotgllg PeRelitiape.. .. .oud Ml sl Nauseesensvocromiig T AR e 39
Diagkm"WlugPengaryhiLangsunk ™, ... bt ccoconvereo ot Lo J B oo 49
Konfgimatorf} Varigble Fksogefl "o )....... Rou ... 4. S8 ... 88
Citra Perusahaan terhadap Loyalitas dengan Intervening Kepuasan .............. 97
Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas dengan Intervening Kepuasan .......... 97

Xii

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : Data Hasil Kuesioner / Pernyataan.
Lampiran 2 : Data Hasil Identitas Responden.
X1il

Pengaruh Citra..., Erdian Suharto, Fakultas Ekonomi dan Bisnis





