DAFTAR ISI

Halaman

B 0 5 O i
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI .....ccoceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniiecenne ii
PERNYATAAN ORISINALITAS...ccittiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiecienenenes iii
ABSTRAK ..oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiin et ecacc e ececae e eae iv
KATA PENGANTAR....ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieneiecaeeeeeaes vi
1D VN 2 V2N 238 1) R viii
DAFTAR TABEL ....coiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieniiiieieneiececneenenennn xii
DAFTAR GAMBAR ....oiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiietiiicceciecisnaeaee xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ctiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiniecieeiecetaeeeneenenee XV
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah.................coooiiiiiiiiii 1
1.2 Rumusan Masalah ... 8
1.3 Tujuan Penelitian ...........cooeiiriiiiiiiiiii e 9
1.4 Manfaat Penelitian ............coooiiiiiiiii e 9
BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN
DAN HIPOTESIS
2.1 Kajian Pustaka ... ... 10

2.1.1 Kaualitas Pelayanan...............cooeviiiiiiiiiiiiiiiiiieeean, 10

2.1.2 Dimensi Kualitas Pelayanan ....................ccoceviiiiin.s. 13

2.2 Kepuasan Pelanggan...............ccoooiiiiiiiiiiiiiiii e, 14

viii



2.2.1 Dimensi Kepuasan Pelanggan .......................ocooiininnnn. 20

2.3 Citra Perusahaan. ... 21

2.3.2 Dimensi Citra Perusahaan................cooooiiiiii . 24
2.4 Review Penelitian Relevan................oooiiiiiiiii . 25
2.5 Kerangka Pemikiran ............ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiie e 32
R 5§10 10] (o) T U 35

BAB III OBJEK DAN METODELOGI PENELITIAN

3.1 Objek dan Ruang Lingkup Penelitian.......................ooiin 36
3.2 Metode Penelitian ..........oo.oiiiiiiiiiiiiii 38
3.3 Operasionalisasi Variabel Penelitian ....................cooooiiin.n. 38
3.4 Metode Pengumpulan Data .............coooiiiiiiiiiiiiiiiiicee 41
3.4. 1 Uji Validitas ..c.ooveiiiiieieiiiciciciceeieeeeeseeseecee e 44
3.4.1.1 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1).........cccccoeue.. 45
3.4.1.2 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)..................... 46
3.4.1.3 Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan (Y)......cccccceveeniennens 47
342 UjiReliabilitas ..........coooviiiiiiiiiii 47
3.4.2.1 Hasil Uji Reliabilitas..........cccceevveeerienieniieieeceeereeeeeeeee e 48
3.5 Populasidan Sampel..........cooiiiiiiiiiiiii 48
3.6 Metode ANaliSIS .....ouvuiniiniitiit i 51
3.6.1 Analisis Regresi Linear Berganda ................................. 51
3.6.1.1 Persamaan Regresi ......c.coovvviviiiiiiiiiiiiiiieeeeee 51
3.6.2 UjiPersyaratan.............coeiiiiiiiiiiiiiiii i 52
3.6.2.1 Uji Normalitas......o.eovuiiiiiiiiiiiiie i iieeie e e eeie e, 52



3.6.2.2 Uji LIN@Aritas. .....ovvui it iiteit ettt eie e eeeieenaeeneeas 52

3.6.3 Uji Asumsi Klasik..........cooooiiiiiiiii 53
3.6.3.1 Uji Multikolinearitas ............ccooevtiiiiiiiiii i, 53
3.6.3.2 Uji Heterokedastisitas. ...........cooovuiuivuiiiiiniiiiiiniiienninn, 54
3.6.4  Uji HIPOLESIS .ouvenetieiiit i 54
B0 A T UJLE oottt 54
36 42U 1 F o 55
3.6.5 Koefisien Determinasi (R%) .........cceuuueeeiueeeeiiieeeeienn, 56

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1

4.2

Deskripsi Unit ANalisis.......cooereerieriinienieienieieseeieeceie e 57
4.1.1 Profil ReSponden..........c.ccueeeiieeiierieiieeieenieeie e 57
Hasil Penelitian Dan Pembahasan .............ccoccoeiieiiiiiniiiieeee, 60
4.2.1 Analisis DesKriptif .......ccoooviiieiieniiie e 60
4.2.2  Uji ASumsi Dasar.........ccceeiiriiieiienieee e 68
4.2.2.1Uj1 NOTMAIIAS . ...eeuieeeieeiieiieeie ettt 68
4.2.2.2 Uji LINEATTLAS. ....euveriieieniieiieieerieeiiesie ettt 69
4.2.2.3 Uji Uji Multikolin@aritas ...........cceeeveerveeereeneesieereeseesveeveeee 71
4.2.2.4 Uji HeterokedastiSitas .........cccccveeereeerveenrieesreesneesneeseneesennens 72
4.2.3  Uji HIPOLESIS 1eovvreeiiiieirieeiieeeiieesreeeireesereeesereeseneeseneesseneessnnens 73

4.2.3.1 HI: Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Citra

Perusahaan .........cccoccvveeieiieniecieeeeee e 73
42311 UJEEeeiiiieiieieseeeeeee ettt sttt 73
4.2.3.1.2 Persamaan Regresi Linear Sederhana ............c.c.cccevevuveennen. 74



4.2.3.1.3 DEEIMUINAST ceeeevveeieeieeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e e e e e e e eeareeeeas

4.2.3.2 H2: Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Citra

Perusahaan ........cccooevviniiicniniiinccen
4.2.3.2.1 UJIT coiiiiiieeieeeeeeetee et
4.2.3.2.2 Persamaan Regresi Linear Sederhana ..............cccccenenee.

4.2.3.2.3 DEEIMINAST coeeevieeieeieeeeee oot eeeeeeeeee e e e e e e e e eeraeeeeeas

4.2.3.3  H3: Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan

Pelanggan Terhadap Citra Perusahaan......................
42331 UJLF o
4.2.3.3.2 Persamaan Regresi Linear Berganda..............ccoecuvennennne..
4.2.3.3.3 Ujit (Uji Parsial) .....ccccoeeeiieiiieiecieeieeiee e
4.2.3.3.4 Uji F (Uji sSImultan) .....c..coceeeveevienienieiininieieeeceeeenene
4.2.3.3.5 DEerminasi .....c.ceceuerueeuereerierieeieneeienieeeenieeeenieeeeneennees

4.2.3.3.6 Implikasi Manajerial ..........ccccceeieenieniiiieee e,

BAB V Kesimpulan Dan Saran

5.1 KeSIMPUIAN ...oeviiiiiiiecieeiece et

I T 1 ¢ ) o N

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

RIWAYAT HIDUP

Xi



Tabel Judul Halaman
1.1 Performa Terbaik Satpam 10 Bank pada Tahun 2008-2010 (%) ....... 4
1.2 Performa Terbaik Customer Service 10 Bank pada

Tahun 2008-2010 (90) «..veuiniiiein e, 5
1.3 Performa Terbaik Teller 10 Bank pada Tahun 2008-2010 (%) ......... 6
2.1 Perbandingan Penelitan Terdahulu...........................l. 31
3.1 Operasionalisasi Variabel ...........ccccooiriiiiniiiiniiiiiiceceecceeen 39
3.2 Pengukuran Skala LiKert.........cccovveriiininiiininiininiceeeeeeeeeeeeen 43
3.3 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X1)......ccccccceeevveevieieenennne. 45
3.4 Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (X2) .......cccccecvvvevveennnenns 46
3.5 Hasil Uji Validitas Citra Perusahaan (Y) ......ccccovoeeiieiieniieeeeeee 47
3.6 Hasil Uji Reliabilitas.........ccoeoieiiieriieiieieee e 48
4.1 Deskriptif Jenis Kelamin .........cccccoevieiiiiiiiiiiieeeeee e 57
4.2 DeSKIIPtif USIA ...oouviiiiiiiiiiierieeierieeeeee e 58
4.3 Deskriptif Lamanya Menjadi Nasabah .........c...ccceccveviieciiecienienieenens 58
4.4 Deskriptif Rutinitas Transaksi Nasabah .........c..ccccccoevviiiviiiniieencieennn, 59
4.5 Deskriptif Jenis Pekerjaan Nasabah ..........ccccccoveviiiiviiiiciccieecee, 60
4.6 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan ........................ 61
4.7 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan ..................... 64
4.8 Hasil Analisis Deskriptif Variabel Citra Perusahaan ................c.......... 66
4.9 Uji NOTMALITAS ..vveeevieeiiieeiiieeieesreeesreeetreesereeeireeeereesereeeereesnnneesnnns 69

DAFTAR TABEL

xii



4.10

4.11

4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

4.18

4.19

4.20

4.21

Uji LINCATIEAS ..veeviieeiiiiieiiieeieeteetieeteereesteesieesseeseesaeessseeseessnesnsaens
Uji MUultikolin@aritas ..........cceeeeveerriveeririesrieeeieeerreeesereeereeesneesreee e
Uji HeterokedastisSitas .........cceeceereerieeeieeiieree e
Uji t Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan .........
Analisis Determinasi ........cceeeevuerierierienienieneneeseete et
Uji t Variabel Kepuasan Pelanggan Terhadap Citra Perusahaan .......
Analisis Determinasi .........coceeeueerieiieiiieieee et
Uji F Variabel Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Citra Perusahaan ...........cccoceveriininieninienenccnceeene
Koefisien Variabel Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan
Terhadap Citra Perusahaan .............ccccovevievieniieciierieeieeieereeiee e
Hasil Uji t (Uji Parsial) ....c.ccocvveeiciiieiiieeec e
Hasil Uji F (Uji simultan) .......ccocceeeieieiieieeeeeee e
Analisis Determinasi Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan

Terhadap Citra Perusahaan ...........ccccoeoeeiieniiniieieeee e

Xiii



Gambar Judul Halaman
2.1 Kerangka Pemikiran .............ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 34
3.1 Denah OrganiSasi . ...o.eueueeniinintitiitiat e 36

DAFTAR GAMBAR

Xiv



® N N A wDd

10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 kuesioner untuk disebar

Data responden uji coba variabel kualitas pelayanan Frontliner (X1)
Data responden uji coba variabel kepuasan nasabah (X2)

ata responden uji coba variabel Citra Perusahaan (Y)

Data responden final variabel kualitas pelayanan Frontliner (X1)

Data responden final variabel kepuasan nasabah (X2)

Data responden final variabel citra perusahaan (Y)

Data Hasil Perhitungan Penjumlahan Variabel Kualitas Pelayanan Frontliner
(X1), Kepuasan Nasabah (X2), dan Citra Perusahaan (Y)

Data demografis responden

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Frontliner (X1)

Uji Validitas Variabel Kepuasan Nasabah (X2)

Uji Validitas Variabel Citra Perusahaan (Y)

Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan Frontliner (X1)

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Nasabah (X2)

Uji Reliabilitas Variabel Citra Perusahaan (Y)

Uji Normalitas

Uji Linieritas

Uji Multikolenieritas

Uji Heterokedastisitas

Uji Regresin Kualitas Pelayanan Frontliner Terhadap Citra Perusahaan
Uji Regresi Kepuasan Nasabah Terhadap Citra Perusahaan

Uji Regresi Kualitas Pelayanan Frontliner dan Kepuasan Nasabah Terhadap

Citra Perusahaan

XV



