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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan CSO
dan citra perusahaan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel
intervening pada PT. Bank Central Asia cabang Kramatjati.

Metoda penelitian yang digunakan adalah metoda survei, dengan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan datanya. Populasi sasaran
dalam penelitian adalah nasabah PT. Bank Central Asia cabang Kramatjati,
jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden
dengan rumus Slovin. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS.

Berdasarkan hasil dan pembahasan menunjukkan 1. terdapat pengaruh
langsung yang signifikan kualitas layanan CSO terhadap kepuasan nasabah, 2.
terdapat pengaruh langsung yang signifikan citra perusahaan terhadap kepuasan
nasabah, 3. terdapat pengaruh langsung yang signifikan kualitas layanan CSO
terhadap loyalitas nasabah, 4. terdapat pengaruh langsung yang signifikan citra
perusahaan terhadap loyalitas, 5. terdapat pengaruh langsung yang signifikan
kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah, 6. terdapat pengaruh mediasi antara
kualitas layanan CSO terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah, 7.
terdapat pengaruh mediasi antara citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah pada Customer Service PT. Bank Central Asia cabang
Kramatjati.

Kata kunci : Kualitas Layanan CSO, Citra Perusahaan, Loyalita,
Kepuasan Nasabah
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THE EFFECT OF QUALITY OF CSO AND IMAGE SERVICES TOWARDS
LOYALTY IN MEDIATION BY SATISFACTION (Study at PT Bank Central
Asia Customer Service, Kramatjati branch

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of CSO service quality and
corporate image on loyalty with satisfaction as an intervening variable at PT.
Bank Central Asia Kramatjati branch.

The research method used is the survey method, using a questionnaire as a
data collection tool. The target population in this study is the customers of PT.
Bank Central Asia Kramatjati branch, the number of samples used in this study
were 100 respondents with the Slovin formula. The analytical tool used is SPSS.

Based on the results and discussion shows that 1. there is a significant
direct effect on the quality of CSO services on customer satisfaction, 2. there is a
significant direct effect on the company's image of customer satisfaction, 3. there
is a significant direct effect on the quality of CSO services on customer loyalty, 4.
there is an influence a significant direct direct image of the company on loyalty, 5.
there is a significant direct effect on customer satisfaction on customer loyalty, 6.
there is a mediating effect between the quality of CSO services on customer
loyalty through customer satisfaction, 7. there is a mediating effect between
corporate image on customer loyalty through satisfaction customers at PT. Bank
Central Asia Kramatjati branch.

Keywords: CSO Service Quality, Corporate Image, Loyalty,
Customer Satisfaction

X




DAFTARISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPST ...ccoooieiiiieieieieeene il
PERSETUJUAN PEMBIMBING ......ccccoiiiiiiiiiinienieieeie e il
HALAMAN PENGESAHAN.....cootiiiitteete ettt v
KATA PENGANTAR ..ottt v
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN
PUBLIKAST SKRIPSI .....ooiiiiiiiiiieiesteeeeee ettt vii
ABSTRAK ...ttt ettt ettt nne e eneenes viii
ABSTRACT ...ttt ettt e e st ensesseenseenseenneneas ix
DAFTAR ISLeieeeee ettt st e X
DAFTAR TABEL.....oiiiiiieeeeee ettt xiii
DAFTAR GAMBAR .....oooiieietee ettt s Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ......oootoietteieeeee ettt ettt sse e XV
BABI PENDAHULUAN 1
1.1. Latar Belakang Masalah...........c.ccccccoevviiiiniiiinieee e 1
1.2. Perumusan Masalah ...........ccoociiiiiiiiiiiiiiiee e 4
1.3. Tujuan Penelitian .........ccoceviiviiiiniiniiiicccceceeeeee 5
1.4. Manfaat Penelitian ...........ccccoooiiiiiiiiiiiiniineeeeee 6
BAB Il KAJIAN PUSTAKA 7
2.1. Review Hasil-hasil Penelitian Terdahulu............c.cccccoeiiiniinien. 7
2.2, Landasan TeOorl........cceceeriiiiiieniiiiienieeteeie et 11
2.2.1. Pemasaran .......cccceeevieieiiieniieenieeete et 11
2.2.2. Customer Service Officer ...........ccccvcuuvviincieiiianieanannnn. 14
2.2.3. Kualitas Pelayanan............cccocvviiiniiniiinienceeene, 16
2.2.4. Citra Perusahaan..........cccooeeviiiiiiniiniiiiiecee 17
2.2.5. Kepuasan Nasabah .........cccccecovieeiiiiniieieieeeee e, 21
2.2.6. Loyalitas Nasabah .........cccccoecieviiniiiiiiniieieieeee, 24




Halaman
2.3. Keterkaitan antar Variabel Penelitian .........cooovvvveveveeeeeeeeeeeeeenn. 29

2.3.1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
NaSabah ......ccviiiiiiie e 29

2.3.2. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan

2.3.3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

2.3.4. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas

2.3.5. Pengaruh Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas
NaSADAN ..o 31

2.3.6. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi...... 32

2.3.7. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah

melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi...... 32

2.4. Pengembangan HipOtesis .......ccceevieriieniieriieiieiiieie e 33

2.5. Kerangka Konseptual Pemikiran............cccceeviieiiienieeniiennennnan, 33

BAB III1 METODA PENELITIAN . 35
3.1. Strategi Penelitian .........cccccociiviiiiniiniiniiniceccecceee 35

3.2. Populasi dan Sampel ........ccccoeviiriieniiiiieiee e 35

3.2.1. Populasi penelitian ...........cccecveeeviieerieeenieeeiiee e 35

3.2.2. Sampel penelitian.........cccceeerveerrieeenieeeriee e 36

3.3. Data dan Metoda Pengumpulan Data..........c..cccceeceeniincnincnnen. 37

3.4. Operasionalisasi Variabel............cccoocieiiiiiiniiiniiieeeee, 38

3.5. Metoda Analisis Data..........ccooeerieeniiiiiiiiiiiccecec e 42

3.5.1. Metoda pengolahan data ............c.cceeeveeeriieniiienieeeiee 42

3.5.2. Metoda penyajian data ..........cccceeevieeiienieeiienie e 42

3.5.3. Analisis Statistik Data.........cccoceveiiiniininiiniineccee, 42

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 50
4.1. Deskripsi Objek Penelitian............ccooceeeiiniienieeiiieiecieesie e, 50

4.2. Deskripsi Responden..........ccccoecuievieiiiiniiniienieeiieeeeeese e 51

xi



Halaman

4.3, DesKripsi Data......ccceevuieiiiiiiieiieiieeiteeece e 53

4.3.1. Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan CSO (X)) .......... 53

4.3.2. Deskripsi Variabel Citra Perusahaan (X3) .....ccccceveenneeee. 54

4.3.3. Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah (Y1) ........c......... 54

4.3.4. Deskripsi Variabel Loyalitas Nasabah (Y3).....ccccccveeuenn. 55

4.4. Hasil Pengujian InStrumen ...........cccceeeeiveenciieeniie e 55

4.4.1. Uji Validitas ......ccoovieeiiiiecieeciee e 55

4.4.2. Uji Reliabilitas .......ccceevvieriieiiiiieiiecieeieeeee e 58

4.5. Analisis Statistik Data..........ccoeceeveriiniiniiiee e 59

4.6. Temuan Hasil Penelitian ............occeviieiiiniiiniiiieiecceie e, 71

BAB YV SIMPULAN DAN SARAN 75
S0 SIMPUIAN ..o 75

5.2. SATAN....eiiiiiiiiiieee e e 76
DAFTAR REFERENSI ..ottt 78
LAMPIRAN ...ttt sttt et se et e e s b e teseeesaeenaeas 81

xii



Tabel 3.1
Tabel 3.2.
Tabel 4.1.

Tabel 4.2.
Tabel 4.3.

Tabel 4.4.

Tabel 4.5.

Tabel 4.6.
Tabel 4.7.
Tabel 4.8.
Tabel 4.9.

Tabel 4.10.
Tabel 4.11.
Tabel 4.12.
Tabel 4.13.
Tabel 4.14.
Tabel 4.15.
Tabel 4.16.
Tabel 4.17.
Tabel 4.18.
Tabel 4.19.
Tabel 4.20.

DAFTAR TABEL

Halaman

Bobot Nilai Skala LiKert ........ccccoeiieiiiiiiiniieeeeeeee e, 38
Variabel dan Indikator Penelitian............cccccooviniininiiiniiieee, 40
Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan

Jenis Kelamin......cooooiiiiiiiiiiiiee e 51
Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan Usia.......... 51
Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan

Pendidikan Terakhir...........ccoocveiiiiiiiiniiienecceeeeeeee 52
Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan

Lama Menjadi Nasabah BCA .........cccooiiiiiniiniiieeececee 52
Data Karakteristik Responden Penelitian Berdasarkan

Pendapatan Nasabah............cccccoeeviiiiiiiiiiiccecce e 52
Validitas Instrumen Per Butir Variabel Kualitas Layanan CSO.... 56
Validitas Instrumen Per Butir Variabel Citra Perusahaan.............. 57
Validitas Instrumen Per Butir Variabel Kepuasan Nasabah .......... 57
Validitas Instrumen Per Butir Variabel Loyalitas Nasabah............ 58
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen..........c..coccoveeviiiniininicniineenne 59
Koefisien Sub Struktur 1.......ccocooiiiiiiiiceeee, 59
Koefisien Determinasi.........ccceeveevueeriiinienieenieeieesieneeee e 60
Pengujian Hipotesis Berganda Sub Struktur 1..........cccocceniininnin. 62
Koefisien Sub Struktur 2..........cccevviiviiiiniiniinceeeeeseceee 63
Koefisien Determinasi.........ccceeveevueeriiinienieenieeieesieneeee e 64
Pengujian Hipotesis Berganda Sub Struktur 2..........cccooevveennennne. 67
Sobel Test (Pengaruh Tidak Langsung X; pada Y; dan Y>).......... 68
Sobel Test (Pengaruh Tidak Langsung X, pada Y; dan Y5).......... 69
Hasil Analisis Jalur Hipotesis Pengaruh Langsung ....................... 71
Hasil Analisis Jalur Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung............. 71

xiil



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1  Proses Terbentuknya Citra Perusahaan...............ccccceeveeennnnnne. 19

Gambar 2.2  Kerangka Konseptual Pengaruh Kualitas Nasabah dan
Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah dan Loyalitas

NASADAN ... 34
Gambar 3.1  Model Sub Struktur 1 dan Sub Struktur 2..........cccceeviniinennens 44
Gambar 4.1  Diagram Skala Likert Kualitas Layanan CSO (X}) .......c......... 53
Gambar 4.2  Diagram Skala Likert Variabel Citra Perusahaan (X5) ............ 54
Gambar 4.3  Diagram Skala Likert Variabel Kepuasan Nasabah (Y))......... 54
Gambar 4.4  Diagram Skala Likert Variabel Loyalitas Nasabah (Y5>).......... 55
Gambar 4.5  Pengaruh Sub Struktur 1 .......ccccoeoviiiiiiiieieeee e, 61
Gambar 4.6  Pengaruh Sub Struktur 2 .......cccoooiiiiiiiniiiiecee 65
Gambar 4.7  Pengaruh Sub Struktur 1 dan Sub Struktur 2 .........cccccoceeveeeine 70

X1V



Lampiran 1.
Lampiran 2.
Lampiran 3.
Lampiran 4.
Lampiran 5.
Lampiran 6.
Lampiran 7.

Lampiran 8.

Lampiran 9.

Lampiran 10.

Lampiran 11.

Lampiran 12.
Lampiran 13.
Lampiran 14.
Lampiran 15.

Lampiran 16.

DAFTAR LAMPIRAN

Halaman
Kuesioner Penelitian ............coceveeviiniininienienieieeecec 81
Struktur OrganiSasi .......c.veeecveeeeieeeriieeriee e eeree e e e e 85
Tabulasi Data Variabel Kualitas Pelayanan CSO (X)) ............ 86
Tabulasi Data Variabel Citra Perusahaan (X3)........c.ccccveeenee.. 89
Tabulasi Data Variabel Kepuasan Nasabah (Y;) .....ccccceeveenne. 92
Tabulasi Data Variabel Loyalitas Nasabah (Y3).....c.cccccveeneen. 95
Tabulasi Data Berpasangan...........cccccoeeeeviiniieenieniieenieeeeee, 98
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas
Pelayanan (X1) ..c.eeoeeeoieiieeieeeee e 101
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Citra
Perusahaan (X7)....ocoieeierieeniieiieeiieeieeee e 102
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Kepuasan
NaSADAN (Y1) 1eviieiieiieiiieeie ettt e 103
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Variabel Loyalitas
NaSabah (Y2) cieeeieeeiiieeiieeeiee ettt 104
Output SPSS Deskripsi Data.........cccceevieviieciienieeiieeieereeee. 105
Output SPSS Sub Struktur 1 ......cccoviiiiieeeee, 106
Output SPSS Sub Struktur 2 .......ccoviiiiiieeeeeee, 107
Surat Keterangan RiSet.........ccceveueevieniieniieniieiiesieeeee e 108
Daftar Riwayat Hidup .......ccccoceeviiiiniiniinecccecc 109

XV



