KINERJA CITRA, STKAP MEREK, EKUITAS MEREK, KEPUASAN DAN
LOYALITAS NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) TBK.
KANTOR CABANG CIK DITIRO YOGYAKARTA

PERFORMANCE IMAGE, BRAND ATTITUDE, BRAND EKUITY, AND
SATISFACTION OF LOYALITY CUSTOMER AT PT. BANK RAKYAT
INDONESIA (PERSERO) TBK, OFFICE OF BRANCH OF CIK DITIRO AT
YOGYAKARTA

Disusun Olel :
IMRON ABDUL CHAMAL
20040410123

FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM MANAJEMEN

f e e e o s WW W TS YWY 4 WX L TR A

o



KINERJA CITRA, SIKAP MEREK, EKUITAS MEREK, KEPUASAN DAN
LOYALITAS NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) TBK.
KANTOR CABANG CIK DITIRO YOGYAKARTA

PERFORMANCE IMAGE, BRAND ATTITUDE, BRAND EKUITY, AND
SATISFACTION OF LOYALITY CUSTOMER AT PT. BANK RAKYAT
BK, OFFICE OF BRANCH OF CIX DITIRO AT

[NDONESIA (PERSERO) T
' YOGYAKARTA

SKRIPSI

Memenuhi Persyaratan Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Pada
Fakultas Ekonomi Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah
Yogyakarta

Diajukan Guna

Disusun Oleh :
IMRON ABDUL CHAMAL
20040410123

FAKULTAS EKONOMI
PROGRAM MANAJEMEN

UNIVERSITAS MUHAMMADIVAH YOGYAKARTA
2008

ii




SKRIPSI

KINERJA CITRA, SIKAP MEREK, EKUITAS MEREK, KEPUASAN DAN
LOYALITAS NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERQO) TBK.
KANTOR CABANG CIK DITIRO

- T T
%\"\ s
L LN ST
-~ — wl & t woa .
R Diajukan oleh: “._ .
L N Ly T
R ) ' ,

dr T TE200408K012375° W\

~ iy N [ ! [ - |
[ 1 “-. o " o W 1 1’.""“5-:,{ ,.',r ‘lf t 1‘.-"l‘J [' ¥
Wy o0 A A e Y
e " s Ty 4 I_“} =2 ! \
lf = = V- © [ ’;.u‘ - s ] S ;1 1L Ik
Ly | = P [ \NFAT T, st B
l \ - _ am e T T e ‘—' = ! A Lu=J [
\ll\. i\ o ' :{;-_" ey Jl.it“ : ! ‘a‘ s I( 1y, _'I“:’ l'f ‘.‘ I3
W \‘ v \lufl" Y = .‘.‘+=:.:-\ L i ~ p"‘!,"
| N R BTN T T ¥
I ﬁ L | ! I
o - Tal 'u”' " ‘i,_i_ 1 l' » !__.. y .
' _ \ + . 1
Wb " _Yopyakarta, Desember 2008
. ' _ sz — -7 A ~, i
R ea o r it
N Y kS /’ 7
‘-‘ .. h. - - / J“ /-
ok : P
S= -4 l
P
s - - .o i

— — - am LY 1l



SKRIPSI

KINERJA CITRA, SIKAP MEREK, EKUITAS MEREK, KEPUASAN DAN
LOYALITAS NASABAH PT. BANK RAKYAT INDONESIA (PERSERO) TBK.
KANTOR CABANG CIK DITIRO

Diajukan oleh:

IMRON ABDUL CHAMAL
- 20040410123

e

-l\_

Skr1p51 ini telah dlpertahankan dan Dlsahkan d1 depan
Dewan Pengujl Program Studi: Mana_]emen Fakultas Ekonomi
‘ a4 -Universitas Muhammadlyah‘ Yogyakarta\

LY

Sy _ :;‘ ' Tanggal 22 Desembcr 2008' \

" 3 . . , s
2T ] 1
, Lyt |
T e r
. Vx =
Drs“Edl Supnyono, ”

me o T I8




PERNYATAAN

Dengan ini saya,

Nama : Imron Abdul Chamal

Nomor Mahasiswa :20040410123

Menyatakan bahwa skripsi ini dengan judul : “Kinerja Citra, Sikap Merek, Ekuitas
Merek, Kepuasan dan Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Cik Ditiro”, tidak terdapat karya yang pernah diajukan untuk
memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi, dan sepanjang pengetahuan
saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh
orang lain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan disebutkan dalam

Daftar Pustaka. Apabila ternyata dalam skripsi ini terdapat karya atau pendapat yang

PR,



DSy YNIu(), DISKUDYS IOBQUIYS; AnpLiL uvviuapusd
BunbBy vyvy; 1607 amyng vyvys buy,
uonauvg uvBuaqp uvyuwiap;

anynaar, Pupy, uvionydy, unq vloq@ vpmy,

dnprps wopp@ vlivysagy Bupy, univlvjag
DMSUID Yongas yojuvyipol

Uyl yopir, buvy, yoopy g yopip, Buny,
vs1) “yopuL, Buny, opy yopir,

«OHO0W,




PERSEMBAHAN
Kupersembafikgn sRyipst ini Untuk;
Orang Tuaku Tercinta
Bapak H. Sunar ¢ Ibu Hj. Sumiyati

vii



L
"

L)
0.0

L7
”oe

“Tanks To”

Kakak-kakak'ku yang selalu penulis Hormati, Mas H.Sugeng & Mbak
Hj. Siti (Irsa & Ardan), Mas H.Wawan & Mbak Hj.Lia (Reyhan &
Calon Si kecil), Adik-adik'’ku yang selalu penulis sayangi Khomariah &
Novi, yang sudah memberi dorongan semangat dan motivasi.

Indri (Kel. Bpk.Supratman) yang selalu memberikan do'a dan
dukungannya, selalu setia menemani dalam suka maupun duka.

Mas Fatur & 6Genk (Iim & Deni) terimakasih atas waktu &
bimbingannya, jangan lupa di turggu undangan nikahnya.

"JMS" Suprex, Agung, dan seluruh Kel. Besar Klaten terimakasih atas
dukungan & do’a restunya.

Teman-teman Kos Al-Qeoeda (Java Hura-Hura); “Ex, Wawan SE,
Rambe”,Wicax, Ardi Begil, Bagus Begenk, Habib, Udin, Fubu, Agus
Kasela, Andi, Arib, Sunu, Epi, Rahmat, Yatno, Duwik, Japrak, N
Ritno..ayo tetep semangat, kuliah yang bener ya le,,, jangan lupa
bayar Listrik udah di tunggu di depan pintu kamar sama ibu kos.
Teman-teman Pecundang FC, Bowo & Tiwi SE, Rivan SE, Hendry SE,
Suryo sang manajer, Khilman, Rendra, Andi, Idris, Si kembar Jaka &
Dadank, Si montox Koko & Memed, walau Qta ngak pernah menang
tapi tetap semangat & selalu kompak.

Semua makhluk Insani yang sudah mengajari penulis apa arti dari

makna sebuah cinta,, , asam-manis cinta, warna-warni hidup.

Emnnm millals: cimm dldals Lima wowmdalisc anbewdlran cades. manasad lommm



KATA PENGANTAR

Ll

Puji Syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT, yang telah memberikan
kenikmatan yang tidak dapat dihitung sccara matematis, baik kenikmatan jasmani
maugugkenikmatan rohani sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.

Sholawat serta salam semoga sampai pada Nabi Besar Muhammad SAW.
Beliaulah sebagai nabi akhiruzzaman yang telah membawa kita kedalam tata
kehidupan yang berberadapan.

Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat mendapatkan gelar
kesarjanaan paga Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Yogyakarta
dengan judul skripsi ini adalah Kinerja Citra, Sikap Merek, Ekuitas Merek Dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk.
Kantor Cabang Cik Ditiro.

Selanjutnya terima kasih kami ucapkan kepada :

1. Misbahul Anwar, S.E., M.Si.,, selaku Dekan Fakuitas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

2. Dra. Hasnah Rimiyati., M.Si selaku Dosen Pembimbing Skripsi.

3. Civitas akademika Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

— R - B ~ 1 S Tl



Penulis sadari bahwa skipsi ini jauh dari kesempurnaan. Oleh sebab itu,
penulis minta kritikan yang membangun, sehingga skripsi ini mendekati

kesempurnaan.

Akhirnya semoga skripsi ini bermanfaat bagi penulis, khususnya dan



DAFTARISI
|

HALAMAN JUDUL....oniivrerercsssrentssesssmsssissssmsasassnssssassssasssnssassnsassassas ii
HALAMAN PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING.......occcovviiiiimnian. iii
HALAMAN PENGESAHAN.....coociinritinsmsmeeensestssisnetasisnsatssanensassseas iv
HALAMAN PERNYATAAN ....oooriceinririrerermrasinsssesssssanessnenssssasssnssssrass . v
HALAMAN MOTTO ..oooiemeecerereiresmeseeesseniasessissassasassesssssssessessassastasssassss vi
HALAMAN PERSEMBAHAN.....ccccommiimnrrinnestsissnstsssansnssasssssesanes vii
KATA PENGANTAR ... irereiereccncsneinmsisnisserssasstssassssananssassoseacesasnns ix
DAFTAR ISL... oot ivaeeeirrerrersesseseesassssersrssessassssestasasssrssssstssssssassanssssnsscasssseins xi
DAFTAR TABEL ..oceeeciiieireeeesesarseteemsnmsasasensatsasessssssssssnensasssasassasassas Xiil
DAFTAR GAMBAR .....ooiiviicecerersassimestesrenesasssssessssmsssssssnaninsesssossssnsses xiv
DAFTAR LAMPIRAN .....ocoieeeeerinieniessessrsmssrssesmssstsntrasssssrossesassssassases XV
BAB I'PENDAHULUAN .....c.cooieereneesrisnssinsasessesssssstiansssssnsassasesasasesess 1
A. Latar Belakang Penelitian ........cooeeeiencnnsininenionmineneccssnnns 1
B. Rumusan Masalahl ......ccceceveerensiismsresnnsmssesssssisnisnissnsssasscseacs 5
C. Tujuan Penelitian.......cooreeseecmsemnccsiissimimsesenssansssissssssssasees 6
D. Manfaat Penelitian.......ccoveeeeernvmconvasrrnsrsnresesisnsermnmerresassasense 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA.....coooniiermrninnnesssssesssasmsassssasesasesssananass 8
A. Landasan TEOTH ....coovirveruerrassrerccsesississmsansnmsnesscssisnsssssnsasneasescre 7
1. Kinerja CIIA eeciesimieerermmssnseascssssssisisssnssanisssssesenssissasssnen: 8
2. Sikap K OMSUME L vevveeciesveranssssesarssessaressssssstbssasssssrasassasassssss 13
3. EKUItas METEK...oiueieercireranrcercsssinssssstsssansnaesssssasssnsasnnasss 16
4. Kepuasan Pelanggan........oovevmmmininrasssesnsscnmssisasssssssneen: 18
5. LoYalitas (LOYALILY).c.ererrimmssossesserenssssonssssssssansssesssssssenasssmsssaesses 23
B. Penelitian Terdahulll ......cocecciienionessnnieraessssnssissneasssssssessssases 27
C. HIPOTESIS.. eeucreerercrranrmsissnsssssasisssssiesssnssassssrsnsssssusessasessnasssnasases 28
D. Model Penelitiarl ....ccoonueriereemressreececsoseacnssssesmssassassssscssssssasssnons 29
BAB III METODE PENELITIAN.....ccorritiieerienmssisasmssssnnssansssonseassaias 31
A. Obyek dan Subyek Penelitian .......cc.veevonnserscrcmmnesiissnsenens 31
B. JEIS IDALA ..ooveerereerrieriaeenssssarssossamessssasssssasossossassssarsasasaransssoncsas 31
C. Teknik Pengambilan Sampel......cceccecsrcerisiniiormamsminscenisasnsnsens 32
D. Teknik Pengumpulan Data......ccceeeeeeisimrrsnnnenssessisesserinnnnsnasnas 33
E. Definisi Operasional Variabel Penelitian........cocomiereceisscecnens. 33
F. Uji Kualitas INStrUMEN ..cersermrreceecmsisimsnasianssnssnsssismssassasessnsass 38
G. Teknik Analisis Data dan Uji HIpOteSIS.....ceeerverarrarsenersnasenasesen 4]
BAR IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ... 45
A. Hasil Uji Kualitas InStrumen c..ceeeveieemcsimsmisiniccssunisisnsasanerenene 45
1. Uji ValIAItas. ..o ceveiemsssrssmsseseesemmsssssamaniessssssssstasssenssnmasssses 5
2. Uji Relabilitas cieeerreercreeesersenrinimmsssssssescsusensasassimesssnecess 46
B. Analisis DESKIPSi.cccenrreriirerreimmrssersesssninstsieasesesesssss s 47
C. Analisis Kuantitatif.......ccccorceomsemrnrneninnisnnecssnsiniannssnseseccssssenes 50
1. Uji Regresi Linear Berganda ........co.ooeeimmssrnsinsisisnarnensecse 50
2. Uji t (Hipotesis 1, 2 dan 32 .................................................. 52



Yy

™

4, Regresi Sederhana.......ccoocvvierrverirrinreennineennrniesseerseeeesans
5. ULt (HIpOESIS 4) coerrrvereerircmernrecrernerserenserresesssenessrsssasesesens
6. Koefisien Determinasi (Rz) .................................................
- 7. Pengujian Hipotesis 5, 6 dan 7........cccccreivivnerrrercrnsneeisaenas
D Pembahasan ...t recee e et sesse

|
|
4
ARV K.ESIMPULAN DAN SARAN. ...ttt cnesesanesaeene

|
|

BTAD DITQTAL A

54
55
55
56
58
61
61
62

A2



DAFTAR TABEL

Tdnah 4.1, Hasil Uji VAHAIES cooevvveseesseeensssesesssensressseesesseeeeesssnere
Taénah 4.2. Hasil Uji Reliabilitas .......cccccccevevrcercnnreceerrersesensencencrenectroees
Tanah 4.3. Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............
Tzlmah 4.4. Kkasifikasi Responden Berdasarkan usia.........ccccecvireceennnen.
Tanah 4.5. Klasifikasi Responden Berdasarkan Lama Interaksi............
T:i'mah 4.6. Klasifikasi Responden Berdasarkan Pengeluaran ................
T&imah 4.7. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda...........ccoeecniirvvsnonee.
Tanah 48. MOel SUMMALY oo sesses e sssssssesessne
T%mah 4.9. Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana ......cocccoceevverirencnen.
Tanah 4.10. Model SUMMALY ....cocveeieceecrecceecee s crtssan s sseet s saeccanans

Tanah 4.11. ANaliSiS MRA ....voeveeeeeeeereeersseeeesessessseerossesesssesesassessasesssases

Mhawnls A 17 AMAAdAl Danenns sramalal svanalitine

45

47

48

48

49

49

51

53

54

56

56

87



DAFTAR GAMBAR

an



Lampiran Daftar Pertanyaan

Lampiran Rekapitulasi Data

DAFTAR LAMPIRAN

II

III

TV



