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RINGKASAN

Peningkatan kompetisi perbankan di Indonesia dimulai sejak deregulasi
perbankan Indonesia yang dikeluarkan paket kebijakan pada tanggal 1 Juni 1983
(PAKJUN) dengan tujuan memodernisasi perbankan dan kemudian dilanjutkan
dengan paket Oktober (PAKTO) pada tanggal 27 Oktober 1988, yang memberi
kemudahan perijinan pendirian bank baru, termasuk pembukaan kantor cabang.
Pada tahun 2014, Tempo Media Group dan Indonesia Banking School menggelar
anugerah Indonesia Banking Award. Sebanyak 109 bank di Indonesia mengikuti
penjurian berdasarkan tiga kategori awards. PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)
Tbk meraih penghargaan Indonesia Banking Award 2014 dari Tempo Media
Group dan Indonesia Banking School (IBS). Banyak pesaing menyebabkan PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk sulit untuk mempertahankan nasabah agar
tetap loyal.

Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra bank
dan customer relationship marketing terhadap kepuasan nasabah dan loyalitas
nasabah, menganalisis pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
serta menganalisis pengaruh kualitas layanan, citra bank dan customer
relationship marketing terhadap loyalitas nasabah apabila dimediasi oleh
kepuasan nasabah.

Populasi dari penelitian ini adalah nasabah Kantor Cabang BRI di Kota
Malang. Populasi penelitian ini merupakan populasi tak terhingga (infinite
population), sehingga besarnya sampel ditentukan dengan mengkalikan jumlah
indikator dari 5 variabel dengan 5-10. Berdasarkan ketentuan tersebut maka
besarnya sampel yang digunakan adalah 18 X 10 = 180 responden. Teknik
analisis data yang digunakan Structural Equation Modeling (SEM).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan nasabah PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk di Kota Malang diperoleh karena kualitas layanan yang
diberikan bank, citra bank dan customer relationship marketing yang dibangun.
Loyalitas nasabah terhadap PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk di Kota
Malang karena kualitas layanan yang diberikan bank, citra bank dan customer
relationship marketing yang dibangun. Nasabah yang memperoleh kepuasan
menjadi nasabah PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk di Kota Malang
membuat bertahan untuk tetap menjadi nasabah. Kualitas layanan yang diberikan
bank, citra bank dan customer relationship marketing yang dibangun oleh PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk di Kota Malang menjadikan nasabah puas
sehingga berdampak pada keinginan nasabah untuk tetap menjadi nasabah PT
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk di Kota Malang.

Kata kunci: kualitas layanan, citra bank, customer relationship marketing
kepuasan dan loyalitas nasabah



ABSTRACT

Hellen Karyose. Dissertation. written for the Post-Graduate Program of Merdeka
University, Malang, February, 2017. Influence of Quality of Service, Image Bank
Customer Relationship Marketing And Customer Loyalty With Customer
Satisfaction sebegai intervening variable (A Study on Customer BRI in Malang).
Supervising Committee, Primary: Widji Astuti, Member: Achmad Ferdiansjah.
The purpose of this study to analyze the influence of the quality of service,
the bank's image and customer relationship marketing on customer satisfaction
and customer loyalty, analyze the influence of customer satisfaction on customer
loyalty as well as to analyze the influence of the quality of service, the bank's
image and customer relationship marketing on customer loyalty if mediated by
customer satisfaction. The population of this research is the customer BRI branch
office in the city of Malang. The population in this study is an infinite population
(infinite population), so the sample size is determined by multiplying the number
of indicators of five variables with 5-10. Under these provisions, the size of the
sample used is 18 X 10 = 180 respondents. Data analysis techniques used
Structural Equation Modeling (SEM). The results showed that the quality of
service, the bank's image and customer relationship marketing effect on customer
satisfaction and loyalty. Customer satisfaction effect on customer loyalty.
Customer satisfaction mediates the effect of quality of service, the bank's image
and customer relationship marketing on customer loyalty.
Keywords: quality of service, the bank's image, customer relationship
marketing customer satisfaction and loyalty
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