PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN
NASABAH (Studi pada Bank
Mandiri Smart Branch di Kota Yogyakarta Tahun 2022)
MAYA TRISNAWATI, Raden Roro Fosa Sarassina, M.B.A., Ph.D.
UNIVERSITAS

GADJAH MADA Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISl

HALAMAN JUDUL ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN ... i
HALAMAN KEASLIAN . ... iv
KATA PENGANTAR .ttt bbbttt st e e sie e beesnee s Y
DAFTAR ISL. ettt ettt e et et e e s ae e et e e sneas vi
DAFTAR TABEL ...ttt iX
DAFTAR GAMBAR. ...ttt sne e neennne s X
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xi
INTISARI Lttt bttt b et e s b e e sab e e be e s sbe e bt e snbeennee s xii
AB ST R A CT et h et b et b et et e et nae e b e nree s Xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt neeanne s 1
1.1, Latar BEIAKANG. .....c.oiviiiiiieiiie e 1

1.2. RUMUSAN IMASAIAN. ..ot e 5

L3, TUJUAN PENEIITIAN ........eiiiiece e et st sre e 5

1.4, Manfaat Penelitian...... ... 6

1.5. Kerangka PENEIITIAN.........ccociiiiiicc ettt sre e 6

BAB |1 GAMBARAN UMUM PENULISAN ......ooiii e 8
1L, KOGIST UMUIM .ttt 8

[1.2. LaNAASAN TOMT ....vveetiesteeeteet ettt 9

1.3, TINJAUAN PUSEAKA ......cviviiiicices s 10

11.3.1 Kualitas Pelayanan (XL) .......ccooeiieeiieiiii ettt ste et sre st sreeraeaesre s 10

11.3.2 KEPEICAYAAN (XX2) ....eevieiietisiiete sttt bttt 11

[1.3.3 CHtra MErEK (3X3) .ttt 11

11.3.4 Kepuasan Nasabhah (Y) .....cceiiiieeeisse s 12

11.4. Keaslian Penelitian ..........ccccveiiiiiieii ettt 13

11.4.1 Penelitian SEDEIUMNYE ..o e 13

11.4.2 Keashian PENEIITIAN ..........cooiiiiiieccecs s 21

I1.5. HIpOtesis PENelItIan. .........coco oo 23

11.5.1 Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Nasabah..............cccocooviiiineicnennne. 23

11.5.2 Hubungan Kepercayaan dengan Kepuasan Nasabah...........ccccoovviiiiiiiiincncncnn 24

11.5.3 Hubungan Citra Merek dengan Kepuasan Nasabah ..o 24

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN ...ttt 26



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN
NASABAH (Studi pada Bank

Mandiri Smart Branch di Kota Yogyakarta Tahun 2022)

MAYA TRISNAWATI, Raden Roro Fosa Sarassina, M.B.A., Ph.D.

L S 26
11,2, SUMDEE DALA......ccviiviieiiieiieie ettt ettt 26
111.3. Populasi dan SAMPEL ..o s 27
111.4. Teknik Pengumpulan Data..........ccccviviiiieiieie et 28
111.5. Definisi Operasional Variabel.............cooiiiiiiiiieiee e 28
[11.5.1 DeSain PENEIITIAN.........cviiiiiiiiiieiee e 28
111.5.2 Operasionalisasi Variabel............cccceiiiiiiiiiiic e sae s 29

H1.6. TeKNiK ANALISIS DALA.......cccveiiiiiieiisieeie ettt sre e e e 30
HEL6.1 Uji InStrumen Penelitian ...........cccooveiiiiecci et st 30
H1.6.2 Uji ASUMST KIASTK ......vviiicieiciicc et st 31
111.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda...........cccccvvveiiiriicie s 32
HHEB.4 UjJi HIPOTESIS...c.viivieiiiteii ettt ettt s te et sbe et be e be e stesteeeesbeenaentenne s 33

BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN ...ttt 34

Y o T - SRR 34
IV L1 UJi ValIAITAS ..ottt 34
IV.1.2 Uji REHADIITAS ..ottt sttt beenaesresne s 37

IV.2. Karakteristik RESPONUEN........cciiieiiiece et sre e 38
IV.2.1 Jenis Kelamin RESPONTEN ........ccuoiiiiiiiiisei s 38
IV.2.2 USI2 RESPONUEN ...ttt 39
IV.2.3 Pendidikan Terakhir RESPONGEN .......c.ooviiiiiiiiieieieee s 39
IV.2.4 PeKerjaan RESPONUEN .......c.eiuiriiieieieieeei ettt 40
IV.2.5 DOMISHT RESPONTEN ..ottt 40
IV.2.6 Pernah Melakukan Transaksi pada Bank Mandiri Smart Branch di Kota Yogyakarta 41
IV.2.7 Lama Responden Menjadi Nasabah Bank Mandiri ...........ccccoccoviiiiiieiiiieene e 41
IV.2.8 Intensitas Transaksi dalam 1 bulan ... 42

IV.3. Analisis Uji ASUMSI KIASIK ........c.coeiiiiiiiiicc et 42
IV.3.1 Analisis Uji NOrmMalitas. ........cccooverieieiiiiiiii e 42
IV.3.1 Analisis Uji MUItIKOIINEAITTAS ........cveviiriiiiitiiieeee s 43
IV.3.2 Analisis Uji HeteroSKedastiSitas ...........covreriririeieieiiisie e 44

IV.4. Analisis Regresi Linear Berganda ............ccoeoereiniiininiiesieseeees s 45

YT U I o 1] T (=t SR 47
IV.5.1 Uji Parsial (UJi 1) .....oveieiiiiiiieieiees e 47

IV.6. Koefisien Determinasi (R2) ........ccuuiiieririenieieieesesie et 48

IV.7. Interpretasi dan PEMDANASAN ..........cooiiiiiiiiiic s 49

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ... ..ottt nae e naa e nnae e eneas 53
V.1 KESTMPUIAN ...ttt r et e e e nee e 53
T | ST SUP PSP 54



UNIVERSITAS

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA MEREK TERHADAP KEPUASAN
NASABAH (Studi pada Bank

Mandiri Smart Branch di Kota Yogyakarta Tahun 2022)

MAYA TRISNAWATI, Raden Roro Fosa Sarassina, M.B.A., Ph.D.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

B RETRRIPUSTAKA oo eeeeee e eesssss s sess e ees e ssese e essses e sseseeon 55
LAMPIRAN . .........coooeee oo eooeeee oo s eessseses e s s s s s s s s s eeees e es s s sss s 58

viii



	DAFTAR ISI

