DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI........cccoiiiiii [
LEMBAR PENGESAHAN.. .. ... s s i
KATA PENGANTAR ..ot i
DAFTAR IST ..o %

DAFTAR TABEL......oi i e e e e e e a2 VI

DAFTAR GAMB AR ... e IX
BAB | PENDAHULUAN
A, Latar Belakang .......ccoccooieiiiiiiiice e 1
B. Identifikasi Masalah ...........c.ccooooiiiiiiiice e, 4
C. Pembatasan Masalah ...........cccoeieiiiininciic e 5
D. Perumusan Masalah Penelitian ...........ccocoeviiiiniiiic, 5
E. Tujuan dan Manfaat Penelitian ...........ccccooiiiininiciiiccec e 6
1. Tujuan Penelitian ........ccocooiiiiiiiiieieeeese e 6
2. Manfaat Penelitian ...........ccooviiiiiieeee e 6
F. Sistematika PENUIISaN ..........coooiiiiiiiiiicce e, 7
BAB I LANDASAN TEORI
A. Loyalitas Pelanggan ... 9
B. JASA i 11
C. Kaualitas Pelayanan / Service Quality .......ccccccoovvvveiivniiniinnienienenn 15
D. Strategi Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan ...................... 26



BAB Il

BAB IV

E. Strategi BCA City Resort untuk Meningkatkan Kualitas

Pelayanan ........cccoiieeiiiieciere e

F. Penelitian Terdahulu ..........cccooviiiiiiiice e
G. Kerangka PIKIr ........ccooieiiiiieiieie e
H. Hipotesis Penelitian..........cccoouvieeiiiie i
METODE PENELITIAN
A. Tempat dan Waktu Penelitian .........c.ccccooviieiieeniiiesiece e,
B. Jenis dan SUMDEr Data ..........cccccvviriiiiiieineeseeese e
C. Populasi dan Sampel .......ccccooieiieiiceceece e
D. Metode Pengumpulan Data .........ccccccevvevieiieiieenecie e
E. Metode Analisis Data ..........ccceoviiieiiiiieeeese e
1. UjJi Validitas ...ccooveieiiesiecc e
2. Uji Reliabilitas ........cccooviiiiiiiiiiicece e,
3. Uji SEAtiStiK (UJi 1) wovvveeeeeeieeeeeeeeeeee s
4. Analisis Regresi Berganda ..........ccccooeierineninenisieneeeees
F. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel ................
GAMBARAN UMUM OBJEK YANG DITELITI
A, Keunggulan BCA ...
B. Produk dan Jasa ...........cccooeiiiiiniiiieee s
C. TeKNOIOGI ..oviiiiiiiiiiieieee e

D. Menciptakan Solusi BiSNiS .........cccooviiiiiiiiiie e

Vi



E. Pengamanan / SECUIILY .......ccccvvieeriereiieseese e e sie e 59

F. Jaringan BCA ... 60
G. Deskripsi Umum Obyek Penelitian ..........c.ccccovvevveieiiieneeieceene 62
1. Responden Menurut Jenis Kelamin .........c.ccccoeveveiieiieniecenn, 62
2. Responden Menurut USIa .......ccccvevueieeveeniesieseese e 63

3. Responden Menurut Lama Menabung di BCA Cabang
(071 Y 2 (=110 ] PR 64

BABV  HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Pengujian Validititas dan Reliabilitas Data ..............ccccccoeverveenenn. 65
B. Pengaruh Kausalitas ..........ccccceeverieeriiieiie e sie s se e 68
C. ANALISIS .o 72

BAB IV  KESIMPULAN DAN SARAN

AL KESIMPUIAN . 73
B. SAIAN .o s 73
DAFTAR PUSTAKA ettt sna e eneas 74

LAMPIRAN 1 Kuesioner, Tabulasi 30 Responden .............covcvvviivvvnnnnnnnnn. 17
LAMPIRAN 2 Uji Validitas, Realibilitas dan Tabulasi 100 Responden ............ 83

LAMPIRAN 3 UjJi REOIEST ...ttt et e e e e et e e e e aea e 97

vii



