HALAMAN MOTTO

Ya Allah, Ya Allah, Ya Allah

Vi



HALAMAN PERSEMBAHAN
Puji syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT yang telah memberikan
keikhlasan, kekuatan, dan kesabaran sehingga Tugas Akhir (Skripsi) ini dapat
terselesaikan. Tugas Akhir (Skripsi) ini penulis persembahkan kepada:
1. Bapak Suparman (alm) dan Bapak Surtinah atas perjuangan dan motivasinya,
karenanya saya bisa menyelesaikan studi di Universitas Putra Bangsa
2. Dr. Harini Abrilia Setyawati, S.E., M.M., selaku dosen pembimbing yang telah
senantiasa meluangkan waktu serta sabar membimbing dan mengarahkan
penulis dalam pengerjaan skripsi.
3. Diriku sendiri karena telah berhasil berjuang menyelesaikan skripsi tepat waktu.
4. Civitas Akademik Universitas Putra Bangsa Kebumen yang telah membantu
melancarkan penyelesaian Tugas Akhir SKkripsi.
5. Almamater tercinta Universitas Putra Bangsa Kebumen.
6. Teman-teman magangers Universitas Putra Bangsa, Dian, Eli, Sekar, Komar,
dan teman-teman magang lainnya yang tidak bisa saya sebutkan satu per satu.
7. Teman-teman seksi pelayanan Bank Jateng Cabang Kebumen.
8. Para pemilik hati baik yang sudah meluangkan waktu untuk membaca skripsi

ini

vii



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan service quality dan bank
reputation terhadap customer loyality melalui customer satisfaction pada nasabah
Bank Jateng Cabang Kebumen. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini
menggunakan kuesioner dan studi pustaka. Berdasarkan metode statistika
dilakukan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji multikolonieritas, uji
heterokedastisitas, dan uji normalitas), uji hipotesis, uji analisis korelasi, dan
analisis jalur dengan program SPSS 24 for windows. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa service quality berpengaruh langsung terhadap customer
loyality dan bank reputation tidak berpengaruh langsung terhadap service quality.
Berdasarkan uji sobel, customer satisfaction dapat memediasi service quality
terhadap customer loyality dan customer satisfaction tidak dapat memediasi bank
reputation terhadap customer loyality.

Kata kunci: bank reputation, customer loyality, service quality, customer
satisfaction, dan service quality
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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between service quality and bank
reputation to customer loyalty through customer satisfaction for Bank Jateng
Kebumen Branch customers. Data collection techniques in this study used
questionnaires and literature studies. Based on statistical methods, validity tests,
reliability tests, classical assumption tests (multicolonicity tests, heterokedasticity
tests, and normality tests), hypothesis tests, correlation analysis tests, and path
analysis were carried out with the SPSS 24 for windows program. The results of
this study show that service quality has a direct effect on customer loyalty and bank
reputation does not have a direct effect on service quality. Based on the sobel test,
customer satisfaction can mediate service quality to customer loyalty and customer
satisfaction cannot mediate bank reputation to customer loyalty.

Keywords: bank reputation, customer loyality, service quality, customer
satisfaction, and service quality
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