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Abstract 

           This study purpose to test impact of image and excellence service to customer satisfaction, 
to test impact of image and excellence service to customer loyality, to test impact of satisfaction 
and excellence service  to customer loyality, to test impact of excellence service to customer 
loyality as a intervening variable, and to test impact of excellence service to customer loyality  as a 
intervening variable.  
The population of the researh are customer at Bank Jateng Kudus, and through purposive 
sampling, selective sample of this research are 100 customer at Bank Jateng Kudu. Structural 
Equation Model use as a technic to testing hyphothesi. Result of this research are campany image 
and excellence service have impact to loyality, and satisfaction of customer Bank Jateng, Brand 
Kudus. 
Keywords :  Image company, excellence service, satisfaction, and customer loyality 

 
PENDAHULUAN 

Strategi pemasaran jasa perbankan 
diarahkan pada konteks pasar yang 
berorientasi pada kepuasan nasabah. Namun 
penekanan pada kepuasan saja tidak cukup 
untuk dapat mencapai kesuksesan. Oleh 
karena itu perusahaan perlu menajamkan 
paradigma mereka, tidak hanya berusaha 
mencapai customer satisfaction tetapi lebih 
pada pencapaian customer loyalty. Dimana 
nasabah yang loyal merupakan keunggulan 
bersaing perusahaan.  

Seringkali keinginan, kebutuhan dan 
harapan nasabah tidak dapat diprediksi, 
sehingga mendorong perusahaan untuk 
memahami pentingnya perilaku nasabah, 
dimana setiap konsumen memiliki persepsi 
dan pandangan yang berbeda terhadap 
kebijakan yang telah diterapkan dan 
dikembangkan oleh perusahaan. Hal ini 
sangatlah penting dalam membentuk citra dan 
sikap yang baik terhadap Bank Jateng Cabang 
Kudus. Pembentukan sikap yang baik 
diperlukan agar nasabah mempunyai 
kepuasan dan dapat terus dipertahankan, 

sebab persaingan diantara perusahaan 
semakin kompetitif sehingga pendekatan dari 
berbagai segi untuk menarik minat masyarakat 
harus tetap dijalankan. Maka pola perilaku 
nasabah dan sikapnya terhadap perusahaan 
harus menjadi variabel yang penting. Sikap 
sebagai evaluasi konsep secara menyeluruh 
yang dilakukan seseorang terhadap suatu 
obyek akan berdampak pada perilaku 
kelanjutannya. Kepuasan nasabah tidak hanya 
terkonsentrasi pada fasilitas yang ditawarkan, 
tetapi pada atribut lainnya seperti kualitas 
layanan.  

Dapat dipastikan bahwa nasabah yang 
loyal adalah nasabah yang puas akan nilai-nilai 
yang ditawarkan pemasar sehingga mereka 
mau melakukan pembelian ulang terhadap 
suatu merek produk tertentu. Kepuasan 
nasabah dapat dipertahankan dengan 
mengembangkan hubungan dan kesetiaan 
yang lebih kuat dengan para nasabah (Kotler, 
1997). Jika hubungan ini tidak dilakukan maka 
para nasabah yang memiliki banyak pilihan 
penawaran akan mudah berpindah ke bank 
lainnya. Namun mayoritas teori dan praktik 



pemasaran lebih mengarah pada seni menarik 
nasabah baru daripada mempertahankan 
nasabah yang sudah ada. Oleh karena itu 
perbankan perlu melihat hubungan antara 
kualitas pelayanan dengan kepuasan 
konsumen yang pada akhirnya akan 
mempengaruhi loyalitas nasabah. 

Mengingat kondisi masyarakat Kudus 
senantiasa berubah dinamis tentunya Bank 
Jateng Cabang Kudus harus memiliki 
kemampuan untuk selalu memberikan 
kepuasan kepada nasabah dan 
mempertahankannya tetap menjadi nasabah. 
Karena kualitas pelayanan masih menjadi titik 
sentral bank dan kepuasan nasabahnya yang 
merupakan faktor kunci kelangsungan usaha 
suatu bank, maka penulis sangat tertarik untuk 
melakukan penelitian terhadap citra 
perusahaan dan seberapa jauh kualitas 
pelayanan di Bank Jateng Cabang Kudus yang 
diberikan kepada nasabahnya, berdasarkan 
lima variabel menurut Parasuraman (1988), 
yaitu; Reliability (keandalan), Assurance 
(jaminan), Responsiveness (daya tanggap), 
Empathy (empati) dan Tangible (kondisi fisik), 
faktor-faktor yang diduga akan mempengaruhi 
tingkat kepuasan nasabah dan mengukur 
loyalitas nasabah pada Bank Jateng Cabang 
Kudus.  

Berdasarkan latar belakang pemikiran 
dan alasan tersebut di atas maka peneliti ingin 
menguji dan menganalisis kualitas pelayanan 
dan citra perusahaan terhadap kepuasan dan 
loyalitas nasabah. Guna mencapai tujuan itu, 
maka penulis mengajukan tesis sebagai tugas 
akhir untuk menyelesaikan studi Pasca 
Sarjana Program Magister Manajemen pada 
UNISSULA Semarang dengan judul : 
“Pengaruh Citra Perusahaan Dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan 
Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 
Intervening Pada Bank Jateng Cabang Kudus”. 
Untuk menganalisis pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas dengan 
intervening kepuasan nasabah 

  
KAJIAN  PUSTAKA DAN HIPOTESIS 
1.  Konsep Citra Perusahaan 

Citra perusahaan dalam literatur 
pemasaran jasa diidentifikasikan sebagai 

faktor penting dalam keseluruhan evaluasi jasa 
dan perusahaan (Bitner, 1994 dan Gronroos, 
1988). Sedangkan Keller (Yohanes, Bambang 
Suko, 2005:2) mendifinisikan citra sebagai 
persepsi suatu organisasi yang tercermin pada 
asosiasi yang ada di ingatan konsumen.  

2. Kualitas Pelayanan 
Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 

penilaian pelanggan atas keunggulan atau 
keistimewaan suatu produk atau pelayanan 
secara menyeluruh (Zeithaml, 1988). Kualitas 
pelayanan merupakan suatu proses evaluasi 
menyeluruh oleh pelanggan mengenai 
kesempurnaan kinerja pelayanan (Mowen, 
1995). Parasuraman (1991) juga 
mendefinisikan kualitas pelayanan terutama 
untuk sektor jasa selalu diidentikkan dengan 
mutu usaha itu sendiri. Sedangkan menurut 
karakteristiknya pelayanan memiliki 4 
karakteristik utama yaitu: 

1. Intangibily (tidak berwujud / tidak teraba);  
Service atau pelayanan merupakan hal 
yang Intangible atau tidak dapat dicicipi, 
dirasa, dilihat, didengar atau dicium, 
sebelum service itu dibeli atau dikonsumsi. 
Dengan demikian, orang tidak akan dapat 
menilai kualitas pelayanan sebelum dia 
merasakan atau mengkonsumsi pelayanan 
itu sendiri. 

2. Inseparability (tidak dapat terpisahkan);  
Service biasanya diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan dan apabila 
dikehendaki oleh seseorang untuk 
diserahkan pada pihak lainnya maka dia 
merupakan bagian dari pelayanan tersebut 
yang kerap kali tidak terpisahkan dari 
pribadi penjual.  

3. Heterogeneity (heterogenitas);  
Service bersifat variable karena 
merupakan nol standardized output, yang 
artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan 
jenis tergantung pada siapa, kapan dan 
dimana pelayanan tersebut dihasilkan.   

4. Perishability (tidak tahan lama / cepat 
hilang) dan permintaan yang berfluktuasi; 

Service tidak dapat disimpan dan 
tidak tahan lama. Daya tahan suatu jenis 
pelayanan tergantung suatu situasi yang 



diciptakan oleh berbagai faktor, namun 
dalam kasus tertentu pelayanan disimpan.  

3.  Kepuasan Pelanggan 
Kotler (1997 : 40) mendifinisikan nilai 

yang diberikan kepada pelanggan adalah 
selisih antara jumlah bagi pelanggan dan 
jumlah biaya dari pelanggan, jumlah nilai bagi 
pelanggan adalah sekelompok keuntungan 
yang diharapkan pelanggan dari barang dan 
jasa tertentu, dan kepuasan pelanggan 
didefinisikan sebagai persaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja (hasil) yang 
dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Semakin banyak pihak yang menaruh 
perhatian terhadap hal ini yaitu: pemasar, 
konsumen dan peneliti perilaku konsumen. 
Parasuraman dkk dalam Fitzsimmons (1991) 
ada tiga indikator yang dipergunakan untuk 
mengukur tingkat kepuasan konsumen yaitu: 

a) Quality surprise adalah Kualitas layanan 
yang melampaui harapan. 

b) 

c) 

Satisfactory quality adalah Kualitas 
layanan sama dengan harapan 
konsumen. 

Kepuasan pelanggan diartikan sebagai 
suatu proses respons konsumen terhadap 
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan 
setelah pemakaian.  

Unacceptabel quality adalah Kualitas 
layanan kurang memenuhi harapan 
konsumen. 

4.  
Loyality has been used to describe a 

customer’s willingness to continue patronizing 
a firm over long term, purchasing and using its 
goods and services on a repeated and 
prefereable exclusive basis, and voluntarily 
recommending the firm’s product to friends and 
associates (Lovelock, 2001: 151). Loyalitas 
nasabah timbul dari kepuasan yang diperoleh 
nasabah yang melibatkan komitmen nasabah 
untuk membuat suatu investasi yang 
berkelanjutan pada suatu hubungan yang terus 
menerus dengan merek atau perusahaan 
tertentu. Nasabah yang loyal tercermin dari 
kombinasi sikap-sikap berikut ini: a).Kemauan 
untuk membeli kembali dan/atau membeli 
tambahan produk atau jasa dari perusahaan 

yang sama. b).Kemauan untuk 
merekomendasikan bank kepada orang lain, 
dan c).Komitmen pada bank untuk tidak 
berpindah ke pesaing. 

Loyalitas Nasabah 

  
Hubungan Antar Variabel 
1. Citra Perusahaan Berpengaruh Terhadap 

Kepuasan 
Kepuasan Pelanggan menurut Cravens 

(1996: 9) dipengaruhi oleh beberapa hal yaitu: 
Sistem pengiriman produk, performa produk 
atau jasa, citra perusahaan/produk /merek, 
nilai harga yang dihubungkan dengan nilai 
yang diterima konsumen, prestasi para 
karyawan, keunggulan dan kelemahan para 
pesaing. Hal serupa juga diungkapkan oleh 
Anddreassen dan Lindestand (1998) yang 
menekankan bahwa citra perusahaan 
berpengaruh kepada kinerja persepsi kualitas, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

2. Hubungan antara Kualitas Layanan dan 
Kepuasan 

 Menurut Suryanto dan Sugiarti, 2002, 
Rusdiarti, 2004, Karsono, 2005, dalam 
penelitiannya menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Birgit Leisen and 
Charles Vance (2001) yang melakukan 
penelitian pelanggan telepon di German dan 
USA mendapatkan hubungan bahwa kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh penting 
dalam kepuasan pelanggan telepon baik di 
German maupun USA. Hal ini diperkuat oleh 
Marlien (2005) yang menyatakan kualitas 
pelayanan mempunyai pengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. Dari uraian di 
atas dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 

3. Hubungan antara Kepuasan dan 
Loyalitas 

Siat (1997) menyatakan bahwa loyalitas 
pelanggan merupakan tiket menuju sukses 
semua bisnis, pelanggan yang loyal adalah 
pelanggan yang puas. Dan Bohte (dalam Siat) 
mengatakan untuk mencapai loyalitas 
kepuasan merupakan syarat utama yang harus 
dipenuhi. Hubungan antara kepuasan dan 
loyalitas ini juga telah diteliti oleh beberapa 



studi yang dilakukan oleh Fornell (1992:16) 
Cronin dan Taylor (1992:30) dan Selnes 
(1993:30) dalam penelitiannya menemukan 
pengaruh positif antara kepuasan dan loyalitas. 
Spreng, Mackenzie and Olshavsky (1996:23) 
memperluas model Oliver (1993:77) tentang 
kepuasan, yaitu pernyataan afektif tentang 
reaksi emosional terhadap pengalaman produk 
atau pelayanan yang dipengaruhi oleh afeksi 
pelanggan oleh produk - produk tersebut. 
Lebih jauh lagi Shemwell, Yavas dan Bilgin 
(1998:161) menyatakan bahwa antara service 
quality dan satisfaction mempunyai keterkaitan 
yang erat. Penelitian Selnes (1993) 
menyatakan kepuasan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan untuk 
perusahaan telepon dan college. 

4. Hubungan antara Citra Perusahaan dan 
Loyalitas 

Nguyen (2001) membuktikan dalam 
penelitiannya bahwa citra perusahaan positif 
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada tiga 
sektor (telekomunikasi, ritel, dan pendidikan). 
Aydin (2005) menjelaskan bahwa citra 
perusahaan berasal dari suatu pengalaman 
konsumsi konsumen, dan kepuasan pelanggan 
adalah suatu fungsi dari pengalaman konsumsi 
ini. Hal serupa juga diungkapkan oleh 
Anddreassen dan Lindestand (1998) yang 
menekankan bahwa citra perusahaan 
berpengaruh kepada kinerja persepsi kualitas, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

5. Hubungan antara Kualitas Layanan dan 
Loyalitas 

Salah satu faktor penting yang dapat 
membuat pelanggan puas adalah kualitas 
pelayanan (Shellyana dan Basu, 2002). 
Kualitas jasa ini mempunyai pengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan (Anderson dan 
Sullivan 1993). Produk yang berkualitas 
rendah akan menanggung resiko pelanggan 
tidak setia. Jika kualitas diperhatikan, bahkan 
diperkuat dengan periklanan yang intensif, 
akan lebih mudah diperoleh pelanggan yang 
loyal. Berdasarkan penelitian Bowen (2001) 
terdapat hubungan antara loyalitas pelanggan 
dan kepuasan pelanggan pada bisnis hotel, 
walaupun hubungan bersifat nonliniear dan 
Asimetric. 

Cronin dan Taylor (1992) menemukan 
adanya hubungan causal yang kuat dan positif 
antara kualitas pelayanan keseluruhan dan 
kepuasan citra perusahaan dan loyalitas 
pelanggan. Menurut penelitian terdahulu 
lainnya bahwa Variabel yang dilakukan dalam 
penelitian yang dilakukan oleh Cronin dan 
Taylor (1992) untuk mengukur kualitas jasa 
diambil langsung dari 5 (lima) dimensi kualitas 
atau skala Servqual (Parasuraman, dkk, 1988) 
sedangkan variabel kepuasan konsumen dan 
minat untuk membeli dengan skala Likert yang 
dikembangkan oleh para peneliti tersebut, 
untuk membuktikan hipotesis penelitian 
tentang hubungan antara kualitas jasa, 
kepuasan konsumen dan minat membeli 
dilaksanakan melalui analisa atas signifikansi 
dan koefisien path program lisrel VII yang 
mengaitkan variabel-variabel tersebut. Lebih 
jauh lagi penelitian oleh Cronin dan Taylor 
(1992) telah memberikan landasan bagi 
peneliti mengenai hubungan antara kualitas 
jasa dan kepuasan konsumen dalam 
membentuk minat membeli konsumen jasa.  

 
METODE PENELITIAN 
1. Jenis Penelitian 

Dalam tesis ini penelitian yang 
digunakan termasuk explanatory. Menurut 
Masri Pangaribuan (1995) penelitian 
Explanatory adalah menjelaskan hubungan 
klausal dan pengujian hipotesa. Selanjutnya 
akan digambarkan penelitian yang diarahkan 
untuk menganalisa sebuah model keterkaitan 
kualitas pelayanan, kepuasan nasabah dan 
loyalitas nasabah. 

2.  Jenis Dan Sumber Data 
 Jenis dan sumber data penelitian ini 

terdiri atas: a). Data primer pada penelitian ini 
diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner 
kepada nasabah Bank Jateng Cabang Kudus, 
b). Data Sekunder berupa profil perusahaan, 
profil produk, area pelayanan, dan data 
nasabah Bank Jateng Cabang Kudus.  

3.  Populasi Dan Sampel 
 Populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan yaitu orang yang sedang menjadi 
nasabah Bank Jateng Cabang Kudus, baik 
nasabah Giro, Tabungan maupun Deposito 



dengan target yang memenui kriteria sebagai 
responden.Metode sampling yang digunakan 
adalah Purposive Sampling. Yang dimaksud 
Purposive Sampling adalah sampl yang dipilih 
berdasarkan pertimbangan-pertimbangan 
tertentu berdasarkan tujuan penelitian untuk 
memilih sampel yang memiliki informasi yang 
akurat (Supramono Haryanto, JO, 2005). 
Metode ini digunakan untuk menentukan 
subyek yang akan diberi daftar pertanyaan 
dengan kriteria mudah dipenuhi namun 
memenuhi syarat sebagai responden dalam 
penelitian, yaitu menjadi nasabah minimal 1 
tahun di Bank Jateng Cabang Kudus. 
Penentuan sampel dari populasi digunakan 
metode yang dikemukakan Slovin yang dikutip 
Umar (2000) diperoleh 100 responden. 

4. Definisi Operasional Dan Pengukuran 
Variabel  
      Variabel merupakan konsep yang 
mempunyai variasi dalam nilai. Agar veriabel 
dapat diukur, maka variabel harus didefinisikan 
secara operasional. Dalam penelitian ini 
terdapat 4 variabel penelitian yang menjadi 
fokus yaitu citra perusahaan (X1) yang 
merupakan variabel bebas/eksogen, kualitas 
pelayanan (X2) merupakan variabel 
bebas/eksogen, kepuasan pelanggan (Y1) 
merupakan variabel terikat/endogen,  dan 
loyalitas pelanggan (Y2) merupakan variabel 
terikat/endogen.  
     Definisi operasional variabel dalam 
penelitian ini dapat dijelaskan berdasarkan 
indikator dari masing-masing variabel, seperti 
berikut: 

  
Table 1 Variabel dan Definisi Opersional 

 
No. Variabel 

 

Definisi  Konsep 

 

Definisi Operasional 

Dimensi Indikator / Item 

1 Citra 

 

 

Citra perusahaan dalam 
literatur pemasaran jasa 
diidentifikasikan sebagai 
faktor penting dalam 
keseluruhan evaluasi jasa 
dan perusahaan (Bitner, 1994 
dan Gronroos, 1988). 

 

Variabel Citra menggunakan 
pendapat Bayol (2001) dalam 
Aydin (2005) Perusahaan 
yaitu: Perusahaan adalah 
yang kokoh dan stabil, 
Perusahaan terkemungka 
dibidangnya dan mempunyai 
citra positif. 

 

1. Popularitas (X1) 

 

 

 

 

2. Bonafiditas (X1) 

 

 

 

 

 

 

3.  Kredibilitas (X1) 

1. 

2. 

Dikenal masyarakat 

3. Memiliki kelebihan yang 
dikenal masyarakat 

Produknya mudah 
diingat nasabah. 

1. Dapat memberikan kredit 
sesuai permintaan 
nasabah. 

2. Dapat mencairkan kredit 
dengan cepat. 

3. Kemampuan manajemen 
sudah teruji. 

1. Karyawan yang jujur. 

2. Karyawan yang dapat 
dipercaya. 

3. Memiliki reputasi yang 
sangat baik.  

 

 

 



  Variabel 

 

Definisi  Konsep 

 

Definisi Operasional 

Dimensi Indikator / Item 

2 Kualitas 
Layanan  

Kualitas jasa/layanan sebagai 
suatu konsep yang secara 
tepat mewakili inti dari kinerja 
suatu jasa, yaitu 
perbandingan terhadap 
kehandalan (excellence) 
dalam service and encounter 
yang dilakukan konsumen 
(Parasuraman, Zeithaml & 
Berry, 1985). 

 

Dalam penelitian ini 
pengukuran Kualitas 
Pelayanan menggunakan 
indikator dari Zeithaml (1990) 
yaitu Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance 
dan Empathy. 

 

1. Tangible (X2)  
(Tampilan fisik) 

 

 

2. Reliabilitas (X2) 

 

 

 

 

3. Responsiveness 
(X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Assurance (X2) 

 

 

 

 

 

 

5. Empathy (X2) 

 

1. Kenyamanan Banking 
Hall (Ruang Tunggu). 

2. Lokasi / letak suatu 
bank. 

3. Sistem teknologi bank. 

4. Kecepatan dalam 
melayani nasabah. 

5. Keramahan pegawai 
bank. 

6. Kelengkapan informasi 
tentang produk bank. 

7. Layanan yang segera 
untuk nasabah. 

8. Penanganan keluhan 
nasabah. 

9. Kesungguhan 
karyawan bank dalam 
merespon kebutuhan 
nasabah. 

10.  Profesionalisme 
pegawai bank. 

11. Perasaan aman 
nasabah dalam 
bertransaksi. 

12. Kepercayaan nasabah 
kepada pegawai bank. 

13. Perhatian tulus 
terhadap nasabah. 

14. Waktu beroperasi (jam 
kantor) yang nyaman. 

15. Kepedulian pegawai 
bank terhadap 
nasabah. 

 

 

 

 

 

 



No. Variabel 

 

Definisi  KONSEP 

 

Definisi Operacional 

Dimensi Indikator / Item 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan  

Nasabah  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan nasabah 
merupakan evaluasi spesifik 
terhadap keseluruhan 
pelayanan yang diberikan 
dimana pengukuran respon 
konsumen dilakukan secara 
langsung atas pelayanan 
yang diberikan oleh 
perusahaan, sehingga 
kepuasan hanya dapat dinilai 
berdasarkan pengalaman 
yang pernah dialami pada 
saat pemberian layanan. 
(Zeithaml dan Berry : 1996). 

 

 

1. Senang (Y1.1) 

 

2. Pilihan Terbaik 
(Y1.2) 

 

3.   Kinerja sesuai   

      harapan (Y1.3) 

 

4.   Mempunyai produk 
yang diinginkan 
(Y1.4) 

 

5.   Yakin atas 
Kebenaran ilihan 
(Y1.5) 

1. Senang dalam  

    menerima pelayanan. 

2. merupakan pilihan 
terbaik  

 

 

3.  Kinerja sangat sesuai 
dengan harapan. 

 

4.  Mempunyai produk 
yang diinginkan 
nasabah. 

 

 

5. Menujukkan 
sejauhmana  

    petugas memberikan  

    perhatian secara 
khusus  

    pada nasabah. 

No. Variabel 

 

Definisi  KONSEP 

 

Definisi Operasional 

Dimensi Indikator / Item 

4 

 

 

 

 

 

 

 

Loyalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 loyalitas diartikan sebagai 
suatu perilaku yang 
diharapkan atas suatu produk 
atau layanan yang antara lain 
meliputi kemungkinan 
pembelian lebih lanjut atau 
perubahan perjanjian 
layanan, atau sebaliknya 
seberapa besar kemungkinan 
konsumen akan beralih ke 
merk lain atau penyedia 
produk lain. (Aeker: 1991). 

1. Say Positive   

    Things (Y2.1) 

 

2. Recommend  

    Friend (Y2.2) 

 

3. Continue   

    Purcashing (Y2.3) 

1. Menyampaikan hal 
positif tentang Bank 
Jateng kepada orang 
lain 

2. Merekomendasikan 
Bank Jateng kepada 
orang lain. 

 
3. Kembali lagi untuk 

    membeli ulang 
produk/jasa. 

 
5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
wawancara dan kuesioner. 

 
6 Teknik Analisis  

Teknis analisis data yang digunakan 
pada penelitian ini adalah analisis Structural 
Equation Modelling (SEM) atau pemodelan 



persamaan struktural dengan software statistik 
AMOS. Model persamaan struktural adalah 
sekumpulan teknik-teknik statistikal yang 
memungkinkan pengujian sebuah hubungan 
relatif ”rumit” secara simultan (Ferdinand, 
2005: 78). Teknik analisis data dipergunakan 
sebagai alat yang akan dianalisis atas yang 
terkumpul dengan hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian.  
   
HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Uji Asumsi SEM 

Berikut ini disajikan beberapa bahasan 
tentang asumsi dan hasil pengolahan data 
yang menggunakan AMOS 5. 

1. Ukuran Sampel 
Menurut Frdinand (2006) untuk menguji 
SEM dibutuhkan data minimal 100 
sampel. Dalam penelitian ini digunakan 
100 sampel sehingga syarat jumlah 
sampel terpenuhi. 

2. Uji Normalitas 
Uji normalitas menunjukkan tidak ada 
angka pada kolom CR yang lebih besar 
dari + 2,58, pada tingkat signifikansi 1 
%. Oleh karena itu dapat dikatakan 
bahwa tidak terdapat bukti bahwa 
distribusi data ini tidak normal. 

3. Evaluasi Outlier Multivariate 
Outlier pada tingkat multivariate dapat 
dilihat dari jarak mahalanobis 
(mahalanobis distance). Dalam 
penelitian ini menggunakan 30 indikator 
sehingga mempunyai jarak mahalanobis 
yang lebih besar dari χ2 

4. Uji Multikolinearitas dan Singularitas 

(30, 0,001) =   
48,268 adalah outlier multivariate. Dari 
hasil pengolahan data telah diketahui 
bahwa jarak mahalanobis minimal 
adalah 10,050 dan maksimal adalah 
41,751 sehingga tidak ada outlier 
multivariate.  

Indikasi adanya multikolinearitas dan 
singularitas dapat diketahui melalui nilai 
determinan matriks kovarian yang benar-
benar kecil, atau mendekati nol. Dari 
hasil pengolahan diketahui nilai 
determinan matriks kovarians sampel 
sebesar 11.364. Melihat nilai determinan 

matriks kovarians sampel yang jauh dari 
nilai nol, maka dapat disimpulkan bahwa 
data penelitian ini terbebas dari 
multikolinearitas dan singularitas. 

5. Uji Validitas  
Uji validitas dipergunakan untuk menguji 
apakah kuesioner yang disampaikan 
kepada responden tersebut Valid. 
Validitas menunjukkan sejauh mana 
ketepatan dan kecermatan suatu alat 
ukur dalam melakukan fungsinya. Untuk 
mengetahui valid tidaknya suatu variabel 
yang diuji dilakukan dengan 
membandingkan nilai component matriks 
atau factor loading-nya dengan 0,4. Jika 
hasilnya lebih besar berarti valid dan jika 
lebih kecil item dari variabel yang diuji di 
drop dulu kemudian diuji kembali, 
sedangkan KMO and Bartlett’s Test > 
0,5.Hasil uji validitas variabel citra, 
kualitas pelayanan, kepuasan dan 
loyalitas konsumen adalah valid. 

6. Uji Reliabilitas 
Sesudah diadakan uji validitas langkah 
berikutnya adalah mengadakan uji 
reliabilitas. Berdasarkan hasil 
pengukuran reliabilitas data diperoleh 
nilai reliabilitas data dalam penelitian ini 
memiliki nilai ≥ 0,7.  

 
Analisa Data 

Dalam penelitian ini teknik analisis data 
yang digunakan adalah Structural Equation 
Modelling (SEM) dengan langkah-langkah 
sebagai berikut: 

a. Analisis Faktor Konfirmatori Variabel 
Teknik ini ditujukan untuk menguji 
unidimensionalitas dari konstruk-konstruk 
eksogen dan endogen. Teknik analisis 
faktor konfirmatori pada penelitian ini 
terbagi menjadi dua bagian yaitu analisis 
faktor konfirmatori pada variabel-variabel 
endogen dan eksogen.  

Hasil Analisis Faktor Convirmatory 
Variabel 

Menunjukkan Variabel Citra 
Perusahaan, kualitas pelayanann, 
kepuasan nasabah, dan loyalitas 



mempunyai nilai loading factor diatas 
memenuhi nilai yang disyaratkan > 0,40. 
Uji kesesuaian Model – Goodness of Fit 
Test 

Uji ini dilakukan untuk tujuan 
diketahuinya seberapa baik tingkat 

Goodness of Fit dari model penelitian. 
Penelitian ini harus memnuhi kriteria yang 
dipersyaratkan dalam SEM. Hasil 
pegolahan data diharapkan memenuhi 
batas statistic yang telah ditentukan.  

 
 

Uji Hipotesis 
Nilai CR > 1,96 dengan P ≤ 5 % mengindikasi diterimanya model hipotesis penelitian. 
            Berdasarkan hasil  model SEM pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Y1 = α1   +  β1 X1  +  β2 X2  +  z
Y2 = α

1 
2   +  β3 X1 +  β4 X2  +  β5 Y1  +  z

Sehingga nilai dari Y1 dan  Y2 adalah sebagai berikut : 
2 

Y1 = α1   +  0,169 X1  + 0,213 X2  +  z
Y2 = α

1 
2   + 0,94 X1 +  0,200 X2  +  0,224 Y1  +  z

                  
2 

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Indikator   Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan_(Y1) <--- Citra 
Perusahaan_(X1) ,191 ,126 1,515 *** par_18 

 
Pengujian hipotesis Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah adalah untuk 

mengetahui Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil ini menunjukkan 
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, signifikan pada level < 0,05. Hal ini berarti bahwa faktor citra 
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang Kudus. 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Indikator   Estimate S.E. C.R. P Label 

Kepuasan_(Y1) <--- Kualitas 
Pelayanan_(X2) ,234 ,123 4,904 *** par_18 

             
Pengujian hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah adalah untuk 

mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah. Hasil ini menunjukkan 
bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, signifikan pada level < 0,05. Hal ini berarti bahwa faktor kualitas 
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.   

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah 
 Indikator   Estimate S.E. C.R. P Label 

Loyalitas_(Y2) <--- Citra 
Perusahaan_(X1) ,135 ,160 3,843 *** par_24 

 
Pengujian hipotesis Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah adalah untuk 

mengetahui Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah. Hasil menunjukkan bahwa 
Ho ditolak dan Ha diterima, signifikan pada level < 0,05. Hal ini berarti bahwa faktor citra 
perusahaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.   

 
 
 
 
 



Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 
 Indikator   Estimate S.E. C.R. P Label 

Loyalitas_(Y2) <--- Kualitas 
Pelayanan_(X1) ,279 ,159 4,756 *** par_25 

 
Pengujian hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah adalah untuk 

mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah. 

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah 
 Indikator   Estimate S.E. C.R. P Label 

Loyalitas_(Y2) <--- Kepuasan_(Y1) ,283 ,150 4,892 *** par_26 
 

Pengujian hipotesis Kepuasan Terhadap 
Loyalitas Nasabah adalah untuk mengetahui 
Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas 
Nasabah. Hasil ini menunjukkan bahwa Ho 
ditolak, signifikan pada level < 0,05. Hal ini 
berarti bahwa faktor kepuasan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap 
Loyalitas Dengan Intervening Kepuasan 
Nasabah 

Menurut Imam Ghozali (2001:160) untuk 
menguji pengaruh variabel intervening 
digunakan metode analisis jalur (path 
analisys). Untuk menguji hipotesis yang 
mengatakan bahwa citra dan kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh signifikan 
dengan intervening kepuasan terhadap 
loyalitas dapat diuji sebagai berikut : 

 
 

 
Gambar 4.2. Uji Mediasi Citra Terhadap Loyalitas dengan intervening Kepuasan 

 
Uji Mediasi 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
Perhitungan jalur path :  
Jalur langsung X1 ke Y2 

Jalur tak langsung X
     0,135 

1 ke Y1 ke Y2      (0,191 x 0,283) 0,055
Total pengaruh      0,190  

  

                    
Dari hasil perhitungan di atas 

menunjukkan citra dapat berpengaruh 
langsung maupun tidak langsung (melalui 
intervening kepuasan) terhadap loyalitas. 
Pengaruh langsung = 0,135, sementara 
pengaruh tidak langsungnya adalah 0,055. 
Berarti pengaruh langsung lebih besar dari 
pengaruh tidak langsung (0,135 > 0,055) 

artinya citra berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas sehingga H7

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Dengan Intervening Kepuasan 
Nasabah 

 ditolak. 

Untuk menguji hipotesis yang 
mengatakan bahwa kualitas pelayanan 
memiliki pengaruh signifikan dengan 

Citra Perusahaan 
(X1) 

Kepuasan  
(Y1) 

Loyalitas 
(Y2) 

β 
0, 135 
 

  β 
0, 283 

 

β 
0, 191 



intervening kepuasan terhadap loyalitas dapat 
diuji sebagai berikut : 

 
 

 
Gambar 4.3. Uji Mediasi Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas yang dengan intervening 

Kepuasan 
 

Uji Mediasi 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
Perhitungan jalur path : 
Jalur langsung X2 ke Y2 

Jalur tak langsung X
     0,279 

2 ke Y1 ke Y2      (0,234 x 0,283) 0,066
Total pengaruh      0,345  

  

 
Dari hasil perhitungan di atas 

menunjukkan kualitas pelayanan dapat 
berpengaruh langsung maupun tidak langsung 
(melalui intervening kepuasan) terhadap 
loyalitas. Pengaruh langsung = 0,279, 
sementara pengaruh tidak langsungnya adalah 
0,066. Berarti pengaruh langsung lebih besar 
dari pengaruh tidak langsung (0,279 > 0,066) 
artinya kualitas pelayanan berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas sehingga H8

 

 
ditolak. 

PEMBAHASAN 
Analisis pengaruh diperlukan untuk 

mengetahui besar pengaruh variabel eksogen 
terhadap variabel endogen baik secara 
langsung maupun secara tidak langsung.  

a. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap 
Kepuasan Nasabah 

Hipotesis yang mengatakan bahwa Citra 
Perusahaan memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap variabel kepuasan terbukti 
benar dimana hasilnya dibuktikan 
sebagaimana hasil penelitian ini sesuai dengan 
teori Andreassen dan Lindestand (1998) yang 
menekankan bahwa citra perusahaan 

berpengaruh kepada kinerja persepsi kualitas, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan 
penelitian terdahulu oleh Wawan Sulistyawan 
(2004) dan Dahliyah (2004) dengan variabel 
Citra Perusahaan dan Kepuasan Nasabah 
yang menyatakan bahwa Citra perusahaan 
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 

b. Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap 
Loyalitas Nasabah 

Hipotesis yang mengatakan bahwa Citra 
Perusahaan memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah 
terbukti benar dimana hasilnya dibuktikan 
sebagaimana hasil penelitian ini sesuai dengan 
teori Nguyen (2001) yang membuktikan dalam 
penelitiannya bahwa citra perusahaan positif 
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada tiga 
sektor (telekomunikasi, ritel, dan pendidikan) 
dan Bank Jateng merupakan perusahaan ritel 
perbankan. Hal serupa juga diungkapkan oleh 
Anddreassen dan Lindestand (1998) yang 
menekankan bahwa citra perusahaan 
berpengaruh kepada kinerja persepsi kualitas, 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2) 

 

 
Kepuasan 

 (Y1) 

 

Loyalitas 
 (Y2) 

β 
0, 234 

β 
0, 279 

β 
0, 283 



Hasil penelitian ini juga sesuai dengan 
penelitian terdahulu oleh Rina Iswari & Retno 
Tanding Suryandari (2003), Jay Kandampully 
& Dwi Suhartanto (2000) dengan judul Analisis 
Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Loyalitas 
Konsumen yang kesemuanya menyatakan 
bahwa Citra perusahaan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

c. Kualitas Pelayanan Berpengaruh 
Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis yang mengatakan bahwa 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap variabel kepuasan terbukti 
benar dimana hasilnya dibuktikan 
sebagaimana hasil penelitian ini sesuai dengan 
teori Norizan Mod Kassim dan Chad Perry, 
Yonggui Wang and Hing Lo, William C 
Johnson and Sirikit, Moureen Margaretha, 
Marlien, Prihandayani Suprapto, Cronin J 
Joseph and Steven A Taylor (1992), Karsono 
(2005), Anggit Utami, yang kesemuanya 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh secara signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan. Hasil ini juga sesuai 
dengan penelitian terdahulu lainnya oleh Alex 
Supriyono (2004).  

d. Kualitas Pelayanan Berpengaruh 
Terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis yang mengatakan bahwa 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh secara 
signifikan terhadap variabel loyalitas terbukti 
benar dimana hasilnya dibuktikan 
sebagaimana hasil penelitian ini sesuai dengan 
teori teori Selnes (1993), yaitu  Kualitas 
pelayanan berpengaruh kuat dan positif 
terhadap loyalitas pelanggan. Cronin dan 
Taylor (1992) menemukan adanya hubungan 
kausal yang kuat dan positif antara kualitas 
pelayanan keseluruhan dan kepuasan citra 
perusahaan dan loyalitas pelanggan. Hasil 
penelitian ini sesuai dengan Penelitian 
terdahulu oleh Edi Rusandi (2004) dengan 
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Anggota Koperasi Karyawan 
OMEDATA Electronic Bandung yang 
menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 
Berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Anggota Koperasi.   

e. Pengaruh Citra Perusahaan dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Nasabah dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening. 

Hipotesis mengatakan bahwa Citra 
Perusahaan dan Kualitas Pelayanan  
berpengaruh secara signifikan terhadap 
Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai Variabel 
Intervening. Namun hasil penelitian ini 
mengatakan bahwa Citra Perusahaan dan 
Kualitas Pelayanan hanya berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas sehingga hipotesis 
ditolak. Sehingga hasil penelitian ini tidak 
sesuai dengan penelitian terdahulu oleh 
Kasman Sutiyoso (2004) dengan variabel 
Analisis Pengaruh Kinerja layanan dan Citra 
melalui Kepuasan sebagai varibel intervening 
terhadap Loyalitas Pengunjung Pada Obyek 
Wisata Colo Kudus menyatakan bahwa Kinerja 
layanan dan Citra melalui kepuasan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas 
pengunjung. Namun penelitian ini sesuai 
dengan hasil penelitian terdahulu oleh Ragil 
Wahyu Saputro (2005) dengan menolak 
hiposesis yang menyatakan bahwa Citra dan 
Kualitas Jasa berpengaruh secara signifikan 
terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening pada PT CNI. 

Hasil ini bukan berarti faktor citra 
perusahaan dan kualitas pelayanan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas dengan 
intervening kepuasan sehingga faktor 
kepuasan dikesampingkan. Dalam 
mempengaruhi loyalitas dengan intervening 
kepuasan memang tidak signifikan. Hal ini 
dikarenakan nasabah sudah menganggap 
wajar kalau citra perusahaan dan kualitas 
pelayanan di Bank Jateng sudah baik dengan 
didukung beberapa hal seperti biaya 
administrasi yang jauh lebih murah dibanding 
dengan bank lain, tingkat popularitas dimana 
Bank Jateng adalah Banknya orang Jawa 
Tengah yang selalu memperhatikan dan 
mendahulukan dalam melayani para 
nasabahnya sehingga tanpa melalui kepuasan 
nasabah akan datang dan datang kembali. Hal 
inilah mengapa variabel citra dan kualitas 
pelayanan lebih berpengaruh secara langsung 
terhadap loyalitas. 



 Dalam hal ini responden tidak 
memperhatikan faktor citra perusahaan dan 
kualitas pelayanan sebagai ukuran loyalitas 
dengan intervening kepuasan. Hal ini bisa 
terjadi karena beberapa kemungkinan yaitu: 

a. Responden menganggap kualitas 
pelayanan yang baik merupakan hal 
yang biasa karena tidak ada 
perbedaan dengan kompetitor 
sehingga kualitas pelayanan bukan 
merupakan kriteria kepuasan dalam 
mempengaruhi loyalitas. 

b. Adanya asumsi responden terhadap 
standarisasi kualitas pelayanan 
sehingga ukuran kualitas pelayanan 
tidak didasarkan pada kualitas 
pelayanan tetapi pada hasil akhir 
sesuai yang diharapkan nasabah. 

c. Responden menganggap citra 
perusahaan lebih direpresentasikan 
Bank Jateng secara keseluruhan 
sehingga bukan merupakan kriteria 
kepuasan dalam mempengaruhi 
loyalitas. 

 
SIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan 
pembahasan, dapat diambil kesimpulan 
sebagai berikut : a). Citra dengan dimensi 
popularitas, bonafiditas dan kredibilitas terbukti 
secara signifikan memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah Bank Jateng 
Cabang Kudus, b). Kualitas pelayanan dengan 
dimensi tangible, reliability, responsiveness, 
assurance dan empathy terbukti secara 
signifikan memiliki pengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah Bank Jateng Cabang 
Kudus, c).Citra dengan dimensi popularitas, 
bonafiditas dan kredibilitas terbukti secara 
signifikan memiliki pengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah Bank Jateng Cabang Kudus 
d). Kualitas pelayanan dengan dimensi 
tangible, reliability, responsiveness, assurance 
dan empathy terbukti secara signifikan memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
pada Bank Jateng Cabang Kudus, e). 
Kepuasan nasabah dengan dimensi senang, 
pilihan terbaik, kinerja sesuai harapan, 
mempunyai produk yang diinginkan, dan yakin 
atas kebenaran pilihan, terbukti secara 

signifikan memiliki pengaruh positif terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Jateng Cabang 
Kudus. f). Citra dapat berpengaruh langsung 
maupun tidak langsung (melalui intervening 
kepuasan) terhadap loyalitas. g). Kualitas 
pelayanan dapat berpengaruh langsung 
maupun tidak langsung (melalui intervening 
kepuasan) terhadap loyalitas. Berarti pengaruh 
langsung lebih besar dari pengaruh tidak 
langsung (0,279 > 0,066) artinya kualitas 
pelayanan berpengaruh langsung terhadap 
loyalitas. 

Adapun saran dalam penelitian ini antara 
lain: a).Bank Jateng sebagai penyedia jasa di 
bidang perbankan, hendaknya lebih 
meningkatkan citra perusahaan dengan cara 
meningkatkan manajemen yang lebih teruji dan 
mumpuni dibanding kompetitornya agar dapat 
mempertahankan kinerjanya dalam melayani 
setiap kebutuhan nasabah. Hendaknya Bank 
Jateng lebih meningkatkan adanya pelatihan-
pelatihan dan evaluasi mengenai pengetahuan 
perbankan, product knowledge secara 
keseluruhan dan rutin agar menjadikan tim 
manajemen Bank Jateng lebih baik. Hal itu 
sebagai wujud adanya citra yang baik terhadap 
kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Jateng 
Cabang Kudus. b).Sebagai penyedia layanan 
jasa keuangan Bank Jateng harus selalu 
meningkatkan kualitas pelayanan dengan terus 
berinovasi untuk meningkatkan value bagi 
pelanggan sehingga bisa memberikan sesuatu 
yang lebih baik dibanding kompetitor. 

Penelitian ini masih memiliki 
keterbatasan yaitu hanya mengukur loyalitas 

Karena 
kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 
paling dominan maka tergantung pada 
nasabah untuk kembali melakukan transaksi 
atau tidak di Bank Jateng. Maka kualitas 
pelayanan masih perlu ditingkatkan lagi 
dengan cara pegawai Bank Jateng umumnya 
dan petugas front liner khususnya security 
harus melaksanakan apa yang menjadi 
Standard pelayanan di Bank Jateng. Dengan 
adanya evaluasi Standard pelayanan dan 
“Mystery Shopper” (pihak pengevaluasi kinerja 
yang menyamar sebagai nasabah) setiap 
tahun akan dapat menunjang para petugas 
front liner lebih profesional dalam bekerja dan 
dapat memberikan rasa aman bagi nasabah.  



dari pengaruh citra perusahaan dan kualitas 
pelayanan dengan variable intervening 
kepuasan, maka perlu adanya pengembangan 
dalam penelitian di waktu yang akan datang. 
Pengembangan penelitian selanjutnya perlu 
dihubungkan antara loyalitas dengan 
kepuasan, kepercayaan, promosi dan 
komitmen untuk relation jangka panjang. 

Pada penelitian ini kepuasan nasabah 
hanya dipengaruhi oleh citra perusahaan  dan 
kualitas pelayanan. Untuk pengembangan 
penelitian selanjutnya, sebaiknya pengukuran 
kepuasan nasabah juga dipengaruhi oleh 
faktor situasi dan faktor pribadi, seperti 
penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml dan 
Bitner (1996) bahwa kepuasan pelanggan 
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, kualitas 
barang, harga, faktor situasi dan faktor pribadi. 
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