DAFTAR ISI

Halaman SAmMPUI LUAK .........ooiii e i
Halaman Sampul Dalam...........cooiiiiii e i
Halaman PerSEtUJUAN .........cceiiiiiiiieiie et ii
Halaman PengeSanan..........ccooiiiiiiiii e \Y;
HAalaman IMOTEO ........ooiiieiie ettt v
Halaman Persembalan............ocoo i vi
Kata PENGANTAL ...t vii
DAFTAT IST .. viii
Daftar TaDel ...... ..o Xi
Daftar GAMDAN ..........coouiiii e Xii
Daftar LAmMPITan .........cuoiiiiiiie ettt xiii
ADSTFAK ... Xiv

BAB | : PENDAHULUAN

AL Latar BelaKang ........c.oooiiiiiiie e 1
B. Identifikasi Masalah ..o 8
C. RUMUSAN MaSalah .........cooviiiiiiic e 9
D. TUjuan Penelitian ..........cocvviiiiie it 9
E. Manfaat Penelitian ...........ccooveiiiiiiiie s 10
F. Ruang Lingkup dan Keterbatasan Masalah.............c...cccccoviiiiiiie e, 11
G. Penegasan IStilan ............cocvviiiiiii e 12
H. Sistematika Penulisan SKIPSi .......c.ccoiviieiiiieiiiie e 15

BAB Il : LANDASAN TEORI

A. Perilaku KONSUMEN ......viiiiiiiie et 17
B. Loyalitas Nasabah ...........cccccoiiieiiiie i 23
C.Brand IMage........cuoeeiiee et 33
D. PeIfOrMANCE ..ot 35

viii



. REIADIILY c-vvvvvooevveeoeeeeeeoeeeeeesseeseeeesseeees s eeeeseeseessseeseeeesseseeesss e 37

F. Hubungan Brand Image dengan Loyalitas Nasabah...............c.cccccoevnee. 37
G. Hubungan Performance dengan Loyalitas Nasabah..............cccccccooieiin. 38
H. Hubungan Reliability dengan Loyalitas Nasabah ...............ccccoooiiinnen 38
I. Penelitian Terdanulu ...........coooiiiiiiiiii e 39
J. Kerangka KOonSeptual..........c.cooiiiiiiiiiiiieiieee e 44
K. HIpotesis PeNelitian............ccooiiiiiiiiiieieciee e 46

BAB Il : METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian ...........cccooveviiiieiieiii e 47
B. Populasi, Sampling dan Sampel ... 48
C. Sumber Data, Variabel dan Skala Pengukuran ..............ccccoviiiieniinnnnn, 50
D. Teknik Pengumpulan Data dan Instrumen Penelitian ..............ccccccevunee. 51
E. Teknik ANalisis DAta .........c.cooveiieiiiiiiieieesieeee s 56

BAB IV : HASIL PENELITIAN

A. Deskripsi Karakteristik Responden.........ccccccvveiireiiine e 63
1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin....................... 63
2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ...........ccccccceveeiiiveeiiennnn, 64
3. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan..................... 65
B. Deskripsi Variabel ..o 66
C. HaSil PENEIILIAN ...ooveeiiieiiee e 75
1. Uji Instrumen Penelitian ............ccoveiiiveiiiec e 75
2. Teknik ANalisiS Data.........ccoueiiieiiiiiieiiie et 80
3. UJEHIPOLESIS ..ttt 82
4, Uji ASUMST KIGSIK ..o 87

BAB V : PEMBAHASAN
A. Pengaruh Brand Image Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat
Indonesia Thk Cabang Pembantu Tulungagung............ccccveeviiviveeninnnn. 90



B. Pengaruh Performance Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat
Indonesia Thk Cabang Pembantu Tulungagung...........cccccovvevieeinennenne 92
C. Pengaruh Reliability Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat
Indonesia Thk Cabang Pembantu Tulungagung ...........ccccoeveviennnennnnne. 95
D. Pengaruh Brand Image, Performance, Reliability Terhadap Loyalitas
Nasabah Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Pembantu
TUIUNQAGUNG .t 98

BAB VI : PENUTUP

AL KESIMPUIAN L. 100
B SAIaN ..o 101
DAFTAR PUSTAKA e 103
LAMPIRAN-LAMPIRAN ... 106



