DAFTAR ISI

[ N N A N 11 L 1 PR i
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt sttt et et sa e enanae s sree e ii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .....ooiiiiiiiiieceee e iii
Y[ N I I USRS iv
PERSEMBAHAN ... .ottt ettt sa et e e e e e e e es e enaesreeseeenneas %
ABSTRAKSI ettt sttt e n et n e n e nr e na e nr e e e e enns vi
KATA PENGANTAR ..ottt ettt sttt a e e s e ete et e sna e e enseanaeeneenreees Vii
DN I o 1 PSSP iX
DAFTAR TABEL ..ottt ettt ettt et e se s st ante st e neene e e enae s Xiii
DAFTAR GAMBAR ...ttt sttt sttt as et e sta e st sra e e e nse e e enteeseesneennens Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt et se e ettt e et et sna e st enaesresnesne e e eneens XV

BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah ..o s 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ..ottt 6
1.3 TUJUAN PENEIITIAN ...t e 6
1.4 Batasan PENEIILIAN ........c.coviieeie e nr e 6
1.5 Manfaat PENEIILIAN .........ccveiiiiiec et 7

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 LANCASAN TEOIT ...ttt sttt sttt sr e bbbt ne e sb et sb e 8
2200 I N o 0] 100 L] USROS 9
2.1.1.1 Pengertian PrOMOSI ......ccoiiiieiiieie et 9

2.1.1.2 TUJUAN PTOMOST ...ttt ettt st e 9



2.0.1.3 BAUIAN PrOMOSE veueeeee oottt 10

2.1.1.4 KONSeP PErikIAnan ...........ccccveiiieiiiiiie e 13

2.1.1.5 Tujuan PerikIanan ..ot 14

2.1.2  Kualitas Pelayanan ... 15
2.1.2.1 Pengertian KUaltas ...........ccooveiiiiiiiiieieie e 16

2.1.2.2 KaraKterisStiK JASA .........cccviverieeieeie s e s s 17

2.1.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan ............cccccooiiiiiiinieiecee e, 18

N G T B T 1 0V 1] O£ - 22
2.1.3.1 Pengertian Citra Perusahaan dan Manfaatnya ...........cccccoeevevinciinieennnn, 22

2.1.3.2 JENIS — JENIS CILIA ...vveueeceieeeie st s et see e e e enne s 24

2.1.3.3 PEIaN CHLIA .ocvveeieeeie sttt sttt eneenaeeraesraenne e 25

2.1.3.4 Proses Pembentukan Citra .........cocoeiiiiiinniniiceeeie e 26

2.2 Penelitian TerdanUIU ..........ccovoiiiie i 28
2.3 Kerangka KONSEPLUAL ..........ooiiiiiiie e 30
2.3.1 Pengaruh Iklan Terhadap Citra Perusahaan .........cccccocevereinncne s s, 30
2.3.2 Pengaruh kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan .............c.ccccvevvennnn 31
2.3.3 Pengaruh Iklan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Citra Perusahaan ............. 31
2.4 HIPOTESIS PENEITIAN ..ottt e 31

BAB Il METODE PENELITIAN

3. JENIS PENEBIITIAN .o ee ettt et ettt ettt e e ettt eeeeeaeaeaeneseaeseneeeeeees 33
3.2 DSAIN PNEIILIAN vttt ettt e e e e e e e e e e e seseeeaasasesssssssssssssssssesesneesesnnennsennnnnnnnnes 33
32,1 POPUIBST .. e 33

Xi



3.2.2 SAMPEL . s 34

3.2.2.1 Besaran SAMPEI ......cooiiiiiiiie i 34

3.2.2.2 Teknik Pengambilan Sampel ..o 34

3L JBNIS TALA ...t e eb s 35
3.4 Teknik Pengumpulan Data .........ccocceieiiieniiiiiieieeeie e 35
3.5 Penggunaan dan Pengukuran SKala ... 35
3.6 Variabel PENelItIAN ........c.ocociiiie i e 36
3.7 Definisi Operasional Variabel ... 37
3.8 Pengujian INSIIUMEN .....ocuiiiiieie ettt e 38
381 UJIVAITITAS ..c.eeviiieceie ettt 38
3.8.2 UJi Reliabilitas ........cccoiiiiiiiie 39
3.9 MELOAE ANALISIS ....veivieeiie sttt sr et 40
3.9.1  ANAlISIS DESKITPIT ...c.veiiiiiciiiiece s 40
3.9.2  Analisis KUANTILALIT .........ccoiiiiiieie e 41
310 UJE HIPOTESIS ...ttt ettt sn et sne s 41
B.10.L UJi F oot 41
3.10.2 Koefisien Determinasi (R?).......c.ouovvvrvrvriiriiiiiieiisis s 42
3.10.3 UJi T oot eeeeee e ee e eee e 42

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Data PENEITIAN ....eoviiiieiii ettt 44
4.2 ANALISIS DESKITPLIT ..o 45
4.2.1 Karakteristik RESPONAEN .......ccvoiiiiiiiiiiie e 45

Xii



4.2.2 Deskripsi Variabel Penelitian ...........ccoceiiiiiiiinieiincce e 47

4.2.2.12Variabel TKIAN ..o 47

4.2.2.2 Kualitas Pelayanan ............ccccoiiiiiinie e 48

4.2.2.3 Citra Bank BRI .......coooiiiiiiic e 49

4.3 ANAlISIS KUANTIEALIT .........oiiiiiie e s 49
4.3.1 Analisis Regresi Linier Berganda ..........ccooverineiinieie e 49
4.4 PenguJIan HIPOTESIS ......oiviiiiiiriieiiiieeie sttt et s 51
O R | I ST 51
BA.2 UJi oottt 52
4.5 PEMDANASAN ...ttt bbb nr et eneas 53

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPUIAN ..o bbb bt sr et et e 56

5.2 SAIAN .ottt nn e 56
DAFTAR PUSTAKA L.ttt bbbttt br e et sr e eb e 58
LAMPIRAN

Xiii



