BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah
Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan pertumbuhan industri perbankan yang ada dalam negara tersebut. Oleh karena itu bank di tuntut untuk dapat membererikan inovasi-inovasi yang baik didalam perusahaannya. Inovasi dan pengembangan perbankan merupakan suatu kebutuhan yang tidak dapat dihindari, karena penilaian masyarakat terhadap bank tidak hanya terpaku pada masalah kuantitas seperti bunga yang diberikan oleh bank, tetapi sudah berkembang pada persoalan kualitas, baik itu mengenai pelayanan bank yang diberikan, maupun citra yang baik dari bank.
Dalam perkembangan dunia perbankkan saat ini, nasabah telah memiliki perubahan dalam pola pikirnya, nasabah sekarang sudah memiliki pola pikir yang maju dan lebih banyak mengetahui tantang dunia perbankkan. Oleh karena itu bank di tuntut untuk dapat bersaing di dalam dunia perbankkan dan dapat menciptakan loyalitas nasabah melalui kualitas pelayanan, citra bank dan kepuasan nasabah bank tersebut, dan maka dari itu bank dapat melakukan persaingan dengan bank-bank lainnya yang merupakan pesaing. Disinilah dibutuhkan keunggulan pelayanan dibandingkan bank lainnya yang bukanlah suatu pekerjaan yang mudah yang dilakukan oleh sebuah bank, tantangan yang besar dan banyaknya perubahan yang dilakukan oleh bank lainnya dapat terjadi di dunia perbankan, seperti melakukan E-Banking, SMS Banking, dan lainnya yang dapat meningkatkan citra dan dapat meningkatkan kualitas sebuah bank dimata nasabahnya.
Perkembangan dunia perbankkan di Indonesia dengan bermacam nama yang besar yang telah melekat di benak nasabah dan memiliki fasilitas dan kemajuan yang lebih pesat yang memiliki keinginan bersaing yang tinggi, nama yang besar juga memiliki banyak nasabah dan memiliki banyak asset. Masing-masing nama bank besar tersebut berlomba-lomba melakukan perubahan di dalam dunia perbankkan dan menggunakan perkembangan teknologi di dalam dunia perbankkan dengan tujuan untuk memikat nasabah untuk menabung di sebuah bank, perubahan dan perkembangan teknologi tersebut masing-masing disesuaikan dengan permintaan dan keinginan nasabahnya.
Menurut Griffin (2005) loyalitas secara harfiah di artikan kesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang terhadap objek. Banyak pelaku bisnis akan setuju bahwa mencapai loyalitas pelanggan adalah hal yang paling baik. Pelanggan yang loyal lebih baik dari pelanggan yang kurang loyal. Dan memiliki pelanggan yang loyal biasanya menghasilkan deviden sepanjang perjalanan bisnis perusahaan. Pelanggan dan pebisnis akan mendefinisikan loyalitas dalam berbagai cara yang berbeda. Seringkali lamanya pelanggan berbisnis sebagai ukuran loyalitas oleh pebisnis tersebut. Loyalitas disamakan atau bahkan didefenisikan sebagai presentasi dari total pembelanjaan dalam suatu kategori produk atau jasa.
Bank BCA termasuk kedalam nama-nama bank besar di Indonesia khususnya di Kota Padang yang memiliki nasabah dan asset yang besar.Bank BCA merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia, dalam hal aset, pinjaman, dan deposit. Fenomena memperlihatkan terciptanya Kualitas Pelayanan, Citra Bank dan Kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang mengalami peningkatan jumlah nasabah dari tahun ketahun, dapat dilihat sebagai berikut :
Tabel 1.1
Jumlah Nasabah Tabungan BCA Padang
Periode 2011 Sampai 2014
	Tahun
	Jumlah Nasabah Tabungan
(Orang)
	Persentase Kenaikan atau Penurunan ( % )

	2011
	127.302
	-

	2012
	137.065
	7,66%

	2013
	155.462
	13,42%

	2014
	175.143
	12,65%


Sumber : Bank BCA Cabang Padang
Dapat dilihat dari data di atas bahwa dari 4 tahun belakangan ini terjadi peningkatan jumlah nasabah yang dilihat dari data tahun 2011 sampai data tahun 2014. Yang mana pada tahun 2011 jumlah nasabah Bank BCA cabang Padang sebanyak 127.302 nasabah, 2012 sebanyak 137.065 nasabah, 2013 sebanyak 155.462 nasabah dan pada tahun 2014 sebanyak 175.143 nasabah, namun tidak demikian dengan persentasi perkembangan pertahunnya, terjadinya penurunan loyalitas nasabah dapat dilihat dari persentasi perkembangan antara tahun 2013 dengan 2014, walaupun terjadi penurunan persentasi perkembangan akan tetapi penurunnya tidak terlalu drastis dan loyalitas nasabah bank BCA dapat dikategorikan cukup loyal.
Persaingan yang semakin ketat akan membuat para pelaku bisnis menjadi lebih bergairah dalam memberikan pelayanan terhadap nasabah, ini bertujuan untuk memberikan rasa puas terhadap nasabah dan dapat memiliki daya saing dibandingkan kompetitor. Kualitas pelayananlah yang menjadi poin utama dalam jasa perbankan ini, jika pelayanan diberikan secara maksimal tentu saja akan mempengaruhi loyalitas seorang nasabah. Menurut Kotler dan Keller (2007) kualitas adalah jaminan terbaik atas loyalitas pelanggan, pertahanan terkuat perusahaan dalam menghadapi persaingan, dan satu-satunya jalan untuk mempertahankan pertumbuhan dan penghasilan.
Lupiyoadi (2001) mengatakan bahwa salah satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan dalam meningkatkan kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. Untuk menilai kualitas pelayanan, (Tjiptono, 2005) terdapat 5 faktor yang digunakan dalam menilai kualitas jasa, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, emphaty.
Kepuasan nasabah juga merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika nasabah merasa puas dengan pelayanan diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak psikologis yang positif, yang mungkin akan berdampak pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan kepuasan tersebut. Jika nasabah telah memiliki perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, dapat dipastikan nasabah tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada jasa layanan yang lain. Signifikansi loyalitas nasabah sangat terkait dengan kelangsungan perusahaan dan terhadap kuatnya pertumbuhan perusahaan di masa datang. Bagi konsumen, biaya yang dikeluarkan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan harus sesuai dengan yang diharapkan sehingga menimbulkan kepuasan (Kotler dan Keller, 2007). Perusahaan menyadari bahwa kepuasan pelanggan adalah hal yang utama yang harus dicapai perusahaan untuk mendapatkan loyalitas dari nasabahnya.
Meraih loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah bukan hal yang mudah. Beberapa cara yang dilakukan perusahaan dalam mencapai loyalitas adalah dengan meningkatkan kepercayaan nasabah serta pengembangan citra bank.Menurut Kotler dan Keller (2009) Citra adalah cara masyarakat mempersiapkan (memikirkan) perusahaan atau produknya. 
Dari latar belakang masalah yang telah dijabarkan tersebut maka peneliti  tertarik melakukan penelitian dengan pengembangan penelitian yang telah dilakukan oleh Ade Titi Nofita (2010) yang mana ditemukan citra berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, sedangkan dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Evi Oktaviani Satriyanti (2012) ditemukan adanya pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah.Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti mencoba mengembangkan variabel kualitas pelayanan, kepuasan, dan citra yang mempengaruhi loyalitas nasabah. Pada penelitian ini peneliti menjadikan Bank BCA di kota Padang sebagai objek penelitian yang didasari oleh fenomena yang ada, maka peneliti mengajukan judul penelitian sebagai berikut : “Pengaruh Kualitas pelayanan, Kepuasan, dan  Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas NasabahBank BCA cabang Padang.”






1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan  masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang?
2. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang?
3. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang?
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
1.3. Tujuan Penelitian
Dari perumusan masalah di atas dapat dijelaskan tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabangPadang.
2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabangPadang.
3. Untuk mengetahui pengaruhcitra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabangPadang.




1.4. Manfaat Penelitian
Penelitian yang dilakukan ini memiliki beberapa manfaat yang ingin dicapai yaitu:
1. Bagi akademik
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi dunia akademis dimana hasil yang ditemukan dalam penelitian ini dapat dijadikan sumber masukan dalam melakukan penelitian bagi peneliti selanjutnya mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang.
2. 	Bagi Perusahaan
Sebagai bahan informasi dan masukan bagi perusahaan perbankan untuk dijadikan sebagai referensi sejauh mana pengaruh kualitas pelayana, kepuasan, dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank BCAcabang Padang.
3. 	Manfaat bagi peneliti yang akan datang
Manfaat penelitian ini agar dapat digunakan sebagai bahan perbandingan dan referensi dalam melakukan penelitian dengan objek ataupun masalah yang sama dimasa yang akan datang.





BAB II
KAJIAN LITERATUR DAN HIPOTESIS

2.1 Loyalitas Nasabah
2.1.1 Pengertian Loyalitas 
Pelanggan (customer) berbeda dengan konsumen (consumer), seseorang dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut mulai membiasakan diri untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan oleh badan usaha. Kebiasaan tersebut dapat di bangun melalui pembelian berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu, apabila dalam jangka waktu tertentu tidak melakukan pembelian ulang, maka orang tersebut tidak dapat dikatakan sebagai pelanggan tetapi sebagai seorang pembeli atau konsumen.
Menurut Griffin (2005) mengatakan loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih dengan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali. Selanjutnya Hurriyati (2005) juga mengatakan loyalitas pelanggan adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalamuntuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruhsituasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkanperubahan perilaku.
Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior) daripada dengan sikap. Bila seseorang merupakan pelanggan loyal, ia menunjukkan perilaku pembelian yang didefenisikan sebagai pembelian nonrandom yang diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan keputusan (Griffin, 2005). 
Dari definisi tersebut terlihat bahwa loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Pelanggan yang membeli barang atau jasa tertentu secara berulang kali belum tentu merupakan pelanggan yang setia. Pelanggan ini bisa saja melakukan pembelian secara berulang karena tidak ada pilihan lain. Kesetiaan pelanggan yang sebenarnya mencerminkan komitmen psikologis pelanggan terhadap merek tertentu. Kesetiaan sebagai suatu komitmen untuk membeli kembali secara konsisten barang atau jasa di masa yang akan datang. Pelanggan menjadi setia biasanya bukan disebabkan salah satu aspek dalam perusahaan saja, tetapi biasanya pelanggan menjadi setia karena paket yang ditawarkan seperti produk, pelayanan, dan harga.
Selanjutnya Griffin (2005) mengemukakan keuntungan-keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan yang baru lebih mahal), dapat mengurangi biaya transaksi, dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena penggantian konsumen yang lebih sedikit), dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan, mendorong word of mouth yang lebih positif, dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal juga berarti mereka yang merasa puas serta dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian).
2.1.2 Karakteristik Loyalitas 
Nasabah yang loyal merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang dimilikinya, sebagaimana diungkapkan oleh Griffin (2005) pelanggan yang loyal memiliki karakteristik sebagai berikut :
1. 	Melakukan pembelian secara teratur atau pembelian ulang. Adalah pelanggan yang telah melakukan pembelian suatu produk atau jasa sebanyak dua kali atau lebih.
2. 	Membeli diluar lini produk atau jasa (pembelian antar lini produk). Adalah membeli semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka butuhkan. Mereka membeli secara teratur, hubungan dengan jenis pelanggan ini sudah kuat dan berlangsung lama serta membuat mereka tidak terpengaruh oleh produk pesaing.
3. 	Merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain. Adalah membeli barang atau jasa yang ditawarkan dan yang mereka butuhkan, serta melakukan pembelian secara teratur. Selain itu, mereka mendorong orang lain agar membeli barang atau jasa perusahaan tersebut. Secara tidak langsung, mereka telah melakukan pemasaran untuk perusahaan dan membawa konsumen kepada perusahaan.
4. 	Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk atau jasa sejenis, atau dengan kata lain tidak mudah terpengaruh oleh tarikan pesaing.
2.1.3 Tahapan Loyalitas 
Brown (2000) dikutip oleh Hurriyati (2005) mengungkapkan bahwa loyalitas pelanggan terdiri atas tiga tahap sebagai berikut:
a. The Courtship
Pada tahapan ini hubungan yang terjalin antara perusahaan dengan pelanggan sebatas transaksi, pelanggan masih mempertimbangkan produk/jasa dan harga yang diberikan pesaing lebih baik, maka mereka akan berpindah.
b. The Relationship
Pada tahap ini, tercipta hubungan yang erat antara perusahaan dengan pelanggan. Loyalitas yang berbentuk tidak lagi didasarkan pada pertimbangan harga dan produk/jasa, walaupun tidak ada jaminan pelanggan tidak akan melihat produk pesaing. Selain itu, dalam tahap ini terjadi hubungan yang saling menguntungkan bagi kedua belah pihak.
c. The Marriage
Pada tahapan ini hubungan jangka panjang telah tercipta dan keduanya tidak dapat dipisahkan. Loyalitas tercipta akibat adanya kepuasan dan ketergantungan pelanggan kepada perusahaan.
2.1.4 Jenis-jenis Loyalitas 
Griffin (2005) terdapat empat tipe loyalitasyang melekat pada konsep loyalitasyaitu aspek perilaku dan aspek sikap, pengklasifikasiannya antara lain : 
a) Tanpa loyalitas, sikap dan perilaku dari pelanggan sama-sama lemah maka tidak dapat dibentuk suatu loyalitas. Kondisi ini membuat rugi pihak perusahaan. Penyebabnya yaitu keunggulan produk yang diperkenalkan tidak mampu dikomunikasikan dengan baik. 
b) Loyalitas yang lemah, terjadi karena pembelian ulang tinggi, tetapi tingkat sikap yang dimiliki oleh pelanggan terhadap perusahaan rendah pelanggan ini membeli karena kebiasaan. Jenis loyalitasini biasanya hanya akan ditunjukkan oleh pelanggan dalam jangka waktu pendek. 
c) Loyalitas tersembunyi, situasi ini dapat bilamana terdapat sikap yang kuat dari pelanggan namun pembelian ulang yang dilakukan rendah. Menghadapi pelanggan yang seperti ini perusahaan harus menciptakan solusi dengan cara cepat tanggap akan keluhan dari pelanggan. 
d) Loyalitas Premium, ini merupakan situasi yang diharapkan oleh perusahaan terhadap pelanggan yang dimana pelanggan bersifat positif terhadap perusahaan yang bersangkutan disertai tingkat pembelian ulang yang tinggi dan keterikatan yang tinggi.
Menurut Aaker (1991) seperti yang dikutip oleh Utami (2013) terdapat lima kategori tingkatan loyalitas konsumen, dimana semakin tinggi tingkat loyalitastersebut maka jumlah konsumen yang ada akan semakin sedikit. Lima katagorinya yaitu :
a) Switcher, merupakan konsumen yang tidak memiliki tingkat loyalitas. Konsumen pada kategori ini lebih melihat pada harga yang ditawarkan dan memilih harga yang relatifrendah. 
b) Habitual Buyer, merupakan konsumen yang puas terhadap produk dan memilih produk karena kebiasaan. 
c) Satisfied, merupakan konsumen yang puas namun ada biaya switching cost yang ditanggung serperti biaya waktu. Untuk menarik konsumen perusahaan dapat memberikan benefit lebih pada konsumen untuk menutupi switching cost yang dikeluarkan.
d) Like The Brand, merupakan konsumen yang menyukai merek perusahaan. Preferensi konsumen pada suatu asosiasi seperti simbol.
e) Committed Buyer, merupakan konsumen yang loyal dan memiliki kebanggan dalam menggunakan produk yang ditawarkan perusahaan.
Proses membeli menjadi pelanggan atau klien yang loyal terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan. Menurut Griffin (2005), tahapan loyalitas pelanggan adalah sebagai berikut:
1) Suspect
Tersangka atau suspect adalah orang yang mungkin membeli produk atau jasa kita. Kita menyebutnya tersangka karena kita percaya atau menyangka mereka akan membeli, tetapi kita masih belum cukup yakin.
2) Prospek 
Prospek adalah orang yang membutuhkan produk atau jasa kita dan memiliki kemampuan membeli. Meskipun mereka belum melakukan pembelian, mereka telah mengetahui keberadaan perusahaan dan produk atau jasa yang ditawarkan.



3) Prospek yang diskualifikasi
Proses yang diskualifikasi adalah prospek yang telah cukup dipelajari untuk mengetahui bahwa orang tidak membutuhkan atau tidak memiliki kemampuan membeli.
4) Pelanggan pertama kali
Pelanggan pertama kali adalah orang yang telah membeli produk satu kali dan orang tersebut bisa jadi merupakan pelanggan kita dan sekaligus juga pelanggan pesaing.
5) Pelanggan berulang
Pelanggan berulang adalah orang-orang yang telah membeli produk kita dua kali atau lebih
6) Klien
Klien membeli apapun yang kita jual dan dapat digunakan/ sesuai dengan kebutuhan mereka. Orang ini membeli secara teratur. Kita atau perusahaan memiliki hubungan yang kuat dan berlanjut, yang menjadikannya kebal
terhadap tarikan pesaing.
7) Penganjur (advocate)
Penganjur membeli seluruh barang atau jasa yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhannya serta melakukan pembelian secara teratur.
Disamping itu, mereka juga mendorong orang lain untuk membeli produk perusahaan, dan membawa pelanggan baru untuk perusahaan.


2.1.5 Tingkatan Loyalitas
Menurut Oliver (1999) dikutip oleh Endo Wijaya (2008) terdapat konsep loyalitas mengenai tingkat loyalitas konsumen yang terdiri dari 4 tahap yakni :
1. Loyalitas Kognitif
Tahap dimana pengetahuan langsung ataupun tidak langsung konsumen akan merek dan manfaatnya, dan dilanjutkan kepembelian berdasarkan pada keyakinan akan superioritas yang ditawarkan. Pada tahap ini dasar kesetiaan adalah informasi tentang produk atau jasa yang tersedia bagi konsumen.
2. Loyalitas Afektif 
Sikap favorable konsumen terhadap merek yang merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang dari harapannya selama tahap cognitively loyalty berlangsung. Pada tahap ini dasar kesetiaannya adalah pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk dan jasa sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam antara konsumen dengan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada tahap sebelumnya.
3. Loyalitas Konatif
Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi.
4. Loyalitas Tindakan
Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan serta keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan kesetiaan.  

2.1.6 Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas 
Menurut Adi Krismanto (2009) yang dikutip oleh Evi (2012) terdapat beberapa variabel yang bisa mempengaruhi loyalitas nasabah, yaitu :
1. Kualitas Pelayanan
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2005) .Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler dan Amstrong 2006). Pelayanan merupakan prilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen itu sendiri. Pada umumnya pelayanan yang tinggi akan mengahsilkan kepuasan yang tinggi, serta pembelian ulang yang lebih sering. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen. Demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan akan mempengaruhi loyalitas nasabah. Karena dengan kualitas pelayanan yang baik maka nasabah akan tetap loyal terhadap bank yang dipilihnya.
2. Citra 
Sebuah perusahaan akan dianggap berhasil dalam membangun citra perusahaannya apabila berhasil untuk menciptakan atau membangun suatu hal yang menyenangkan dan dapat berhasil untuk menarik minat pelanggan, baik itu pelanggan baru maupun itu pelanggan yang sudah ada. Pelanggan akan cenderung mendatangi atau akan menjadi bagian dari perusahaan (bank) tersebut apabila telah memiliki gambaran tentang apa yang akan dialami dan rasakan dengan berdasarkan pada pengalaman – pengalaman transaksi atau informasi sebelumnya dari bank pesaing atau menurut cerita dari pelanggan lain ( Bontis dan Booker 2007 dalam Evi Oktaviani 2012). Hal tersebut menunjukan bahwa informasi yang diperoleh dari pelanggan lama bisa dijadikan bahan evaluasi atas citra suatu perusahaan bagi pelanggan untuk bisa digabungkan dengan pengalamannya sendiri yang dialaminya untuk kemudian menentukan penilaiannya sendiri terhadap citra suatu perusahaan. Pelanggan tidak mengalami secara langsung, biasanya akan mendapatkan informasi dari iklan di media atau dari cerita orang lain. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa citra bank dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Karena hal tersebut dipengaruhi oleh persepsi nasabah terhadap bank yang dipilihya.
3. Kepuasan 
Kepuasan pelanggan adalah perasaan seseorang yang puas atau sebaliknya setelah membandingkan antara kenyataan dan harapan yang diterima dari sebuah produk dan jasa ( Kotler dan Keller 2007). Salah satu hal yang diperlukan dalam mencapai loyalitas pelanggan adalah kepuasan. Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan nasabah akan mempengaruhi loyalitas nasabah. Karena apabila nasabah tersebut merasa puas maka sikap loyal nasabah tersebut akan bertambah dengan sendirinya.

2.2 Kualitas Pelayanan
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2005). Sedangkan menurut Laksana (2008), kualitas dapat juga didefinisikan sebagai tingkat mutu yang diharapkan dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan konsumen .
Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun (Kotler dan Amstrong 2006). Pelayanan merupakan prilaku produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Pada umumnya pelayanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi, serta pembelian ulang yang lebih sering. 
Sebagai perusahaan dibidang jasa, bank harus dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik bagi nasabahnya. Pelayanan tersebut dapat berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan, dan keramahan yang ditunjukan melalui sikap dan sifat karyawan dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan nasabah. Oleh karena itu, kualitas pelayanan bagi usaha perbankan sangat berpengaruh terhadap kesuksesan bisnis perbankan itu sendiri.

2.2.1 Dimensi Kualitas Pelayanan
Menurut Parasuraman dalam Fandy Tjiptono (2005) terdapat 5 dimensi pokok kualitas pelayanan, yaitu :
1. Reliability atau keandalan merupakan kemampuan perusahaan yang dapat diandalkan untuk memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikann seara akurat dan terpercaya. Aspek ini mencangkup kecepatan karyawan dalam melayani konsumen, penyelesaian masalah dan kesesuaian antara biaya yang dibayar dengan biaya yang telah ditetapkan.
2. Responsiveness atau daya tanggap merupakan keinginan untuk selalu membantu konsumen dan memberikan pelayanan sesegera mungkin yang tampak dan seberapa tanggap perusahaan dalam membantu memecahkan masalah yang timbul. Aspek ini mencangkup kecepatan prosedur pelayanan menanggapi setiap permasalahan dan kecepatan menanggapi pengaduan klaim.
3. Assurance atau jaminan merupakan bahwa konsumen akan dilayani dengan baik oleh karyawan yang memiliki tingkat kompetensi yang memadai dan mampu memberikan rasa aman dan nyaman. Aspek ini mencangkup bagaimana tanggung jawab petugas dalam memberikan pelayanan dan bagaimana karyawan dapat menangani masalah dengan profesional.
4. Emphaty atau perhatian yang tulus merupakan kepedulian dan erhatian individu atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada konsumennya. Aspek ini mencangkup kesediaan karyawan untuk mampu menanggapi keluhan konsumen secara individu dengan baik dan kesediaan karyawan dalam memberikan koreksi bila ada kesalahan dalam pembebanan atau kewajaran biaya.
5. Tangibles atau bukti fisik merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukan eksistensinya kepada pihak eksternal. Aspek ini mencangkup kenyamanan pelayanan, perlengkapan yang dimiliki perusahaan dan kedisiplinan karyawan dalam memberikan pelayanan.

2.3 Kepuasan
2.3.1 Pengertian Kepuasan
Definisi kepuasan menurut Kotler (2007) merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapannya. Konsumen ingin membeli suatu produk dengan harapan akan memberikan manfaat pada saat digunakan yang dibagi atas tiga kategori yaitu kinerja atau manfaat produk yang telah dibeli dan dipakainya, diperbandingkan dengan harapan, dan hasil penilaiannya, yang dibagi atas tiga kategori yaitu :
a. Diskonfirmasi positif
Dimana kinerja melebihi harapan yang menghasilkan respon kepuasan yang tinggi dan akan kembali untuk membeli lagi.
b. Diskonfirmasi sederhana
Dimana kinerja sesuai dengan harapan yang menyiratkan suatu respon netral dan mempengaruhi keinginan untuk membeli lagi.
c. Diskonfirmasi negatif
Dimana kinerja lebih rendah dari harapan sehingga tidak ada keinginan kembali untuk membeli lagi.
	Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin “satis” (artinya cukup baik, memadai) dan “facio” (melakukan atau membuat). Kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu“ atau “membuat sesuatu memadai“ (Tjiptono 2011).
Menurut Kotler dan Keler (2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
	Menurut Oliver (1999) yang dikutip oleh Tjiptono (2005) Kepuasan yaitu penilaian bahwa fitur produk atau jasa, memberikan tingkat pemenuhan berkaitan dengan konsumsi yang menyenangkan, termasuk tingkat under-fulfillment dan over-fulfillment.
Menurut Halstead, Hartman dan Schmidt (1994) yang dikutip oleh Tjiptono (2005) Kepuasan merupakan respon yang sifatnya transaction-specific dan hasilkan dari perbandingan yang dilakukan konsumen antara kinerja produk dengan beberapa standar pembelian.
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja suatu perusahaan atau pemberi jasa tidak memenuhi harapan maka pelanggan akan merasa kecewa, bila kinerja dari perusahaan atau pemberi jasa memenuhi harapan maka pelanggan akan puas dan bila kinerja perusahaan atau pemberi jasa melebihi harapan maka pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan merupakan keyakinan dari pelanggan itu sendiri sebelum mencoba atau membeli suatu produk yang akan dijadikan standar acuan untuk menilai kinerja produk  dari perusahaan tersebut. Harapan pelanggan dibentuk melalui pengalaman pada masa lampaunya, informasi dari orang lain atau kerabat serta informasi dari iklan.
2.3.2 Pengukuran Kepuasan
Menurut Supranto (2001) untuk menggukur Kepuasan, indikator pengukurannya adalah:
a) Profesionalitas
Merupakan kinerja karyawan perusahaan dalam memberikan pelayanan terhadap konsumen.
b) Ketanggapan pelayanan
Adanya perhatian perusahaan dalam menanggapi konsumen maupun keluhan yang disampaikan konsumen.
c) Keberadaan pelayanan
Merupakan sikap supel dan komunikatif yang dikembangkan oleh karyawan perusahaan terhadap konsumen.
d) Kepuasan menyeluruh
Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen atas kualitas pelayanan yang telah di peroleh.
e) Kecepatan transaksi
Merupakan cara atau langkah karyawan menyelesaikan permasalahan dan pekerjaan dengan cepat.

2.4 Citra Perusahaan
Keinginan sebuah organisasi untuk mempunyai citra yang baik ada publik sasaran berawal dari pengertian yang tepat mengenai citra sebagai stimulus adanya pengelolaan upaya yang perlu dilaksanakan.  Ketepatan pengertian citra agar organisasi dapat menetapkan upaya dalam mewujud-kannya pada  objek dan mendorong priotitas pelaksanaan.  
Perusahaan merancang suatu identitas atau penetapan posisi (positioning) untuk membentuk citra masyarakat (persepsi masyarakat) terhadap perusahaan atau produknya. Sutisna (2001), mengemukakan citra adalah total persepsi terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu.  Alma (2002), mendefenisikan citra sebagai kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu.  Sedangkan menurut Kasali (2003), citra adalah kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan. Citra dipengaruhi oleh ransangan dari luar (informasi) dan juga unsur perasaan atau emosi menusia. Bagi perusahaan memiliki citra (reputasi) yang baik merupakan faktor yang sangat penting karena akan memberikan berbagai macam manfaat. Perusahaan yang memiliki citra atau reputasi yang baik akan mendorong konsumen membeli produk yang ditawarkan, mempertinggi kemampuan bersaing, mendorong semangat kerja karyawan, dan meningkatkan loyalitas pelanggan (Istijanto 2005) dalam Nifita (2010). 
Dapat disimpulkan bahwa Citra itu merupakan suatu pemikiran baik dari konsumen terhadap merek atau nama suatu perusahaan maupun nama dari suatu produk yang mana nama tersebut telah melekat dibenak konsumen.
2.4.1  Pentingnya Citra 
Pentingnya citra perusahaan dikemukakan Gronros (Sutisna 2001) antara lain, menceritakan harapan bersama kampanye pemasaran eksternal. Citra positif memberikan kemudahan perusahaan untuk berko-munikasi dan mencapai tujuan secara efektif sedangkan citra negatif sebaliknya.  
Sebagai penyaring yang mempengaruhi persepsi pada kegiatan perusahaan Citra positif menjadi pelindung terhadap kesalahan kecil, kualitas teknis atau fungsional sedangkan citra negatif dapat memperbesar kesalahan tersebut.  Sebagai fungsi dari pengalaman dan harapan konsumen atas kualitas pelayanan perusahaan. Mempunyai pengaruh penting terhadap manajemen atau dampak internal. Citra perusahaan yang kurang jelas dan nyata mempengaruhi sikap karyawan terhadap perusahaan. 
Menurut Kasali (2003) citra perusahaan yang baik dimaksudkan agar perusahaan dapat tetap hidup dan orang-orang didalamnya terus mengembangkan kreativitas bahkan memberikan manfaat yang lebih berarti bagi orang lain.  Sedangkan Alma (2002) menegaskan bahwa, citra dibentuk berdasarkan impresi, berdasar pengalaman yang dialami seseorang terhadap sesuatu sebagai pertimbangan untuk mengambil keputusan. Perasaan puas atau tidaknya konsumen terjadi setelah mempunyai pengalaman dengan produk maupun perusahaan yang diawali adanya keputusan pembelian. 
Sehingga dapat disimpulkan keberadaan citra bank yang baik penting sebagai sumber daya internal obyek dalam menentukan hubungannya dengan perusahaan. Konsisten dengan arti telah dikemukakan, citra perusahaan merupakan hal abstrak. Sutisna (2001) mengatakan, satu hal yang dianalisis mengapa terlihat ada masalah citra perusahaan adalah organisasi dikenal atau tidak dikenal. Dapat dipahami keterkenalan perusahaan yang tidak baik menunjukkan citra perusahaan yang bermasalah. 
Masalah citra perusahaan tersebut, dalam keberadaannya berada dalam pikiran dan atau perasaan konsumen. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, keberadaannya citra perusahaan bersumber dari pengalaman dan atau upaya komunikasi sehingga penilaian maupun pengembangan terjadi pada salah satu atau kedua hal tersebut.	
2.4.2Proses Terbentuknya Citra 
Citra itu sendiri digambarkan dengan melalui persepsi-kognisi-motivasi-sikap seperti terlihat pada gambar dibawah ini: 
Gambar 2.1
Model Pembentukan Citra pengalaman mengenai stimulus

      Kognisi
Persepsi			Sikap
      Motivasi

Stimulus								Respon
Rangsangan								Perilaku

Sumber: Soemirat dan Ardianto(2012)

Model pembetukan citra ini menunjukan bagaimana stimulus yang berdasarkan dari luar yang diorganisasikan dan memperngaruhi respons stimulus atau rangsangan yang di berikan pada individu dapat diterima atau ditolak proses selanjutnya tidak akan berjalan, hal ini menunjukan rangsangan tersebut tidak efektif dalam mempengaruhi individu karena tidak ada perhatian dari individu tersebut.
Persepsi yaitu hasil pengamatan tehadap unsur lingkungan yang dikaitkan dengan suatu pemaknaan, Motivasi yaitu keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan untuk melakukan kegiatan – kegiatan tertentu guna mencapai suatu tujuan, dan Sikap adalah kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir dan merasa dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilai (Soemirat dan Ardianto 2012).
2.4.3  Pengukuran Citra
Menurut Soemirat dan Ardianto (2012), Untuk mengukur citra perusahaan dapat digunakan indikator sebagai berikut :
a. Persepsi
Merupakan hasil pengamatan tehadap unsur lingkungan yang dikaitkan dengan suatu pemaknaan.
b. Motivasi
Keadaan dalam pribadi seseorang yang mendorong keinginan untuk melakukan kegiatan guna mencapai suatu tujuan.
c. Sikap
Merupakan kecenderungan bertindak, berpersepsi, berpikir dan merasa dalam menghadapi objek, ide, situasi atau nilai.



2.5 Penelitian Terdahulu dan Pengembangan Hipotesis
2.5.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2005).
Hasil penelitian yang dilakukan Evi Oktaviani Satriyanti, (2012) meneliti tentang pengaruh Kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan citra bank terhadap loyalitas nasabah bank muamalat di Surabaya.Hasil analisis data menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruhsignifikan terhadap loyalitas nasabah.
Endo Wijaya Kartika, (2008) meneliti tentang analisa pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di laundry 5ASEC Surabaya. Hasil analisis data menunjukkan bahwakualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya tersebut, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut :
H1	:Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang

2.5.2 Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Kepuasan menurut Kotler (2007) merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapannya.
Hasil penelitian yang dilakukan Alida, (2007) meneliti tentang  pengaruh nilai pelanggan, kepuasan terhadap loyalitas nasabah tabungan perbankan di Sulawesi Selatan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Asep, (2012) meneliti tentang analisis kepuasan pelanggan terhadap loyalitas konsumen rental dvd pada perusahaan jasa rental dvd club cabang Tuparev - Karawang. Hasil analisis data menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya tersebut, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut :
H2	: Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang

2.5.3 Pengaruh Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Nasabah
Sutisna (2001), mengemukakan citra adalah total persepsi terhadap suatu objek yang dibentuk dengan memproses informasi dari berbagai sumber setiap waktu.  Alma (2002), mendefenisikan citra sebagai kesan yang diperoleh sesuai dengan pengetahuan dan pengalaman seseorang tentang sesuatu.  Sedangkan menurut Kasali (2003), citra adalah kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan.
	Dalam penelitian yang dilakukan oleh Evi Oktaviani Satriyanti (2012) dimana salah satu variabelnya yaitu citra bank mempengaruhi loyalitas nasabah, dan ditemukan bahwa citra bank berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hal ini terbukti bahwa citra bank mempengaruhi loyalitas nasabah.
Dan dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Ade Titi Nofita (2010) ditemukan bahwa citra bank berpangaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Dari penelitian yang telah dilakukan sebelumnya tersebut, maka dalam penelitian ini diusulkan hipotesis sebagai berikut :
H3	: Citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Bank BCA cabang Padang

2.6 Kerangka Konseptual
Berdasarkan perumusan masalah, tujuan penelitian serta teori yang telah dikemukakan, maka dapat dibuat kerangka konseptual yang disesuaikan untuk menunjang penelitian sebagai berikut:
Gambar 2.2
Kerangka  Konseptual

Kualitas Pelayanan
(X1)

Kepuasan
 (X2)
Loyalitas Nasabah
(Y)


Citra Perusahaan 
(X3)



BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 Objek Penelitian
Dalam  penelitian ini yang menjadi objek yang diteliti adalah Bank BCA cabang Padang. Pemilihan Bank BCA sebagai objek penelitian karena Bank BCA merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia dan memiliki aset serta nasabah  terbanyak dibandingkan dengan bank-bank besar lainnya  yang ada di Indonesia pada umunya dan di  kota padang khususnya.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi
Populasi (population) mengacu pada keseluruhan kelompok orang, kejadian, atau hal minat yang ingin peneliti investigasi. (Sekaran, 2006).
Yang  menjadi  populasinya yaitu  orang yang telah menabung dan menjadi nasabah Bank BCA cabang Padang.
3.2.2	Sampel
Menurut sekaran (2006), sampel merupakan bagian dari populasi yang dianggap mewakili. Di dalam tahapan penelitian ini yang menjadi sampel adalah beberapa nasabah bank BCA yang berdomsili di kota Padang. Di dalam melakukan pemilihan sampel digunakan rumus slovin :
	

	
	 = 99,94 (Pembulatan menjadi 100 orang )

Keterangan : 
	n  = Jumlah sampel
	N= Ukuran populasi
	Ne2  = Tingkat kesalahan dari sampel yang di pilih
Berdasarkan rumus diatas maka sampel minimal yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebanyak 100 orang responden atau nasabah.

3.3 Teknik Pengambilan Sampel
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode purposive sampling. Menurut (Sekaran 2006). Metode purposive sampling adalah metode penarikan sample yang terbatas pada jenis orang tertentu yang dapat memberikan informasi yang diinginkan, karena mereka adalah satu-satunya yang memilikinya, atau memenuhi kriteria yang ditentukan oleh peneliti. Adapun kriteria yang di maksud peneliti disini adalah:
1. Memiliki usia antara 18-60 tahun (karena telah memenuhi persyaratan untuk menjadi nasabah).
2. Memiliki rekening atas nama sendiri.
3.  Telah menjadi nasabah bank BCA minimal 1 tahun.




3.4 Jenis Data dan Sumber Data
3.4.1 Jenis Data
1. Data Primer
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperoleh dengan menggunakan kuisioner sebagai satu-satunya alat pengumpulan data yang nantinya responden diambil secara acak.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang diperoleh dari luar objek yang diteliti, akan tetapi memiliki hubungan dengan data yang telah dikumpulkan baik secara langsung maupun tidak langsung. Data sekunder digunakan oleh peneliti untuk memberikan  gambaran  tambahan, gambaran pelengkap ataupun untuk diproses lebih lanjut. Data sekunder didapatkan dari website, jurnal, online, dan referensi terkait seperti data nasabah yang berhubungan dengan penelitian.
3.4.2	Sumber Data
Data dan informasi yang penulis gunakan dalam penelitian ini adalah data yang bersumber pada penyebaran kuesioner yang penulis sebarkan kepada 100orang yang telah menabung dan menjadi nasabah Bank BCA cabang Padang.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Untuk melakukan pengumpulan data maka penulis melakukan pengambilan data secara langsung dengan metode lapangan (field research) yaitu berupa penyebaran kuesioner pada orang yang telah menabung dan menjadi nasabah Bank BCA cabang Padang.
3.6 Operasional Variabel
3.6.1	Loyalitas Nasabah (Y)
Menurut Griffin (2005) mengatakan loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih dengan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali. Menurut Griffin (2005) ada empat indikator yang menyatakan bahwa konsumen itu loyal terhadap produk atau jasa, yaitu:
a) Melakukan pembelian berulang secara teratur
b) Membeli antar lini produk dan jasa
c) Merefensikan kepada orang lain
d) Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing
3.6.2	Kualitas Pelayanan (X1)
Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2005). 
Adapun indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah :
a) reliability
b)  responsiveness
c)  assurance
d)  emphaty
e)  tangibles
3.6.3	Kepuasan (X2)
Kepuasan menurut Kotler (2007) merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapannya.
Menurut Supranto (2001) untuk menggukur Kepuasan pelanggan, indikator pengukurannya adalah:
a) Ketanggapan pelayanan
b) Kecepatan transaksi
c) Keberadaan pelayanan
d) Profesionalisme
e) Kepuasan menyeluruh
3.6.4	Citra Perusahaan (X3)
Citra itu merupakan suatu pemikiran baik dari konsumen terhadap merek atau nama suatu perusahaan maupun nama dari suatu produk yang mana nama tersebut telah melekat dibenak konsumen, Soemirat dan Ardianto (2012) Untuk mengukur citra bank dapat digunakan indikator sebagai berikut :
a) Persepsi
b) Motivasi
c) Sikap




Tabel 3.1
Rekapitulasi Variabel Penelitian
	Variabel Penelitian
	Definisi Variabel
	Indikator Variabel
	Sumber
	Skala

	Loyalitas Nasabah (Y)
	Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu perusahaan yang dipilih dengan kondisi dari durasi waktu tertentu dan mensyaratkan bahwa tindakan pembelian terjadi tidak kurang dari dua kali.
	1. Melakukan pembelian ulang secara teratur
2. Membeli antar lini produk dan jasa
3. Mereferensikan kepada orang lain
4. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing
	


Jill Griffin
(2005)
	


Skala likert


	Kualitas Pelayanan (X1)
	Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
	1. Reliability
2. Responsiveness
3.  Assurance
4.  Emphaty
5. Tangibles
	Tjiptono 
(2005)
	


Skala likert

	Kepuasan (X2)
	Kepuasan merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapannya.
	1. Ketanggapan pelayanan
2. Kecepatan transaksi
3. Keberadaan pelayanan
4. Profesionalisme
5. Kepuasan menyeluruh
	

Supranto
(2001)
	


Skala likert

	Citra Perusahaan
(X3)
	Citra itu merupakan suatu pemikiran baik dari konsumen terhadap merek atau nama suatu perusahaan maupun nama dari suatu produk yang mana nama tersebut telah melekat dibenak konsumen
	1. Persepsi
2. Motivasi
3. Sikap

	

Soemirat dan Ardianto
 (2012)
	




Skala likert








3.7	Skala Pengukuran Variabel
Pengukuran data dalam penelitian ini adalah angket daftar pertanyaan yang disusun berdasarkan kisi-kisi dalam bentuk skala likert (skala lima tingkat). Daftar pertanyaan yang disusun mengikuti model skala dengan skala likert 1 sampai 5 terdiri dari: (Sugiyono, 2003).
1. Jawaban sangat tidak setuju 	diberi bobot  l
2. Jawaban tidak setuju		diberi bobot  2
3. Jawaban netral			diberi bobot  3
4. Jawaban setuju			diberi bobot  4
5. Jawaban sangat setuju		diberi bobot  5

3.8  Metode Analisa Data
Dalam melakukan pengujian statistik, maka penulis melakukan pengujian data yang di gunakan dalam penelitian ini dengan menggunakan tahapan pengujian hipotesis yang meliputi:
3.8.1 Analisa Inferensial
3.8.1.1 Uji Validitas
Satu skala pengukuran dikatakan valid bila ia melakukan apa yang seharusnya dilakukan dan mengukur apa yang sebenarnya diukur (Sekaran,2006). Untuk mengetahui apakah instrumen pertanyaan valid atau tidak valid, maka digunakan nilai corrected item to total correlation. Menurut Malhotra (1993) bila nilai corrected item to total correlation suatu butir pertanyaan berada diatas 0,30 maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid,dan bila nilai corrected item to total correlation berada dibawah atau kurang dari 0,30 maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid. Butir pertanyaan tidak valid akan dikeluarkan atau tidak digunakan mengukur suatu variable penelitiian.
3.8.1.2 Uji Reliabilitas
Uji reliabelitas bertujuan untuk mengetahui apakah alat pengumpul data pada dasarnya menunjukkan tingkat ketepatan, keakuratan kestabilan atau konsistensi alat tersebut dalam mengungkapkan gejala-gejala tertentu dari sekelompok individu, walaupun dilakukan pada waktu yang berbeda.Uji realibilitas dilakukan terhadap pertanyaan yang telah valid. Rumus yang dipakai adalah untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini adalah Cronbach’ Alpha. Secara umum keandalam dalam kisaran >0,70 dianggap reliable (Sekaran,2006).
3.8.2	Analisa Deskriptif 
Analisa ini bermaksud untuk menggambarkan karakteristik masing-masing variabel penelitian. Analisa ini tidak menghubung-hubungkan satu variabel dengan variabel lainnya dan tidak membandingkan satu variabel dengan variabel lain. Untuk mendapatkan rata-rata skor masing-masing indikator dan pertanyaan- pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner dipakai rumus berikut: 


Sedangkan mencari tingkat pencapaian jawaban responden digunakan rumus berikut: 


Pengkategorian nilai pencapaian responden digunakan klasifikasi Sudjana (2005) sebagai berikut :
	90% -
	100%	
	= Sangat baik

	80% -
	89,99%	=
	= Baik

	65% -
	79,99%	=
	= Cukup baik

	55% -
	64,99%	=
	= Kurang baik

	0%
	54,99%	=
	= Tidak baik



3.8.3 Uji Asumsi Klasik
3.8.3.1 Uji Normalitas
Menurut Santoso (2001) uji normalitas dilakukan untuk mengetahui pola distribusi dari variance dari data apakah menyebar mengikuti garis lurus atau berdistribusi normal atau sebaliknya.Untuk mengetahui pola distribusi dari variabel yang digunakan dalam penelitian ini maka digunakan bantuan uji non parametrik one sample kolmogorov smirnov test. Normalnya sebuah item ditentukan dari nilai asymp sig yang dihasilkan dalam pengujian yang harus > alpha 0,05.
3.8.3.2 Uji Linieritas
Uji linieritas digunakan untuk melihat apakah spesifikasi model yang digunakan sudah benar atau tidak. Untuk menentukan apakah fungsi persamaan regresi yang digunakan berbentuk linear, maka di gunakan bantuan uji compare mean. Dengan kriteria pengujian nilai signifikannya < 0,05 (ghozali, 2006).
3.8.3.3 Uji  Multikolinearitas 
Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah pada model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Jika terjadi korelasi yang kuat, maka dapat dikatakan telah terjadi masalah multikolinearitas dalam model regresi. Ghozali (2002) menyatakan pedoman suatu model regresi yang bebas multikolinearitas adalah :
a. Mempunyai nilai VIF  (Variance Influence Faktor) lebih kecil dari 10
b. Mempunyai angka Tolerance mendekati 1
3.8.3.4 Uji Heteroskedastisitas 
	Bertujuan untuk menguji apakah model regresi terjadi ketidak samaan varian dari residual suatu persamaan ke pengamatan yang lain. Jika varian dari residual dari suatu pengamatan lain tetap, maka disebut homokedastisitas dan jika varian berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang homokedastisitas atau tidak terjadinya heteroskedastisitas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji Glejser ini dilakukan dengan cara meregres variabel bebas terhadap nilai resedualnya yang telah unstandardized. Bila nilai signifikannya > 0,05 maka berarti tidak terdapat gejala heteroskedastisitas Menurut Ghozali (2006).

3.8.4	Analisis Regresi Linear Berganda
		Analisis regresi linear berganda merupakan teknik statistik untuk mengetahui pengaruh beberapa variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun tujuan melakukan analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini adalah untuk melihatPengaruh kualitas pelayanan, kepuasan, dan citra bank terhadap loyalitas nasabahBank BCA cabang Padang dengan persamaan sebagai berikut:
Y	= a + b1 X1 + b2 X2 + b3 X3 + e
		Y	= Loyalitas Nasabah
		a		= Konstanta
b		= Koefisien regresi 
X1	= kualitas pelayanan
X2	=kepuasan
X3	=citra bank
		e	=  Variabel penganggu

3.8.5		Pengujian Hipotesis
3.8.5.1 	Uji Koefisien Determinasi ( R² )
Uji ini dilakukan untuk melihat beberapa proporsi variasi dan variabel dari variabel independent secara bersama-sama dalam mempengaruhi variabel dependen. (Ghozali,2011). Rumus yang digunakan untuk uji ini adalah sebagai berikut:


	Keterangan:
	EЅЅ = ExplainedSquare ( jumlah kuadrat yang dijelaskan )
	TЅЅ = Total Some Square (jumlah total kuadrat )
3.8.5.2 	Uji Kelayakan Model
Untuk menguji tingkat signifikansi pengaruh antara beberapa variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikat.(Sugiyono, 2003).


Dimana :
	R2	=	Koefisien determinasi
	n	=	Jumlah data atau kasus
	k	=	Jumlah variabel independen
Kriteria Pengujian:
a. Jika nilai signifikansi <α. Maka keputusannya adalah H0 ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel bebas berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat secara parsial.
b. Jika nilai signifikansi >α. Maka keputusannya adalah H0 diterima dan Ha ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat secara parsial.
3.8.5.3	Uji T-tes Statistik
Menurut istijanto (2005), untuk melihat tingkat signifian di masing – masing variabel independen secara statistik dan digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara individu dan persial. Uji t – statistik dapat di estiminasikan dengan menggunakan rumus :


Keterangan:
	t 	=	Mengikuti fungsi dengan derajat kebebasan
	Sbn	=	Standar error masing – masing variabel
	bn	=    Koefisien Regresi masing – masing variabel
	Kriteria Pengujian:
a. Jika nilai signifikansi < α. Maka keputusannya adalah H0 ditolak dan Ha diterima sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan, citra bank memiliki pengaruh yang signifikan untuk menimbulkan loyalitas nasabah bank BCA cabang Padang.
b. Jika nilai signifikansi > α. Maka keputusannya adalah H0 diterima dan Ha ditolak sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan, citra bank tidak memiliki pengaruh yang signifikan untuk menimbulkan loyalitas nasabah bank BCA cabang Padang.
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