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ABSTRACT

This research aims to explored and analyzed those impact which relate to service
quality and brand image in building trust and the decision to choose Oto Finance as
financing institution used. The population were customers from PT. Summit OTO
Finance which amounted to 9,302 customers until 2019, while the sample amounted
to 155 respondents. The analysis technique that used in this research was Structural
Equation Modeling (SEM) by Lisrel software. The results showed that: 1) There had
partially positive and significant influence from service quality variables on trust; 2)
There had partially positive and significant influence of the brand image variable on
trust; 3) There had partially positive and significant impact of service quality on
decision to choose; 4) There had partially positive and significant influence from
brand image variable on decision to choose ; and 5) There had positive and
significant influence from the trust variable on decision to choose.

Keywords: Service quality, brand image, trust, decision to choose
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menggali dan menganalisis Pengaruh yang terkait
dengan kualitas layanan dan Citra Merek dalam membangun kepercayaan serta
keputusan untuk memilih Oto Finance sebagai lembaga pembiayaan yang digunakan.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Summit OTO Finance yang
berjumlah 9.302 pelanggan hingga tahun 2019, sedangkan sampelnya berjumlah 155
responden. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural
Equation Modeling (SEM) dengan software Lisrel. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa: 1) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial variabel
kualitas pelayanan terhadap kepercayaan; 2) Terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan secara parsial variabel citra merek terhadap kepercayaan; 3) Ada pengaruh
yang positif dan signifikan secara parsial kualitas pelayanan terhadap keputusan
memilih; 4) Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial dari variabel
citra merek terhadap keputusan memilih; dan 5) Terdapat pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel kepercayaan terhadap keputusan memilih.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepercayaan, Keputusan Memilih

https://lib.mercubuana.ac.id/



PERNYATAAN SIMILARITY CHECK

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan, bahwa karya ilmiah yang ditulis oleh

Nama : M. Rizky Mahaputra
NIM : 55117120034
Program Studi : MM (Marketing)

dengan judul “Membangun Kepercayaan Melalui Kualitas Pelayanan dan Citra Merek Terhadap
Keputusan Memilih Lembaga Pembiayaan pada PT. Summit Oto Finance (Studi Kasus PT.
Summit Oto Finance Cabang Kedoya Jakarta Barat)” telah dilakukan pengecekan similarity
dengan sistem Turnitin pada tanggal tgl/bln/thn, didapatkan nilai persentase sebesar 20%.

Jakarta, 22 Februari 2021
Administrator Turnitin

Arie Pangudi, A.Md

https://lib.mercubuana.ac.id/



LEMBAR PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan dengan sebenar-benarnya

bahwa semua pernyataan dalam Tesis ini :

Judul : Membangun Kepercayaan Melalui Kualitas Pelayanan
dan Citra Merek Terhadap Keputusan Memilih
Lembaga Pembiayaan pada PT. Summit Oto Finance

Bentuk Tesis : Penelitian

Nama : M. Rizky Mahaputra

NIM : 55117120034

Program : Pascasarjana Program Studi Magister Manajemen
Tanggal : 1 Desember 2020

Merupakan hasil penelitian dan merupakan karya saya sendiri dengan bimbingan
Dosen Pembimbing yang diterapkan dengan Surat Keputusan Program Studi

Magister Manajemen Program Pascasarjana Universitas Mercu Buana.

Tesis ini belum pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan pada
program sejenis di perguruan tinggi lain. Semua informasi, data, dan hasil
pengolahan data yang disajikan, telah dinyatakan secara jelas sumbernya dan

dapat diperiksa kebenarannya.

Jakarta, 1 Januari 2021

M. Rizky Mahaputra

https://lib.mercubuana.ac.id/



https://lib.mercubuana.ac.id/



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur kami haturkan kepada Allah SWT yang telah
memberikan petunjuk dan pertolongannya sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis
yang berjudul “Membangun Kepercayaan Melalui Kualitas Pelayanan dan Citra
Merek Terhadap Keputusan Memilih Lembaga Pembiayaan pada PT. Summit
Oto Finance” tepat pada waktunya.

Dalam penyusunan tesis ini, penulis menemui berbagai tantangan dan
hambatan, akan tetapi dengan bantuan dari berbagai pihak, akhirnya tantangan dan
hambatan tersebut dapat teratasi. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih
yang sebesar-besarnya kepada:

1) Prof Djumarno, MM selaku pembimbing yang dengan sabar memberikan
bimbingan dan arahan selama penyusunan tesis ini.

2) Prof. Dr. -Ing. Mudrik Alaydrus selaku Direktur Program Pascasarjana Universitas
Mercu Buana.

3) Dudi Permana, ST., MM, Ph.D selaku Kepala Program Studi Magister Manajemen
Universitas Mercu Buana.

4) Para dosen pengajar dan karyawan Program Pascasarjana Universitas Mercu
Buana

5) Orang tua, keluarga, serta teman-teman kelas dan rekan kerja di kantor yang telah

memberi bantuan dan dukungan selama proses pengerjaan tesis ini.

https://lib.mercubuana.ac.id/



Penulis menyadari bahwa masih terdapat banyak kekurangan pada penulisan
tesis ini. Oleh karena itu, saran dan kritik yang membangun sangat penulis harapkan
dari pembaca sekalian. Penulis berharap semoga tesis ini dapat bermanfaat bagi siapa

saja yang membacanya.

Salam Hormat,

M. Rizky Mahaputra

https://lib.mercubuana.ac.id/



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ...oooiiiiiiiiii et i
ABSTRACT ..cccvevevuerrnnenens i
ABSTRAK .uurtiitictiitintinnnncnnnsainsesssisssnissessessseesssssssssssssssssssseses iii
LEMBAR PENGESAHAN ....coiiniiiinninnninneisnensecssecssessssesssesssseessenes v
LEMBAR PERNYATAAN ..iiiiiniinnniinnissnicssniessssssssssssssssssssssssssssssssans v
KATA PENGANTAR ..ciiiiiiinteneennennncsnessssisssnsssssssesssssssssssssssssasssss vi
DAFTAR IST iiiiiitiitinninneccninnennsesssesssesssessssesssssssssssssssssssssssssasssss viil
DAFTAR TABEL ....coiiiiiiiiininniinninnninssnisssnssssisssssssssssssssssssssssssssssssssass Xi
DAFTAR GAMBAR .....iiriitiictinttinnennneesnessnisssesssisssessssssssssssssssesssns xiil
DAFTAR LAMPIRAN Xiv
BABI PENDAHULUAN
1.1  Latar Belakang Masalah ............ccccoevivieiiiiniieeieeeee 1

https://lib.mercubuana.ac.id/



1.2 Identifikasi, Pembatasan dan Perumusan Masalah
Penelitian .........ccovveeiviiiiiieccee e

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian ............ccccceevveiiiienieenenne.

BABII TINJAUAN PUSTAKA

2.1  Landasan TeOrl.....ccooereerierierienieeieeiesieeie e
2.1.1 Kualitas Pelayanan....................coooiiee.
2.1.2 Citra MereK. ........ovemieniiiieeeeeeeeeen
2.1.3 Kepercayaan.........cccceeeveeiviiiinieeniieeiee e
2.1.4 Keputusan Pembelian........c..ccccoceniiiininnnne.
2.2 Hubungan Antar Variabel..........ccccoovvveviiiiniieeniiecieeee
2.3 Penelitian Terdahulu.........c..ccooceiniiniiiiiiniiee
2.4  Kerangka BerpiKir ......cccccoceviiiiiiiniininicneccccece
2.5 HIPOTESIS. .. etittitiiiieeieeeiee et eereeeereeeeeee e e sae e eaaeeeas

BABIII METODE PENELITIAN

https://lib.mercubuana.ac.id/

10

11

13

13

17

22

25

32

34

37

38



BAB IV

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

Jenis PenelItian .....ooovvvveiieeeieeiieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees

Definisi Operasional ...............ccooiiiiiiiiiiiiieeeeee,

Jenis dan Sumber Data ......ooovvveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

Teknik Pengumpulan Data ............cccceeeiieniiiiienieeiiee

Populasi dan Sampel .........cccooviiiiiiiinii

Metode Analisis Data......c.uuueeeeeeeeeeeeeeeeeeee e

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1

4.2

43

Deskripsi Perusahaan ............cccoeevveeviieeniiecciee e
Pelaksanaan Penelitian..........c..ccooceiiiniiniiinicniiinicee
Hasil Penelitian ..........ccooeeviiiiiiniiiiiiiceicceeeeee
4.3.1  Karakteristik Responden ...........ccccoveiviniincnnns
4.3.2  Confirmatory Factor Analysis.......................
4.3.3  Uji Validitas dan Reliabilitas.........................
434 Second Order CFA ... ..o,

4.3.5 Uji Kecocokan Model Struktural.....................

https://lib.mercubuana.ac.id/

40

42

45

46

46

48

61

64

66

66

75

78

81

87



4.4  Pembahasan .......c..ccocevieiiriinieiineeee e 101
BABYV  KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan ......cccceeeciiieiiieeiieeeieeee e 105

5.2 SATAN .ottt 107
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 109
LAMPIRAN ettt st e e st e e e s atee e e e XXX

https://lib.mercubuana.ac.id/



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 1.3

Tabel 1.4

Tabel 1.5

Tabel 1.6

Tabel 2.1

Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 3.3

Tabel 3.4

Tabel 3.5

Tabel 3.3

Tabel 3.4

DAFTAR TABEL

Halaman

Multifinance Beraset Rp. 10 Triliun keatas..........................
Pertumbuhan Konsumen PT. Summit Oto Finance (Periode 2014
Sed 2018) e

Hasil Studi Awal Penelitian ..........cccooeiiniinnnininienes
Jumlah Keluhan Pelanggan PT. Summit OTO Finance (Periode

2018 8.d2019)..ueeininiiiiiii

Hasil Studi Awal Persepsi Konsumen Terhadap Citra PT.

Summit Oto FInance..........ooooeeiiiiiiiii i,

Hasil Studi Awal Kepercayaan Konsumen Terhadap Citra PT.
Summit Oto Finance.......... .....oooiiiiiiiiiniin,
Penelitian Terdahulu ...........ccccooviiiiiiiinie e,
Definisi Operasional Variabel Kualitas Pelayanan.............
Definisi Operasional Variabel Citra Merek......................
Definisi Operasional Variabel Kepercayaan.....................
Definisi Operasional Variabel Keputusan Memilih.............
Model Persamaan Struktural.............cccccoiiiiiinininnn
Model Pengukuran ...........ccceeeveveenieeneeneeneeseesieeseeseeneens

Index Pengujian Kelayakan Model ..........cccccooeiinieiennnne.

https://lib.mercubuana.ac.id/

34

42

43

44

44

51

52

56



Tabel 4.1

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

Tabel 4.10

Tabel 4.11

Tabel 4.12

Tabel 4.13

Tabel 4.14

Tabel 4.15

Tabel 4.16

Tabel 4.17

Tabel 4.18

Pre-Testing Hasil Uji Reliabilitas & Validitas Kualitas Layanan
Pre-Testing Hasil Uji Reliabilitas & Validitas Citra Merek.
Pre-Testing Hasil Uji Reliabilitas & Validitas Kepercayaan
Pre-Testing Hasil Uji Reliabilitas & Validitas Keputusan
Memilih ...,
Karakteristik Responden Menurut Variabel Demografi......
Model Pengukuran............ovvviviiiiiniiniiiiiiieneeeeannn,
Indikator Fit Model Kualitas Layanan..........................
Indikator Fit Model Citra Merek...................coooiiin...
Indikator Fit Model Kepercayaan.................c..cooeviennen.
Indikator Fit Model Keputusan Memilih.......................
Hasil Uji Validitas & Reliabilitas Kualitas Layanan..........
Hasil Uji Validitas & Reliabilitas Citra Merek................
Hasil Uji Validitas & Reliabilitas Kepercayaan................
Hasil Uji Validitas & Reliabilitas Keputusan Memilih......
The Summary 9 Indikator Goodness of Fit Index (GoFI).....
Kesimpulan Uji HIpotesis ..........ccovviiiiiiiniiiiieneenn,
Pengaruh DCE, ICE, TCE dan Signifikansi............cccccceeueun.

Interprestasi nilai koefisien Korelasi...........ccoceevervenieienennee.

https://lib.mercubuana.ac.id/

65

65

66

66

67

70

77

77

77

78

79

80

80

81

86

96

97

97



Gambar 2.1

Gambar 1.2

Gambar 2.1

Gambar 3.1

Gambar 4.1

Gambar 4.2a

Gambar 4.2b

Gambar 4.2¢

Gambar 4.2d

Gambar 4.2¢

Gambar 4.2f

Gambar 4.3a

Gambar 4.3b

Gambar 4.3¢

Gambar 4.3a

DAFTAR GAMBAR

Proses Keputusan Pembelian....................coooeiin.
Absensi Karyawan tahun 2016 - 2018.........ccocoveiieniinennnne
Kerangka BerpikKir...........oooiiiiiiiii e,
Desain Penelitian. ..o,
Model Penelitian.......c.cccovereeeiieiieriineeeeeeeeee e
Path Diagram Standar Estimates Tahap I..........cccccoceeeee.
Path Diagram Standar Solution Tahap I.............cccccoeceeis
Path Diagram T-ValueTahap I.........cccccccovvieciieviienieieene,
Full Path Diagram Model Estimases..........................
Full Path Diagram Standardize Solution......................
Path Diagram T-Value Standardize Solution.................

Structural Equation........ ...,
Structural Model T-Value.........cccooeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeen,
Structural Model Estimate. ......ccccovveeeeeeeeeieieeeeeeeeeeeeeeeenne

Structural EQUation.............cccoceveeveecrierieie e

https://lib.mercubuana.ac.id/

Halaman

26

16

38

41

71

72

73

73

75

76

76

88

93

94

91



Lampiran 1

Lampiran 2

Lampiran 3

Lampiran 4

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian............eeeeeeeeeeeeeees 113

Tabulasi Hasil Kuesioner Penelitian..........cccoooveeeeeeeeennnnnn. 115

Output Hasil Penelitian................cccovevvivenceecvenceeceenee. 128

CUITICUIUIM VITAC .eeeieiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenee 147

https://lib.mercubuana.ac.id/



https://lib.mercubuana.ac.id/





