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BAB 5
PEMBAHASAN

5.1. Pengaruh customer trust terhadap customer satisfaction pada Bank Mega di
Surabaya

Hasil pengujian hipotesis 1 Customer Trust berpengaruh Terhadap Satisfaction
pada Bank Mega di Surabaya, hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan
sebuah faktor penting bagi pelanggan untuk membangun dan memelihara hubungan
dengan penyedia layanan. Ketika seorang pelanggan menganggap suatu penyedia
layanan dapat diandalkan dan dapat dipercaya maka pelanggan akan merasa puas degan
layanan tersebut. Secara umum, jika konsumen tidak mempercayai penyedia
berdasarkan pengalaman masa lalu, maka konsumen mungkin akan merasa tidak puas
dengan penyedia itu. Temuan ini mendukung penelitian dari Chiou (2002) menemukan
bahwa kepercayaan pelanggan memiliki dampak langsung terhadap kepuasan pelanggan
secara keseluruhan. Ketika nasabah percaya terhadap suatu penyedia layanan maka
nasabah tersebut pastinya kepuasan dan loyalitas nasabah akan meningkat terhadap
bank tersebut. Secara umum jika nasabah tidak mempercayai penyedia layanan
berdasarkan masa lalu, kemungkinan nasabah tersebut kemungkinan tidak merasa puas
dengan penyedia layanan itu. Para peneliti juga menemukan bahwa kepercayaan akan

mempengaruhi kepuasan nasabah dalam jangka panjang (Kim et al., 2009).

5.2. Pengaruh customer trust terhadap customer loyalty pada Bank Mega di
Surabaya

Hasil pengujian hipotesis 2 customer trust berpengaruh terhadap customer
loyalty pada Bank Mega di Surabaya, ini berarti bahwa konsumen merasa penyedia
layanan dapat diandalkan dan umumnya dapat dipercaya maka pelanggan akan puas
dengan layanan tersebut dan pada akhirnya akan mengarah pada loyalitas pelanggan.
Selain itu kepercayaan konsumen dapat didefinisikan sebagai persepsi konsumen
terhadap penyedia layanan, termasuk integritas, kemampuan dan kebijaksanaan dari
vendor. Menurut Doney dan Cannon (1997) perusahaan harus membuat investasi yang
signifikan untuk mengembangkan dan memelihara rasa percaya nasabah (customer

trust), dengan membangun rasa percaya yang relatif lebih sulit dan memakan waktu
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yang lebih kompleks, akan memberikan sumbangan yang berarti dalam hubungan
pembeli— penjual dan akan meningkatkan kesetiaan yang pada akhirnya akan
meningkatkan kepuasan nasabah. Temuan ini mendukung penelitian dari Chiou, (2004)
dan Lin dkk., (2006) bahwa kepercayaan konsumen secara positif mempengaruhi
loyalitas pelanggan, dimana Nasabah akan melihat bahwa penyedia layanan dapat
diandalkan dan umumnya dapat dipercaya maka nasabah akan puas dengan penyedia
layanan itu. Persepsi kepercayaan nasabah dari penyedia layanan akan menimbulkan
kepuasan nasabah, yang pada akhirnya mengarah pada perilaku nasabah yang loyal

terhadap penyedia layanan tersebut (bank).

5.3. Pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty pada Bank Mega di
Surabaya

Hasil pengujian hipotesis 3 customer satisfaction berpengaruh terhadap
customer loyalty pada Bank Mega di Surabaya, ini berarti bahwa kepuasan konsumen
merupakan perilaku yang terbentuk terhadap barang atau jasa sebagai pembelian produk
tersebut. Kepuasan konsumen sangat penting karena akan berdampak pada kelancaran
bisnis atau perusahaan. Pelanggan yang merasa puas pada produk/jasa yang
digunakannya akan kembali menggunakan jasa/produk yang ditawarkan, hal ini akan
membangun kesetiaan pelanggan. Kepuasan pelanggan dianggap sebagai pendorong
utama dari hubungan jangka panjang antara penjual dan pembeli, maka apabila
kepuasan nasabah semakin tinggi maka nasabah akan semakin merasa loyal terhadap
suatu produk atau layanan (Geyskens dkk., 1999). Hasil penelitian ini mendukung
pernyataan dari Fandy Tjiptono (2002: 24) yang menyatakan bahwa adanya kepuasan
pelanggan akan dapat menjalin hubungan harmonis antara produsen dan konsumen.
Menciptakan dasar yang baik bagi pembelian ulang serta terciptanya loyalitas pelanggan
dan membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan dapat menguntungkan
sebuah perusahaan. Dimana kepuasan nasabah menyangkut apa yang diungkapkan oleh
nasabah tentang persepsi dan harapannya yang diperoleh nasabah dari bank, sedangkan
loyalitas berkaitan dengan apa yang dilakukan nasabah setelah berinteraksi dalam suatu
proses layanan perbankan. Konsep ini menyiratkan bahwa kepuasan nasabah saja
tidaklah cukup, karena puas atau tidak puas hanyalah salah satu bentuk emosi.



BAB 6
PENUTUP

6.1. Simpulan

Dari hasil penelitian dan pembahasan yang digunakan sesuai dengan tujuan
hipotesis yang dilakukan dengan analisis Structural Equation Modeling (SEM)
maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Customer Trust berpengaruh Terhadap Satisfaction pada Bank Mega di
Surabaya, hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan sebuah faktor
penting bagi pelanggan untuk membangun dan memelihara hubungan dengan
penyedia layanan.

2. Customer trust berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank Mega di
Surabaya, ini berarti bahwa konsumen merasa penyedia layanan dapat
diandalkan dan umumnya dapat dipercaya maka pelanggan akan puas dengan
layanan tersebut dan pada akhirnya akan mengarah pada loyalitas pelanggan.

3. Customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank
Mega di Surabaya, ini berarti bahwa kepuasan konsumen merupakan perilaku
yang terbentuk terhadap barang atau jasa sebagai pembelian produk tersebut.

4. Customer satisfaction memediasi pengaruh customer trust terhadap customer
loyalty pada Bank Mega di Surabaya, ini berarti bahwa Nasabah akan melihat
bahwa penyedia layanan dapat diandalkan dan umumnya dapat dipercaya
maka nasabah akan puas dengan penyedia layanan itu. Persepsi kepercayaan
nasabah dari penyedia layanan akan menimbulkan kepuasan nasabah, yang
pada akhirnya mengarah pada perilaku nasabah yang loyal terhadap penyedia
layanan tersebut (bank).

6.2. Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan dalam penelitian ini adalah terletak pada sampel, dimana
yang dijadikan sampel adalah nasabah yang selalu aktif dalam bertransaksi

melalui bank Mega minimal seminggu 1 Kkali, hasil berbeda jika menggunakan
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sampel nasabah yang selalu aktif dalam bertransaksi melalui bank Mega minimal
seminggu 3 kali, nantinya akan kelihatan loyalitas nasabah terhadap bank Mega.

6.3. Saran
Sebagai implikasi dari hasil penelitian ini, dapat dikemukakan beberapa
saran sebagai berikut:

1. Bank Mega harus meningkatkan harus membuat investasi yang signifikan
untuk mengembangkan dan memelihara rasa percaya nasabah dengan
memberikan sumbangan yang berarti dalam hubungan pembeli— penjual dan
akan meningkatkan kesetiaan yang pada akhirnya akan meningkatkan
kepuasan nasabah.

2. Bank Mega harus meningkatkan kepecayaan kepada nasabah, bahwa Bank
Mega aman dalam melakukan transaksi, sehingga nantinya kepuasan dan
loyalitas nasabah akan meningkat terhadap bank Mega.

3. Bank Mega agar menciptakan layanan yang baik agar dapat meningkatkan

loyalitas nasabah.
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