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PENGARUH KEPERCAYAAN, KOMITMEN, DAN KEMAMPUAN
KOMUNIKASI TERHADAP LOYALITAS MELALUI
KEPUASAN PADA BANK MANDIRI SYARIAH
DI SURABAYA

ALEXANDER EVANDRI SUSANTO

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah pemasaran
hubungan yang meliputi kepercayaan, komitmen, dan kemampuan
komunikasi dapat mempengaruhi loyalitas melalui kepuasan pada Bank
Mandiri Syariah di Surabaya.

Penelitian ini menggunakan analisis SEM dan data primer dengan
jumlah sampel sebanyak 120 responden yang semuanya adalah nasabah
Bank Mandiri Syariah di Surabaya.

Hasil dari penelitian bahwa pemasaran hubungan yang meliputi
kepercayaan, komitmen , dan kemampuan komunikasi memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan pada Bank Mandiri
Syariah di Surabaya.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa kepercayaan nasabah,
komitmen karyawan, dan kemampuan komunikasi karyawan memang dapat
menciptakan loyalitas bagi nasabah yang terutama melalui kepuasan,
sedangkan saran bagi perbankan adalah tetap memelihara hubungan baik
dengan nasabah melalui pembangunan kepercayaan nasabah, membangun
komitmen karyawan dalam pelayanan, dan membangun kemampuan
komunikasi karyawan.

Kata kunci: kepercayaan, komitmen, kemampuan komunikasi,
kepuasan, loyalitas
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THE INFLUENCE OF TRUST, COMMITMENT, AND
COMMUNICATION SKILLS OF CUSTOMER
LOYALTY THROUGH CUSTOMER
SATISFACTION AT BANK
MANDIRI SYARIAH
IN SURABAYA

ALEXANDER EVANDRI SUSANTO
ABSTRACT

This research aims to test whether the relationship marketing that
includes trust, commitment, and communication skills can affect customer
loyalty through customer satisfaction at Bank Mandiri Syariah in Surabaya.

This research using analysis SEM (Structural Equation Model) and
data a primer by the number of a sample of as much as 120 a respondent
who are all bank mandiri customers syariah in surabaya.

The result of research that relationship marketing that includes
trust, commitment, and ability of communication has significant effects on
customer loyalty through customer satisfaction at Bank Mandiri Syariah in
Surabaya.

This research suggests trust customers, commitment employees,
and the ability of communication employees it can create loyalty for
customers primarily through customer satisfaction, the advice for the
banking sector is still maintain good relations with customers through the
development of trust customers, construct an employee in the service
commitments, and construct ability communication employees.

Keyword: trust, commitment, communication skills, customer satisfaction,
customer loyalty
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