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Abstrak

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 yang lebih
panjang. 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. 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). Penelitian ini
bertujuan untuk Pengaruh Customer Trust Terhadap Customer Loyalty Melalui
Customer Satisfaction Sebagai Intervening Pada Bank Mega Di Surabaya.

Populasi dalam penelitian ini seluruh nasabah bank Mega di Surabaya.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan non probability
sampling yakni dengan accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan
adalah SEM (Structural Equation Modelling).

Berdasarkan hasil perhitungan didapat bahwa Customer Trust berpengaruh
Terhadap Satisfaction pada Bank Mega di Surabaya. Customer trust berpengaruh
terhadap customer loyalty pada Bank Mega di Surabaya. Customer satisfaction
berpengaruh terhadap customer loyalty pada Bank Mega di Surabaya

Kata kunci : Customer Trust, Customer Loyalty dan Customer Satisfaction



ABSTRACT

The Company must make significant investments to develop and maintain
customer confidence (customer trust), by building trust is relatively more difficult
and takes longer time. When customers trust to a service provider the customer's
satisfaction and loyalty must be to increase the bank. In general, if the client does
not trust the service provider based on the past, the possibility of such customers
may not be satisfied with the service provider. Customers will notice that the
service providers are generally reliable and can be trusted, the customer will be
satisfied with the service provider. Perceptions of customer confidence in the
service provider will lead to customer satisfaction, which in turn leads to the
behavior of customers who are loyal to the service provider (bank). This study
aims to Effect Of Customer Trust Customer Loyalty Through Customer
Satisfaction In intervening in Bank Mega in Surabaya.

The population in this study all Mega bank customers in Surabaya.
Sampling technique in this study performed the non-probability sampling with
accidental sampling. The analytical techniques used are SEM (Structural Equation
Modelling).

Based on calculations found that the influence Against Customer
Satisfaction in Trust Bank Mega in Surabaya. Customer trust influence on
customer loyalty at Bank Mega in Surabaya. Customer satisfaction affects
customer loyalty at Bank Mega in Surabaya

Keywords: Customer Trust, Customer Loyalty and Customer Satisfaction
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