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Abstrak

Pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai pelayanan pada
industri perbankan sekaligus memberikan peningkatan terhadap kualitas layanan maupun
kepercayaan seorang pelanggan dalam tercapainya loyalitas pada bidang perbankan.
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas layanan, kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan yang dilalui kepuasan pelanggan. Data primer pada penelitian
ini dikumpulkan melalui kuisioner pada google form sebanyak 190 responden terhadap
pengguna lembaga perbankan swasta di Harapan Indah. Pada penelitian ini teknik yang
digunakan yaitu Partial least squares structural equation modeling (PLS-SEM). Pada hasil
penelitian tersebut menunjukkan pada hipotesis kepercayaan memiliki nilai terbesar dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan pada lembaga perbankan swasta. Dengan adanya rasa
percaya, menandai bahwa perusahaan tersebut dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
dengan baik dan sesuai keinginan pelanggan. Hal tersebut juga didukung oleh strategi kedua
yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yakni kepuasaan pelanggan. Pada hasil
pengujian yang telah ada, membuktikan bahwa selain kepercayaan, kepuasaan pelanggan
juga menjadi strategi yang dapat memberi dampak terhadap loyalitas pelanggan. Untuk
penelitian selanjutnya disarankan para peneliti dapat memperluas penelitian ini terhadap
model penelitian ini ke dalam bidang industri yang lain di Indonesia, selain dari industri
perbankan serta memperluas jangkauan daerah untuk kegiatan penelitian.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.

Abstract

This research is expected to provide information about services to the banking industry while at the
same time providing an increase in the quality of service and the trust of a customer in achieve loyalty
in the banking sector. This research was conducted to determine the effect of service quality, trust on
customer loyalty through customer satisfaction. Primary data in this study were collected through a
guestionnaire on the Google form of 190 respondents to users of private banking institutions in
Harapan Indah. In this study the technique used is Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). The results of this study indicate that the trust hypothesis has the greatest
value in increasing customer loyalty in private banking institutions. With trust, it indicates that the
company can meet customer needs properly and according to customer wishes. This is also supported
by the second strategy which can increase customer loyalty, one of which is customer satisfaction.
The results of existing tests prove that apart from trust, customer satisfaction is also a strategy that
can have an impact on customer loyalty. For further research, it is suggested that researchers can
expand this research on this research model into other industrial fields in Indonesia, apart from the
banking industry and expand the area of coverage for research activities.
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PENDAHULUAN

Pada industri perbankan yang berkembang pada saat ini, Hal ini dikarenakan adanya
usaha dibidang jasa salah satunya yaitu dalam bentuk Bank. Sebagai perusahaan dibidang
jasa, bank dituntut harus dapat diandalkan, dapat dipercaya serta kompeten dalam pelayanan
serta mampu mengimbangi adanya suatu perubahan yang didapat dari keinginan pelanggan
secara cepat. Salah satu lembaga perbankan swasta ini merupakan bank dengan posisi terbaik
di dunia dalam urutan pertama yang mewakili dari 10 bank terbaik di Indonesia berdasarkan
survei (Forbes 2022), yang dapat beradaptasi terhadap lingkungan bisnis yang dapat
berubah-ubah serta mengikuti kebutuhan keadaan yang ada agar dapat bertahan dan berhasil
menjalankan usahanya. Sebagai bank terbaik, Bank tersebut juga selalu meningkatkan faktor
pelayanan, hal ini menjadi hal yang penting bagi perusahaan perbankan, karena bisnis
perbankan ialah suatu bisnis dibidang layanan.

Kepuasaan seorang pelanggan menjadi hal yang penting yang selalu diutamakan oleh
perusahaan perbankan. Kepuasaan diharapkan akan membuat pelanggan semakin royal
terhadap perusahaan sebagai penyedia jasa layanan. Pelanggan juga cenderung memiliki
harapan yang selalu lebih dari apa yang diberikan perusahaan sebagai penyedia jasa layanan.
Kepuasan didapatkan dari adanya perbandingan suatu usaha yang dirasakan dari produk
maupun layanan yang dikaitkan oleh harapan. Pelanggan yang setia bertindak sebagai duta
besar bagi suatu perusahaan, mereka bertindak menyebarkan berita positif mengenai suatu
produk yang dikonsumsinya (Makanyeza & Chikazhe, 2017). Selain itu, suatu kepercayaan
memiliki peran penting bagi pelanggan terhadap keamanan datanya, Oleh karena itu lembaga
perbankan ini selalu melakukan berbagai upaya agar kepercayaan seorang pelanggan tetap
terjaga serta meyakinkan pelanggan dalam keamanan data maupun dana. Kepercayaan ialah
suatu elemen yang diperlukan dari suatu hubungan seseorang yang akan melakukan transaksi
yang menyesuaikan dengan harapan dalam sebuah lingkungan (Boonlertvanich, 2019).
Tantangan yang dihadapi saat ini oleh suatu bank yaitu diakibatkan keengganan pelanggan
dalam bertransaksi dengan bank tersebut. Untuk mencukupi kebutuhan pelanggan guna
meningkatkan pertumbuhan maupun keuangan pada perbankan, maka kualitas layanan pada
perusahaan perbankan harus dapat dimaksimalkan melalui digital perbankan yang di mana
dapat menjadi preferensi utama pada pemakai internet banking, ATM, dan lainnya.

Tren digitalisasi tersebut turut diakui perusahaan perbankan ini, terbukti sebanyak 97
persen transaksi di perbankan tersebut telah dilakukan secara online. Transaksi melalui ATM
mengalami penurunan hingga menyentuh angka 17 persen dimana sebelumnya mencapai 70
persen. Sedangkan para pengguna mobile banking mengalami kenaikan semula 4.2 persen
menjadi 46.5 persen (Susilawaty & Nicola, 2020). Adanya peningkatan pada layanan ini
dikarenakan perusahaan perbankan menyadari era digital saat ini dengan memperbanyak
suatu produk, layanan yang ada, maupun aplikasi demi menjangkau potensi pasar saat ini.
Seiring dengan perkembangan era saat ini, tentu suatu kepuasan pelanggan menjadi prioritas
utama untuk dapat mempertahankan pelanggan supaya tidak berpindah ke bank lainnya.
Kualitas layanan menjadi salah satu aspek terpenting, suatu layanan yang bagus apabila
persepsi melebihi ekspetasi yang ada, yang akan dianggap baik apabila sesuai dengan
harapan pelanggan dan apabila dianggap tidak baik jika tidak sesuai dengan harapan
pelanggan (Joudeh & Dandis, 2018).
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Berdasarkan pemaparan pada penelitian sebelumnya ditemukan beberapa perbedaan
pada penelitian. Dimana adanya perbedaan pertama yaitu adanya penambahan variabel
kepercayaan, dimana pada variabel kepercayaan memiliki pengaruh terhadap penelitian yang
akan diteliti ini, Kedua yaitu terdapat perbedaan pada objek penelitian. Objek penelitian ini
berfokus pada lembaga perbankan Harapan Indah, sedangkan objek penelitian sebelumnya
yaitu preferensi dari perbankan di Vietnam. Selain itu pada penelitian sebelumnya dilakukan
pada tahun 2016 dan penelitian saat ini dilakukan pada tahun 2023. Begitu pentingnya
kepuasan, penelitian yang dilakukan sebelumnya oleh (Ozatac et al., 2016) menjelaskan
bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang dapat menyebabkan loyalitas pelanggan
serta membawa profitabilitas. Selain itu (Mainardes et al., 2020) juga berpendapat bahwa
terdapat pengaruh kualitas layanan yang terintegrasi di sektor perbankan yang memiliki
dampak terhadap loyalitas pelanggan. Maka tujuan penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan perbankan yang dilalui
kepuasan pada lembaga perbankan swasta.

METODE PENELITIAN

Pada penelitian ini jenis metode yang digunakan ialah metode kuantitatif. Teknik yang
dilakukan untuk pengumpulan data adalah non probability yakni pengambilan sampel yang
tidak memberikan kesempatan bagi setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.
Jenis non probability yang akan digunakan untuk mengumpul data ialah purposive sampling
yaitu penentuan sampel berdasarkan dengan kriteria tertentu dengan alat bantu kuisioner
Sugiyono, (2017). Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan menggunakan skala
likert yaitu jarak interval 1 hingga 5 yang berisikan butir — butir pertanyaan yang sehubungan
dengan variabel penelitian ini melalui google form yang disebarkan kepada pengguna
perbankan di Harapan Indah.

Terdapat pertanyaan pada kuisioner yang berdasarkan adanya pengukuran variabel.
Yang pertama pengukuran terkait variabel Kualitas Layanan sebanyak 5 pertanyaan yang
diperoleh dari pengukuran yang dilakukan (Kotler & Keller, 2016), Kedua pengukuran
terkait Kepuasaan Pelanggan sebanyak 4 pertanyaan yang diperoleh dari pengukuran
(Makanyeza et al., 2016) Ketiga pengukuran dari Loyalitas Pelanggan yang memperoleh
sebanyak 6 pertanyaan yang diperoleh dari (Tarus & Rabach, 2013) ,Serta Keempat
pengukuran terkait Kepercayaan yang memperoleh sebanyak 4 pertanyaan yang diperoleh
dari (Sumaedi et al., 2015).

Jenis penelitian bersifat kausal yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara
hubungan pelayanan, kepercayaan serta kepuasaan pelanggan dalam mencapai loyalitas
pelanggan dalam bertransaksi di lembaga perbankan swasta. Dalam penelitian ini kami
mengambil responden dengan berusia 18 sampai 55 tahun dalam bertransaksi melalui
perbankan swasta di Harapan Indah. Populasi dalam penelitian ini ialah pengguna yang
pernah melakukan transaksinya di perbankan swasta, Sampelnya ialah pengguna lembaga
perbankan swasta di area Harapan Indah. Dengan alternatif jawaban diantaranya ialah Sangat
tidak setuju (STS), Tidak setuju (TS), Ragu — ragu/ Netral ( R ), Setuju (S), Sangat setuju
(SS).

Untuk penentuan jumlah sampel dilakukan dengan berdasarkan dengan teori Hair et
al, (2022) yang menyatakan yakni banyaknya jumlah sampel pada Structural Equation
Modeling (SEM ) harus setidaknya 5 -10 kali jumlah pertanyaan kuisioner. Maka banyaknya
jumlah sampel responden dalam penelitian ini yaitu 190 respondon ( 10 x Jumlah pertanyaan
pengukuran variabel sebanyak 19 ). Untuk tujuan validitas dan reliabilitas maka indikator
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didalam kuisioner diuji dengan metode analisis faktor dengan SPSS. Uji validitas diuji
menggunakan pengukuran Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) dan Measure of Sampling Adequacy
(MSA) lebih dari 0,5 yang berarti analisis faktornya sudah sesuai. Sedangkan untuk uji
reliabilitas digunakan pengukuran Cronbach's Alpha (Haryono, Siswoyo, 2019). Pre-test
yang akan dilakukan dengan disebarkan kepada 30 orang responden, yang akan dianalisis
faktor dan uji validitas dengan software SPSS dengan analisis uji rerata-sel untuk mengetahui
hubungan yang ada. Berdasarkan hasil pretest kepada 30 respoden diperoleh nilai 19
pernyataan kuisioner memiliki KMO dan MSA memiliki nilai > 0,5 sehingga valid dan dapat
diterima untuk penelitian selanjutnya. Selanjutnya untuk nilai reliabilitas nya memiliki nilai
> 0,7 sehingga dapat dinyatakan reliabel. Dari hasil yang telah dilakukan dinyatakan semua
valid dan dapat dilakukan uji selanjutnya.

Pada analisis data yang dilakukan dengan melihat nilai outer model dan inner model.
Pada pengukuran outer model meliputi beberapa uji yakni Uji validitas konvergen, Uji
validitas diskriminan, Uji Reliabilitas, Uji koefisien determinasi (Adjusted R2). Pada Uji
validitas konvergen itu sendiri dapat diketahui dari nilai cross loading pada outer loading
atau melalui besarnya nilai AVE atau average variance extracted. Nilai faktor loading > 0,70
serta >0.5 untuk nilai AVE adalah besaran tetap yang harus dipenuhi untuk mengukur nilai
validitas konvergen. Suatu indikator yang mempunyai nilai outer loading yang tidak kurang
dari 0,4 dan lebih kecil dari 0,7, maka indikator tersebut masih dapat untuk dipertahankan
(Hair Jr, 2023). Pada uji validitas diskriminan dapat dilihat melalui nilai cross loading
dengan konstruknya, setiap indikator yang terdapat dalam suatu konstruk memiliki
perbedaan dengan indikator dikonstruk lainnya yang dapat ditunjukkan melalui nilai cross
loading yang memiliki nilai lebih tinggi dari konstruknya sendiri. Selanjutnya pada Uji
reliabilitas pada SEM —PLS dapat dilihat dari nilai Composite Reliability. Dapat dikatakan
reliabel jika nilai Composite Reliability memiliki nilai > 0,7. (Hair Jr, 2023). Pada koefesien
determinasi dijelaskan sejauh mana variabel eksogen mampu menjelaskan variabel endogen.

Kemudian uji pengukuran inner model dapat diketahui dengan melihat nilai Adjusted
R2 (Reliabilitas Indikator) untuk kontruk dependen dan nilai t statistik dari pengujian
koefesien jalur. Apabila nilai r-square semakin tinggi berarti semakin baik juga model
penelitian yang diteliti. Nilai koefesien jalur menunjukkan tingkat signifikansi pada
pengujian hipotesis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada analisis demografi dengan penyebaran hasil kuisioner yang telah dilakukan
melalui google form terhadap 190 responden yang pernah melakukan transaksinya di
lembaga perbankan swasta di Harapan Indah diperoleh hasil untuk jenis kelamin pria
diperoleh sebanyak 49,5 % dan wanita diperoleh sebesar 50,5 %. Sedangkan untuk rentang
usia terhadap 190 responden pada usia 18-23 tahun diperoleh hasil 37%, Usia 24 — 29 tahun
diperoleh hasil 38,5%, Usia 30 — 35 tahun diperoleh hasil 17%, Usia 36 — 41 tahun diperoleh
hasil 5 % dan yang terakhir pada usia diatas 40 tahun diperoleh hasil sebesar 2,5%

Maka pada pengukuran penelitian ini didapatkan hasil loading faktor pada tabel outer
loading terhadap 19 indikator diantaranya KL1 memiliki nilai sebesar 0,681 < 0,7 , KL 2
memiliki nilai 0,674 < 0,7, KR1 memiliki nilai sebesar 0,583 < 0,7 serta L1 yang memiliki
nilai 0,628 < 0,7. Maka pada penjelasan 4 indikator diatas dijelaskan bahwa tidak memenubhi
nilai loading faktor sebesar 0,7 maka keempat indikator tersebut tidak diterima. Dan pada 15
indikator lainnya memiliki nilai loading faktor >0,7 maka dapat dinyatakan 15 indikator
tersebut diterima. Sedangkan nilai AVE yang didapatkan memiliki nilai > 0,5. Pada
pengukuran Fornell — Larckel pada semua variabel laten (KP,K,KP,LP) merupakan hasil
pengukuran yang memenuhi standar. Nilai cross loading pada semua variabel juga
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memenuhi standar yaitu variabel memiliki nilai lebih besar saat berkolerasi dengan variabel
utama yang diukurnya dengan dibandingkan variabel lain.

Sedangkan pada uji reliabilitas konsistensi internal dapat diukur dengan berdasarkan
nilai Composite reliability. Berdasarkan perhitungan didapatkan hasil bahwa semua variabel
dalam penelitian ini mempunyai nilai Composite Reliability > 0,70. Selain itu pada koefesien
determinasi pada variabel KL dan K mampu menjelaskan variabel KP sebesar 23,5%
sedangkan 76,5 % dijelaskan oleh variabel lain. Sedangkan Variabel KP menjelaskan
variabel L sebesar 12,8 % sedangkan sisanya 87,2 % dijelaskan pada variabel lain.

Tabel 1 Signifikansi Koefisien Jalur ( Uji Hipotesis )

Hipotesis Original T Statistik P Value
Sample
KL-LP H1 0,255 4,707 0,000
KR-LP H2 0,168 2,653 0,000
KP-LP H3 0,478 7,823 0,000
KL-KP H4 0,267 3,696 0,000
KR-KP H5 0,492 8,202 0,000

Berdasarkan tabel diatas,pengujian H1 pengaruh KL terhadap LP diperoleh hasil T
statistik 4,707 lebih besar dari 1,96 dengan P Value kurang dari 0,05. Dengan demikian
terdapat pengaruh positif dan signifikan sehingga H1 diterima. Pengujian H2 pengaruh KR
terhadap LP diperoleh hasil T statistik 2,653 lebih besar dari 1,96 dengan P Value kurang
dari 0,05. Dengan demikian terdapat pengaruh yang positif dan signifikan sehingga H2
diterima. Kemudian pengujian H3 pengaruh KP terhadap LP diperoleh hasil T Statistik 7,823
lebih besar dari 1,96 dengan P Value kurang dari 0,05. Dengan demikian terdapat pengaruh
positif dan signifikan sehingga H3 diterima. Selanjutnya pengujian H4 pengaruh KL
terhadap KP diperoleh hasil T Statistik 3,696 lebih besar dari 1,96 dengan P Value kurang
dari 0,05. Dengan demikian terdapat pengaruh positif dan signifikan sehingga H4 diterima.
Terakhir, pengujian H5 pengaruh KR terhadap KP diperoleh hasil T Statistik 8,202 lebih
besar dari 1,96 dengan P Value kurang dari 0,05. Dengan demikian terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan sehingga H5 diterima.

Tabel 2 Analisis Efek Mediasi

Hipotesis Original T Statistik P Value
Sample
KL-KP-LP H6 0,235 5,347 0,000
KR-KP-LP H7 0,128 3,511 0,000

Berdasarkan analisis efek mediasi didapatkan pada H6 diatas menguji mediasi KP
terhadap hubungan KL dengan LP diperoleh hasil T Statistik 5,347 lebih besar 1,96 dengan
P Value kurang dari 0,05 dengan demikian terdapat pengaruh positif dan signifikan sehingga
H6 diterima. Dalam menguji efek mediasi KP terhadap hubungan KL dan LP didapatkan
hasil, Pertama hubungan antara KL dan KP dikonfirmasi (B P1 = 0,267, p < 0,05). Kedua
hubungan KP dan LP dikonfirmasi (B P2 = 0,478, p <0,05). Ketiga KL dan LP dikonfirmasi
(B P3 = 0,255, p < 0,05). Dengan demikian KP memediasi hubungan antara KL dan LP
dengan H6 diterima. Dengan berdasarkan temuan tersebut mediasi KP masuk kategori
Complementary ( Partial Mediation ).

Kemudian analisis efek mediasi didapatkan pada H7 diatas menguji mediasi KP
terhadap hubungan KR dengan LP diperoleh hasil T Statistik 3,511 lebih besar 1,96 dengan
P Value kurang dari 0,05 dengan demikian terdapat pengaruh positif dan signifikan sehingga
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H7 diterima. Dalam menguji efek mediasi KP terhadap hubungan KR dan LP didapatkan
hasil, Pertama hubungan antara KR dan KP dikonfirmasi (§ P1 = 0,492, p < 0,05). Kedua
hubungan KP dan LP dikonfirmasi (f P2 =0,478, p <0,05). Ketiga KR dan LP dikonfirmasi
(B P3 = 0,168, p < 0,05). Dengan demikian KP memediasi hubungan antara KR dan LP
dengan H7 diterima. Dengan berdasarkan temuan tersebut mediasi KP masuk kategori
Complementary ( Partial Mediation ).

Pembahasan

Pada aspek kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan memiliki dampak yang
saling berhubungan. Hal ini terlihat kualitas layanan yang diberi oleh perusahaan perbankan
swasta di Harapan Indah dapat memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga kebutuhan
pelanggan dapat terpenuhi serta pelanggan dapat menjadi puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan perbankan. Temuan ini juga sejalan dengan Mainardes et al.,
(2020) yang menjelaskan kualitas layanan memiliki dampak yang positif terhadap Loyalitas
Pelanggan di perusahaan perbankan. Pada aspek kepercayaan, pelanggan mempercayai
pihak bank dalam menjamin keamanan transaksi serta kerahasiaan data pelanggan. Konsep
ini didasari karena adanya hubungan melalui komunikasi serta pelayanan yang baik. Jika
pelanggan yang percaya akan layanan yang diberikan oleh perusahaan perbankan, maka
kepercayaan tersebut menjadi suatu kunci bagi sebuah bank yang mampu meningkatkan
serta mempertahankan pelanggan bank tersebut. Hasil pengujian tersebut sejalan dengan
(Tabrani et al.,, 2018) yang menyatakan kepercayaan ialah komponen kunci dalam
mengembangkan hubungan dalam mencapai Loyalitas Pelanggan, sehingga kepercayaan
memiliki dampak positif terhadap Loyalitas Pelanggan.

Keberhasilan suatu perusahaan perbankan bukan hanya pada banyaknya pelanggan
yang didapat melainkan juga suatu perbankan harus mampu mempertahankan pelanggan
supaya tidak berpindah ke bank yang lain. Maka suatu kepuasaan yang timbul dari pelanggan
artinya pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan pihak bank, sehingga rasa
puas yang didapatkan dalam kegiatan bertransaksi yang dilakukan dalam jangka waktu
panjang dapat membuat pelanggan menjadi puas yang pada akhirnya dapat menjadi loyal.
Temuan tersebut sejalan dengan ( Keshavarz & Jamshidi, 2018) yang menjelaskan kepuasan
pelanggan memiliki dampak yang positif terhadap loyalitas Pelanggan. Kualitas layanan
yang baik memberikan pengaruh terhadap pencapaian kepuasaan pelanggan, maka semakin
baik layanan yang diberi maka semakin tinggi juga kepuasaan pelanggan itu akan muncul.
Selain dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, hal tersebut juga dapat memberi dampak
yang baik terhadap nama perusahaan dimata para pelanggan. Apabila pelanggan benar
merasa puas, maka pelanggan tersebut akan melakukan transaksi berulang dan dapat bersedia
untuk merekomendasikan kepada orang lain agar bertransaksi di perusahaan perbankan
tersebut. Temuan tersebut sejalan dengan Lee & Lee, (2017) yang menjelaskan pengaruh
yang dilalui kepuasan pelanggan terhadap hubungan kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan memiliki pengaruh positif.

Suatu kepuasan itu sendiri mengacu kepada wujud perilaku dari suatu penggunaan
produk oleh pelanggan, dengan adanya rasa percaya yang kuat dapat membawa pengaruh
kepuasan sehingga pelanggan dapat menetap terhadap suatu produk maupun jasa yang
digunakannya. Strategi dalam menciptakan suatu kepuasan merupakan strategi yang
digunakan oleh perusahaan guna meraih serta meningkatkan kepuasan melalui peningkatan
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pada jumlah pelanggan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian terdahulu Tabrani et al.,
(2018) yang menyelidiki peran kepercayaan dalam meningkatkan loyalitas pelanggan.
Ketika kualitas layanan mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan, hal
tersebut dapat terjadi karena suatu layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan perbankan
yang dapat membuat pelanggan merasa terpuaskan maka artinya kebutuhan yang dibutuhkan
pelanggan dapat dipenuhi oleh perusahaan, sehingga rasa puas tersebut membuat pelanggan
menjadi percaya akan perusahaan bank tersebut sehingga pelanggan terus menggunakan
transaksinya maka hal itu dapat memicu loyalitas pelanggan. Hasil penelitian tersebut
didukung oleh penelitian terdahulu yang memiliki pengaruh signifikan dan positif
(Syahfudin & Ruswanti, 2015).

Pada kepercayaan melalui kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Artinya
bahwa ada dampak langsung antara kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan serta dampak
kepercayaan terhadap kepuasaan Pelanggan yang memiliki dampak signifikan. Yang berarti
ketika pelanggan sudah merasakan layanan yang diberikan dalam memenuhi kebutuhan
ketika melakukan transaksi di perbankan bank swasta tersebut, maka artinya pelanggan
tersebut juga telah mempercayai pihak bank dalam perihal kegiatan transaksi perbankan
sehingga hal tersebut dapat membuat pelangan itu sendiri menjadi puas atas upaya yang
dilakukan pihak perbankan yang pada akhirnya rasa loyal tersebut dapat muncul ketika
pelanggan telah melakukan transaksi di perbankan yang sama dalam jangka waktu yang
panjang.

KESIMPULAN

Pada penelitian ini disimpulkan bahwa dengan meningkatkan loyalitas pelanggan pada
lembaga perbankan swasta dapat memprioritaskan salah satu strategi yang memiliki peranan
penting salah satunya strategi kepercayaan. Hal ini menjadi faktor utama dalam
meningkatkan tingkat loyalitas pada perusahaan perbankan. Dengan adanya rasa percaya,
menandai bahwa perusahaan tersebut dapat meyakinkan serta memenuhi kebutuhan
pelanggan dengan baik dan sesuai keinginan pelanggan. Hal tersebut juga didukung oleh
strategi kedua yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan yakni kepuasaan pelanggan,
pada hasil pengujian yang telah ada, membuktikan bahwa selain kepercayaan, kepuasaan
pelanggan juga menjadi strategi yang berdampak terhadap loyalitas pelanggan. Hal dasar
munculnya kepuasan pelanggan juga disebabkan adanya layanan yang baik yang diberikan
perusahaan terhadap pelanggan. Semua aktivitas yang ada akan berdampak pada tingkat
loyalitas pelanggan.
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