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ABSTRACT

The purpose of this study was to explore the relationship between trust, commitment,
communication, handling conflict, and satisfaction towards the loyalty of customers of Bank
BCA. In creating a customer loyalty, trust, commitment, communication, conflict handling
and satisfaction are variables to consider in long-term survival for a company, especially in
banking industries. It provides the results those only the variables of conflict handling and
satisfaction that have a significant positive effect on the customer loyalty variables. This
study analyzes to what degree trust, commitment, communication, conflict handling and
satisfaction affect the customer loyalty BCA bank in Surabaya. The results of this study
showed that the regression coefficient between the variables of the conflict on the handling of
customer loyalty is at 0.183 with a t-count of 2.220, while the regression coefficient between
the variable satisfaction with the loyalty of 0.302 to 2.883 for t-count test is carried out
through a questionnaire with judgment method of sampling of 125 respondents, while the test

equipment used in this study is by using SPSS 12.0.
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PENDAHULUAN

Di era globalisasi sekarang ini, industri
keuangan mengalami perkembangan yang
sangat pesat. Hal ini ditandai dengan
banyaknya usaha- usaha di bidang keuangan
baik yang berbentuk bank seperti Bank
BCA. Perbankan merupakan salah satu
usaha yang memiliki perubahan dan
perkembangan sangat cepat. Perubahan
tersebut dapat berupa dinamika dalam
menangani kebutuhan nasabah maupun
perkembangan dalam teknologi informasi.
Perubahan dinamika nasabah disebabkan
karena persaingan antar bank semakin ketat.
Hampir dalam setiap bulan masing-masing
bank meluncurkan beragam produk baru
yang ditawarkan beserta fasilitas-fasilitas
kepada nasabah. Produk tersebut dapat
berupa tabungan, undian, deposito, kartu
kredit dan banyak macam lainnya. Berkaitan
dengan semakin mendominasinya sektor
layanan perbankan dan semakin ketatnya

industri perbankan dewasa ini, maka dampak
langsung atas kondisi tersebut menjadikan
para nasabah lebih bersifat penuntut dan
menguasai informasi. Para ahli menyatakan
bahwa perusahaan yang dapat bertahan
hidup di pasar dan memenangkan persaingan
adalah perusahaan yang berorientasi pada
konsumen atau berorientasi pada pelayanan.

Karakteristik persaingan usaha yang
kuat mengakibatkan setiap bank harus bisa
membangun hubungan yang lebih kuat
dengan nasabahnya (Ndubisi, 2007).
Semakin hari semakin banyak perusahaan
bank yang menaruh perhatian khusus kepada
bagaimana membangun hubungan yang
lebih kuat dengan nasabah. Hal ini bertujuan
untuk mendapatkan informasi tentang
bagaimana memberikan pelayanan yang
terbaik serta menjaga nasabah agar tidak
beralih kepada bank pesaing (Ndubisi,
2004). Dengan membangun hubungan yang
baik maka bank dapat memiliki sumber-
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sumber informasi yang berguna untuk
menyusun strategi pemasaran yang lebih
baik (Ndubisi, 2007).

Metode untuk menjalin hubungan yang
baik dengan nasabah didalam dunia
pemasaran lebih banyak dikenal sebagai
pemasaran hubungan (relationship
marketing). Morgan dan Hunt (dalam Ehigie
dan  Taylor, 2009)  mendefinisikan
pemasaran  hubungan sebagai  segala
tindakan pemasaran yang diarahkan untuk
membangun, menjaga, dan mengembangkan
hubungan dengan nasabah. Sedangkan
Fandy Tjiptono (2005:101) mendefinisikan
pemasaran hubungan sebagai orientasi
strategi atau filosofi menjalankan bisnis
yang lebih  berfokus pada  upaya
mempertahankan dan menumbuhkembang-
kan relasi dengan pelanggan saat ini
dibandingkan merebut pelanggan baru.

Pemasaran hubungan bertumpu pada
keinginan untuk menjaga hubungan yang
baik dengan nasabah demi kelangsungan
sebuah bisnis (Ehigie dan Taylor, 2009:504).
Hal ini disebabkan karena bisnis perbankan
dimulai oleh nasabah dan berakhir juga oleh
nasabah. Diawali dari mengidentifikasi ke-
butuhan nasabah dan berakhir pada memuas-
kan kebutuhan nasabah (Ehigie dalam
Ehigie dan Taylor, 2009). Banyak manfaat
yang dapat diperoleh oleh pihak bank dari
menerapkan pemasaran hubungan salah
satunya adalah kepuasan dan loyalitas
nasabah (Ndubisi, 2007; Ehigie dan Taylor,
2009).

Beberapa faktor yang dapat digunakan
untuk mengukur pemasaran hubungan yang
diterapkan oleh perusahaan adalah keperca-
yaan, komitmen, komunikasi, dan penangan-
an konflik (Ndubisi, 2007), sedangkan
menurut Ehigie dan Taylor (2009) kepuasan
nasabah juga dapat digunakan untuk
mengukur pemasaran hubungan.

Dalam era perdagangan bebas menuntut
perusahaan untuk melakukan berbagai
strategi dalam mendapatkan pelanggan
supaya perusahaan tetap dapat bertahan
dalam persaingan yang ketat. Dan kualitas
pelayanan itu sendiri terdiri dari bukti fisik,
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keandalan, daya tanggap, jaminan dan
empati yang dapat menjadikan pelanggan
loyal pada perusahaan dan inovasi akan
dapat meningkatkan kesejahteraan
konsumen. Jadi melalui penciptaan nilai dan
inovasi akan dapat tercapai keunggulan
bersaing yang meningkatkan profit suatu
perusahaan. Bank Central Asia (BCA) telah
menunjukkan kontribusinya sebagai salah
satu bank yang turut menggerakkan industri
perbankan nasional dan ekonomi bangsa.
BCA, sebagai bank transaksional terkemuka
di Indonesia berperan aktif dalam
perkembangan perbankan nasional.
Khususnya, perannya dalam ikut
menumbuhkan dan mengembangkan
komunitas-komunitas bisnis di Indonesia.
Dalam hal ini pihak dari Bank BCA
melakukan  strategi  untuk  mencapai
keunggulan bersaing dengan tujuan untuk
memberikan yang terbaik pada nasabahnya.

Semakin  kompetitifnya  persaingan
industri perbankan di Indonesia menuntut
Bank BCA untuk meningkatkan kualitas
layanan perbankan. Sejak tahun 2007
diterapkan standar layanan khususnya untuk
frontliner dengan tujuan untuk
meningkatkan kualitas layanan Bank BCA.
Meningkatnya  kualitas layanan maka
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
nasabah yang kemudian dapat membangun
loyalitas nasabah. Hal ini penting untuk
mengetahui persepsi nasabah atas kualitas
layanan operasional dan pengaruhnya
terhadap kepuasan nasabah yang tujuannya
untuk mengetahui tingkat loyalitas nasabah.
Kondisi  tersebut  menuntut  seluruh
perusahaan dalam bidang perbankan untuk
lebih mampu menghadirkan layanan yang
memiliki  nilai  tinggi serta mampu
menumbuhkan pelayanan yang baik bagi
nasabah. Hal ini untuk menarik nasabah agar
mampu bersaing dan menguasai pangsa
pasar, yang berpengaruh terhadap citra
(image) dimata nasabah.

Berdasarkan uraian latar belakang di
atas, maka peneliti tertarik untuk menyusun
suatu penelitian dengan judul “Analisis
Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Komu-
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nikasi, Penanganan Konflik Dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Nasabah Bank BCA di
Surabaya”.

Perumusan masalah dalam penelitian ini

adalah untuk mengetahui apakah
kepercayaan komitmen, komunikasi
penanganan  konflik, dan  kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

Bank BCA di Surabaya.

Tujuan dari penelitian ini dilakukan
adalah  untuk menganalisis  pengaruh
kepercayaan, komitmen, komunikasi,
penanganan konflik dan kepuasan Terhadap
loyalitas nasabah Bank BCA di Surabaya.

RERANGKA TEORITIS DAN HIPO-
TESIS
Rerangka Teoritis
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa
sebuah pihak akan memenubhi janjinya dalam
hubungan tersebut (Moorman dalam
Ndubisi, 2007). Akibat dari ingkar janji
maka akan membuat pelanggan beralih ke
perusahaan lain. Schrurr dan Ozanne (dalam
Ndubisi 2007) mendefinisikan kepercayaan
sebagai keyakinan bahwa janji dari seorang
partner dapat diandalkan dan pihak tersebut
dapat memenuhi janjinya dalam sebuah
hubungan. Timbulnya kepercayaan karena
hasil dari keandalan dan integritas mitra
yang ditunjukkan melalui sikap seperti
konsistensi, kompeten, adil, tanggung jawab,
suka menolong dan memiliki kepedulian.
Kepercayaan dapat diartikan dengan
kepercayaan (believe) atau keyakinan
(conviction) suatu pihak terhadap pihak lain
atau terhadap suatu hubungan (relationship).
Komitmen merupakan faktor penting
lainnya dalam pemasaran hubungan, dan
variabel yang berguna untuk mengukur
kecenderungan pelanggan yang akan loyal
dan memprediksi frekuensi pembelian yang
akan terjadi di masa depan. Dalam konteks
pemasaran, Moorman (1995) dalam Ndubisi
(2007) mendefinisikan komitmen sebagai
keinginan untuk mempertahankan hubungan
yang bernilai. Komitmen akan menjadi lebih
tinggi bagi setiap individu yang percaya
bahwa mereka menerima nilai lebih dari
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adanya sebuah hubungan. Mowday (1979)
dalam Ndubisi (2007) menyebutkan bahwa
pelanggan yang memiliki komitmen tinggi
akan secara terus menerus dapat menikmati
keuntungan dari hubungan yang terjalin.

Komunikasi memiliki arti sebagai
kemampuan untuk menyediakan informasi
yang tepat dan akurat. Saat ini terdapat
pemahaman baru terhadap komunikasi
sebagai dialog interaktif antara perusahaan
dan pelanggan yang meliputi kegiatan pra
penjualan, penjualan, konsumsi dan fase
setelah konsumsi (Anderson dan Narus,
1984 yang dikutip dari Ndubisi, 2007).
Komunikasi dalam konteks pemasaran
hubungan memiliki arti sebagai tindakan
untuk menjaga hubungan dengan pelanggan,
menyediakan informasi yang tepat dan
akurat, dan mengkomunikasikan secara aktif
jika muncul permasalahan (Ndubisi, 2007).

Dwyer (1987) dalam Ndubisi (2007)
mendefinisikan penanganan konflik sebagai
kemampuan untuk menghindari potensial
konflik, memberikan solusi sebelum terjadi
permasalahan, dan mendiskusikan solusi
secara terbuka ketika permasalahan muncul.
Baik atau buruknya penanganan konflik
akan menentukan loyalitas dari seorang
pelanggan. Kecenderungan dalam penanga-
nan konflik atas permasalahan individual
bergantung kepada tingkatan kepuasan da-
lam hubungan, dan evaluasi terhadap
alternatif yang tersedia.

Ndubisi (2007) menemukan hubungan
positif antara penanganan konflik dan
loyalitas nasabah secara tidak langsung
melalui kepercayaan dan persepsi kualitas
hubungan. Kemampuan dari produk atau
layanan untuk menanganani konflik akan
langsung berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah.

Menurut Mowen (2001) kepuasan
konsumen sebagai keseluruhan sikap yang
ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa
setelah mereka memperoleh dan
menggunakannya. Hal ini  merupakan
penelitian evaluatif pasca pemilihan yang
disebabkan oleh seleksi pembelian khusus
dan  pengalaman  menggunakan  atau
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Gambar 1
Rerangka Pikir

Kepercayaan

mengkonsumsi barang atau jasa tersebut.
Konsumen membandingkan persepsi mereka
atas kualitas produk setelah menggunakan
produk tersebut apakah sudah sesuai harapan
ataukah tidak. Tergantung pada bagaimana
kinerja aktual dibandingkan dengan kinerja
yang diharapkan, mereka akan mengalami
emosi yang positif, negatif, atau netral.
Tanggapan emosional ini bertindak sebagai
masukan atau input dalam persepsi kepuasan
atau ketidakpuasan mereka.

Loyalitas nasabah adalah komitmen
nasabah terhadap suatu merek, toko, atau
pemasok berdasarkan sikap yang positif dan
tercermin dalam pembelian ulang yang
konsisten (Fandy Tjiptono, 2005:387).
Konsep loyalitas nasabah lebih banyak
dikaitkan dengan perilaku daripada dengan
sikap. Loyalitas nasabah biasanya cenderung
ditunjukan  dengan  niat  melakukan
pembelian ulang serta kesediaan nasabah
untuk merekomendasikan jasa tersebut
kepada orang lain bahkan nasabah
cenderung menghilangkan niatnya untuk
berpindah ke perusahaan jasa lainnya.

Secara umum rerangka pikir yang
digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat
pada Gambar 1.

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan landasan
teori yang ada maka hipotesis dalam
penelitian ini adalah :

H1
Komitmen H2
Komunikasi N Loyalitas
H4/y Pelanggan
Penanganan
Konflik
H5
Kepuasan

HI1 : Kepercayaan berpengaruh positif ter-
hadap loyalitas nasabah Bank BCA di
Surabaya.

H2 : Komitmen berpengaruh positif terha-
dap loyalitas nasabah Bank BCA di
Surabaya.

H3 : Komunikasi berpengaruh positif terha-
dap loyalitas nasabah Bank BCA di
Surabaya.

H4 : Penanganan konflik berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA di
Surabaya.

HS5 : Kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah Bank BCA di Surabaya.

METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian adalah rencana dan
struktur penyelidikan yang dibuat sedemiki-
an rupa agar diperoleh jawaban atas perta-
nyaan-pertanyaan penelitian. Dalam rencana
tersebut tercakup hal-hal yang akan dilaku-
kan peneliti mulai dari membuat hipotesis
dan implikasinya secara operasional sampai
kepada analisis akhir data.

Identifikasi Variabel

Berdasarkan pendahuluan dan rumusan
masalah yang telah di bentuk maka variabel
yang di analisis dalam penelitian ini adalah :
Variabel independen :

KE = Kepercayaan

KO  =Komitmen
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KM = Komunikasi

PK = Penanganan Konflik

KP = Kepuasan

Variabel dependen :

L = Loyalitas Pelanggan

Definisi Operasional dan Pengukuran
Variabel

Dalam penelitian ini  variabel yang
digunakan dikelompokkan dalam dua
variabel, yaitu: variabel independen dan
variabel  dependen dengan penjelasan
sebagai berikut:

Variabel independen:

Kepercayaan (KE)

Kepercayaan adalah keyakinan nasabah
bahwa BCA akan menepati semua janjinya.
Untuk pengukuran variabel kepercayaan ini
akan menggunakan indikator pertanyaan dari
Ndubisi (2007), yaitu:

1. Bank BCA sangat peduli terhadap
keamanan bertransaksi dari nasabah

2. Janji yang diberikan oleh pihak Bank
BCA dapat diandalkan

3. Bank BCA konsisten dalam
menyediakan pelayanan yang berkualitas

4. Pegawai Bank BCA menunjukkan rasa
peduli terhadap nasabah

5. Bank BCA memenuhi kewajiban yang
harus dipenuhi kepada nasabah

6. Saya percaya tehadap layanan yang
diberikan oleh Bank BCA

Komitmen (KO)

Komitmen adalah keinginan nasabah untuk
mempertahankan hubungan yang bernilai
dengan BCA. Untuk pengukuran variabel
komitmen ini akan menggunakan indikator
pertanyaan dari Ndubisi (2007), yaitu:

1. Bank BCA menyesuaikan diri dengan
kebutuhan saya

2. Bank BCA menawarkan layanan secara
personal untuk memenuhi kebutuhan
nasabah

3. Bank BCA sangat fleksibel saat layanan
mereka mengalami perubahan

4. Bank BCA fleksibel dalam melayani

kebutuhan saya
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Komunikasi (KM)

Komunikasi adalah tindakan untuk menjaga
hubungan dengan nasabah, menyediakan
informasi yang tepat dan akurat, dan
mengkomunikasikan  secara  aktif jika
muncul permasalahan. Untuk pengukuran
variabel komunikasi ini akan menggunakan
indikator pertanyaan dari Ndubisi (2007),
yaitu:

1. Bank BCA menyediakan informasi yang
tepat dan akurat

2. Bank BCA memberikan informasi jika
terdapat layanan perbankan yang baru

3. Bank BCA membuat dan memenuhi
janjinya

4. Informasi yang disediakan oleh Bank
BCA selalu akurat

Penanganan Konflik (PK)

Penanganan konflik
untuk  menghindari  potensial  konflik,
memberikan  solusi  sebelum  terjadi
permasalahan, dan mendiskusikan solusi
secara terbuka ketika permasalahan muncul.
Untuk pengukuran variabel penanganan
konflik ini akan menggunakan indikator
pertanyaan dari Ndubisi (2007), yaitu:

adalah kemampuan

1. Bank BCA berusaha untuk menghindari
potensial konflik

2. Bank BCA selalu berusahan untuk
menyelesaikan konflik sebelum masalah
terjadi

3. Bank BCA mau mendiskusikan secara
terbuka untuk mencari solusi atas
permasalahan yang terjadi

Kepuasan (KP)

Kepuasan yaitu hasil yang dirasakan
pelanggan ketika telah menggunakan atau
mengkonsumsi suatu produk dan
menggambarkan perbedaan antara harapan
dan kualitas yang dirasakan, jika kualitas
yang dirasakan lebih tinggi daripada harapan
maka nasabah akan puas. Sedangkan jika
kualitas yang dirasakan lebih rendah
daripada yang diharapkan maka nasabah
akan merasa tidak puas. Untuk pengukuran
variabel = kepuasan  pelanggan, akan
menggunakan indikator pertanyaan dari
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Ehigie dan Taylor (2009), yaitu:

1. Merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan oleh Bank BCA

2. Memiliki pengalaman positif ketika
melakukan transaksi melalui Bank BCA

3. Sangat puas dengan cara Bank BCA
memberikan layanan kepada nasabah

4. Bank BCA memberi  jawaban
memuaskan atas semua permasalahan
yang dihadapi oleh nasabah

Variabel dependen :

Loyalitas (L)

Keinginan nasabah untuk menggunakan jasa

yang sama dimasa mendatang dan

merekomendasikannya kepada orang lain,
akan menggunakan indikator pertanyaan dari

Ndubisi (2007), yaitu:

1. Saya mempertimbangkan Bank BCA
sebagai bank pilihan utama diantara
bank lainnya yang ada

2. Bank BCA adalah bank yang pertama
kali saya ingat saat saya harus memilih
bank

Pengukuran Variabel

Pengukuran variabel dalam penelitian ini
menggunakan skala likert’s, yaitu skala yang
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat
dan tanggapan responden atau kelompok
orang terhadap pernyataan yang diajukan
peneliti. Skala likert yang digunakan mulai
dari skala 1 sampai dengan skala 5 mulai
Sangat Tidak Setuju (STS) sampai dengan
Sangat Setuju (SS).

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah semua
nasabah Bank BCA yang bertempat tinggal
di Surabaya yang menggunakan produk dan
layanannya baik berupa tahapan, giro, depo-
sito, kartu kredit, kredit ataupun lainnya.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah 125 responden. Adapun teknik peng-
ambilan sampelnya yaitu dengan menggu-
nakan teknik purposive sampling tipe
judgement sampling. Judgement sampling
adalah teknik pengambilan sampel berdasar-
kan pertimbangan atau kriteria tertentu
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(Sekaran 2006:136). Adapun kriteria yang
ditetapkan peneliti yaitu para nasabah yang
memakai produk dari Bank BCA selama
lebih dari 1 tahun dan berinteraksi dengan
petugas Bank BCA minimal sebanyak 2 kali.

Data dan Metode Pengumpulan data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data primer dan data sekunder.
Data yang di olah peneliti secara langsung
dari hasil survey dengan menggandalkan
kuisioner kepada responden.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Teknik analisis data yang digunakan adalah
sebagai berikut :

Analisis Deskriptif

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Validitas data digunakan dengan cara
menghitung korelasi antar skor masing-
masing butir pertanyaan dengan total skor
masing-masing variabel. Pengujian
reliabilitasnya  digunakan uji  statistik
cronbach alpha (o) dari masing-masing
instrument dalam suatu variabel.

Uji statistik

Penelitian ini menggunakan metode analisis
regresi linier berganda. Data yang diperoleh
selanjutnya dianalisis lebih lanjut untuk
menguji hipotesis penelitian tentang apakah
terdapat hubungan yang signifikan antara
kepercayaan, komitmen, komunikasi,
penanganan konflik, dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah digunakan model analisis
regresi linear berganda.

Analisis regresi berganda adalah
studi mengenai ketergantungan variabel
depend (terikat) dengan satu atau lebih
variabel independen (variabel penjelas/
bebas), dengan tujuan mengestimasi dan
atau memprediksi raata-rata populasi atau
nilai rata-rata variabel dependen berdasarkan
nilai variabel independen yang diketahui.
(Ghozali,2005). Adapun model regresi linear
berganda adalah sebagai berikut :

Y=oa+ p1.Xi+ X0 + B3X5 + fuXy + BsX5 +
e (1)
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di mana :

Y = Loyalitas

X = Kepercayaan

X5 = Komitmen

X3 = Komunikasi

X4 = Penanganan Konflik
Xs = Kepuasan

o = Konstanta

B1— PBs = Koefisien regresi variabel X1 — X5
e = Error term (faktor pengganggu)

Menghitung Uji F

Hasil uji F ini digunakan sebagai dasar
untuk menyimpulkan variabel bebas secara
bersama-sama terhadap variabel terikat.

Menghitung Uji t

Hasil wuji t akan digunakan
meyimpulkan apakah hipotesis
penelitian ini diterima atau ditolak.

untuk
dalam

Gambaran Subyek Penelitian
Subyek penelitian ini adalah responden yang
merupakan nasabah bank BCA yang
bertempat tinggal di Surabaya. Data yang
diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan
hasil pengumpulan data ini, selanjutnya akan
dianalisa  sesuai  dengan  kebutuhan
penelitian.  Jumlah  kuesioner  yang
disebarkan sebanyak seratus tiga puluh
delapan  (138) setelah melihat dari
kelengkapan serta kriterianya, maka yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
sebanyak seratus dua puluh lima (125)
kuesioner. Sehingga berdasarkan ketentuan
jumlah responden yang diharapkan oleh
peneliti dalam nasabah bank BCA yang
bertempat tinggal di Surabaya sebanyak 125
responden yang merupakan pengguna
produk dari Bank BCA selama lebih dari 1
tahun dan berinteraksi dengan pihak bank
sekurang-kurangnya sebanyak 2 kali.
Komposisi responden menurut usia
adalah terdapat responden yang berusia
dibawah 20 tahun adalah 5 responden atau
4,0 %, responden yang berusia 20 — 30 tahun
adalah 94 responden atau 75,2 % dan yang
berusia diatas 30 tahun adalah 26 responden
atau 20,8 %. Jadi mayoritas responden
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adalah nasabah yang berusia 20-30 tahun.
Banyaknya nasabah Bank BCA di Surabaya
berumur 20 — 30 tahun dikarenakan pada
umur-umur segitulah masa-masa produktif
suatu nasabah.

Responden yang diteliti adalah pria
sebanyak 73 responden atau 584 %
sedangkan wanita sebanyak 52 orang atau

41,6 %. Secara keseluruhan persebaran
responden  berdasarkan  jenis kelamin
nasabah bank BCA  secara adalah

berimbang,melihat jumlah antara responden
pria dan wanita tidak berbeda jauh. Nasabah
bank BCA di Surabaya berjenis kelamin pria
dan wanita saling berimbang, dikarenakan
pemahaman tentang bank tidak hanya pada
laki-laki saja tetapi pada wanita.

Nasabah bank BCA menurut jenjang
pendidikan adalah 22 responden atau 17,6 %
memiliki jenjang pendidikan SMA, 18
responden atau 14,4 % memiliki jenjang
pendidikan D3, 82 responden atau 65,6 %
dengan jenjang pendidikan S1 dan 3
responden atau 2,4 % memiliki jenjang
pendidikan S2 / S3. Mayoritas responden
berpendidikan S1, dapat di lihat juga dari
segi mayoritas usia yang berada di rentang
usia 20-30 tahun. Dominasi pekerja dengan
latar belakang pendidikan S1 merupakan
salah satu alasan kalau nasabah bank BCA
di Surabaya mayoritas S1.

Komposisi responden menurut durasi
adalah secara keseluruhan lebih dari 1 tahun.
Dengan durasi lebih dari satu tahun maka
nasabah bias dikatakan loyal dan telah
memahami tentang produk yang telah
nasabah pakai.

Komposisi responden menurut interaksi
adalah sebanyak 29 responden atau 23,2 %
telah berinteraksi 2 — 3 kali dan sebanyak 96
responden atau 76,8 % telah berinteraksi
lebih dari 3 kali. Mayoritas nasabah
berinteraksi dengan pihak bank sebanyak
lebih dari 3 kali, tentunya dengan banyak
kepentingan, mulai dari transfer, aktivasi
internet banking, mobile banking, dll.
Semakin banyaknya fasilitas yang di
tawarkan oleh bank membuat para nasabah
ingin tahu tentang produk tersebut, sehingga
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Tabel 1
Hasil Uji Reliabilitas Sampel Penelitian

Indikator Variabel r Alpha Keterangan
KE 0,771 reliabel
KO 0,849 reliabel
KM 0,851 reliabel
PK 0,917 reliabel
KP 0,829 reliabel
L 0,936 reliabel
Tabel 2
Uji Regresi Linear Berganda
Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coeffi-cients t Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,643 ,670 2,454 ,016
MEAN KE - 177 ,120 119 -1,469 ,145
MEAN KO ,154 ,092 ,139 1,664 ,099
MEAN KM ,162 ,105 ,135 1,542 ,126
MEAN_PK ,183 ,082 ,189 2,220 ,028
MEAN KP ,302 ,105 ,257 2,883 ,005
interaksi nasabah dengan pihak bank akan terhadap 23 (dua puluh tiga) item
lebih sering. pernyataan.  Hasil uji  validitas  ini
Komposisi responden menurut produk  menunjukkan bahwa dari 23 (dua puluh tiga)
adalah sebanyak 90 responden atau 72,0 % item  pernyataan  secara  keseluruhan
memakai produk tahapan, 2 responden atau  dinyatakan valid .

1,6 % memakai produk giro, 2 responden
atau 1,6 % memakai produk deposito, 31
responden atau 24,8 % memakai produk
kartu  kredit. = Mayoritas  responden
menggunakan tahapan, disini dikarenakan
dari faktor wusia dan pendidikan yang
menunjukkan bahwa mereka adalah orang-
orang yang baru berkecimpung di dunia
kerja, sehingga yang paling banyak
digunakan adalah produk tabungan. Selain
itu juga produk tahapan merupakan fasilitas
dari bank yang paling mudah untuk di
pahami dan digunakan.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas menunjukkan sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu instrumen
pengukuran dalam fungsinya melakukan
fungsi ukurnya. Uji validitas dilakukan

Uji reliabilitas dilakukan untuk menguji
keandalan alat ukur yang digunakan. Dalam
pengujian ini menggunakan alat uji statistik
Cronbach Alpha (a), dengan ketentuan
bahwa variabel dikatakan reliabel, jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6.
Adapun  hasil  pengujian  reliabilitas
menunjukkan bahwa Cronbach Alpha > 0,6,
sehingga dinyatakan reliabel, seperti yang
ada pada Tabel 1.

Uji regresi berganda ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh perilaku kepercayaan,
komitmen, komunikasi, penanganan
masalah, dan kepuasan nasabah terhadap
loyalitasnya. Hasil uji regresi berganda dapat
dilihat pada Tabel 2. Berdasarkan hasil
perhitungan pada Tabel 2, diperoleh model
regresi sebagai berikut :
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Tabel 3
Hasil Uji Parsial (Uji T)
Model Unstanda.rdized Standardized
Coefficients Coeffi-cients T Sig.
B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,643 ,670 2,454 ,016
MEAN KE - 177 ,120 119 -1,469 ,145
MEAN KO ,154 ,092 ,139 1,664 ,099
MEAN KM ,162 ,105 135 1,542 ,126
MEAN PK ,183 ,082 ,189 2,220 ,028
MEAN KP ,302 ,105 ,257 2,883 ,005
Y= 1643 — 0.177 KE + 0.154 KO + nilai, maka akan menaikkan loyalitas
0.162 KM + 0.183 PK + 0.302 KP + e nasabah sebesar 0.302 satuan nilai, dengan
Dari  persamaan  regresi  linier asumsi variabel bebas lain, dalam keadaan
berganda tersebut, nilai @ = 1.643 Kkonstan.
menunjukkan besarnya variabel terikat

loyalitas (Y) yang tidak dipengaruhi oleh
variabel-variabel kepercayaan, komitmen,
komunikasi, penanganan konflik dan
kepuasan.

Apabila variabel kepercayaan (KE)
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan
nilai, maka akan menyebabkan penurunan
variabel loyalitas nasabah sebesar -0.177
satuan nilai, dengan asumsi variabel bebas
lain dalam keadaan konstan.

Apabila  variabel komitmen (KO)
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan
nilai, maka akan menaikkan loyalitas
nasabah sebesar 0.154 satuan nilai, dengan
asumsi variabel bebas lain dalam keadaan
konstan.

Apabila variabel komunikasi (KM)
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan
nilai, maka akan menaikkan loyalitas
nasabah sebesar 0.162 satuan nilai, dengan
asumsi variabel bebas lain, dalam keadaan
konstan.

Apabila variabel penanganan konflik
(PK) mengalami peningkatan sebesar satu-
satuan nilai, maka akan menaikkan loyalitas
nasabah sebesar 0.183 satuan nilai, dengan
asumsi variabel bebas lain, dalam keadaan
konstan.

Apabila  variabel  kepuasan  (KP)
mengalami peningkatan sebesar satu-satuan

Pengaruh Kepercayaan (KE) terhadap
Loyalitas Nasabah (L)

Berdasarkan hasil uji t seperti yang terlihat
pada Tabel 3, kepercayaan memberikan nilai
koefisien -0,177 dengan t hitung sebesar
-1,469 yang lebih kecil dari t tabel sebesar
-1.980 dan tingkat signifikansi t lebih besar
dari 0.05 (sig.t = 0.145 > 0.05) maka Hy
diterima dan H; ditolak pada tingkat
signifikansi 5 persen oleh karena itu
disimpulkan H1  yang  menyatakan
kepercayaan berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah Bank BCA tidak
didukung.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.
Sehingga hipotesis pertama ini tidak teruji
kebenarannya. Hal ini dikarenakan, akhir-
akhir ini terdapat kasus pembobolan ATM
dan kasus kecurangan menggunakan internet
banking. Kondisi ini mempengaruhi
kepercayaan nasabah terhadap sistem
keamanan Bank BCA. Tingkat kepercayaan
yang menurun bukan berarti nasabah tidak
menggunakan layanan bank tersebut, mereka
akan terus menggunakan layanan tersebut,
karena tingkat kebutuhan akan bank tersebut
begitu tinggi, hal tersebut juga dapat disebut
sebagai spurious loyalty atau  loyalitas
palsu.
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Pengaruh Komitmen
Loyalitas Nasabah (L)
Komitmen memberikan nilai koefisien 0,154
dengan t hitung sebesar 1,664 yang lebih
kecil dari t tabel sebesar 1.980 dan tingkat
signifikansi t lebih besar dari 0.05 (sig.t =
0.099 > 0.05) maka H, diterima dan H;
ditolak pada tingkat signifikansi 5 persen
oleh karena itu disimpulkan H2 yang
menyatakan komitmen berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA tidak
didukung.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.
Sehingga hipotesis pertama ini tidak teruji
kebenarannya. Hal ini terjadi dikarenakan
banyaknya nasabah bank di Indonesia yang
hanya menggunakan bank untuk kebutuhan
seperlunya, dan banyaknya bank pesaing
yang berlomba-lomba menawarkan produk
mereka, sehingga membuat nasabah memilih
lebih dari satu bank untuk memenuhi
kebutuhan mereka serta kecenderungan
perilaku untuk beralih pada bank lain
consumer switching behavior.

Semakin banyaknya bank-bank baru,
membuat persaingan di dunia perbankan
semakin terlihat dari bagaimana bank
tersebut memberikan fasilitas yang dapat
membuat nasabah bank satu beralih ke bank
lain. Komitmen akan menjadi lebih tinggi
bagi setiap individu yang percaya bahwa
mereka menerima nilai lebih dari adanya
sebuah hubungan. Komitmen itu dari sebuah
hubungan pada saat seorang partner percaya
bahwa sebuah hubungan harus dilandasi
oleh wusaha maksimal untuk menjaga
hubungan tersebut dalam jangka waktu yang
panjang. Dari situ juga bisa dilihat kepuasan
nasabah sendiri yang merupakan salah satu
unsur utama dalam salah satu upaya
mempertahankan nasabah yang telah ada
ataupun sebagai salah satu upaya untuk
dapat menarik nasabah baru.

(KO) terhadap

Pengaruh Komunikasi (KM) terhadap
Loyalitas Nasabah (L)

Komunikasi memberikan nilai koefisien
0,162 dengan t hitung sebesar 1,542 yang

Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi ... (Yunita Arum Safitri)

lebih kecil dari t tabel sebesar 1.980 dan
tingkat signifikansi t lebih besar dari 0.05
(sig.t = 0.126 > 0.05) maka Hj diterima dan
H; ditolak pada tingkat signifikansi 5 persen
oleh karena itu disimpulkan H3 yang
menyatakan komunikasi berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA tidak
didukung.

Hasil penelitian ini tidak sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.
Sehingga hipotesis pertama ini tidak teruji
kebenarannya. Hal ini terjadi dikarenakan
adanya Self service technology (SST) adalah

suatu perantara teknologi yang
memungkinkan konsumen untuk
menghasilkan  sendiri pelayanan tanpa
bergantung pada  karyawan, contoh
pelayanan  melalui  internet  sehingga
mengurangi interaksi nasabah terhadap

pihak bank, dan juga adanya nasabah yang
merasakan ketidakpuasan terhadap informasi
layanan perbankan yang baru kurang
tersampaikan dengan baik, dikarenakan
adanya keterbatasan waktu yang diberikan
oleh pihak bank sehingga informasi yang
dibutuhkan akan kurang tepat dan akurat,
tetapi ketika terdapat komunikasi yang
efektif antara perusahaan dan nasabah maka
hubungan yang lebih baik dapat terjalin dan
pelanggan akan menjadi semakin loyal.

Pengaruh Penanganan Konflik (PK)
terhadap Loyalitas Nasabah (L)

Penanganan konflik memberikan nilai
koefisien 0,183 dengan t hitung sebesar
2,220 yang lebih besar dsari t tabel sebesar
1.980 dan tingkat signifikansi t lebih kecil
dari 0.05 (sig.t = 0.028 < 0.05) maka Hy
ditolak dan H; diterima pada tingkat
signifikansi 5 persen oleh karena itu
disimpulkan H4  yang  menyatakan
penanganan konflik berpengaruh positif

terhadap loyalitas nasabah Bank BCA
didukung. Dengan demikian hipotesis
keempat  yang  menyatakan = bahwa

penanganan konflik mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap loyalitas nasabah
Bank BCA di Surabaya teruji kebenarannya.

Hasil ini mendukung penelitian Nelson
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Tabel 4
Hasil Uji Serempak (Uji F)
Model Sum of Df  Mean Square F Sig.
Squares
1 Regression 11,672 5 2,334 7,028 ,000(a)
Residual 39,528 119 ,332
Total 51,200 124
Oly Ndubisi (2007) yang mengatakan bahwa BCA / Halo BCA dapat menjawab

penanganan konflik berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas. Hal ini terjadi
dikarenakan pihak bank dapat
menyelesaikan konflik dengan tepat dan
baik, dengan cara menghilangkan kerugian
yang tidak perlu dan ketidaknyamanan
kepada nasabahnya, dan juga didukung
dengan adanya service recovery dimana
setelah adanya konflik dengan nasabah,
pthak bank dengan cepat memberikan
penanganan yang cepat sehingga nasabahnya
tidak merasa dirugikan, dengan begitu
nasabah akan merasa puas, dan akhirnya
menjadi loyal.

Pengaruh  Kepuasan
Loyalitas Nasabah (L)
Kepuasan memberikan nilai koefisien 0,302
dengan t hitung sebesar 2,883 yang lebih
besar dari t tabel sebesar 1.980 dan tingkat
signifikansi t lebih kecil dari 0.05 (sig.t =
0.005 < 0.05) maka H, ditolak dan H;
diterima pada tingkat signifikansi 5 persen
oleh karena itu disimpulkan H5 yang
menyatakan kepuasan berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA
didukung. Dengan demikian hipotesis
kelima yang menyatakan bahwa kepuasan
mempunyai pengaruh yang  signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA di
Surabaya teruji kebenarannya.

Hasil ini mendukung penelitian Nelson
Oly Ndubisi (2007) yang mengatakan bahwa
kepuasan berpengaruh positif signifikan
terhadap  loyalitas. Hal ini terjadi
dikarenakan yang diberikan kepada nasabah
lebih besar daripada harapannya, seperti
pada pelayanan petugas customer service

(KP) terhadap

pertanyaan jika terjadi masalah dengan
transaksi yang dilakukan petugas customer
service. BCA / Halo BCA sopan dalam
memberikan solusi atas permasalahan yang
dihadapi. Nasabah  juga memiliki
pengalaman yang positif ketika mereka
melakukan transaksi melalui bank BCA
terlebih di saat darurat, mereka dapat
menggunakan fasilitas kecanggihan
teknologi, karena nasabah dapat menghemat
waktu, menghindari keramaian, mudah
digunakan dan dapat dilakukan dimana saja.
Hal ini akan membuat nasabah merasa puas
dan akhirnya menjadi loyal.

Uji F digunakan untuk pengujian
pengaruh variabel bebas secara bersama-
sama terhadap variabel terikat. Perhitungan
signifikansi pada uji F di hitung berdasarkan
F hitung dan dengan signifikansi sebesar
0,05 (5 %). Jika F hitung yang dihasilkan
lebih besar dari F Tabel dengan tingkat
signifikansi di bawah 0,05 maka artinya
semua variabel bebas secara bersama-sama
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
variabel terikat. Hasil uji F dapat dilihat
pada Tabel 4.

Berdasarkan hasil analisis regresi linier
berganda dengan menggunakan SPSS 12 for
windows untuk uji serempak seperti yang
tercantum pada Tabel 4 disimpulkan bahwa
Ho ditolak dan Hi diterima, hal ini karena
dan nilai signifikansi F yang lebih kecil dari
0,05 (0.000 < 0.05). Dengan demikian dapat
dikatakan bahwa kepercayaan, komitmen,
komunikasi, penanganan konflik dan
kepuasan secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
BCA.
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KESIMPULAN, IMPLIKASI, SARAN
DAN KETERBATASAN
Berdasarkan  hasil analisis data dan
pembahasan  yang  terkumpul dalam
penelitian ini, maka dapat disimpulkan
bahwa :

Kepercayaan dalam penelitian ini

memiliki pengaruh yang tidak signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank BCA. Hasil
penelitian ini tidak sesuai dengan penelitian

yang dilakukan sebelumnya. Sehingga
hipotesis  pertama ini tidak  teruji
kebenarannya.

Komitmen memiliki pengaruh yang
tidak signifikan terhadap Loyalitas nasabah
Bank BCA yang tidak telah teruji
kebenarannya dan tidak sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.

Komunikasi memiliki pengaruh yang
tidak signifikan terhadap Loyalitas nasabah
Bank BCA yang tidak telah teruji
kebenarannya dan tidak sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.

Penanganan konflik memiliki pengaruh
yang positif signifikan terhadap Loyalitas
nasabah Bank BCA dan telah sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.
Sehingga hipotesis keempat ini teruji
kebenarannya.

Kepuasan memiliki pengaruh yang
positif signifikan terhadap Loyalitas nasabah
Bank BCA dan telah sesuai dengan
penelitian yang dilakukan sebelumnya.
Sehingga hipotesis kelima ini teruji
kebenarannya.

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan pada penelitian terdahulu maupun
penelitian ini, maka peneliti memberikan
saran-saran yang mungkin dapat digunakan
sebagai bahan pertimbangan perbaikan.
Adapun saran-saran tersebut di antaranya
adalah:

Agar Bank BCA lebih memperhatikan
keamanan nasabah dalam bertransaksi,
sehingga dapat menciptakan perasaan aman

dan nyaman terhadap nasabah yaitu
misalnya dengan :
Meningkatkan  keamanan kartu ATM

melalui penambahan fitur chip pada kartu
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ATM.

Melakukan maintenance secara berkala
terhadap mesin-mesin ATM yang ada dan
melakukan proses peremajaan mesin-mesin
ATM yang lama.

Memastikan kecukupan jumlah uang yang
tersedia di mesin-mesin ATM sesuai
kebutuhan masyarakat.

Agar Bank BCA selalu terus berinovasi
dalam menciptakan produk-produk baru
sehingga mampu meningkatkan loyalitas dan
jumlah nasabah.

Meningkatkan interaksi dan komunikasi
yang lebih baik dengan nasabah, agar
nasabah dapat menerima informasi layanan
terbaru dengan cepat dan akurat, dengan
cara lebih mensosialisasikan produk-produk
BCA.

Memperbaiki performa layanan kantor
cabang yaitu dengan:

Mengoperasikan ~ jumlah  loket  sesuai
kebutuhan nasabah sehingga tidak lagi
terjadi antrian panjang.

Menentukan standar waktu lama pelayanan
nasabah.

Keterbatasan dalam penelitian ini
terletak pada penggunaan obyek penelitian
yang hanya meneliti satu Bank sebagai
obyek penelitian yaitu BCA. Akan menjadi
lebih baik jika peneliti menggunakan lebih
dari satu bank sebagai obyek penelitian
sehingga dapat menganalisis lebih jauh
pengaruh variabel yang digunakan antara
satu Bank dengan Bank yang lain yang
sejenis.

Adapun keterbatasan yang lain dalam
penelitian ini adalah hanya menganalisis

pengaruh kepercayaan, komitmen,
komunikasi, penanganan konflik, dan
kepuasan terhadap loyalitas nasabah

sedangkan masih terdapat banyak pengaruh
lain yang memungkinkan untuk dianalisis
lebih lanjut.
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