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ABSTRACT
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A) NATHANAEL CAHYA 115190307

(B) THE INFLUENCE OF BRAND TRUST AND SERVICE QUALITY ON BANK
BCA WEST JAKARTA CUSTOMER LOYALTY IS MEDIATED BY CUSTOMER
SATISFACTION

(C) XVII + 96 Pages, 24 Tables, 3 Pictures, 3 Attachments

(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract:This study aims to provide a deeper understanding of the relationship
between Brand Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, and Customer
Loyalty in the context of the banking industry in Jakarta. The results of this study
are expected to provide valuable insights for Bank BCA and the banking industry
in general in developing more effective strategies to maintain and increase
Customer Loyalty.This study uses purposive sampling techniques in selecting
consumers as samples (respondents).In this study, researchers distributed an online
questionnaire which was distributed through Google Form to all 100 West Jakarta
Bank BCA customers. Data processing is carried out using SmartPLS software
version 4.0.9.8. The results showed that Brand Trust and Service Quality have a
positive and significant effect on Customer Loyalty, and Customer Satisfaction can
mediate positively and significantly between Brand Trust and Service Quality on
Customer Loyalty

(F) Keywords: Brand Trust , Service Quality, Customer Satisfaction , and Customer
Loyalty.

(G) References 59 (1994-2023)

(H) M. Tony Nawawi, Drs., M.M.



ABSTRAK
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA
(A)NATHANAEL CAHYA 115190307
(B)PENGARUH BRAND TRUST DAN SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER LOYALTY BANK BCA JAKARTA BARAT DIMEDIASI OLEH
CUSTOMER SATISFACTION
(O)XVII + 96 Halaman, 24 Tabel, 3 gambar , 3 lampiran
(D)MANAJEMEN PEMASARAN
(E)Abstrak : penelitian ini bertujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih
mendalam tentang hubungan antara Brand Trust, Service Quality,Customer
Satisfaction, dan Customer Loyalty dalam konteks industri perbankan di Jakarta.
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berharga bagi
Bank BCA dan industri perbankan secara umum dalam mengembangkan strategi
yang lebih efektif untuk mempertahankan dan meningkatkan Customer
Loyalty Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling dalam pemilihan
konsumen sebagai sampel (responden). Dalam penelitian ini, peneliti menyebarkan
kuesioner secara online yang disebarkan melalui Google Form kepada seluruh
Nasabah Bank BCA Jakarta Barat sebanyak 100 responden. Pengolahan data
dilakukan dengan menggunakan software SmartPLS versi 4.0.9.8. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Brand Trust dan Service Quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Loyalty, serta Customer Satisfaction dapat
memediasi secara positif dan signifikan antara Brand Trust dan Service Quality
terhadap Customer Loyalty
(F) Kata Kunci : Brand Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty
(G)Daftar Acuan 59 (1994-2023)
(H)M. Tony Nawawi, Drs., M.M
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BABI
PENDAHULUAN
A. PERMASALAHAN
Latar Belakang Masalah

Seiring berjalannya waktu, segalanya hal berubah ,industri
perbankan tidak terkecuali. Semua perubahan ini harus ditangani secara
hati-hati oleh administrasi perbankan. sistem manajemen harus didasarkan
pada kehati-hatian untuk menjaga kesehatan bank bagi Masyarakat.
Munculnya bank-bank baru di masyarakat saat ini menuntut setiap bank
untuk memberikan layanan yang melebihi ekspektasi nasabah dari segi
produk dan layanan. Dalam industri perbankan, Brand Trust menjadi isu
penting dalam membangun hubungan antara nasabah dan bank tempat
harta nasabah disimpan atau dikelola (Sitorus dan Yustisia, 2018).

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, BCA juga memiliki
jaringan distribusi yang luas, dengan ribuan cabang dan ATM yang
tersebar di seluruh Indonesia. Hal ini memungkinkan BCA untuk melayani
berbagai segmen pasar, mulai dari nasabah perorangan hingga perusahaan
besar.

Dalam industri perbankan Indonesia, BCA dikenal sebagai salah
satu bank yang memiliki kinerja keuangan yang kuat dan stabil. BCA juga
dikenal memiliki manajemen yang profesional dan transparan, serta
komitmen yang kuat terhadap kepatuhan regulasi perbankan yang berlaku
di Indonesia.

Dengan reputasi yang kuat, layanan perbankan yang inovatif, dan
komitmen terhadap keunggulan dalam pelayanan, BCA terus berupaya
untuk memperkuat posisinya sebagai salah satu bank terkemuka di
Indonesia dan tetap menjadi pilihan utama bagi masyarakat Indonesia
dalam memenuhi kebutuhan perbankan mereka.

Tanpa produk dan layanan yang tidak sesuai dengan harapan

nasabah, bank dapat ditinggalkan oleh nasabahnya dan pada akhirnya



dapat menurunkan kinerja bank.Pelanggan harus percaya bahwa bank
yang mereka pilih akan memberikan Service Quality terbaik dalam segala
hal tentang simpanan mereka dana untuk memilihnya. Untuk bertahan,
bersaing, dan menguasai pangsa pasar di Indonesia, bank harus Berikan
perhatian penuh pada masalah Service Quality kepada pelanggan. Tingkat
kepercayaan yang rendah menyebabkan hubungan antara Service Quality
dan Customer Loyalty menjadi tidak signifikan. tetapi sebaliknya, sebagai
institusi Yang fungsinya sangat dibutuhkan oleh masyarakat, bank juga
perlu diperlakukan dengan hati-hati oleh semua pihak (Graafland dan van
de Ven, 2011). Ketika perusahaan memberikan Service Quality sesuai
harapan pelanggan, dapat memenuhi Customer Satisfaction (Zulkarnain et
al., 2020).

Pandangan umum tentang Bank BCA yaitu adalah keramahannya,
atau yang akan kita bahas yaitu Service Quality, Bank BCA sangat
memprioritaskan kepuasan nasabahnya dibandingkan yang lainnya, oleh
karena itu Bank BCA mampu bersaing dengan Bank-bank lain di campur
dengan Customer Satisfaction, Customer Loyalty, dan Brand Trust yang
membuat sistim Bank BCA menjadi sempurna

Siklus Perbankan yang digunakan oleh Bank BCA memiliki peran
penting terhadap Service Quality, Brand Trust, Customer Satisfaction, dan
Customer Loyalty karena hal-hal tersebutlah yang membedakan Bank
BCA dengan bank lainnya
selain variable diatas, menurut penelitian M.Tony Nawawi ,dan Ida
Puspitowati (2015) ditemukan bahwa variable Service Quality dan
Facilities dapat mempengaruhi langsung Customer Satisfaction. Di
penelitian tersebut diketahui bahwa Customer Satisfaction menjadi sangat
penting dan bukan mediasi.

Menurut penelitian Syamsul Alam ,Nur Naninsih ,dan Dewi Pratiwi
Indriasari (2022) yang berjudul “Service Quality Towards Banking
Customer Satisfaction And Loyalty PT. Bank Mandiri” ditemukan bahwa

Physical, Evidence, Responsiveness, Reliability, Empathy, Assurance



dipengaruhi langsung oleh Service Quality dan Customer Satisfaction
menjadi mediasi Loyalty.

Menurut penelitian Lika Trisela ,dan Hermanto (2022) yang
berjudul “The Effect Of Service Quality And Student Satisfaction On
Student Loyalty” ditemukan bahwa Service Quality berpengaruh langsung
terhadap Student Satisfaction,dan Student Loyalty. Student Satisfaction
berpengaruh langsung terhadap Student Loyalty.

Didasarkan pada latar belakang di atas, peneliti ingin mempelajari
lebih lanjut tentang pengaruh Brand Trust, Service Quality, dan Customer
Satisfaction terhadap Customer Loyalty, maka penulis berkeinginan untuk
mengangkat judul "PENGARUH BRAND TRUST DAN SERVICE
QUALITY TERHADAP KEBERLANGSUNGAN  CUSTOMER
LOYALTY BANK BCA JAKARTA DIMEDIASI OLEH CUSTOMER
SATISFACTION"

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat
diidentifikasikan permasalahan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Serangan siber dan fraud yang mengancam Customer
Loyalty terhadap bank.

2. Jika terjadi pelanggaran data atau masalah terkait keamanan
yang mengakibatkan informasi pribadi pelanggan bocor, hal ini
dapat merusak Brand Trust.

3. Jika Bank BCA tidak efektif dalam menangani keluhan
pelanggan atau tidak memiliki prosedur yang jelas untuk mengatasi
masalah pelanggan, hal ini dapat merusak Customer Satisfaction.

4.  Masalah dengan platform digital, seperti bug atau kerusakan,

dapat mengurangi Service Quality.

Batasan Masalah



Berdasarkan luasnya ruang lingkup permasalahan pada penelitian
ini, maka dilakukan pembatasan permasalahan penelitian. Batasan masalah
yang diidentifikasi antara lain:

a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada
nasabah Bank BCA yang berdomisili di Jakarta Barat.

b. Pembatasan subjek dan wilayah penelitian bertujuan agar
pengumpulan data lebih efektif, metode yang digunakan adalah
kuisioner dan dari segi waktu proses pengumpulan kuisioner
dilakukan pada bulan November.

c. Penelitian ini membahas pengaruh Brand Trust dan Service
Quality sebagai variabel independen terhadap Customer Loyalty

sebagai variabel dependen dan dimediasi Customer Satisfaction.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah pada penelitian ini, maka
rumusan masalah yang akan diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Apakah Brand Trust berpengaruh terhadap Customer
Loyalty Bank BCA?
b.  Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer
Loyalty Bank BCA?
c. Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap
Customer Loyalty Bank BCA?
d. Apakah Brand Trust berpengaruh terhadap Customer
Satisfaction bank BCA?
e. Apakah Service Quality berpengaruh terhadap Customer
Satisfaction bank BCA?
f. Apakah  Customer Satisfaction berpengaruh  dalam
memediasi Brand Trust dengan Customer Loyalty bank BCA?
g. Apakah  Customer Satisfaction berpengaruh  dalam
memediasi Service Quality dengan Customer Loyalty bank BCA?



B.TUJUAN DAN MANFAAT
1.Tujuan
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Untuk mengetahui pengaruh Brand Trust terhadap Customer
Loyalty pada Bank BCA.
b. Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Customer
Loyalty pada Bank BCA.
c. Untuk mengetahui pengaruh Customer Satisfaction terhadap
Customer Loyalty pada Bank BCA.
d. Untuk mengetahui pengaruh Brand Trust terhadap Customer
Satisfaction pada Bank BCA.
e. Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Customer
Satisfaction pada Bank BCA.
f.  Untuk mengetahui pengaruh Brand Trust terhadap Customer
Loyalty yang dimediasi oleh Customer Satisfaction pada Bank BCA.
g.  Untuk mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Customer
Loyalty yang dimediasi oleh Customer Satisfaction pada Bank BCA.
2. Manfaat

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:

Peneliti akan mendapatkan pemahaman yang lebih mendalam
tentang bagaimana faktor-faktor seperti kualitas layanan (Service
Quality) dan kepercayaan merek (Brand Trust) berkontribusi pada
loyalitas pelanggan (Customer Loyalty) melalui kepuasan pelanggan
(Customer Satisfaction).Hasil penelitian ini dapat dipublikasikan dalam

jurnal ilmiah, konferensi, atau forum penelitian lainnya, yang dapat



meningkatkan reputasi peneliti dan kemungkinan pengembangan karier
akademis mereka.

Umum Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber
referensi dalam penelitian dan kajian lainnya tentang manajemen bisnis,
pemasaran, dan kepuasan pelanggan.Penelitian ini dapat berkontribusi
pada pengetahuan di bidang manajemen pemasaran dan bisnis dengan
memahami lebih baik bagaimana faktor-faktor tertentu memengaruhi
perilaku pelanggan.

Lembaga Penelitian ini dapat mendorong Bank BCA dan bank-bank
lain untuk meningkatkan Service Quality mereka, yang akan
menguntungkan pelanggan dengan memberikan pengalaman yang lebih
baik. Pelanggan akan merasa lebih percaya terhadap bank yang
menunjukkan bahwa mereka peduli terhadap Customer Satisfaction dan

memprioritaskan keberlangsungan hubungan pelanggan.
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