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JAKARTA

(A)RITCHIE 115200104

(B) THE INFLUENCE OF CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER

TRUST ON CUSTOMER LOYALTY AT BANK DANAMON IN JAKARTA

(C) XVI + 78 Pages, 12 Tables, 6 Pictures, 11 Attachments

(D)MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: Intense competition between banks encourages Bank Danamon

shareholders to look for ways to ensure market sustainability and gain a

competitive advantage even among the competition. Thus, the focus on

customer loyalty has increased more than ever which has attracted the attention

of researchers in the journey to identify the antecedents of customer loyalty. In

this case, the relationship between customer satisfaction and customer trust

towards customer loyalty has been established by Bank Danamon in Jakarta.

These findings indicate a significant positive correlation between customer trust

and loyalty; customer satisfaction and loyalty; and customer satisfaction and

trust. Customer satisfaction has been identified as an important influence on

customer loyalty. Furthermore, customer trust is influenced by customer

satisfaction, which proves that customer satisfaction is an antecedent of

customer trust. Additionally, an indirect relationship between customer

satisfaction and loyalty through customer trust was observed. Future research

can try to include new variables that have the potential to influence customer

loyalty variables.

(F) Keywords: Trust, Satisfication, Loyalty

(G)References : 1992-2023

(H) Louis Utama, S.E., M.M.
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TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK DANAMON DI

JAKARTA

(C) XVI + 78. Halaman, 12 Tabel, 6 Gambar, 11 Lampiran

(D)MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Persaingan yang ketat antar bank mendorong pemegang saham Bank

Danamon untuk mencari cara untuk menjamin keberlanjutan pasar dan

mendapatkan keunggulan kompetitif bahkan di antara persaingan. Dengan

demikian, fokus terhadap loyalitas pelanggan telah meningkat lebih dari

sebelumnya yang menarik perhatian para peneliti dalam perjalanan untuk

mengidentifikasi anteseden loyalitas nasabah. Dalam hal ini, hubungan antara

kepuasan nasabah dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah telah

Bank Danamon di Jakarta. Temuan ini menunjukkan adanya korelasi positif

yang signifikan antara kepercayaan dan loyalitas nasabah; kepuasan dan

loyalitas nasabah; dan kepuasan serta kepercayaan nasabah. Kepuasan

nasabah telah diidentifikasi sebagai pengaruh penting terhadap loyalitas

nasabah. Lebih jauh, kepercayaan nasabah dipengaruhi oleh kepuasan nasabah

yang membuktikan bahwa kepuasan nasabah merupakan anteseden dari

kepercayaan pelanggan. Selain itu, hubungan tidak langsung antara kepuasan

nasabah dan loyalitas melalui kepercayaan nasabah diamati.
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BAB I

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Industri perbankan telah diidentifikasi sebagai industri jasa yang sangat

dinamis dengan persaingan yang semakin ketat dan potensi pertumbuhan yang

sangat besar. Industri perbankan terus tumbuh meski persaingan semakin ketat.

(Leninkumar, 2017) . Dalam perbankan, kepuasan dan ketidakpuasan nasabah

adalah hasil penilaian nasabah terhadap apa yang diharapkannya dengan membeli

dan menggunakan suatu produk jasa bank. Harapan itu lantas dibandingkan

dengan persepsinya terhadap kualitas yang diterimanya dengan menggunakan

produk jasa itu. Jika harapannya lebih tinggi dari pada kualitas produk jasa,

nasabah akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika harapannya sama dengan atau

lebih rendah dari pada kualitas produk jasa, maka nasabah akan merasa puas.

(Putriani & Marlius, 2019) . Untuk memeuhi tuntutan nasabah yang semakin

kompleks tidak hanya kinerja keuangan yang dituntut harus baik namun juga

konsep pelayanan yang sangat jelas diperlukan untuk meningkatkan loyalitas

nasabahnya. Bank-bank akan dituntut terus untuk meningkatkan baik loyalitas

maupun kepercayaannya. Melalui apa, melalui kepuasan yang diberikan oleh

bank-bank. Selain itu, bank-bank akan dituntut terus untuk giat mengupayakan

pelayanan yang tepat. Perbankan sekarang tidak dituntut untuk menghasilkan

produk yang hanya menguntungkan perusahaan, namun juga harus melihat produk

yang dihasilkan sesuai atau tidak dengan keinginan masyarakat dan memiliki

value added services. (Yunanto, 2010). Ketika persaingan semakin kuat,

hubungan antara loyalitas dan persaingan semakin dalam, khususnya di industri

jasa keuangan. Saat ini, banyak nasabah yang tidak loyal pada satu bank tertentu

karena mereka memiliki rekening di bank yang berbeda untuk tujuan yang

berbeda. (Stevens, 2000).

Perbankan sendiri bisa dikatakan sebagai industri jasa yang berkembang

pesat dikarenakan, bank sendiri menurut Undang-Undang nomor 10 Tahun 1998

memiliki fungsi sebagai badan usaha yang digunakan sebagai tempat untuk

menghimpun dana masyarakat dalam bentuk debit, kredit, deposit, giro, dan lain
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sebagainya. (Rahman & Ramdani, 2023) melihat fungsi tersebut, maka jumlah

bank yang baru-baru ini memasuki pasar perbankan menyebabkan persaingan

yang sangat ketat di pasar antara bank-bank yan sudah ada dan bank-bank baru,

dimana bank-bank lama berfokus pada mempertahankan nasabah yang sudah ada

dan bank-bank baru fokus pada menarik nasabah-nasabah baru. Oleh karena itu,

kini bank mulai menyadari pentingnya loyalitas nasabah dan kontribusinya

terhadap kinerja dan pertumbuhan keuangannya. Skenario ini memaksa bank

untuk lebih mempertimbangkan penciptaan basis nasabah setia untuk hubungan

jangka panjang. (Leninkumar, 2017).

Dalam hal ini saya membahas tentang permasalahan Bank Danamon.

Untuk mencapai visi dan misi-nya Bank Danamon, Bank Danamon selalu

berusaha memberikan pelayanan prima. Untuk dapat meraih bangsa pasar serta

laba, bank Danamon harus mampu memberikan kepuasan kepada nasabah yaitu

kemampuan untuk menghasilkan produk berkualitas yang mampu memenuhi dan

bahkan melebihi harapan nasabah. Namun semakin bertambahnya jumlah nasabah

sering menyebabkan penurunan dalam kualitas pelayanan. Semakin banyaknya

jumlah nasabah bila tidak diimbangi dengan peningkatan kualitas baik Sumber

Daya Manusia (SDM) maupun Ilmu Pengetahuan dan Teknologi (IPTEK) akan

membuat kecewa dan ketidakpuasan para nasabah atas pelayanan yang diberikan.

Selain dari kualitas pelayanan dan kepercayaan kepada nasabah, nilai pelanggan

juga dapat memberikan nilai tambah bagi pelanggan. (Sangi, Tamengkel, &

Mukuan, 2022) . Dengan hal tersebut, Bank Danamon berusaha terus menarik

calon nasabahnya dan meningkakatkan kualitas pelayanannya baik Sumber Daya

Manusia (SDM) maupun Ilmu Pengetahuan dan Teknologi (IPTEK).

Membicarakan kualitas pelayanan jasa perbankan, bagi Bank Danamon

saat ini menjadi perhatian yang sangat penting, meskipun menjadi salah satu bank

yang mempunyai asset diatas 100 triliun, dalam aspek kualitas pelayanan Bank

Danamon cenderung datar dimana dalam peringkat di tiga tahun terakhir dari

tahun 2021, 2022 dan 2023 yaitu berada di posisi ke-8 (delapan) pada tahun 2021,

ke-10 (sepuluh) pada tahun 2022, dan ke-7 (tujuh) pada tahun 2023. Hal ini harus

bisa menjadi perhatian buat Bank Danamon dengan asset sebesar itu seharusnya
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bisa memperbaiki untuk masuk diperingkat ke 3 (tiga) besar dan jika kualitas

pelayanannya tidak segera diperbaiki maka bisa jadi peringkat Bank Danamon

akan turun ditahun berikutnya yang disisi lain bank – bank lain juga sedang

gencar untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Hal ini akan berdampak

membuat kepercayaan konsumen semakin menurun (Anggraeni & Dewi, 2021-

2023).

Frontier Consulting Group melihat bahwa pengunaan produk tabungan

Danamon Lebih (produk tabungan bagi nasabah Bank Danamon) oleh nasabah

Bank Danamon pada tahun 2023 secara index persentase masih sangat kecil

ketimbang produk – produk dari bank lain di tahun 2023 sudah keluar dari 5 besar,

dikalahkan pesaingnya, serta masih belum mampu mengangkat peringkat produk

tabungan Danamon Lebih tersebut. Hal ini akan menjadi pekerjaan rumah bagi

Bank Danamon, bahwa jika ingin produknya bisa bersaing dengan produk bank

lain maka kualitas produk Danamon Lebih harus bisa ditingkatkan lagi. (Frontier,

2023).

Sekilas membahas tentang sampel perusahaan yang diambil, PT. Bank

Danamon Indonesia, Tbk. (IDX : BDMN) merupakan salah satu bank swasta

tertua di Indonesia. PT. Bank Danamon Indonesia, Tbk. didirikan pada tahun

1956 sebagai Bank Kopra Indonesia. Di tahun 1976 nama tersebut kemudian

diubah menjadi PT Bank Danamon Indonesia. Di tahun 1988, Danamon menjadi

bank devisa dan setahun kemudian mencatatkan diri sebagai perusahaan publik di

Bursa Efek Jakarta. Saat ini, , PT Bank Danamon Indonesia, Tbk terus berupaya

menjadi bank yang “bisa mewujudkan setiap keinginan nasabah” sesuai dengan

brand promisenya. Danamon merupakan bank ke lima terbesar di Indonesia dalam

hal jumlah aset dengan jaringan cabang ke dua terbesar, yaitu lebih dari 1.400

kantor cabang.

Kepuasan pelanggan atau kepuasan konsumen merupakan kepuasan yang

mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk yang dirasakan dalam

kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari ekspektasi, pelanggan

kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika melebihi ekspektasi,

pelanggan senang. (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan nasabah menjadi tolak ukur
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bagi perusahaan untuk kedepannya atau mungkin ada beberapa hal yang harus

dirubah atau dikembangkan karena pelanggan merasa kurang puas bahkan tidak

puas dan dirugikan. Jika nasabah merasa tidak puas pastinya nasabah tidak akan

kembali lagi dan bisa mengeluhkan rasa ketidakpuasannya terhadap perusahaan

tersebut kepada nasabah lain. Hal ini akan menjadi ancaman terhadap perusahaan

tersebut. (Sangi et al., 2022) Seseorang yang kembali membeli, dan akan

memberitahu yang lain tentang pengalaman baiknya dengan produk tersebut dapat

dikatakan pelanggan tersebut merasapuas. (Widodo, 2018). Bisnis apa pun dapat

mencapai keunggulan tingkat atas dengan mencapai kepuasan pelanggan di pasar

yang sangat kompetitif.

Bank apapun itu jenisnya akan berhasil memperoleh nasabah dalam

jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan kepercayaan bagi nasabah.

Terciptanya kepercayaan nasabah dapat memberikan manfaat, di antaranya

memberikan kesan yang baik bagi nasabah dan membentuk suatu rekomendasi

dari nasabah satu ke nasabah lain yang dapat menguntungkan perusahaan dan

terciptanya loyalitas nasabah. Kepercayaan adalah kesediaan seseorang untuk

menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena ia

mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain tersebut. Kepercayaan akan

menimbulkan keinginan seorang konsumen untuk datang membeli kembali di

waktu yang akan datang. (Utama & Yuniarwati, 2016) . Kepercayaan nasabah

terhadap bank merupakan faktor penting yang mempengaruhi loyalitas nasabah

karena pada dunia perbankan kepercayaan adalah faktor yang sangat penting.

Melalui kepercayaan nasabah yang tinggi terhadap bank maka bank dapat

menghimpun dana sebanyak mungkin dari nasabah dan nasabah akan selalu

meliliki sifat yang loyal terhadap bank tersebut. (Fitriani, 2019)

Loyalitas nasabah merupakan puncak pencapaian pelaku bisnis perbankan.

Nasabah yang puas dan setia tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik

yang selalu menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan yang di

konsumsinya. Mereka memiliki kredibilitas yang tinggi, karena tidak di bayar

oleh pihak manapun untuk merekomendasikan produk atau merek perbankan

tersebut. Mempertahankan nasabah yang loyal memang harus mendapatkan
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prioritas yang utama dari pada mendapatkan nasabah baru, karena untuk merekrut

atau mendapatkan nasabah baru bukanlah hal yang mudah karena akan

memerlukan biaya yang banyak, maka sangatlah rugi bila perusahaan melepas

nasabah yang telah loyal secara begitu saja. Loyalitas nasabah membuat nasabah

atau pelanggan akan merekomendasikan suatu Perusahaan kepada orang lain dan

memiliki pandangan yang positif terhadap Perusahaan tersebut sehinggan

pelanggan tersebut akan menunjukan perilaku pembelian kembali.

Berdasarkan latar belakang masalah ini, maka penulis membuat skripsi

dengan judul “ PENGARUH KEPUASAN NASABAH DAN KEPERCAYAAN

NASABAH TERHADAP LOYALITAS NASABAH PADA BANK DANAMON

DI JAKARTA.”

B. Identifikasi Masalah

Dengan adanya latar belakang di atas, maka masalah-masalah yang dapat

diidenifikasi adalah sebagai berikut:

a) Semakin bertambahnya jumlah nasabah sering menyebabkan penurunan

dalam kualitas pelayanan.

b) Bank Danamon dengan asset sebesar itu seharusnya bisa memperbaiki

untuk masuk diperingkat ke 3 (tiga) besar dan jika kualitas pelayanannya

tidak segera diperbaiki maka bisa jadi peringkat Bank Danamon akan

turun ditahun berikutnya, dan membuat kepercayaan konsumen semakin

menurun.

c) Pengunaan produk tabungan Danamon Lebih (produk tabungan bagi

nasabah Bank Danamon) oleh nasabah Bank Danamon pada tahun 2023

secara indeks persentase masih sangat kecil ketimbang produk – produk

dari bank lain di tahun 2023.
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C. Pembatasan Masalah

Pembatasan masalah dalam skripsi ini dimaksudkan supaya ruang lingkup

masalah tidak terlalu luas sehingga analisis dan pembahasan tidak menjadi bias

melainkan lebih fokus dan terarah kepada pokok masalah yang sebenarnya.

Pembatasan masalah dalam penelitian ini, yaitu:

1. Variabel kepuasan konsumen dibahas dari dimensi kepuasan terhadap

kualitas produk, kepuasan terhadap nilai produk, dan produk mana yang

dianggap terbaik.

2. Variabel kepercayaan konsumen dibahas dari dimensi kehandalan produk

yang digunakan, kejujuran kualitas produk, dan kreadibilitas produk.

3. Variabel loyalitas konsumen dibahas dari dimensi pengulangan

penggunaan produk (repeatation), menggunakan seluruh lini produk

(purchase accros product line), menolah produk pesaing (retention), dan

rekomendasi produk (recommendation).

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi dan pembatasan masalah yang

telah diuraikan di atas, masalah penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah kepercayaan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

nasabah Bank Danamon di Jakarta?

2. Apakah kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas

nasabah Bank Danamon di Jakarta?

3. Apakah kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif terhadap

kepercayaan nasabah Bank Danamon di Jakarta?

E. Tujuan Penelitian

Tujuan yang berkaitan dengan masalah – masalah di atas adalah sebagai

berikut :

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah memiliki pengaruh

positif terhadap loyalitas nasabah Bank Danamon di Jakarta.
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2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif

terhadap loyalitas nasabah Bank Danamon di Jakarta.

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif

terhadap kepercayaan nasabah Bank Danamon di Jakarta.

F. Manfaat Penelitian

1. Manfaat teoritis

Hasil penelitian diharapkan menjadi sumber informasi bagi penelitian

selanjutnya tentang loyalitas konsumen pada khususnya di bidang perbankan dan

tentang kepuasan konsumen pada umumnya dalam industri perbankan di

Indonesia.

2. Manfaat praktis

Bagi perbankan di Indonesia, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai

masukan dan pertimbangan dalam peningkatan kepercayaan dan kepuasan

konsumen atau nasabah agar bisa loyal kepada perusahaan.
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