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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

Pada dasarnya, bisnis yang dilakukan oleh industri perbankan adalah 

bisnis kepercayaan. Ini berarti bahwa bank perlu meyakinkan, memberikan 

jaminan, dan menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan mereka. Hal ini 

sangat berguna untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas 

terhadap bank. Mengingat banyaknya bank di Indonesia yang bersaing untuk 

mempertahankan pelanggan mereka. Perkembangan pesat perbankan saat ini 

tidak diimbangi dengan peningkatan kualitas layanannya. Banyak bank hanya 

memprioritaskan layanan pada aspek-aspek tertentu sambil mengabaikan 

aspek layanan lainnya (Marimin & Musthofa, 2018). Keterbatasan dan 

kurangnya tempat duduk, antrian panjang, adalah beberapa contohnya 

(Marimin & Musthofa, 2018). Meningkatkan dan menyempurnakan layanan 

bank komersial swasta yang berkaitan dengan kesesuaian produk dengan 

prinsip syariah hingga kualitas layanan front office merupakan solusi yang 

dapat diimplementasikan oleh bank komersial swasta. Tidak hanya itu, bank 

komersial swasta juga memberikan kesempatan yang sama bagi semua nasabah 

dan tidak membeda-bedakan antar nasabah. Bank komersial swasta juga 

menerapkan sistem perbankan yang kredibel dan dapat dinikmati oleh seluruh 

lapisan masyarakat Indonesia tanpa terkecuali (Faridah, dkk, 2021). Dalam 

kondisi persaingan yang semakin ketat, agar dapat terus bertahan dalam bisnis, 

perusahaan perlu berupaya untuk memenangkan pasar. Kebutuhan 

masyarakat akan suatu produk dapat dipenuhi oleh banyak produk serupa 

dengan citra merek yang berbeda. Oleh karena itu, untuk Untuk memenangkan 

persaingan, setiap perusahaan harus memiliki strategi pemasaran. Pelanggan 

memandang citra merek sebagai bagian terpenting dari suatu produk, karena 

citra merek mencerminkan apa yang diwakili oleh produk tersebut. Jadi, 

semakin baik dan positif citra merek, semakin besar dampaknya terhadap 

kepuasan dan kepercayaan pelanggan. Merek atau citra merek pada dasarnya 

adalah janji pemasar yang memberikan karakteristik, manfaat, atau layanan 

tertentu. Pelanggan cenderung menggunakan citra merek produk layanan 
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perbankan konvensional sebagai referensi sebelum memutuskan untuk 

menggunakan produk layanan yang ditawarkan oleh bank komersial swasta, 

sehingga perusahaan harus mampu membangun citra merek bank komersial 

swasta yang lebih baik dengan menawarkan produk layanan berkualitas yang 

dapat menarik minat pelanggan. 
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BAB 2 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Landasan Teori  

1. Peran Citra Merek (Brand Image) 

Citra merek merupakan representasi keseluruhan persepsi nasabah yang 

terbentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap bank. 

Terhadap Kepercayaan: Citra yang kuat dan reputasi yang baik (seperti 

keamanan dalam mengelola dana) secara positif membangun kepercayaan 

nasabah. 

Terhadap Kepuasan: Citra merek yang positif membantu nasabah merangkum 

pengalaman mereka, yang jika sesuai dengan ekspektasi, akan memicu kepuasan 

pelanggan. 

2. Peran Kualitas Layanan (Service Quality) 

Kualitas layanan perbankan mencakup seberapa baik kinerja bank (misalnya 

melalui m-banking atau layanan kantor cabang) dibandingkan dengan harapan 

nasabah. 

Terhadap Kepuasan: Jika layanan yang diberikan memenuhi atau melebihi 

harapan nasabah, maka nasabah akan merasa puas. Di Lamongan sendiri, 

kualitas layanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap keputusan menabung. 

Terhadap Kepercayaan: Keandalan (reliability) dan jaminan (assurance) dalam 

layanan perbankan merupakan faktor kunci yang menjaga kepercayaan nasabah 

agar tidak berpindah ke bank lain. 

3. Kepercayaan dan Kepuasan sebagai Dampak 

Kepuasan Pelanggan: Merupakan hasil evaluasi pasca-penggunaan jasa di mana 

kinerja bank dirasakan sama atau lebih baik dari harapan. 

Kepercayaan (Trust): Adalah keyakinan nasabah bahwa bank memiliki 

kemampuan dan niat untuk memberikan nilai secara bertanggung jawab serta 

menjaga keamanan dana mereka. Kurangnya kepercayaan dapat menurunkan 

tingkat kepuasan secara keseluruhan. 
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BAB 3 

TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian ini adalah : 

Kepuasan pelanggan sangat penting dalam dunia bisnis, terutama di sektor 

jasa (Khaliq, 2018). Sebagian besar literatur menganggap penyediaan layanan 

berkualitas sebagai strategi penting untuk kelangsungan hidup perusahaan, dalam 

hal ini bank komersial swasta. Terlebih lagi, bank swasta harus mampu bersaing 

dengan bank milik negara dan bank asing. Selain kepuasan pelanggan, bank 

komersial juga menjalankan bisnis kepercayaan. Kepercayaan dalam hal ini adalah 

hubungan baik antara bank dan pelanggannya (Suwarman, 2013; Sangadji & 

Sopiah, 2013). 
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BAB 4 

METODE PENELITIAN 

 

Pendekatan penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam studi ini adalah 

pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini adalah 112 responden nasabah 

bank di Lamongan. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel acak 

proporsional, dengan mempertimbangkan penggunaan teknik pengambilan sampel 

acak proporsional. Instrumen yang digunakan untuk memperoleh data dari 

responden adalah kuesioner, sedangkan alat analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini menggunakan metode analisis data Structural Equation Modeling 

(SEM). 
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BAB 5 

HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI 

 

Berdasarkan hasil jawaban responden dari 112 responden, beberapa 

pengujian dan analisis statistik telah dilakukan. Pengujian tersebut adalah: Tes 

Validitas dan Reliabilitas Validitas tes digunakan untuk mengevaluasi kuesioner 

"Sehat atau tidak sehat" (Sugiyono, 2019). Pada Tabel 1, hasil tes AVE dari 

penelitian ini ditunjukkan, di mana dalam hal ini suatu indikator dianggap valid jika 

nilai Average Variance Extracted (AVE) melebihi 0,5. 

Setelah pengujian validitas dinyatakan valid, langkah selanjutnya adalah 

menguji reliabilitas. Pada Tabel 2, ditampilkan hasil pengujian reliabilitas yang 

diukur dengan melihat nilai Cronbach Alpha dan Composite Reliable. Cronbach 

Alpha adalah indikator untuk mengukur reliabilitas suatu instrumen dengan nilai 

antara 0 hingga 1. Suatu variabel dikatakan reliabel jika hasil pengujiannya 

memiliki nilai melebihi 0,7. 

Nilai Komposit Andal adalah: indikator kelompok untuk mengukur sesuatu 

yang variabel dengan melihat data yang memiliki nilai reliabilitas komposit lebih 

tinggi dari standar. Standar umum yang ditentukan adalah 0,7, jika melebihi standar 

umum maka model pengukuran dapat dikatakan andal. 

Dalam pengujian ini, nilai R-Square digunakan untuk mengevaluasi struktur 

model. Hal ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh besar variabel Citra Merek 

dan Kualitas Layanan terhadap variabel Kepuasan dan Kepercayaan. Nilai R-

Square mewakili koefisien determinasi dari konstruk kepuasan dan kepercayaan 

yang dapat dikategorikan menjadi tiga tingkat: substansial (0,67), sedang (0,33), 

dan lemah (0,19). Hasil pengujian menghasilkan nilai seperti yang ditunjukkan 

pada Tabel 3. 

Berdasarkan informasi pada tabel dan nilai R-Square yang disesuaikan adalah 

0,770, maka dapat disimpulkan bahwa nilai R-Square dalam tulisan ini substansial 

atau kuat. Secara spesifik, nilai pengaruh RSquare antara variabel kepuasan dengan 

variabel kepercayaan adalah 0,775. 
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Luaran dari penelitian ini adalah jurnal nasional terakreditasi. Penelitian ini 

sudah publish pada Jurnal Multidisiplin Sahombu Volume 4, Nomor 01, 2024, DOI 

10.58471/jms.v4i01, link sebagai berikut : 

https://ejournal.seaninstitute.or.id/index.php/JMS/article/view/5079 
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BAB 6 

PEMBAHASAN 

 

Pengujian Hipotesis  

Pada tahap ini, pengujian dilakukan untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel dalam penelitian. Untuk menguji hipotesis yang telah diajukan, dapat 

dilihat dari besarnya nilai statistik t dan nilai p. Jika nilai p kurang dari 0,05 maka 

hipotesis akan diterima. 

 

Dari hasil analisis pada Tabel 4, terlihat bahwa pengaruh variabel Citra 

Merek terhadap variabel Kepuasan Pelanggan memiliki koefisien sebesar 0,548 dan 

nilai P sebesar 0,000, sehingga terdapat pengaruh positif dan signifikan. Artinya 

Hipotesis 1 diterima. Hal ini berarti Citra Merek pada Bank Komersial Swasta di 

Lamongan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini 

sejalan dengan tulisan yang dilakukan oleh Cahyani (2019) yang juga menyatakan 

bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan. 

Selanjutnya, hasil analisis menunjukkan bahwa jika variabel Kualitas Layanan 

berhubungan dengan variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai koefisien sebesar 

0,379 dan nilai P sebesar 0,000, maka dapat dikatakan bahwa variabel Kualitas 

Layanan berhubungan positif secara signifikan. Artinya, Hipotesis 2 diterima. 

Demikian pula dengan hipotesis 3 yang diterima karena Citra Merek berhubungan 

dengan Kepercayaan Pelanggan memiliki nilai koefisien sebesar 0,461 dan nilai P 

sebesar 0,000, maka dapat dikatakan bahwa variabel Citra Merek berhubungan 

positif secara signifikan. Uji akhir menunjukkan hubungan antara Kualitas Layanan 

dan Kepercayaan Pelanggan memiliki nilai koefisien 0,414 dan nilai P sebesar 

0,000. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan memiliki hubungan 
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positif yang signifikan, yang berarti Hipotesis 4 diterima, yang sejalan dengan 

Hipotesis 5 yang menunjukkan hasil uji Kepuasan Pelanggan terhadap Kepercayaan 

Pelanggan memiliki nilai koefisien 0,316 dan nilai P sebesar 0,009, sehingga dapat 

dikatakan bahwa variabel Citra Merek memiliki hubungan positif yang signifikan. 
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BAB 7 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

Melalui pengujian hipotesis yang dilakukan dalam makalah ini, 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan atau pengaruh yang signifikan dan positif 

sebagai berikut: Citra Merek memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan; Citra Merek memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap Kepercayaan Pelanggan; Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan; Kualitas Layanan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepercayaan Pelanggan; dan Kepuasan 

Pelanggan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Kepercayaan 

Pelanggan. Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa penting bagi bank komersial 

swasta untuk memiliki citra positif di masyarakat. Dengan memiliki citra yang baik, 

masyarakat akan mampu membangun kepercayaan dalam mempercayakan dana 

mereka kepada bank atau bahkan hanya melakukan transaksi keuangan 

menggunakan bank tersebut. Dengan persaingan yang semakin ketat antar bank, 

bank perlu mempertahankan dan, jika perlu, menyediakan inovasi terkait layanan 

mereka. Dengan layanan berkualitas, hal itu tentu dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan kepercayaan pelanggan. Saran untuk penelitian lebih lanjut meliputi 

penambahan variabel lain yang menunjukkan pemicu kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan, misalnya layanan digital, manajemen hubungan pelanggan, dan bahkan 

penambahan variabel objektif seperti loyalitas atau word of mouth (WOM). 
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