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ABSTRACT

This study aims to to examine the impact of relationship marketing
strategy on customer loyalty, and identify and analyze the influence trust,
commitment, communication, conflict handling, the customer loyalty in Bank
Mandiri in Surabaya.

The data used in this study is primary data obtained from the distribution
of questionnaires. Respondents of the study were 130 bank customers in Surabaya
self that have become customer for 2 years and have a high school education with
the last non-probability sampling technique of sampling. Data processing method
used is multiple linear regression models, the F test and t-test values with the
windows program SPSS 18.0

From the results of the data processing and hypothesis testing can be
concluded that there are three variables that have a significant impact on
customer loyalty variables that commitment, communication, conflict handling,
and one variable has no significant impact on customer loyalty in Surabaya Bank
is variable trust. The value of the effect on customer loyalty Trust of 0.023, the
influence of commitment on customer loyalty is at 0.434, for the communication
variables influence on customer loyalty value of 0.235, and for the handling of the
conflict on the value of customer loyalty for its effect is 0.213. Based on the
coefficient of determination of the amount of variation in the variables of trust,
commitment, communication, conflict management is jointly able to explain the
variation in the variables of customer loyalty at 65.5%, while 34.5% described
variables or other factors outside the model does not studied.

Keywords : Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling, Customer
Loyalty
INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
trust, commitment, communication, conflict handling, terhadap customer loyalty di
Bank Mandiri di Surabaya.

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner. Responden dari penelitian ini adalah 130
nasabah bank mandiri di Surabaya yang sudah menjadi nasabah selama 2 tahun
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dan memiliki pendidikan terakhir SMA dengan teknik pengambilan sampel non
probability sampling. Metode pengolahan data yang digunakan adalah model
regresi linier berganda, uji F dan uji t-values dengan program windows SPSS
18.0.

Dari hasil pengolahan data dan pengujian hipotesis dapat disimpulkan
bahwa terdapat tiga variabel yang memiliki dampak signifikan terhadap variabel
customer loyalty yakni Komitmen, Komunikasi, Penanganan konflik, dan satu
variabel tidak memiliki dampak signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Bank
Mandiri Surabaya yaitu variabel kepercayaan. Dimana besar nilai pengaruh Trust
terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,023, pengaruh Komitmen terhadap
loyalitas pelanggan ialah sebesar 0,434, untuk variabel komunikasi besar nilai
pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,235, dan untuk penanganan
konflik terhadap loyalitas pelanggan besar nilai pengaruhnya ialah sebesar 0,213.
Berdasarkan hasil koefisien determinasi besarnya variasi variabel kepercayaan,
komitmen, komunikasi, penanganan konflik secara bersama-sama mampu
menjelaskan variasi variabel loyalitas pelanggan sebesar 65,5%, sedangkan 34,5%
dijelaskan variabel-variabel atau faktor lain di luar model yang tidak tercermati.

Kata kunci: Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi, Penanganan konflik,
Loyalitas Pelanggan

Pendahuluan :

Bank Mandiri merupakan salah satu retail baru yang merupakan gabungan
dari beberapa buah Bank, yaitu Bank Bumi Daya, Bank Ekspor Import, Bank
dagang Negara, Bank pembangunan Indonesia. Visi Bank Mandiri (Swasembada,
tahun XVI, no 08 ) adalah menjadi Bank retail terbesar di Indonesia. Dari hasil
sigi awal dapat dilihat nasabah yang loyal Bank Mandiri sebesar 69,95%
responden, tetapi masih terdapat sejumlah responden yang kurang loyal terhadap
Bank Mandiri sebesar 29,95%. Lingkup pembahasan dalam penelitian ini dibatasi
pada lima dimensi pengukuran customer loyalty yakni Trust, commitment,
communication, dan conflict handling. Dapat diketahui terdapat indikasi bahwa
variabel trust, commitment, communication, conflict handling berpengaruh

terhadap variabel customer loyalty nasabah Bank Mandiri di Surabaya. Penelitian
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ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh trust, commitment,

communication, conflict handling terhadap customer loyalty.

CUSTOMER
LOYALTY

CONFLICT
HANDLING

Model Penelitian tentang “Pengaruh 7Trust, Commitment,
Communication, dan Conflict Handling terhadap Customer Loyalty
nasabah Bank Mandiri di Surabaya”

(Sumber: Jurnal “Relationship Marketing and Customer Loyalty” Oleh :
Nelson. Oly,Ndubisi)

Metodologi :

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kausal karena menjelaskan hubungan
sebab akibat antara variabel dalam  model penelitian yaitu kepercayaan,
komitmen, komunikasi, dan penanganan konflik, terhadap loyalitas pelanggan
Bank Mandiri di Surabaya. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah sumber data primer yang diperoleh dengan menggunakan instrumen
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penelitian berupa kuesioner untuk memperoleh data mengenai penilaian atas
Pengaruh Trust, Commitment, Communication, Conflict Handling. = Data
dikumpulkan melalui survey ke nasabah Bank Mandiri. Jenis skala yang
digunakan dalam penelitian ini adalah numerical scale dengan menggunakan
skala angka 7, dimana nilai 1 berarti tidak setuju, dan nilai 7 artinya setuju.
Menurut Simamora (2005) numerical scale yaitu variasi skala diferensial
semantik, skala ini menggunakan dua kutub ekstrim positif dan negatif dan pilihan
yang tersedia berupa angka. Total dimensi dari tiap variabel ialah 19 indikator,
dan berdasarkan pada Hair et al. (2006, p.112), jumlah sampel minimum yang
dibutuhkan adalah 95. Namun dijelaskan lebih lanjut oleh Hair et al. (2006,
p-112), jumlah sampel yang disukai adalah 100 atau lebih, sehingga total sampel

penelitian ini 130 responden.

1. Kepercayaan (trust)

a. Bank Mandiri sangat memperhatikan keamanan dari transaksi pelanggan
b. Janji-janji yang diberikan oleh Bank Mandiri dapat diandalkan
c. Bank Mandiri konsisten dalam menyediakan layanan yang berkualitas
d. Bank Mandiri menunjukkan rasa hormat terhadap pelanggan
e. Bank Mandiri memenuhi kewajiban terhadap pelanggan
f. Nasabah memiliki kepercayaan terhadap pelayanan dari Bank Mandiri
2. Komitmen (commitment)
a. Bank Mandiri membuat penyesuaian untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan
b. Bank Mandiri menawarkan pelayanan pribadi untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan
c. Bank Mandiri fleksibel ketika terjadi perubahan pelayanan
d. Bank Mandiri fleksibel dalam memberikan pelayanan untuk kebutuhan
pelanggan.
3. Komunikasi (communication)
a. Bank Mandiri memberikan informasi yang tepat waktu dan dapat

dipercaya
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b. Bank Mandiri memberitahukan informasi ketika terdapat layanan yang
baru

¢. Bank Mandiri membuat janji-janji yang diberikan kepada nasabah

d. Bank Mandiri menepati janji-janji yang diberikan

e. Informasi yang disediakan oleh Bank Mandiri selalu akura

4. Penanganan konflik (conflict handling)

a. Bank Mandiri berusaha untuk menghindari kemungkinan terjadinya
konflik

b. Bank Mandiri berusaha untuk menyelesaikan konflik sebelum konflik
tersebut timbul

c. Bank Mandiri memiliki kemampuan untuk mendiskusikan solusi secara
terbuka ketika terjadi suatu permasalahan

5. Loyalitas pelanggan (customer loyalty)

a. Nasabah mempertimbangkan Bank Mandiri sebagai pilihan pertama
diantara Bank-Bank lainnya yang ada berada di daerah nasabah.

b. Bank Mandiri menjadi Bank yang pertama kali muncul di benak nasabah
saat membuat keputusan pembelian atas layanan Bank.

Hasil dan Pembahasan

A. Karakteristik Responden

Dalam penelitian ini target populasi yang dipilih adalah nasabah dari Bank
Mandiri di Surabaya dengan karakteristik pria sebesar 51,5% dan wanita sebesar
48,5%, bertempat tinggal di Surabaya, pendidikan minimal SMA sebesar 40%, S1
sebesar 39,23%, S2 sebesar 10,76% dan diploma sebesar 10%, minimal telah
menjadi nasabah tabungan Bank Mandiri selama 2 tahun terakhir, menggunakan
aplikasi mobile banking, dan pernah melakukan pengaduan komplain kepada

Bank Mandiri.
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B. EVALUASI PENGARUH TRUST, COMMITMENT, COMMUNICATION,
CONFLICT HANDLING TERHADAP CUSTOMER LOYALTY

Evaluasi pengaruh Trust, commitment, communication, dan conflict handling

terhadap customer loyalty didasarkan pada penilaian responden terhadap lima

dimensi: trust, commitment, communication, dan conflict handling yang

ditunjukkan Tabel 1.

No Pernyataan TRUST Mean | SD
] Bank Mandiri sangat memperhatikan keamanan dari
transaksi Anda. 5,73 1.140
2 Janji-janji yang diberikan oleh Bank Mandiri dapat
diandalkan. 5,46 1.348
3 Bank Mandiri konsisten dalam menyediakan layanan
yang berkualitas 577 1.248
4 Bank Mandiri menunjukkan rasa hormat terhadap
Anda. 5.94 1.199
5 Bank Mandiri memenuhi kewajiban terhadap Anda.
5.88 1.288
6 Anda memiliki #rust terhadap pelayanan dari Bank
Mandiri. 5,90 1.167
Total Rata-Rat
otal Rata-tata 578 | 1,231
No Pernyataan COMMITMENT Mean SD
1. Bank Mandiri membuat penyesuaian untuk
memenuhi kebutuhan Anda. 5,52 1.382
2 Bank Mandiri menawarkan pelayanan
pribadi untuk memenuhi kebutuhan Anda. 5.36 1.623
3. Bank Mandiri fleksibel ketika terjadi
perubahan pelayanan. 5,15 1.654
4. Bank Mandiri fleksibel dalam memberikan
pelayanan untuk kebutuhan Anda 5,36 1.510
Total Rata — Rata 5,34 1,540
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No. Pernyataan Communication Mean SD
1. Bank Mandiri memberikan informasi yang
tepat waktu. 5.62 1.266
2. Bank Mandiri memberikan informasi yang
dapat dipercaya 5.84 1.062
3. Bank Mandiri memberitahukan informasi
ketika terdapat layanan yang baru 5.72 1.463
4 Bank Mandiri membuat janji-janji yang
diberikan kepada Anda. 5.50 1.313
5 Bank Mandiri menepati janji-janji yang
diberikan. 5.66 1.321
6 Informasi yang disediakan oleh Bank
Mandiri selalu akurat. 5.45 1.398
Total Rata — Rata 5.63 1,303
No. Pernyataan Conflict handling Mean SD
1. Bank Mandiri berusaha untuk menghindari
kemungkinan terjadinya konflik. 5.62 1.438
2. Bank Mandiri berusaha untuk menyelesaikan
konflik sebelum konflik tersebut timbul. 5,46 1.437
3. Bank Mandiri memiliki kemampuan untuk
mendiskusikan solusi secara terbuka ketika
terjadi suatu permasalahan. 5,42 1.329
Total Rata — Rata 550 1.401
No. Pernyataan Customer Loyalty Mean SD
1. Anda mempertimbangkan Bank Mandiri
sebagai pilihan pertama diantara Bank-Bank
lainnya yang ada di daerah nasabah. 5,25 1.667
2. Bank Mandiri menjadi Bank yang pertama
kali muncul di benak Anda saat membuat
keputusan pembelian atas layanan Bank. 5,00 1.921
Total Rata — Rata 5.125 1.794

Sumber: Hasil pengolahan data




Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.2 No.1 (2013)

Variabel frust memiliki nilai rata-rata total skor sebesar 5,78. Hal
ini menunjukkan bahwa indikator dari variabel #rust dapat dipersepsikan
baik oleh responden. Sedangkan variabel yang memiliki nilai rata-rata
terendah yaitu customer loyalty dengan nilai 5,125. Elemen penilaian
terbaik dari variabel trust yaitu bahwa Bank Mandiri menunjukkan rasa
hormat terhadap Anda yaitu sebesar 5,94 sedangkan elemen penilaian
terendah untuk variabel trust Janji-janji yang diberikan oleh Bank Mandiri
dapat diandalkan sebesar 5,46%. sedangkan variabel yang memiliki rata-rata
penilaian yang rendah ialah customer loyalty dengan 5,125. Pernyataan terkait
variabel customer loyalty yang paling kecil yaitu 5,00 ialah pernyataan bahwa
“Bank Mandiri menjadi Bank yang pertama kali muncul di benak Anda saat

membuat keputusan pembelian atas layanan Bank”

Koefisien Persamaan Regresi

Variabel Penelitian Koefisien Regresi
Trust 0.023
Commitment 0.434
Communication 0.235
Conflict Handling 0.213
R. Square = 0,655
Prob. F =0.000

Hasil olah data SPSS. 18.0

Berdasarkan hasil koefisien regresi berganda dapat diketahui adanya
hubungan langsung yang signifikan antara semua variabel loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu mengingat dari jumlah sampel yang mewakili, kesimpulannya
adalah nasabah bank Mandiri cenderung setia jika bank adalah: dipercaya,
memiliki komitmen untuk layanan yang berkualitas, handal dan efisien dalam
berkomunikasi dengan pelanggan, dan mampu menangani konflik dengan
baik. Tanda positif dari variabel menunjukkan bahwa penelitian ini memiliki
hubungan yang searah. Untuk meringkas temuan: semakin besar kepercayaan

di bank, semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah, komitmen yang tinggi akan
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menyebabkan tingginya loyalitas, komunikasi yang lebih handal dan tepat
waktu akan semakin meningkatkan loyalitas nasabah, penanganan konflik

yang baik akan membuat meningkatnya loyalitas pelanggan.

Hasil Regresi Berganda

CL =b; TR+ b,CO+ bsCM + bsCH

CL =0,023 TR+ 0,434 CO+ 0,213 CM + 0,235 CH
Keterangan:

(;L — kepuasan pelanggan (customer loyalty)

TR=  kepercayan (trust)

CO=  commitment (commitment)

CM= communication (communication)

CH=  conflict handling (conflict handling)

Hasil Pembuktian Uji t
Variabel T value | Sig. Keterangan
Trust 0,023 0.814 | Tidak Signifikan
Commitment 0.434 0.000 | Signifikan
Communication 0.235 0.027 | Signfikan
Conflict Handling 0.213 0.015 | Signifikan

Hasil olah data SPSS 18.0

Hasil uji t untuk variabel 7rust diketahui nilai signifikannya dalah sebesar
0,814 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel trust tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Bank Mandiri di Surabaya. Dengan demikian
hipotesis 1 ditolak. Hal ini didukung oleh jurnal penelitian (Hrebiniak 1974)
dalam Morgan, Robert, M (1994) yang mengatakan bahwa “relationship
characterized by trust are so highly valued that parties will desire to commit

themselves to such relationship”
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Hasil uji t untuk variabel commitment, nilai signifikan yang dihasilkan adalah
sebesar 0,000. Sehingga, dapat disimpulkan commitment berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan Bank Mandiri di Surabaya. Variabel communication,
diketahui nilai signifikan sebesar 0,027 sehingga, dapat disimpulkan
communication berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bank
Mandiri di Surabaya. Sedangkan untuk variabel conflict handling, diketahui nilai
signifikan sebesar 0,015 sehingga dapat disimpulkan conflict handling
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Bank Mandiri di Surabaya.

1. Terdapat pengaruh tidak signifikan trust terhadap customer loyalty Bank

Mandiri di Surabaya, dengan koefisien regresi sebesar 0,023

2. Terdapat pengaruh signifikan commitment terhadap customer loyalty Bank

Mandiri di Surabaya dengan koefisien regresi sebesar 0,43

3. Terdapat pengaruh signifikan communication terhadap customer loyalty
Bank Mandiri di Surabaya dengan koefisien regresi sebesar 0,235
4. Terdapat pengaruh signifikan conflict handling terhadap customer loyalty

Bank Mandiri di Surabaya. dengan koefisien regresi sebesar 0,213

Dari hasil uji F dapat diperoleh nilai signifikan uji F sebesar 0,000 sehingga
Hy ditolak dan dapat disimpulkan bahwa trust, commitment, communication, dan
conflict handling, secara bersama-sama mempengaruhi customer loyalty secara
signifikan.

Pada hasil koefisien determinasi R” nilai yang dihasilkan ialah sebesar 0,655
sehingga dapat dikatakan bahwa variasi variabel trust, commitment,
communication, conflict handling merupakan variabel yang secara bersama-sama
mampu menjelaskan variasi variabel customer loyalty sebesar 65,5%, sedangkan
34,5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diamati pada penelitian ini.
Implikasi :

Menurut Ndubisi (2007) yang menyatakan bahwa “Therefore, researchers
and strategists aiming to nurture loyal customers should pay close attention to
issues of trust, commitment, communication, and conflict handling.” Artinya,

peneliti dan ahli strategi yang bertujuan untuk memelihara loyalitas pelanggan

10
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haruslah memperhatikan isu-isu mengenai trust, commitment, communication, dan
conflict handling.

Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan
trust terhadap customer loyalty didukung. Hal ini menunjukkan adanya perbedaan
hasil penelitian ini dengan penelitian Ndubisi (2007, p.102), Reichheld dan Sasser
(1990, p.107), dan Ribbink, Riel, Liljander dan Streukens (2004, p.452) dan
Sirdeshmukh, Singh dan Sabol (2002, p.29) yang menjelaskan bahwa trust tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Hipotesis kedua yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan commitment terhadap customer
loyalty didukung. Hal ini menunjukkan adanya kekonsistenan hasil penelitian ini
dengan penelitian Ndubisi (2007, p.102) yang menjelaskan bahwa commitment
memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty. Hipotesis ketiga yang
menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan communication terhadap
customer loyalty adalah didukung. Hal ini menunjukkan adanya kekonsistenan
hasil penelitian ini dengan penelitian Ndubisi (2007, p.102) yang menjelaskan
bahwa communication memiliki pengaruh signifikan terhadap customer loyalty.
Hipotesis keempat yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan conflict
handling terhadap customer loyalty didukung. Hal ini menunjukkan adanya
kekonsistenan hasil penelitian ini dengan penelitian Ndubisi (2007, p.102) yang
menjelaskan bahwa conflict handling memiliki pengaruh signifikan terhadap
customer loyalty.

Commitment memiliki pengaruh paling besar terhadap terciptanya customer
loyalty. Dengan demikian variabel commitment memiliki peranan yang paling
besar dalam pembentukan loyalitas nasabah Bank Mandiri. Conflict handling
adalah variabel yang berpengaruh paling rendah terhadap customer loyalty dalam

penelitian ini

REKOMENDASI :

Bank Mandiri di Surabaya perlu membuat segala bentuk pernyataan atau
statement terkait janji yang diberikan maupun aktivitas operasional dan apapun

bentuk promosi yang harus benar-benar dapat ditepati oleh manajemen Bank

11
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Mandiri. manajemen Bank Mandiri di Surabaya perlu lebih mengembangkan
pelayanan pribadi dari Bank Mandiri dan juga perlu untuk semakin meningkatkan
fleksibilitas ketika terjadi perubahan pelayanan, memperhatikan keakuratan dari
informasi yang diberikan. memastikan bahwa setiap terjadi permasalahan perlu
secara cepat dilakukan diskusi terbuka untuk mencari solusinya dan terakhir Bank

Mandiri harus meningkatkan komitmen sebagai “Best Bank in Indonesian”.

12
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