ABSTRAK

Perusahaan yang mempunyai kualitas produk atau jasa yang baik akan dihargai oleh
konsumen, sehingga nilai dari perusahaan akan meningkat dengan sendirinya.
Kualitas yang baik akan dirasakan secara langsung oleh konsumen yang
menggunakannya, seperti kualitas pelayanan yang diberikan karyawan dalam suatu
perusahaan. Nilai perusahaan yang meningkat membuat loyalitas perusahaan naik,
sehingga diperlukan kepuasan konsumen dan kepercayaan yang baik pada loyalitas
konsumen. Loyalitas konsumen sangat penting baik bagi organisasi dan pelanggan.
Perkembangan teknologi yang semakin maju, membuat perbankan melakukan
inovasi, salah satu inovasi yang dilakukan adalah dengan adanya penggunan mobile
banking (m-banking). M-banking memudahkan konsumen dalam melakukan
kegiatan berbagai transaksi. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk menguji dan
menganalisis pengaruh kepuasan konsumen dan kepercayaan pada loyalitas
konsumen dalam menggunakan m-banking di BCA. Jenis penelitian ini adalah
causal explanatory dengan populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa
Universitas Kristen Maranatha Bandung, pemilihan sampel dalam penelitian ini
adalah mahasiswa Universitas Kristen Maranatha Bandung sebanyak 130
responden dengan metode purposive sampling. Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasannya, maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh kepuasan
konsumen dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan m-
banking di BCA pada ruang lingkup Universitas Kristen Maranatha. Untuk
menghasilkan penelitian yang lebih relevan sebaiknya peneliti melakukan proses
analisis faktor untuk meningkatkan loyalitas konsumen.

Kata kunci : Kepuasan Konsumen, Kepercayaan, Loyalitas Konsumen, Perilaku
Konsumen.
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ABSTRACT

Companies that have good quality products or services will be appreciated by
consumers, so the value of the company will increase by itself. Good quality will be
felt directly by consumers who use it, such as the quality of service provided by
employees in a company. Increased corporate value makes corporate loyalty up, so
it takes customer satisfaction and good trust in customer loyalty. Customer loyalty
is very important for both the organization and the customer. Technological
developments are increasingly advanced, making the bank innovate, one of the
innovations made is the used of mobile banking (m-banking). M-banking allows
consumers to perform various transaction activities. The purpose of this study is to
test and analyze the influence of customer satisfaction and trust in customer loyalty
in using m-banking at BCA. This research type is causal explanatory with
population in this research is students of Universitas Kristen Maranatha Bandung,
sample selection in this research is student of Christian University of Maranatha
Bandung as many as 130 respondents with purposive sampling method. Based on
the results of research and discussion, it can be concluded that there is influence
consumer satisfaction and trust on consumer loyalty in using m-banking in BCA on
the scope of Maranatha Christian University. To produce more relevant research
should the researchers perform process factor analysis to improve customer
loyalty.

Keywords : Customer Satisfaction, Trust, Loyalty Customer, Consumer Behavior.
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