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ABSTRACT
This study aims to determine the effects of service quality, personal selling and 
complain handling through satisfaction and trust on customer retention  on the customer of Harda 
International Savings Bank, in Pontianak branch.  The sample of this study consisted 
of 100 respondents of customers of Harda International Savings Bank, Pontianak. This 
associative study employed a survey method and a path analysis. The results of hypothesis test 
using test-F shows that the variables of service quality, personal selling, and complain handling 
have significant influence on satisfaction. Likewise the t-test results of hypothesis shows the 
variables of service quality, personal selling, and complain handling significantly influence 
satisfaction. Subsequently, satisfaction variable has significant influence on trust and customer 
retention. Meanwhile, trust variable has significant influence on customer retention. 
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1. PENDAHULUAN

Dunia perbankan di Indonesia mengalami pergeseran paradigma yaitu dari 
melayani perusahaan/corporate banking menjadi perorangan/customer banking (Ellena 
& Rahardjo, 2011). Pergeseran paradigma ini disebabkan oleh krisis ekonomi yang 
terjadi di Indonesia pada 1997-1998 yang mengakibatkan kinerja keuangan perusahaan 
dan target pasar perbankan menjadi lebih terbatas (Ellena & Rahardjo, 2011). Perusahaan 
yang memiliki fokus pada customer banking menjadi lebih mampu bertahan dan 
memiliki keunggulan bersaing/competitive advantage. Menurut Doyle (2013), 
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keunggulan bersaing merupakan prinsip yang baik untuk diterapkan oleh perusahaan ke 
aktivitasnya dibandingkan dengan para pesaingnya. Salah satu keunggulan bersaing 
adalah membina hubungan yang baik dengan konsumennya. Hubungan yang baik  
dengan konsumennya dalam jangka panjang akan mendorong pihak-pihak yang terlibat 
dalam hubungan menemukan cara terbaik dalam berinteraksi sehingga customer 
retention akan tercipta. 

Customer retention akan menjadikan perusahaan semakin sulit dilupakan oleh 
pelanggan dan akan meningkatkan penjualan sesuai dengan tujuan pemasaran yaitu 
untuk meningkatkan  jumlah nasabah, baik secara kuantitas maupun kualitas (Kasmir, 
2014). Secara kuantitas artinya jumlah nasabah bertambah secara signifikan, sedangkan 
secara kualitas artinya memperoleh nasabah yang produktif yang mampu memberikan 
laba bagi bank. Menurut Hasan  (2013) menyatakan “ Customer retention merupakan 
sasaran dan indikator penting dalam meningkatkan pembelian berulang dan rekomendasi 
dari mulut ke mulut yang berdampak positif  bagi perusahaan”. Untuk menjaga agar 
Customer retention dapat terjalin dengan baik, maka perusahaan perlu memberikan 
service quality kepada setiap pelanggan tanpa membedakan status sosialnya. Menurut 
Schmitt (2002), menyatakan hubungan pelanggan dengan perusahaan mempengaruhi 
customer retention karena setiap interaksi menentukan apakah pelanggan merasa puas 
terhadap hubungan dengan perusahaan tersebut.  

Service quality adalah hal yang penting diperhatikan di jasa perbankan, karena 
merupakan faktor penentu keberhasilan sebuah bank (Semuel, 2012). Menurut Lovelock, 
Christopher & Wright, Lauren (2007), “Service quality merupakan evaluasi jangka 
panjang pelanggan terhadap penyerahan jasa perusahaan”. Sedangkan service merupakan 
suatu kegiatan yang tidak berwujud dan memberikan suatu satisfaction bagi pemakai jasa 
tersebut, tetapi hal ini tidak termasuk kepemilikan dan tidak dapat disimpan atau 
dipindahkan. Salah satu strategi yang dilakukan oleh perbankan untuk meningkatkan 
service quality yaitu dengan menerapkan customer retention, melalui kegiatan melayani, 
komunikasi dengan pelanggan dan complain handling sebagai fokus dalam membangun 
hubungan baik dengan konsumen (Artantie, 2014; Ndubisi, 2007; Semuel, 2012) .

Menurut Kotler & Keller, Kevin (2012), personal selling adalah interaksi langsung 
dengan satu calon pembeli atau lebih guna melakukan presentasi, menjawab pertanyaan 
dan menerima pesanan. Personal selling memiliki pengaruh terhadap satisfaction yang 
akan berakibat kepada customer retention (Ngatno, 2006; Rooswitasari, 2013).    
Complain handling mengacu pada kemampuan pemasok untuk meminimalkan 
konsekuensi negatif dari komplain nyata dan potensial (Dwyer & Tanner, 1999; Kwon & 
Suh, 2006). Complain handling meliputi kemampuan pemasok untuk menghindari 
potensi komplain, menyelesaikan komplain sebelum menciptakan masalah dan 
kemampuan untuk secara terbuka mendiskusikan, solusi ketika masalah timbul (Kwon & 
Suh, 2006; Ndubisi, 2005).   
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Satisfaction adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 
dirasakan antara harapan yang sebelumnya atau yang diharapkan dengan kinerja produk 
yang dirasakan atau digunakan.  Kotler & Keller, Kevin (2012), yang dikutip dari buku 
Manajemen Pemasaran mengatakan satisfaction adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diharapkan. Trust adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan 
yang diinginkan pada mitra pertukaran. Trust melibatkan kesediaan seseorang untuk 
bertingkah laku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan yang ia 
harapkan dan harapan yang dimiliki seseorang bahwa janji-janji atau pernyataan orang 
lain dapat dipercaya (Barnes, 2003). Menurut Kotler, Philip & Keller, Kevin (2013)         
“Trust adalah gagasan deskriptif yang dianut oleh seseorang tentang sesuatu ”. Trust 
adalah rasa aman dalam interaksinya terhadap sesuatu yang diinginkan dan diharapkan 
sehingga akan memberikan hasil yang positif bagi konsumen.  

Berdasarkan penjelasan di atas, penulis tertarik melakukan penelitian di Bank 
Harda Internasional Cabang Pontianak dengan judul penelitian “ Analisis Pengaruh 
Service Quality, Personal Selling dan Complain Handling melalui Satisfaction serta 
Trust terhadap Customer Retention (Survei Nasabah Tabungan Bank Harda Internasional 
Cabang Pontianak)”.         

                       

2. KAJIAN LITERATUR

Menurut Kotler & Keller, Kevin (2012),  service quality adalah keseluruhan ciri 
serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya 
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Sedangkan menurut Grinroos 
dalam Pujawan (1997) yang dikutip dalam Mauludin (2004), mendefinisikan service 
quality sebagai hasil persepsi dan perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja 
aktual pelayanan.  

Service quality adalah keseluruhan sikap pelanggan terhadap penyerahan jasa, 
yang terbentuk dari sejumlah pengalaman jasa. Untuk menghindari kesenjangan jasa 
dalam setiap penyerahan akan membantu suatu perusahaan meningkatkan nama baiknya 
dalam hal jasa yang bermutu. Kesenjangan jasa bukan hanya satu-satunya cara 
pelanggan menilai kualitas jasa. Indikator yang digunakan menurut Kotler, Philip & 
Keller, Kevin (2013), yaitu keandalan, daya tangkap, kepastian, empati dan berwujud.  
Dalam penelitian ini, definisi service quality menunjuk kepada pendapat Kotler & Keller, 
Kevin (2012), yaitu keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang 
berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 
tersirat.   

Personal Selling adalah suatu bentuk penyajian secara lisan dalam suatu 
pembicaraan dengan seseorang atau lebih dengan tujuan meningkatkan terwujudnya 
penjualan produk (Dharmmesta & Irawan, 2002). Menurut Tjiptono (2005), menyatakan  
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personal selling merupakan kegiatan pemasaran interaksi langsung dengan satu atau 
lebih pembeli guna melakukan presetansi knowledge produk, menjawab pertanyaan dan 
menerima pesanan dari calon pembeli.  Personal Selling memiliki sifat antara lain tatap 
muka langsung (personal confrontantion), pemeliharaan pelanggan (cultivation) dan 
tanggapan (response).  Dalam hal ini penjual berupaya untuk membantu atau membujuk 
calon pembeli untuk membeli produk yang ditawarkan. Definisi personal selling 
menurut Kotler & Keller, Kevin (2012) adalah sebuah pengungkapan secara lisan dalam 
menghadapi seseorang atau beberapa calon pembeli dengan maksud utuk menciptakan 
suatu penjualan. Indikator yang digunakan menurut Wardhana & Iba (2014), yaitu 
komunikasi, sikap, penguasaan produk, negosiator dan responsif. 

Berdasarkan definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa Personal Selling adalah 
promosi penjualan yang dilakukan dengan dua arah dan dinilai lebih efektif dalam 
memasarkan produk, karena tujuan akhir dalam suatu promosi adalah melakukan 
penjualan.  Dalam penelitian ini, definisi Personal Selling menunjuk kepada pendapat 
Kotler & Keller, Kevin (2012) adalah sebuah pengungkapan secara lisan dalam 
menghadapi seseorang atau beberapa calon pembeli dengan maksud utuk menciptakan 
suatu penjualan.  

Complain handling merupakan sumber masukan yang positif bagi perusahaan 
dalam memperbaiki diri untuk memberikan pelayanan kepada para pelanggannya. 
Kemampuan perusahaan untuk menghindari kegagalan layanan dan komplain cenderung 
memiliki bantalan besar pada kepuasan pelanggan secara keseluruhan (Ndubisi, 2012). 
Complain handling didefinisikan sebagai kemampuan perusahaan untuk mencegah 
potensi sebuah komplain, menyelesaikan komplain secara nyata sebelum menjadi 
masalah dan mendiskusikan solusinya secara terbuka ketika ada masalah yang timbul  
(Ndubisi, 2007; Ningtyas & Rachmad, 2011). Complain handling itu terjadi karena 
adanya ketidakpuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, 
jika hal ini dibiarkan berlarut-larut akan menimbulkan dampak negatif bagi perusahaan. 

Pelanggan cenderung setia pada perusahaan yang menangani complain handling 
dengan baik (Ndubisi, 2007). Oleh karena itu penting bahwa mekanisme resolusi 
komplain yang efektif tidak hanya di tempat tetapi proaktif, sehingga untuk mendahului 
potensi sumber komplain dan mengatasi masalah mereka sebelum menjadi nyata. Sebab, 
komplain dapat menciptakan dampak negatif yang kuat pada Trust (Kwon & Suh, 2006). 
Indikator yang digunakan menurut Tjiptono (2008) yaitu keadilan, kewajaran dan 
accessible.  Dalam penelitian ini, definisi complain handling  menunjuk kepada pendapat 
Ndubisi (2007) dan Ningtyas & Rachmad (2011) yaitu complain handling didefinisikan 
sebagai kemampuan perusahaan untuk mencegah potensi sebuah komplain, 
menyelesaikannya secara nyata sebelum menjadi masalah dan mendiskusikan solusinya 
secara terbuka ketika ada masalah yang timbul  

Satisfaction merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis atau 
usaha. Satisfaction adalah tanggapan konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang 
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dirasakan antara harapan dengan kinerja produk yang dirasakan. Pelanggan akan 
mempunyai persepsi yang berbeda atas satisfaction terhadap suatu bisnis atau usaha. 
Perusahaan harus dapat melakukan aktivitas bisnis atau usaha yang sedapat mungkin 
memberikan atau mendekati tingkat satisfaction kepada pelanggan yang menggunakan 
produk atau jasa perusahaan yang bersangkutan karena satisfaction pelanggan 
merupakan faktor yang penting dalam mempertahankan bisnis atau usaha perusahaan

Satisfaction pelanggan menurut Kotler & Keller, Kevin (2013) adalah suatu 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 
persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya. 
Menurut Oliver dalam Tjiptono (2005) dengan bukunya “Satisfaction: A Behavioral 
Perpective on the Customer” menyatakan bahwa semua orang paham apa itu kepuasan, 
tetapi begitu diminta mendefinisikannya, kelihatannya tak seorangpun tahu.  Kesimpulan 
yang dapat diambil dari definisi di atas adalah bahwa pada dasarnya pengertian 
satisfaction pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dengan hasil dari kinerja 
yang dirasakan oleh seseorang atau sekelompok orang. Indikator yang digunakan 
menurut Kotler & Keller, Kevin (2013) yaitu perasaan senang, kenyataan sesuai dengan 
harapan dan merasa puas atas keseluruhan pelayanan. Dalam penelitian ini, definisi 
satisfaction menunjuk pendapat  Kotler & Keller (2013) yaitu suatu perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya 
terhadap hasil suatu produk dan harapan-harapannya.

Trust adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan 
pada mitra pertukaran. Trust melibatkan kesediaan seseorang untuk bertingkah laku 
tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan 
suatu harapan yang dimiliki seseorang bahwa janji dapat dipercaya (Barnes, 2003). 
Menurut Kotler & Keller (2013), Trust adalah gagasan deskriptif yang dianut oleh 
seseorang tentang sesuatu. Indikator yang digunakan menurut Meyer (1995) yaitu ability, 
benevolence dan intergritas. Dalam penelitian ini, definisi Trust menunjuk kepada 
pendapat  Kotler & Keller (2013) bahwa trust adalah gagasan deskriptif yang dianut oleh 
seseorang tentang sesuatu.   

Customer retention adalah suatu bentuk kecenderungan masa depan pelanggan 
untuk tetap setia dan loyal terhadap penyedia layanan (Ranaweera & Prabhu, 2003). 
Dwyer & Tanner (1999) menyatakan customer retention memiliki pengaruh yang sangat 
kuat terhadap profit. Peningkatan customer retention  akan mengakibatkan adanya 
peningkatan pada profit. Karena hubungan baik yang terjalin antara perusahaan dengan 
pelanggan dan bukan karena adanya keterpaksaan pelanggan karena tidak adanya 
alternatif provider  lain atau besarnya switching cost.  

Customer retention adalah sebuah bentuk keterikatan bathin antara pelanggan 
atau konsumen dengan produsen atau perusahaan yang ditandai dengan pembelian yang 
berulang dan bersifat jangka panjang (Kotler & Keller, 2013). Dengan demikian 
pengertian Customer retention adalah segala bentuk kegiatan dan aktivitas yang 
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diarahkan oleh produsen untuk menjaga hubungan yang baik dan berkelanjutan dengan 
pelanggan atau konsumennya dalam jangka panjang.  Indikator yang digunakan menurut  
Kotler & Keller (2013) yaitu keandalan, daya tangkap, kepastian, empati dan berwujud. 
Magatef & Tomalieh (2015) yaitu repurchase, probability to switch dan rekomendasi 
pada pihak lain. Dalam penelitian ini, definisi customer retention menunjuk kepada 
pendapat  Kotler & Keller (2013) yaitu sebuah bentuk keterikatan bathin antara 
pelanggan atau konsumen dengan produsen atau perusahaan yang ditandai dengan 
pembelian yang berulang dan pada dasarnya bersifat jangka panjang . 

Untuk mendukung penelitian ini, maka penelitian terdahulu yang dijadikan 
acuan, arahan dan pegangan bagi penulis,antara lain: Penelitian oleh Aryani & Rosinta 
(2010) dan oleh Budiarti (2011) yang menganalisis pengaruh service quality dan 
complain handling terhadap satisfaction, dengan metode structural equation modeling 
analysis dan hasil membuktikan bahwa secara keseluruhan variabel service quality 
berpengaruh terhadap satisfaction pelanggan. Penelitian oleh Rizan & Anjarestu (2013) dan 
oleh Zuliantin (2016), yang menganalisis pengaruh variable personal selling terhadap 
satisfaction, dengan metode analisis regresi berganda, hasil membuktikan bahwa personal 
selling  berpengaruh terhadap satisfaction. Penelitian oleh Salay (2013) yang menganalisis 
pengaruh complain handling terhadap satisfaction,  dengan metode regresi berganda, dan 
hasil membuktikan bahwa complain handling memiliki pengaruh terhadap satisfaction. 

Penelitian oleh Rimawan, Mustofa, & Mulyanto (2017), yang menganalisis 
pengaruh variable satisfaction dan trust terhadap loyalitas pelanggan, dengan metode  
regresi berganda, hasil  membuktikan bahwa satisfaction memiliki pengaruh terhadap trust. 
Penelitian oleh Odunlami (2015) yang menganalisis variabel satisfaction terhadap 
customer retention, dengan metode regresi analisis, hasil membuktikan bahwa  terdapat 
hubungan satisfaction dan customer retention. Penelitian oleh Sarwar, Abbasi, & Pervaiz 
(2012) yang meneliti pengaruh variabel trust terhadap loyalitas dan customer retention, 
dengan metode analisis korelasi dan hasil membuktikan bahwa trust berpengaruh terhadap 
customer retention. Penelitian oleh Esti, Lubis, & Wijayanto (2013) yang meneliti 
pengaruh customer retention melalui satisfaction, dengan metode analisis deskriptif dan 
hasilnya bahwa satisfaction berpengaruh terhadap customer retention.
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Gambar 1.  Model Penelitian

2.1. Hubungan Variabel Service Quality terhadap Satisfaction

Hubungan variabel service quality terhadap satisfaction secara teoritis maupun 
empiris adalah signifikan seperti penelitian (Budiarti, 2011). Secara teoritis ketika 
service quality yang diberikan mampu memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 
maka pelanggan merasa puas (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Secara empiris 
banyak penelitian dengan latar belakang sampel yang berbeda-beda telah membuktikan 
bahwa service quality mempunyai pengaruh signifikan terhadap satisfaction seperti 
Budiarti (2011), serta Aryani & Rosinta (2010). Hipotesis yang digunakan adalah:

H1: Service quality berpengaruh terhadap satisfaction nasabah tabungan Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak

2.2. Hubungan Variabel Personal Selling terhadap Satisfaction

Hubungan variabel personal selling terhadap satisfaction adalah signifikan 
seperti penelitian (Zuliantin, 2016). Secara teoritis ketika personal selling yang diberikan 
mampu memenuhi atau melampaui pengharapan maka pelanggan akan merasa puas 
(Parasuraman et al., 1988). Secara empiris banyak penelitian dengan latar belakang 
sampel yang berbeda-beda telah membuktikan bahwa personal selling mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap satisfaction pelanggan seperti Zuliantin (2016) serta Rizan 
& Anjarestu (2013). Hipotesis yang digunakan adalah:

H2: Personal selling berpengaruh terhadap Satisfaction nasabah tabungan Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak.

2.3. Hubungan Variabel Complain Handling terhadap Satisfaction

Hubungan variabel complain handling terhadap satisfaction adalah signifikan 
seperti penelitian Budiarti (2011). Secara teoritis ketika complain handling yang 
diberikan semakin baik, maka pelanggan merasa puas (Parasuraman et al., 1988). Secara 
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empiris banyak penelitian dengan latar belakang sampel yang berbeda-beda telah 
membuktikan bahwa complain handling mempunyai pengaruh signifikan terhadap 
satisfaction pelanggan seperti Budiarti (2011) dan Salay (2013). Hipotesis yang 
digunakan adalah:

H3: Complain handling berpengaruh terhadap satisfaction nasabah tabungan Bank  
Harda Internasional Cabang Pontianak.

2.4. Hubungan Variabel Satisfaction terhadap Trust 

Hubungan variabel satisfaction terhadap trust adalah signifikan seperti penelitian 
Rimawan et al (2017).  Secara empiris banyak penelitian dengan latar belakang sampel 
yang berbeda-beda telah membuktikan bahwa satisfaction mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap trust seperti yang telah diungkapkan oleh Rimawan et al (2017) dan 
Hennig-Thurau & Klee (1997). Hipotesis yang digunakan adalah:

H4: Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap trust nasabah tabungan Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak.

2.5. Hubungan Variabel Satisfaction terhadap Customer Retention 

Hubungan variabel satisfaction terhadap customer retention adalah signifikan 
seperti penelitian oleh Odunlami (2015).  Secara empiris banyak penelitian dengan latar 
belakang sampel yang berbeda-beda telah membuktikan bahwa satisfaction mempunyai 
pengaruh signifikan terhadap customer retention seperti Odunlami (2015), Sarwar et al., 
(2012), Esti et al., (2013), dan Zulkifli (2012). Hipotesis yang digunakan adalah:

H5: Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer retention nasbaah tabungan 
Bank Harda Internasional Cabang Pontianak.

2.6. Hubungan Variabel Trust terhadap Customer Retention 

Hubungan variabel trust terhadap customer retention adalah signifikan  seperti 
penelitian (Odunlami, 2015).  Secara empiris banyak penelitian dengan latar belakang 
sampel yang berbeda-beda telah membuktikan bahwa trust mempunyai pengaruh 
signifikan terhadap customer retention seperti Odunlami (2015), Sarwar et al., (2012), 
Esti et al., (2013), dan Zulkifli (2012). Hipotesis yang digunakan adalah:

H6: Trust berpengaruh signifikan terhadap Customer Retention nasabah tabungan Bank 
Harda Internasional Cabang Pontianak. 

Dalam penelitian ini akan dilakukan dengan 3 struktur penelitian yaitu :
a) Struktur pertama : Y1 = Py1X1 + Py1X2 + Py1X3 + e ...................................... (1)
b).struktur  kedua : Y2 = Py2y1 +  e ................................................................ (2)
c) Struktur  ketiga : Y3 = Py3y1 + Py3y2+ e ..................................................... (3)
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dimana:
Y1 = Satisfaction
Y2 = Trust
Y3 = Customer Retention
X1 = Service Quality
X2 = Personal Selling
X3 = Complain Handling
Py1, Py2, Py3  =  Koefisien regresi
e                 = Standard error 

3. METODA PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian survei dan penelitian asosiatif  
berupa penelitian kausal dengan metode path analysis. Variabel dependen adalah 
customer retention (Y3) yaitu kesediaan untuk tetap menjadi nasabah Bank Harda 
Cabang Pontianak seperti  keinginan untuk melakukan transaksi kembali, tidak 
terpengaruh dengan perusahaan lain, merekomendasikan perusahaan. Variabel 
independen adalah service quality, personal selling, dan complain handling  yang terdiri 
dari:  service quality (X1) yaitu  keseluruhan ciri serta sifat dari produk/ pelayanan Bank 
Harda yang berpengaruh pada kemampuan marketing Bank Harda untuk memenuhi 
kebutuhan nasabah seperti  keandalan, daya tanggap, kepastian, empati, dan berwujud. 
Personal selling yaitu sebuah pengungkapan secara lisan oleh  marketing Bank Harda 
dalam menghadapi seseorang atau beberapa nasabah untuk menciptakan suatu penjualan 
seperti  komunikasi, sikap, penguasaan produk,  negosiator, dan responsive. Complain 
handling yaitu kemampuan Bank Harda untuk dapat mencegah, menyelesaikan suatu 
konfiks secara nyata dan mendiskusikan secara terbuka dengan nasabah seperti: keadilan, 
kewajaran, dan accessible. 

Variabel mediasi adalah satisfaction(Y1) serta trust (Y2). Satisfaction yaitu 
perasaan senang atau kecewa nasabah Bank Harda dengan  cara  membandingkan antara 
persepsi dengan kinerja suatu layanan atau produk Bank Harda seperti perasaan senang, 
kenyataan sesuai dengan harapan, dan merasa puas atas keseluruhan pelayanan.  Trust 
yaitu gagasan deskriptif yang dianut/diyakini oleh nasabah terhadap Bank Harda  seperti 
ability, benevolence dan intergritas. Populasi dalam penelitian ini dibatasi hanya pada 
nasabah Tabungan PT. Bank Harda Internasional Cabang Pontianak pada tahun 2012 - 
2016 sebanyak 347 nasabah, sedangkan  sampel sebanyak 100 nasabah. Data primer 
diperoleh dari penyebaran kuesioner yang dilakukan penulis kepada responden, 
sedangkan data sekunder dikumpulkan dengan mempelajari teori-teori dari berbagai 
sumber eksternal seperti literatur jurnal, artikel-artikel terkait dari majalah, koran dan 
website. Analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis dengan path analysis 
yang tujuan untuk menganalisis data  guna mengetahui pengaruh antar variabel.
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4. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Berdasarkan pengujian dengan program SPSS ver.17, maka hasil uji validitas 
memperlihatkan nilai rhitung semua indikator variabel > dibanding nilai rtabel. dinyatakan 
valid. Nilai Alpha Cronbach semua variabel > dari 0,60 sehingga dapat disimpulkan 
bahwa indikator yang digunakan dinyatakan handal.

4.2. Uji Asumsi Klasik

Berdasarkan uji asumsi klasik yang digunakan yaitu uji normalitas, uji linieritas, 
uji multikolinieritas dan uji heterokedastisitas maka diketahui semua variabel 
berdistribusi normal, mempunyai hubungan yang linier, tidak menunjukkan adanya 
gejala multikolinieritas, dan tidak terdapat masalah heterokedastisitas.

4.3. Analisis Struktur Pertama

Nilai R Square 0,307 (30,7%), berarti kemampuan variabel service quality (X1), 
personal selling (X2), complain handling (X3) untuk menjelaskan variabel satisfaction 
(Y1) sebesar 30,7%,  sedangkan 69,3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dipelajari 
dalam penelitian ini. 

Tabel 1. Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .554a .307 .285 1.37686

Predictors: (Constant), X1, X2,  X3   Dependen variabel  : Satisfaction Y1 

4.4. Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai signifikan dari variabel 
bebas < dari 0,05, maka dinyatakan bahwa variabel bebas memiliki pengaruh dengan 
variabel terikat. Persamaan struktur pertama: 

   Y1 = 0,212X1 + 0,282X2 + 0,305X3 ........................................................................................................ (4)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai signifikan variabel 
Service Quality, Personal Sellling dan Complain Handling  < dari nilai probabilitas 
sebesar 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Service Quality, 
Personal Sellling dan Complain Handling  memiliki pengaruh terhadap variabel 
Satisfaction.
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4.5. Analisis Struktur Kedua
 Tabel 2. Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 .213a .046 .036 1.58222

Predictors: (Constant), Y1
Dependen variabel  : Y2 

Nilai R Square 0,046 (4,6%), yang berarti bahwa kemampuan variabel 
Satisfaction (Y1) terhadap variabel Trust (Y2) sebesar 4,6%, sedangkan 95,4% 
dipengaruhi faktor lain yang tidak dipelajari dalam penelitian ini.  

4.6. Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai signifikan dari 
Satisfaction sebesar 0,033 yang berarti < dari 0,05, maka dinyatakan bahwa Satisfaction 
memiliki pengaruh dengan Trust. Persamaan struktur kedua: 

Y2 = 0,213Y1 .........................................................................................................................................................(5) 

Berdasarkan hasil penelitian juga menunjukkan bahwa nilai signifikan variabel 
Satisfaction sebesar 0,033, yang berarti bahwa nilai probabilitas signifikan <  dari nilai 
probabilitas yaitu 0,05 maka H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga variabel Satisfaction 
berpengaruh terhadap variabel trust.

4.7. Analisis Struktur Ketiga
 Tabel 3. Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate

1 .350a .122 .104 1.70214

Predictors: (Constant), Y1, Y2 Dependen variabel  : Y23

Nilai R Square sebesar 0,122 (12,2%), yang berarti bahwa kemampuan variabel 
satisfaction (Y1) dan variabel Trust (Y2) terhadap customer retention (Y3) sebesar 12,2%, 
sedangkan sebesar 87,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dipelajari dalam 
penelitian ini.

4.8. Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai signifikan dari variabel 
satisfaction sebesar 0,026 dan nilai signifikan dari trust sebesar 0,021 yang berarti  nilai 
signifikan variabel satisfaction dan trust lebih <  0,05, maka dinyatakan bahwa variabel 
satisfaction dan trust  memiliki pengaruh terhadap variabel customer retentiont. 
Persamaan struktur ketiga: 
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Y3 = 0,221Y1 + 0,228Y2 ...............................................................................................(6)  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai signifikan variabel 
satisfaction sebesar 0,033, yang berarti bahwa nilai probabilitas signifikan < dari nilai 
probabilitas yaitu 0,05 maka H0 ditolak dan H5 diterima, sehingga variabel satisfaction 
berpengaruh terhadap variabel customer retention.

Berdasarkan Gambar 2 dapat dijelaskan bahwa variabel bebas yang berpengaruh 
lebih besar terhadap Satisfaction adalah complain handling (0,305), sedangkan 
satisfaction dan trust yang berpengaruh lebih besar terhadap customer retention adalah 
Satisfaction (0,221), trust hanya sebesar (0,213 * 0,228 = 0,049).

 

Gambar 2. Diagram Path Dengan Nilai Koefisien Jalur Masing-Masing Variabel

       
4.9. Service Quality (X1) Berpengaruh terhadap Satisfaction (Y1)  

Hasil analisis menunjukkan service quality (X1) mempengaruhi responden untuk 
satisfaction (Y1) terhadap Bank Harda Internasional Cabang Pontianak, yang berarti 
semakin responden merasa service quality (X1) meningkat maka akan berdampak pada  
meningkatnya satisfaction (Y1). Responden menyatakan bahwa Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak sudah memiliki kenyamanan fisik bangunan, memiliki 
halaman parkir yang memadai, merupakan bank yang dapat diandalkan, staffnya tanggap 
dalam melayani nasabahnya, staffnya terampil dalam melaksanakan pekerjaannya serta 
staffnya peduli terhadap kebutuhan nasabahnya. Tanggapan tentang Service Quality 
Bank Harda Internasional Cabang Pontianak mampu mendorong responden merasa 
satisfaction yang tercermin dari responden yang merasa senang atas jasa yang diberikan, 
layanan perbankan selama ini sudah memenuhi harapan responden serta responden 
merasa puas atas keseluruhan jasa perbankan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 
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yang dilakukan oleh Budiarti (2011), serta Aryani & Rosinta (2010), yang mengatakan 
service quality berpengaruh terhadap satisfaction. 

4.10. Personal Selling (X2) Berpengaruh terhadap Satisfaction (Y1)  

Hasil analisis menunjukkan bahwa personal selling (X2) mempengaruhi 
responden untuk satisfaction (Y1) terhadap Bank Harda Internasional Cabang Pontianak, 
yang berarti bahwa semakin responden merasa personal selling (X2) meningkat maka 
akan berdampak pada meningkatnya satisfaction (Y1). Responden menyatakan bahwa 
staff Bank Harda Internasional Cabang Pontianak sudah memiliki penguasaan produk 
perbankan yang baik, memiliki kemampuan negosiator yang baik serta memiliki 
kemampuan responsif pada nasabah yang baik. Tanggapan tentang personal selling Bank 
Harda Internasional Cabang Pontianak yang demikian mampu mendorong responden 
untuk merasa satisfaction yang tercermin dari responden yang merasa senang atas jasa 
yang diberikan, layanan selama ini sudah memenuhi harapan responden serta responden 
merasa puas atas keseluruhan jasa perbankan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian 
yang dilakukan oleh Zuliantin (2016). serta Rizan & Anjarestu (2013), yang menyatakan 
bahwa personal selling (X2) berpengaruh terhadap satisfaction (Y1).  

4.11. Complain Handling (X3) Berpengaruh terhadap Satisfaction (Y1)  

 Hasil analisis menunjukkan bahwa complain handling (X3) mempengaruhi 
responden untuk satisfaction (Y1) terhadap Bank Harda Internasional Cabang Pontianak, 
yang berarti bahwa semakin responden merasa complain handling (X3) semakin 
ditangani dengan baik, maka akan berdampak pada meningkatnya Satisfaction (Y1). 
Responden menyatakan Bank Harda Internasional Cabang Pontianak dapat memberikan 
rasa adil atas komplain, proses penyampaian komplain sudah ditangani sewajarnya serta 
responden tidak mengalami kesulitan untuk menyampaikan komplain. Tanggapan 
tentang complain handling  Bank Harda Internasional Cabang Pontianak yang demikian 
mampu mendorong responden untuk merasa Satisfaction yang tercermin dari responden 
yang merasa senang atas jasa yang diberikan, layanan selama ini sudah memenuhi 
harapan responden serta responden merasa puas atas keseluruhan jasa perbankan.  Hasil 
penelitian ini mendukung hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh  Budiarti 
(2011) dan Salay (2013). yang menyatakan bahwa complain handling berpengaruh 
terhadap Satisfaction (Y1). 

4.12. Satisfaction (Y1) berpengaruh terhadap Trust (Y2)   

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa satisfaction (Y1) mempengaruhi 
responden untuk trust (Y2) terhadap Bank Harda Internasional Cabang Pontianak, yang 
berarti bahwa semakin responden merasa satisfaction (Y1) meningkat dari Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak berdampak pada meningkatnya trust (Y2).  Responden 
menyatakan senang atas jasa yang diberikan oleh Bank Harda Internasional Cabang 
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Pontianak, layanan selama ini sudah memenuhi harapan responden serta responden 
merasa puas atas keseluruhan jasa perbankan yang diberikan oleh Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak. Tanggapan tentang Satisfaction yang demikian mampu 
mendorong responden untuk merasa trust yang tercermin dari responden merasa percaya 
bahwa staff Bank Harda Internasional Cabang Pontianak memiliki kompetensi atau 
kemampuan yang baik, memiliki kemampuan bekerja maksimal serta memiliki 
kekompakan dan intergritas yang tinggi. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang 
dilakukan oleh oleh Rimawan et al., (2017) dan Hennig-Thurau & Klee (1997), yang 
menyatakan bahwa satisfaction berpengaruh terhadap trust. 

 
4.13. Satisfaction (Y1) dan Trust (Y2) berpengaruh terhadap Customer Retention (Y3)   

Dari hasil analisis menunjukkan bahwa satisfaction (Y1) dan trust (Y2) 
mempengaruhi responden untuk customer retention (Y3) terhadap Bank Harda 
Internasional Cabang Pontianak, yang berarti bahwa semakin responden merasa 
satisfaction (Y1) dan trust (Y2) meningkat maka akan menyebabkan meningkatnya 
customer retention (Y3). Responden menyatakan senang atas jasa yang diberikan oleh 
Bank Harda Internasional Cabang Pontianak, layanan Bank Harda Internasional Cabang 
Pontianak yang selama ini sudah memenuhi harapan responden serta responden merasa 
puas atas keseluruhan jasa perbankan yang diberikan oleh Bank Harda Internasional 
Cabang Pontianak. 

Responden juga menyatakan bahwa staff Bank Harda Internasional Cabang 
Pontianak memiliki kompetensi atau kemampuan yang baik, memiliki kemampuan 
bekerja maksimal untuk memberikan kepuasan kepada nasabah serta memiliki 
kekompakan dan intergritas yang tinggi. Tanggapan tentang satisfaction dan trust  yang 
demikian mendorong responden untuk merasa customer retention yang tercermin dari 
responden yang tetap berkeinginan melakukan transaksi perbankan, responden tidak 
mudah terpengaruh dengan penawaran produk atau layanan perbankan dari bank lain 
serta merekomendasikan Bank Harda Internasional Cabang Pontianak kepada orang lain.  
Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Odunlami (2015), Sarwar 
et al., (2012), Esti et al., (2013), dan Zulkifli (2012), yang menyatakan bahwa 
satisfaction dan trust berpengaruh  terhadap customer retention responden.  

5.  SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa 
variabel service quality, personal selling dan complain handling berpengaruh terhadap  
variabel satisfaction,  variabel satisfaction berpengaruh terhadap variabel trust, variabel 
satisfaction dan variabel trust berpengaruh terhadap variabel customer retention serta 
hasil penelitian menunjukkan semua variabel dalam penelitian ini mempunyai pengaruh 
antar variabel dan pengujian hipotesis menunjukkan hasil yang signifikan.
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Berdasarkan hasil penelitian maka dapat diberikan rekomendasi yaitu bahwa 
variabel service quality, personal selling, complain handling, berpengaruh terhadap 
variabel satisfaction dan variabel trust yang pada akhirnya akan berpengaruh terhadap 
variabel customer retention, maka perlu mempertahankan dan meningkatkan variabel 
service quality, personal selling, complain handling pada usaha perbankan. Secara 
keseluruhan, Bank Harda Internasional Cabang Pontianak perlu secara rutin 
memperhatikan variabel service quality, personal selling, complain handling  agar tetap 
terjaga dan semakin meningkat dari waktu ke waktu. Temuan ini diharapkan dapat 
memberikan informasi bagi pihak Bank Harda Internasional Cabang Pontianak untuk 
meningkatkan variabel service quality, personal selling, complain handling kepada 
nasabahnya.
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