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Abstract
The results of the research show that there are significant effects of trust towards commercial credit customer satisfaction in Panin Bank, Ltd. Manado Main Branch. The product quality has significant effect towards commercial credit customer in Panin Bank, Ltd. Manado Main Branch, whereas product quality does not affect significantly towards commercial credit customer loyalty in Panin Bank, Ltd. Manado Main Branch. Customer satisfaction has significant effects towards commercial credit customer loyalty in Panin Bank, Ltd. Manado Main Branch. Customer trust and Product quality have positive influences towards the loyalty of customers of commercial credit Bank Panin, Ltd. Manado Main branch through customer satisfaction
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Abstrak

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdaoat pengaruh yang signifikan dari kepercayaan terhadap kepuasan nasabah kredit komersial di PT. Bank Panin KCU Manado. Kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit komersial di PT. Bank Panin KCU Manado. Kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial di PT. Bank Panin KCU Manado, sedangkan kualitas produk tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial di PT. Bank Panin KCU Manado. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial di PT. Bank Panin KCU Manado. Kepercayaan nasabah dan kualitas Produk berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado.melalui kepuasan nasabah
Kata Kunci:  Manajemen Pemasaran, Kepercayaan, Kualitas Produk,  Kepuasan   Nasabah, Loyalitas Nasabah
Latar Belakang

Panin Bank KCU Manado dibuka dan diresmikan pada tanggal 12 September 2002 di dotulolong lasut (KCP Dotulolong Lasut sekarang). Pada tanggal 17 April 2006 KCU Manado direlokasi ke Kompleks ITC Marina Plaza Blok B No 24-26 Jl. Pierre Tendean Boulevard (lokasi KCU Manado hingga saat ini). Walaupun Bank Panin merupakan salah satu bank swasta nasional terbesar di Indonesia namun Bank Panin tetap perlu waspada agar tetap unggul dalam persaingan antar bank. Adapun seperti bank pada umumnya, Bank Panin KCU Manado memiliki dua kegiatan utama perbankan yaitu menghimpun (funding) dan menyalurkan dana (lending). Produk funding Bank Panin KCU Manado berupa tabungan dalam rupiah dan valuta asing, giro, dan deposito serta berbagai fitur lainnya, sedangkan produk lending berupa Kredit Kepemilikan Rumah (KPR), Kredit Komersial, dan Kredit Solusi Ganda (KSG). Penyaluran dana (lending) harus mendapatkan perhatian ekstra karena bank mendapatkan keuntungan utamanya dari sini. Dari beberapa produk lending yang ada, kredit komersial merupakan salah satu produk yang dijadikan prioritas oleh Bank Panin. Kredit komersial merupakan kredit yang diberikan kepada individu maupun badan usaha sebagai modal kerja dan investasi. 
Sampai saat ini perkembangan nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado bertumbuh secara konstan dan perlahan. Nasabah kredit komersial di tahun 2013 sejumlah 143 menurun menjadi 141 pada tahun 2014, dan meningkat pada tahun 2015 menjadi 154 nasabah baru. Tahun 2016 menjadi 146 dan mengalami penurunan pada tahun 2017 menjadi 139. Berdasarkan data penelitian dapat dilihat bahwa selama tahun 2013 sampai dengan tahun 2017 jumlah kredit komersial mengalami penurunan. 
Kepuasan yang dirasakan oleh nasabah disebabkan pelayanan Bank Panin melebihi ekspektasi dari nasabah namun jika pelayanan Bank Panin dibawah ekspektasi dari nasabah maka nasabah akan merasa kecewa dan akan memunculkan rasa ketidakpuasan terhadap Bank Panin. Nasabah yang loyal dan puas terhadap perusahaan akan memunculkan rasa keterikatan emosional yang menyebabkan nasabah menjadi cenderung lebih antusias dalam merekomendasikan perusahaan pada orang-orang di lingkungannya. 
Panin KCU Manado untuk memuaskan dan meningkatkan loyalitas nasabah adalah tingkat kepercayaan nasabah terhadap Bank Panin KCU Manado. Semakin tinggi kepercayaan nasabah terhadap perusahaan maka semakin tinggi pula tingkat toleransi nasabah terhadap kesalahan-kesalahan yang dapat terjadi. Hal ini karena kepercayaan nasabah merupakan sebuah jenis refleksi emosional dalam perdagangan sehingga dengan tingginya rasa percaya maka selama kesalahan yang terjadi bukan merupakan kesalahan yang prinsip maka kemungkinan nasabah untuk berpindah ke bank lain menjadi sangat kecil. Al-Rousan (2010) pun menyatakan bahwa semua bisnis yang menyediakan layanan jasa sangat tergantung pada bagaimana membangun hubungan jangka panjang yang berkonsentrasi pada mempertahankan loyalitas nasabah. Hal ini menjadi semakin penting bagi Bank Panin KCU Manado karena bisnis perbankan sendiri merupakan bisnis jasa yang berdasarkan asas kepercayaan, sehingga dalam memilih tempat berinvestasi masyarakat tentunya haruslah benar-benar menyeleksi dan memilih bank mana yang akan tepat menjadi tempat untuk menginvestasikan uang yang dimiliki, baik berupa deposito dan tabungan ataupun lainnya. 
Kepuasan menjadi sangat penting dalam hal mempengaruhi loyalitas nasabah. Kepuasan pelanggan adalah berlian nyata dan keuntungan pesaing atas perusahaan lain.bisnis hari ini bersaing untuk pelanggan dan kepuasan pelanggan menjadi indikator kinerja utama dan merupakan elemen penting dari strategi bisnis. harapan pelangganyang berkendara kunci di balik kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan merupakan indikator pembelian pelanggan dan loyalitas nasabah. Nasabah berusaha untuk memiliki kepuasan pelanggan yang tinggi dan berusaha untuk mempertahankan pelanggan mereka saat ini daripada menghabiskan sumber daya tambahan untukmenarik pelanggan baru yang potensial. Oleh karena itu para produsen dan pemasar mencoba untuk menjaga pelanggan mereka puas sehingga mereka bisa menjadipelanggan yang setia dan dalam cara perusahaan bisa mendapatkan pangsa maksimum di pasar (Octavia, 2016).
 Kepuasan nasabah saja tidak cukup untuk membangun nasabah yang loyal. Perusahaan akan mencari cara untuk membahagiakan nasabah dengan memenuhi dan bahkan melebihi harapan mereka. Apabila para nasabah merasa puas, mereka membeli lebih banyak atau lebih seringmenggunakan jasa berulang kali (Octavia, 2016). Hal yang juga tidak dapat dikesampingkan oleh perusahaan agar dapat memuaskan nasabah serta meningkatkan loyalitas nasabah adalah menjaga kualitas produk. Bila kualitas produk yang diterima lebih rendah dari kualitas produk yang diharapkan, maka nasabah tersebut akan dikatakan sebagai nasabah yang tidak puas sehingga nasabah tersebut tidak akan percaya terhadap suatu pelayanan atau dengan kata lain kecewa (Stefanus, 2008). 
 
Argumen Orisinalitas / Kebaruan

Penelitian ini merupakan pengembangan dari Ardiyanto, Minarsih, Haryono (2016) tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen pada Produk TV LCD Samsung (Studi Konsumen di Elektronik Solution Java Supermall Semarang). Namun memliki perbedaan dengan penelitian terdahulu berupa variabel yang diteliti yaitu kepercayaan dan loyalitas serta lokasi penelitian
Kajian Teoritik dan Empiris
Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah merupakan fokus perhatian oleh hampir semua peritel. Hal ini disebabkan semakin baiknya pemahaman dan kepercayaan pelanggan atas konsep kepuasan pelanggan sebagai strategi untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena pelanggan akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon pelanggan lain, selain itu dengan adanya kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan pada suatu perusahaan. Kepercayaan dan kepuasan pelanggan pada perusahaan menjadi sangat penting untuk meningkatkan keuntungan sehingga perusahaan selalu menjaga hubungan baik dengan pelanggan.

Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah


Penelitian yang dilakukan oleh Naser et al. dalam Wijayanti (2008) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan bergantung pada kualias produk atau jasa yang ditawarkan. Penelitian ini menunjukkan bahwa atribut produk mempengaruhi kepuasan konsumen. Kaunang (2015) dalam penelitiannya mengenai analisis pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi oleh kepuasan nasabah, memperoleh hasil bahwa ada pengaruh positif antara kualitas produk terhadap kepuasan nasabah TAPLUS BNI Kantor Cabang Manado.
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah

Perilaku keterhubungan yang terjadi antara perusahaan dan nasabah banyak ditentukan oleh kepercayaan dan komitmen. Jadi dapat disimpulkan bahwa kepercayaan akan mempunyai hubungan yang positif dengan niat ulang maupun loyalitas. Kepercayaan (trust) konsumen mempunyai pengaruh terhadap loyalitas berupa niat ulang melakukan pembelian, dan melakukan intensitas pembelian ulang.

Hubungan kepercayaan nasabah mencerminkan semua pengetahuan yang dimiliki oleh nasabah dan semua kesimpulan yang dibuat nasabah tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Kepercayaan terhadap objek, atribut, dan manfaat menunjukan persepsi nasabah terhadap suatu retailer dan karena itu umumnya kepercayaan seorang nasabah tentunya berbeda dengan nasabah lainnya, dimana kepercayaan yang timbul semakin tinggi, maka semakin tinggi pula loyalitas pelanggan.

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah

Kualitas suatu produk merupakan penilaian subyektif oleh nasabah. Penilaian ditentukan oleh persepsi masing-masing nasabah terhadap apa yang dibutuhkan dan diharapkan oleh nasabah terhadap suatu produk. Semakin tinggi kualitas suatu produk dan jasa yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh nasabah, begitu sebaliknya. Kualitas produk sangat berhubungan dengan loyalitas nasabah, hal ini dikarenakan semakin nasabah merasa puas dengan produk yang ada maka akan pula tercipta loyalitas dari nasabah tersebut. Penelitian yang dilakukan oleh Basith et. al (2014) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah


Virvilaite et al. (2009) menyatakan bahwa kepuasan adalah faktor terpenting yang berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dapat dicatat bahwa kepuasan menganalisis dalam konteks hubungan pemasaran. Para ilmuwan menyatakan bahwa dalam hubungan jangka panjang pelanggan tidak hanya mengharapkan kualitas tinggi dari layanan utama tetapi juga manfaat tambahan dari melanjutkan suatu hubungan. 
Andreassen et al. (1997) berpendapat bahwa pelanggan loyalitas (misalnya niat pembelian kembali, kemauan untuk memberikan kata positif dari mulut ke mulut) adalah fungsi dari kepuasan pelanggan, yang sekali lagi merupakan fungsi dari kognitif perbandingan harapan sebelum konsumsi dan pengalaman aktual. Akbar dan Parvez (2009) dalam penelitiannya menemukan bahwa kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan

.

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah
Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan padamitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan seoseorang untuk bertingkah laku tertentukarena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang dimiliki seseorang bahwa kata janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya (Barnes, 2003 : 149).
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan Nasabah

Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelahmelakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk.Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks (Hidayat, 2009). Dengan kualitas produk yangbaik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatuproduk akan terpenuhi. Jika mutu produk yang diterima lebihtinggi dari yang diharapkan, maka kualitas produk yangdipersepsikan akan memuaskan. Kualitas produk berpengaruhi terhadap loyalitas nasabah dikarenakan semakin nasabah merasa puas dengan produk yang ada maka akan pula tercipta loyalitas dari nasabah tersebut.

Kajian Empiris
Penelitian penelitian terdahulu yang digunakan pada antara lain : Lumbantoruan (2018), Wardhani, Fauzi, Arifin (2017),  Meesala, Paul (2016), Minh, Huu (2016), Dulkhatif, Haryono, Warso (2016),  Ardiyanto, Minarsih, Haryono (2016), Suratno, Fathoni, Haryono (2016),  Rahyuda, Wardana (2016), Kaura, Sharma (2015) Kartikowati, Haryono, Minarsih (2015), Karim, Chowdhury (2014) dan Saleem, Raja (2014) .
Metode Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian asosiatif . Objek penelitian ini adalah PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado yang berlokasi di Kompleks ITC Marina Plaza Blok Bunaken No. 24-26 Jl. Pierre Tendean – Boulevard, Manado. Jumlah sampel yang digunakan adalah 64 responden. Tehnik analisis adalah analisis jalur.
Pembahasan 
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah

Mowen dan Minor (2002:312) mendefinisikan kepercayaan konsumen sebagai semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen, dan semua kesimpulan yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek dapat berupa produk, orang, perusahaan, atau segala sesuatu yang padanya seseorang memiliki kepercayaan dan sikap. Atribut adalah karakteristik atau fitur yang mungkin dimiliki atau tidak dimiliki oleh objek. Manfaat adalah hasil positif yang diberikan atribut kepada konsumen. Kepercayaan adalah keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai alat untuk menjalin hubungan jangka panjang dengan nasabah yang akan dilayani serta merupakan suatu kemauan atau keyakinan mitra pertukaran untuk menjalin hubungan jangka panjang untuk menghasilkan kerja yang positif. Kepercayaan ada ketika sebuah kelompok percaya pada sifat terpercaya dan integritas mitra. Hasil penelitian ini menemukan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan dipandang sebagai suatu hal yang sangat penting bagi nasabah. Jika pihak bank Panin dapat menumbuhkan serta mempertahankan rasa percaya dari pihak nasabah maka hal ini dapat meningkatkan kepuasan nasabah. Nasabah bank Panin perlu merasa yakin bahwa pihak bank Panin mempunyai kemampuan dalam menyediakan dan melayani apa yang menjadi kebutuhan transaksi dari nasabah. Semakin tinggi kemampuan pihak bank Panin dalam memenuhi kebutuhan transaksi nasabah maka rasa percaya nasabah terhadap bank Panin juga akan semakin meningkat. Begitupun sebaliknya, jika nasabah menganggap bahwa pihak bank Panin tidak mempunyai kemampuan dalam memenuhi kebutuhan transaksi nasabah maka rasa percaya nasabah pun akan menurun. Selain kemampuan, kebaikan hati dan integritas dari pihak bank Panin juga dapat meningkatkan atau menurunkan rasa percaya nasabah yang pada akhirnya akan berpengaruh pada kepuasan nasabah. Nasabah perlu merasa bahwa produk serta pelayanan yang diberikan oleh pihak bank Panin sesuai dengan apa yang menjadi kebutuhan serta keinginan mereka. Informasi mengenai produk yang ditawarkan haruslah akurat dan sesuai dengan fakta yang ada karena hal ini sangat berhubungan erat dengan kepercayaan dari nasabah. Ketika nasabah melihat bahwa produk serta pelayanan dari pihak bank Panin sesuai dengan fakta yang ada maka nasabah akan percaya bahwa bank Panin tidak hanya mengejar keuntungan untuk pihaknya saja tetapi juga keuntungan bagi kedua belah pihak.  Kepercayaan yang tinggi terhadap bank akan membuat nasabah menjadi puas dengan produk serta pelayanan Bank Panin. Seiring meningkatnya rasa percaya nasabah terhadap ank Panin maka kemungkinan nasabah untuk meningkatkan plafond kredit mereka akan semakin tinggi. Hal ini dikarenakan nasabah percaya bahwa bank Panin memiliki kemampuan, kebaikan hati serta integritas yang tinggi terhadap nasabah. Selain itu seiring dengan meningkatnya rasa percaya nasabah maka kemungkinan mereka untuk mempromosikan bank Panin kepada orang lain ataupun membeli produk lain dari bank Panin akan semakin tinggi yang mana hal ini juga menandakan bahwa nasabah merasa puas dengan pelayanan serta produk dari bank Panin. Namun hal ini pun berlaku sebaliknya, jika bank Panin tidak mampu menjaga atau meningkatkan rasa percaya nasabah maka tentu akan membuat nasabah menjadi kurang puas terhadap pihak bank Panin. Hasil temuan didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Pradina dan Kusnilawati (2012) serta Winahyuningsih (2010) yang menyatakan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Kepercayaan dari Pihak Bank membuat kosumen merasa puas. Karena dengan munculnya kepercayaan terhadap suatu perusahaan konsumen akan cenderung lebih menikmati pelayanan yang ada, kepercayaan menimbulkan hubungan pelayanan yang berkelanjutan dan hubungan pelayanan yang berkelanjutan disertai dengan kualitas layanan memunculkan rasa kepuasan dari konsumen terhadap suatu penyedia produk atau jasa tersebut.
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Nasabah

Kotler and Armstrong (2012:283) menyatakan kualitas produk sebagai “The ablity of a product to perform its functions. Its includes the product’s overall durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued attributes”. Artinya kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk menjalankan sebagaimana fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan perbaikan, dan atribut bernilai lainnya. Jadi kualitas produk merupakan sekumpulan ciri dan karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan, yang merupakan suatu pengertian gabungan dari keandalan, ketepatan, kemudahan, pemeliharaan serta atribut-atribut lainnya dari suatu produk. Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini berarti kualitas produk dapat menjadi salah satu cara bagi Bank Panin untuk meningkatkan kepuasan nasabah kredit komersial Bank Panin KCU Manado. Nasabah bank Panin perlu merasa bahwa kualitas layanan produk yang ditawarkan oleh Bank Panin sesuai dan tepat sasaran dengan kebutuhan usaha nasabah. Semakin baik kinerja pihak bank Panin yang dirasakan oleh nasabah kredit komersial maka penilaian dari nasabah terhadap kualitas produk bank Paninpun akan semakin meningkat. Begitupun sebaliknya, jika nasabah menganggap bahwa layanan produk yang ditawarkan bank Panin tidak membantu memenuhi kebutuhan nasabah atau memiliki kinerja yang kurang baik maka kepuasan nasabah terhadap bank Panin pun akan menurun. Selain kinerja, kehandalan dan kesesuaian produk bank Panin juga dapat meningkatkan atau menurunkan kualitas dari layanan produk kredit yang berarti hal ini juga dapat meningkatkan atau menurunkan kepuasan nasabah bank Panin. Produk kredit komersial haruslah berguna untuk perkembangan usaha nasabah karena ketika nasabah melihat bahwa produk serta pelayanan dari pihak bank Panin sesuai dengan kebutuhan usaha dan memudahkan nasabah dalam mengembangkan usahanya maka nasabah akan yakin bahwa bank Panin tidak hanya mengejar keuntungan untuk pihaknya saja tetapi juga keuntungan bagi kedua belah pihak.  Dengan meningkatnya kualitas produk kredit bank Panin maka kemungkinan nasabah untuk menggunakan layanan lain yang ada di bank Paninpun akan semakin tinggi. Hal ini dikarenakan nasabah merasakan bahwa bank Panin memiliki kinerja yang baik, produk yang ditawarkan bank Panin handal dan tepat sasaran serta memiliki kemampuan untuk melayani nasabah dalam bertransaksi dan mengembangkan usaha. Namun hal ini pun berlaku sebaliknya, jika bank Panin tidak mampu menjaga atau meningkatkan kualitas produk khususnya produk kredit maka akan membuat nasabah menjadi kurang puas terhadap pihak bank Panin.

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Tumangkeng (2013) yang menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan KPR pada Bank BTN Cabang Manado. Hasil ini menunjukkan bahwa penilaian yang baik mengenai kualitas produk yang sesuai dengan tingkat keinginan pelanggan akan mendorong konsumen untuk melakukan pembelian produk karena pelanggan merasa puas. Perusahaan hanya dapat eksis dan bertahan bila mempunyai produk-produk yang lebih berkualitas dibandingkan dengan pesaingnya.

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian ini menemukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini konsisten dengan hipotesa yang telah ditetapkan sebelumnya yang menyimpulkan bahwa semakin tingginya kepercayaan nasabah maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. Kepercayaan melibatkan kesediaan seseorang untuk berperilaku tertentu karena dia meyakini bahwa mitranya dalam melakukan transaksi akan memberikan apa yang dia harapkan. Kepercayaan nasabah berperan penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah yang diwujudkan dalam bentuk kemampuan atau kinerja yang baik dari pihak bank, niat baik pihak bank Panin dalam memberikan pelayanan, serta adanya integritas perusahaan dalam melakukan pelayanan yang konsisten dan tidak melakukan penipuan yang akan menumbuhkan kepercayaan nasabah bank Panin dan pada akhirnya akan membentuk loyalitas nasabah. Seiring meningkatnya kepercayaan dari nasabah maka niat nasabah untuk melakukan perpanjangan kredit kembali dan penambahan plafond kredit atau bahkan menggunakan layanan produk bank Panin lainnya semakin kuat. Selain itu, ketika kepercayaan nasabah meningkat maka nasabah akan semakin yakin untuk tidak beralih menggunakan produk dari bank lain dan secara sukarela merekomendasikan bank Panin kepada relatifnya. Penelitian ini didukung oleh penelitian Repi dan Baramuli (2011:72) mengenai pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dimana hasilnya menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berarti semakin tinggi tingkat kepercayaan dari nasabah terhadap bank maka nasabah akan semakin loyal terhadap bank itu.
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Nasabah

Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah yang berarti nasabah belum tentu loyal terhadap PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado walaupun ia mendapatkan produk kredit komersial yang berkualitas. Hal ini bertentangan dengan teori yang menyatakan bahwa kualitas produk sangat berhubungan dengan loyalitas nasabah dimana semakin konsumen merasa puas dengan produk yang ada maka akan tercipta loyalitas dari nasabah tersebut. Selain itu, penelitian ini juga bertentangan dengan penelitian dari Bastin et. al (2014) yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan. Adapun setelah digali lebih dalam melalui interview dengan salah satu nasabah kredit komersial, ternyata ada beberapa hal yang menyebabkan nasabah belum tentu loyal terhadap produk kredit komersial di  PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado. Saat ini Kota Manado memiliki banyak bank yang memberikan nasabah banyak pilihan untuk mencoba produk kredit di bank-bank lainnya dengan suku bunga kredit yang bersaing sebagai pertimbangannya. Kondisi ini mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap penggunaan produk kredit komersial di PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado. Tingkat kualitas produk yang menurun akibat adanya penawaran tingkat suku bunga yang lebih rendah dari bank lain bukan berarti nasabah tidak lagi menggunakan produk layanan khususnya produk kredit komersial di PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado, mereka akan terus menggunakan produk layanan tersebut. Hal ini dikarenakan adanya ikatan secara emosional dari nasabah kepada PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado yang merasa sudah nyaman bertransaksi dengan PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Manado, pada kondisi ini nasabah sudah tidak lagi memperhatikan kualitas produk. Selain itu hal yang menyebabkan nasabah tidak berpindah ke bank lain adalah adanya biaya-biaya lain yang akan timbul jika nasabah melakukan take over kredit ke bank lain, serta tingkat kebutuhan nasabah terhadap pendanaan bank dalam modal kerja usaha maupun investasi masih tinggi. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Safitri (2011) yang menyatakan kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah

Kepuasan atau ketidakpuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja produk yang riil atau aktual dengan kinerja produk yan diharapkan. Hasil penelitian ini menemukan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah. Hasil ini konsisten dengan hipotesa yang telah ditetapkan sebelumnya yang menyimpulkan bahwa semakin tinggi kepuasan nasabah maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah. Hal ini terjadi karena apa yang diberikan kepada nasabah lebih besar daripada harapannya, seperti pada pelayanan account officer dalam menjawab pertanyaan serta memberikan solusi jika terjadi masalah dengan transaksi yang dilakukan. Nasabah juga memiliki pengalaman yang positif ketika mereka melakukan transaksi melalui Bank Panin terlebih di saat darurat dimana mereka dapat menggunakan fasilitas kecanggihan teknologi yang membuat nasabah dapat menghemat waktu, menghindari keramaian, mudah digunakan dan dapat dilakukan dimana saja. Hal ini akan membuat nasabah merasa puas dan akhirnya menjadi loyal. Ketika nasabah merasakan manfaat layanan yang diberikan bank Panin sesuai dengan apa yang diharapkan maka hal ini akan meningkatkan kepuasan dari nasabah. 
Nasabah juga perlu merasakan bahwa bank Panin sudah menunjukkan performa terbaik dalam wujud meningkatkan kompetensi atau kemampuan dalam bekerja dan melayani nasabah, memberikan rasa aman kepada nasabah dalam bertransaksi, memberikan informasi yang sesuai dengan fakta serta tanggap terhadap keluhan nasabah. Kepuasan mampu mempengaruhi tingkat loyalitas nasabah dengan cara dipengaruhi oleh rasa senang yang diwujudkan pada kenyamanan nasabah dalam bertransaksi serta mereka meyakini bahwa bank Panin merupakan pilihan yang tepat yang dapat diandalkan sebagai mitra bisnis. Ketika nasabah sudah merasa puas dengan layanan dan produk bank Panin maka nasabah akan menggunakan layanan produk yang ada di bank Panin dalam jangka waktu yang panjang secara konsisten serta  tidak akan terpengaruh dengan tawaran dari bank lain. Sebaliknya, ketika nasabah tidak merasa puas terhadap layanan produk yang diberikan bank Panin maka loyalitas nasabah akan hilang dan akan beralih ke bank lain. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Sembiring (2014) yang menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh langsung signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah

Kepercayaan adalah keyakinan bahwa seseorang akan menemukan apa yang diinginkan padamitra pertukaran. Kepercayaan melibatkan kesediaan seoseorang untuk bertingkah laku tertentukarena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa yang ia harapkan dan suatu harapan yang dimiliki seseorang bahwa kata janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya (Barnes, 2003 : 149). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah. Artinya dengan adanya peningkatan kepercayaan dari nasabah maka akan mempengaruhi peningkatan loyalitas konsumen. Konsumen yang kepercayaan meningkat akan merasa puas sehingga akan loyal terhadap produk Bank Panin.Hal ini sejalan dengan teori (Barnes, 2003 : 149) yaitu Kepuasan nasabah merupakan fokus perhatian oleh hampir semua peritel. Hal ini disebabkan semakin baiknya pemahaman dan kepercayaan pelanggan atas konsep kepuasan pelanggan sebagai strategi untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena pelanggan akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon pelanggan lain, selain itu dengan adanya kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan pada suatu perusahaan. Kepercayaan dan kepuasan pelanggan pada perusahaan menjadi sangat penting untuk meningkatkan keuntungan sehingga perusahaan selalu menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Dengan adanya kepercayaan dari nasabah konsumen merasa puas akan suatu produk yang ditawarkan bank shingga dengan kepuasan yang mereka terima, nasabah cenderung akan menjadi loyal. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Rakhman (2014) Yang menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan
Kualitas Produk terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah
Kualitas suatu produk merupakan penilaian subyektif oleh nasabah. Penilaian ditentukan oleh persepsi masing-masing nasabah terhadap apa yang dibutuhkan dan diharapkan oleh nasabah terhadap suatu produk. Semakin tinggi kualitas suatu produk dan jasa yang diberikan, maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh nasabah, begitu sebaliknya. Kualitas produk sangat berhubungan dengan kepuasan nasabah. Dengan produk yang dirasakan manfaatnya langsung oleh konsumen dan sesuai dengan manfaat dan kebutuhan nasabah maka nasabah akan merasa puas dengan produk bank tersebut.  Kualitas produk, menjadi faktor penting yang berpengaruh dalam penciptaan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah. Artinya setiap terjadi peningkatan kualitas produk maka nasabah akan merasa puas sehingga nasabah akan menjadi loyal terhadap produk tersebut.  Kualitas produk adalah faktor penentu kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Kualitas produk adalah suatu bentuk dengan nilai kepuasan yang kompleks (Hidayat, 2009). Dengan kualitas produk yang baik maka keinginan dan kebutuhan konsumen terhadap suatuproduk akan terpenuhi. Jika mutu produk yang diterima lebih tinggi dari yang diharapkan, maka kualitas produk yang dipersepsikan akan memuaskan. Kualitas produk berpengaruhi terhadap loyalitas nasabah dikarenakan semakin nasabah merasa puas dengan produk yang ada maka akan pula tercipta loyalitas dari nasabah tersebut. Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian Irawan dan Japarianto (2013) yang menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah.
 

Kesimpulan dan Rekomendasi
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis  maka kesimpulan sebagai berikut (1) Kepercayaan nasabah memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado. (2) Kualitas Produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado. (3) Kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado. (4) Kualitas Produk memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado. (5) Kepuasan nasabah memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado.. (6) Kepercayaan nasabah berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado.melalui kepuasan nasabah. (7) Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah kredit komersial PT. Bank Panin, Tbk Kantor Cabang Utama Manado.melalui kepuasan nasabah.

Rekomendasi
Dari hasil kesimpulan maka direkomendasikan hal hal sebagai berikut : (1)  Mengingat Kepercayaan dan Kualitas Produk berpengaruh serta memberikan kontribusi yang cukup besar terhadap kepuasan nasabah kredit komersial pada PT. Bank Panin KCU Manado. Maka pihak bank sebaiknya memperhatikan faktor kepercayaan dan kualitas produk terutama produk kredit komersial, sehingga dapat menciptakan perasaan aman dan nyaman terhadap nasabah yaitu dengan meningkatkan interaksi dan komunikasi yang lebih baik dengan nasabah agar nasabah dapat menerima informasi terbaru dengan cepat dan akurat, memberikan layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah, responsif terhadap keluhan nasabah serta meningkatkan kinerja perusahaan yang baik sesuai harapan nasabah, sehingga tercipta kesesuaian harapan nasabah terhadap perusahaan yang selanjutnya akan membentuk kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap PT. Bank Panin KCU Manado. (2) Keterbatasan dalam penelitian ini terletak pada penggunaan obyek penelitian yang hanya meneliti satu bank sebagai obyek penelitian yaitu PT. Bank Panin KCU Manado. Akan menjadi lebih baik jika peneliti menggunakan lebih dari satu bank sebagai obyek penelitian sehingga dapat menganalisis lebih jauh pengaruh variabel yang digunakan antara satu bank dengan bank yang lain yang sejenis. Adapun keterbatasan yang lain dalam penelitian ini adalah hanya menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas produk dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah sedangkan masih terdapat banyak pengaruh lain yang memungkinkan untuk dianalisis lebih lanjut.
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