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THE EFFECT OF SATISFACTION ON LOYALTY, WILLINGNESS TO PAY
MORE AND PURCHASE INTENTION ON
BCA BANK CUSTOMERS

Moszes Donovan Wibisono
2015210796
moszesdonovanl8@agmail.com

ABSTRACT

This study aims to assess the effect of satisfaction on loyalty, willingness to pay
more and purchase intention to Bank Central Asia (BCA) customers. To achieve
this goal, a questionnaire was developed with an item size that captures the
construct of the variable. In this study using 150 respondents and data collection
methods in this study using a questionnaire. This study uses Warp PLS 6.0 as a test
tool. Data analysis technigues in this study used Partial Least Square (PLS), with
the alternative method of Structural Equation Modeling (SEM) analysis. The
sampling technique uses purposive sampling on Bank Central Asia (BCA)
customers, While the sampling technique uses nonprobability sampling technique.
The results of this study indicate that satisfaction significantly influences loyalty
and purchase intention, loyalty influences willingness to pay more and purchase
intention to Bank Central Asia (BCA) customers.

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Willingness to Pay More, Purchase Intention
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PENGARUH KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS,
KESEDIAAN UNTUK MEMBAYAR LEBIH DAN
NIAT BELI PADA NASABAH BANK BCA

Moszes Donovan Wibisono
2015210796
moszesdonovan18@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas,
kesediaan untuk membayar lebih dan niat beli pada nasabah Bank Central Asia
(BCA). Untuk mencapai tujuan ini, kuesioner dikembangkan dengan ukuran item
yang menangkap konstruk pada variabel. Dalam studi ini menggunakan 150
responden dan metode pengumpulan data pada penelitian ini. menggunakan
kuesioner. Penelitian ini menggunakan Warp PLS 6.0 sebagai alat uji. Teknik
analisis data dalam penelitian ini menggunakan Partial Least Square (PLS), dengan
metode - alternative analisis Structural Equation Modelling (SEM). Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling pada nasabah Bank Central
Asia (BCA), sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan teknik non
probability - sampling.  Hasil = penelitian ini  menunjukkan bahwa kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan niat beli, loyalitas berpengaruh
terhadap kesediaan untuk membayar lebih dan niat beli pada nasabah Bank Central
Asia (BCA).

Kata Kunci: Kepuasan, Loyalitas, Kesediaan Untuk Membayar Lebih, Niat Beli
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