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PENGARUH KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS,
KESEDIAAN MEMBAYAR LEBIH DAN WOM
PADA NASABAH BANK BCA

Amadeo Rahman
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Email: 2015210786 @students.perbanas.ac.id

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of satisfaction on loyalty, willingness to pay more and
WOM 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 techniques 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 has a significant effect on loyalty, satisfaction has an effect but not
significantly on WOM, loyalty has an effect on willingness to pay more and WOM to Bank
Central Asia (BCA) customers.

Keywords: Satisfaction, Loyalty, Willingness to Pay More, WOM.

PENDAHULUAN

Perkembangan ‘industri perbankan
di Indonesia yang semakin berkembang
pesat, menyebabkan persaingan di industri
perbankan semakin ketat. Bank tentunya
harus memiliki keunggulan agar dapat tetap
bersaing dalam - ketatnya = persaingan
industri perbankan di Indonesia. Bank
dikatakan unggul dalam berkompetisi
bisnis jika bank mampu menarik nasabah
yang banyak dengan cara yang positif dan

nasabah merasa memperoleh jasa keuangan
dan produk dibandingkan bank-bank
lainnya. Selain itu, “kehati-hatian dalam
menyalurkan = kredit dan - pemahaman
kebutuhan nasabah adalah kunci agar tetap
eksis ditengah ketidakpastian global. Bank
harus memiliki staf karyawan-karyawan
yang kreatif dan inovatif agar selalu
mendapatkan peluang dalam berbagai
keadaan.

Tabel 1
Top Brand Call Center Tahun 2019
BRAND TBI TOP
HALO BCA 25,7% TOP
Mandiri Cell 14,9% TOP
BNI Cell 12,6% TOP
Call BRI 9,0% -

Sumber:https://www.topbrandaward.c om/top-brand-index/




Tabel 1.1 adalah Top Brand yang
diterbitkan pada tahun 2019 yang
menunjukkan layanan call center dalam
bidang perbankan, dimana HALO BCA
menduduki peringkat pertama dengan
presentase  25.7%. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa banyak masyarakat
yang percaya dan merasa puas atas layanan
yang di berikan oleh Bank Central Asia
(BCA). Perusahaan perbankan berlomba -

KERANGKA TEORITIS DAN HIPOTESIS

Kepuasan (Satisfaction)

Kepuasan sebagian besar
didasarkan pada perbandingan harapan
dengan Kkinerja. Swastha (2000) dalam
Nuridin  (2018:21) - menyatakan . bahwa
kepuasan pelanggan adalah- "dorongan
keinginan individu diarahkan pada tujuan
untuk mendapatkan kepuasan "
Sementara Kotler (2005) dalam Nuridin
(2018:21) menyatakan bahwa kepuasan
pelanggan adalah "tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja
(atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan
dengan harapannya”. = Ketika Kkinerja
melebihi harapan konsumen, maka mereka
akan merasa puas dan sebaliknya, jika
kinerja tidak sesuai - dengan harapan
mereka, akan kecewa.

Loyalitas (Loyalty)

Loyalitas adalah suatu komitmen
yang dipegang teguh untuk - membeli
kembali suatu produk atau. layanan secara
konsisten di masa depan. Tjiptono (2006)
dalam Nuridin (2018:20) menyatakan
bahwa loyalitas adalah  “komitmen
konsumen terhadap suatu merek, toko atau
pemasok berdasarkan sifat yang sangat
positif dalam jangka panjang pembelian”.
Griffin (2005) dalam Nuridin (2018:20)
menyatakan  konsep  lain  loyalitas
konsumen mengatakan bahwa “ konsep
loyalitas lebih mengarah pada perilaku
dibandingkan dengan sikap dan pelanggan
yang setia karena, menunjukkan perilaku
pembelian yang dapat diartikan sebagai
pola pembelian, pembuat unit atau

lomba memberikan layanan yang terbaik
kepada para nasabahnya. Hal ini dapat
disimpulkan bahwa banyaknya masyarakat
yang yang membutuhkan layanan terbaik
untuk memenuhi kebutuhan finansial para
nasabah. Agar dapat meningkatkan dan
mempertahankan loyalitas nasabah, Bank
BCA perlu memperhatikan beberapa faktor
dan terus berinovasi agar loyalitas nasabah
Bank BCA dapat semakin meningkat.

pengambil keputusan reguler dan jangka
panjang.

Kesediaan Untuk Membayar
Lebih (Willingness to pay more)
Kesediaan membayar lebih dapat
didefinisikan sebagai . salah “satu cara
analisis  kesediaan pengguna  untuk
membayar harga suatu produk atau jasa
layanan  yang = diterimanya.  Ketika
pelanggan merasa loyal kepada suatu
barang atau jasa dari suatu perusahaan,
mungkin pelanggan . akan membayar lebih
untuk barang atau jasa yang berkualitas dari
perusahaan tersebut daripada barang atau
jasa dari - perusahaan lain. Menurut
(Breidert et al., 2006) dalam Singh &
Pandey (2018:2) kesediaan membayar lebih
berasal dari harga dan domain perilaku
konsumen pemasaran. Kesediaan
membayar - lebih dapat didefinisikan
sebagai salah satu cara analisis kesediaan
pengguna untuk membayar harga suatu
produk atau jasa layanan yang diterimanya.

WOM (Word of Mouth)

WOM adalah salah satu sarana bagi
pelanggan untuk menyampaikan hal positif
maupun negatif tehadap pengalamannya
tentang suatu produk maupun layanan.
Menurut Kotler (2007: 206) dalam Pratiwi
Ayu, Risti Eka (2017:102) menyatakan
bahwa komunikasi WOM lebih kredibel
daripada iklan di media massa karena
konsumen lebih bergantung pada komentar
individu konsumen lain tentang produk
atau layanan tertentu. Komunikasi WOM



telah didefinisikan sebagai ‘“komunikasi
informal antara pihak swasta mengenai
evaluasi barang dan jasa “(Anderson,
1998:6) dalam Mazzarol et al, (2019:4).
WOM diakui sebagai bentuk komunikasi
pemasaran yang sangat efektif, yang
memiliki kredibilitas dan sangat berharga
dalam mempromaosikan layanan (Mazzarol
et al., 2007; Sweeney et al., 2012) dalam
Mazzarol et al, (2019:4).

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas
Kepuasan pelanggan
berkontribusi pada sejumlah aspek krusial
seperti terciptanya loyalitas pelanggan,
meningkatnya reputasi perusahaan,
berkurangnya elastisitas harga,
berkurangnya biaya transaksi di masa
depan, dan meningkatnya efisiensi dan
produktifitas karyawan. (Anderson, 1998)
dalam 'Dennisa - & Santoso (2016:5).
Kepuasan konsumen merupakan salah satu
unsur utama dalam ' upaya-upaya untuk
mempertahankan konsumen yang telah ada
ataupun untuk menarik konsumen yang
baru.
H1 : Kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pada nasabah BCA.

Pengaruh Kepuasan Terhadap WOM
Penelitian ~menunjukkan bahwa
komitmen pelanggan dan. kepuasan
mengarah ke WOM positif (de Matos dan
Rossi,2008) dalam Tim Mazzarol (2018:4).
Komunikasi interpersonal antara pelanggan
dan karyawan juga dapat merangsang
WOM positif karena  mendorong untuk
mempercayai, menunjukkan perhatian,
membangun hubungan dan meningkatkan
keakraban (Gremler et al., 2001) dalam Tim
Mazzarol (2018:4). Ketika pelanggan puas
dengan layanan yang mereka terima,
mereka lebih cenderung tetap loyal dan
memberikan WOM positif (Bloomquist,

1983; Simmons et al., 2015) dalam Tim
Mazarol (2018:4).

H2 : Kepuasan berpengaruh signifikan
terhadap WOM pada nasabah BCA.

Pengaruh Loyalitas Terhadap WOM
Hubungan antara loyalty dengan
WOM telah dikonseptualisasikan dalam
dua cara utama: WOM sebagai komponen
atau hasil dari loyalitas konsumen dan
loyalitas konsumen sebagai anteseden
WOM (Harris dan Khatami, 2017) dalam
Fitriani (2018:50). Loyalitas didefinisikan
sebagai niat untuk melakukan serangkaian
perilaku yang berbeda yang memberi sinyal
motivasi untuk ~melakukan hubungan
dengan produk  atau penyedia jasa dan
mengalokasikan bagian-yang lebih tinggi
dari produk atau penyedia jasa lainnya dan
terlibat dalam  positive - WOM dan
pembelian berulang (Sirdesmukh et al.,
2002) dalam Fitriani (2018:50).
H3 : Loyalitas berpengaruh signifikan
terhadap WOM pada nasabah BCA.

Pengaruh Loyalitas
Kesediaan Membayar Lebih

Tujuan- untuk membayar. lebih
adalah jumlah uang yang diinginkan
pelanggan untuk membayar lebih untuk
barang yang berkualitas yang lebih baik
daripada mendaptkan barang yang kurang
berkualitas.. Penelitian yang dilakukan
(Demir & Eray, 2015) menyatakan bahwa
loyalitas berpengaruh signifikan terhadap
kesediann membayar lebih.

Usaha vyang dilakukan untuk
menciptakan kepuasan konsumen lebih
cenderung mempengaruhi sikap konsumen.
Sedangkan konsep loyalitas konsumen
lebih  menekankan kepada perilaku
pembeli.

H4 : Loyalitas berpengaruh signifikan
terhadap kesediaan untuk membayar lebih
layanan BCA pada nasabah BCA

Terhadap



H,

Kepuazan

METODE PENELITIAN
Sampel

Dalam penelitian ini, sampel yang
akan diambil oleh peneliti adalah nasabah
Bank Central Asia (BCA).

Data Penelitian

Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer. Jenis data
ini akan didapatkan dengan melakukan
penyebaran kuesioner dan memperoleh
informasi yang relevan agar mendapatkan
tingkat validitas yang tinggi.

Variabel Penelitian

Variable bebas dalam penelitian ini
adalah kepuasan. Variable tergantung
dalam penelitian ini adalah loyalitas,
kesediaan membayar lebih dan WOM.

DEFINISI  OPERASIONAL DAN
PENGUKURAN VARIABEL

Kepuasan

Kepuasan merupakan perasaan senang
pelanggan yang muncul setelah

Gambar 1
Kerangka Pemikiran

membandingkan anatara persepsi terhadap
Kinerja Bank BCA.

Loyalitas

Loyalitas adalah komitmen yang
dipegang teguh oleh pelanggan untuk
mendukung produk atau jasa Bank BCA.

Kesediaan Untuk Membayar Lebih

Kesedian membayar lebih adalah
kesediaan nasabah Bank BCA untuk
membayar lebih untuk mendapatkan
pelayanan yang bagus.

WOM

WOM adalah pernyataan positif
atau negatif dari nasabah Bank Central Asia
(BCA) yang disampaikan kepada orang
lain.

ANALISIS DATA DAN
PEMBAHASAN

Penelitian ini menggunakan teknik
analisis Partial Least Square (PLS).
Dengan hasil pengujian sebagai berikut :
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Gambar 2
Hasil Estimasi Model
Tabel 2
Hasil Analisis Deskriptif
. . Loading Composite
Varizhel Indikater Factor P Value Reliabily AVE
kPl {1,910 <0001
= 1910 <0001 (1,906 0828
LP1 {1,804 <0001
Loylits | LP2 0897 | <0001 0913 0777
LP3 {1.843 <0001
. KM {1,898 =001
muﬁ B0 0906 | <0000 0925 0,805
: EM3 {1,889 <0001
WOML | 0589 <0001
WoLR (0037 <001
WOME 0343 0,001
WOM4 | 0781 0,001
WOMS 0823 0,001 -
WOM pong ToT (oo ] Rl6 | 00
WOMT [ 0.819 <0001
WOME 04533 <0001
WOMS [ 0.829 =001
WOMLO | 081 <0001
WOMIL | 0508 <0001
Pada gambar 2 dan table 3 variabel diatas 0,5 atau lebih tinggi yang

menunjukkan bahwa indikator pernyataan
setiap variabel sudah valid dan reliabel.
Masing-masing variabel memiliki Loading
Factor diantara 0,4 - 0,7 yang berarti semua
variabel dapat dikatakan valid. Pada tabel
diatas terdapat beberapa variabel yang
memiliki nilai loading factor diantara 0,4 —
0,7 yang berarti indikator variabel tersebut
dipertimbangkan. Nilai AVE untuk semua

berarti semua variabel dapat dikatakan
valid. Composite Reliability yang dimiliki
oleh masing-masing pernyataan yaitu diatas
0,7 sehingga dapat dikatakan reliabel. Hasil
dari R-Square dapat dikatakan baik apabila
nilainya lebih dari nol (>0) vyang
menunjukkan hasil bahwa model tersebut
estimasi parameter baik.



Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas

Hipotesis pertama yang dilakukan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
kepuasan  berpengaruh  sebesar 0.74
terhadap loyalitas yang juga didukung oleh
hasil tingkat signifikansi sebesar <0.01.
Berdasarkan hasil terssebut, menunjukkan
bahwa kepuasan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap loyalitas pada nasabah
BCA.

Pengaruh Kepuasan terhadap WOM
Hipotesis kedua yang dilakukan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa,
kepuasan  berpengaruh tetapi tidak
signifikan terhadap WOM pada nasabah
Bank BCA. yang juga didukung oleh hasil
signifikansi sebesar P= 0,31 (>0,05).

Pengaruh Loyalitas terhadap WOM

Hipotesis ketiga. yang dilakukan
dalam penelitian ini yang menunjukkan
bahwa loyalitas berpengaruh sebesar 0,56
terhadap WOM, yang juga didukung oleh
hasil = signifikansi  sebesar = <0,01.
Berdasarkan hasil tersebut, menunjukkan
bahwa loyalitas memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap WOM.

Pengaruh Loyalitas terhadap Kesediaan
Membayar Lebih

Hipotesis keempat yang dilakukan
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa,
loyalitas berpengaruh signifikan terhadap
kesediaan membayar lebih pada produk
Bank BCA sebesar 0.59  yang juga
didukung oleh hasil tingkat signifikansi
sebesar <0.01.

KESIMPULAN
KETERBATASAN
Berdasarkan analisis data dan
pembahasan maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut: (1) Kepuasan mempunyai
pengaruh  yang signifikan  terhadap
Loyalitas pada nasabah BCA. (2).
Kepuasan mempunyai pengaruh tetapi
tidak signifikan terhadap WOM pada
nasabah BCA. (3.) Loyalitas mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap WOM

SARAN DAN

pada nasabah BCA. (4). Loyalitas
mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kesediaan untuk membayar lebih
pada nasabah BCA.  Berdasarkan
kesimpulan tersebut dapat dikembangkan
beberapa saran yang diharapkan dapat
bermanfaat bagi perusahaan maupun pihak-
pihak lain.

Bagi Bank Central Asia (BCA),
Diharapkan agar bank BCA lebih
meningkatkan  kualitas layanan agar
nasabah - lebih  dimudahkan  dalam
bertransaksi. Dengan adanya peningkatan
kualitas -~ layanan. yang  diberikan,
diharapkan dapat meingkatkan Word of
Mouth dari-nasabah Bank BCA sehingga
dapat tetap bersaing:

Bagi Peneliti Selanjutnya Pada saat
membuat kuesioner diharapkan
menggunakan kalimat yang sederhana dan
mudah  dimengerti oleh- responden.
Diharapkan peneliti-lebih. cermat dalam
memantau responden saat melakukan
pengisian kuesioner agar responden bisa
lebih jujur dalam melakukan pengisian
kuesioner. Setelah melakukan penelitian,
peneliti menyadari bahwa penelitian ini
memiliki - keterbatasan sebagai berikut:
Kesulitan dalam mendapatkan tanggapan
kuesioner .yang  disebarkan  karena
responden tidak merespon. Sebagian
jawaban responden - kurang - maksimal
karena pernyataan di dalam kuesioner
terlalu banyak.
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