Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.4 No.2 (2015)

PENGARUH CUSTOMER SATISFACTION TERHADAP CUSTOMER
LOYALTY DAN INTENTION TO SWITCH
NASABAH BCA CABANG DARMO
DI SURABAYA

LUKAS HENDY WINATA

Manajemen Pemasaran / Fakultas Bisnis dan Ekonomika
yonatanalbertus@yahoo.com

Intisari - Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty dan Intention to Switch
pada nasabah BCA cabang Darmo di Surabaya. Responden yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 120 orang responden yang pernah berkunjung dan
melakukan transaksi di BCA cabang Darmo Surabaya dalam 2 tahun terakhir,
responden dengan pendidikan minimal SMA atau sederajat. Selain itu bertempat
tinggal di Surabaya. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM) dengan software LISREL 8.70. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah non probability sampling dengan jenis purposive
sampling. Data diperoleh secara langsung dari responden yang memenuhi
karakteristik populasi yang ditentukan dengan menyebarkan kuesioner. Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 120 responden. Hasil penelitian
ini menunjukkan adanya pengaruh antara Customer Satisfaction terhadap Customer
Loyalty. Sedangkan pengaruh Customer Satisfaction terhadap Intention to Switch
dinyatakan tidak terdukung

Kata kunci : Customer Satisfaction, Customer Loyalty, Intention to Switch

Abstract - The purpose of this study is to investigate and analyze the influence of
Customer Satisfaction on Customer Loyalty and Intention to Switch customer BCA
Darmo Surabaya. Respondents used in this study is 120 respondents who had visited
and doing transactions in BCA Darmo Surabaya 2 last year, respondents with high
school education or equivalent minimum. Besides live in Surabaya. This research
using Structural Equation Modeling (SEM) with Lisrel 8.70 software. Sampling
techniques used in this research are non probability sampling with this type of
purposive sampling. Data collected directly from respondents who meet the specified
characteristics of the population by distributing questionnaires. The samples used in
this study was 120 respondents. The results of this study showed the influence of
Customer Satisfaction toward Customer Loyalty. Furthermore, the Customer
Satisfaction toward Intention to Switch was found to be no supportive.
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PENDAHULUAN
Pada saat ini, industri perbankan khususnya di Indonesia mengalami

perkembangan yang sangat pesat sehingga menimbulkan persaingan yang ketat antar
bank. Hal ini tidak dapat dihindari lagi, sehingga setiap bank harus mampu menarik
minat masyarakat dengan berbagai cara. Menurut Almossawi (2001) dalam Mohsan,
Nawaz, Khan, Shaukat, & Aslam(2011), kriteria yang dijadikan acuan oleh
masyarakat dalam memilih bank adalah ““ reputasi bank, keramahan staf bank, lokasi
yvang nyaman, ATM 24/7 serta ketersediaan parkir yang memadai bagi nasabah itu

sendiri.”

Dunia perbankan itu sendiri tidak dapat hidup tanpa adanya dukungan dari
pelanggan. Untuk dapat bersaing dalam persaingan lokal utamanya pasar bebas pada
tahun 2015, bank — bank di Indonesia sebagai badan usaha hendaknya terus
menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Bank — bank yang ingin memenangkan
dalam persaingan ini, haruslah dapat melihat peluang serta keinginan dan kebutuhan
pelanggannya. Bank yang ingin berkembang dan mempunyai keunggulan kompetitif
haruslah dapat memberikan produk dan jasa yang berkualitas dengan biaya yang

murah, cepat, aman, serta dapat memuaskan kebutuhan pelanggannya.

Seiring dengan kepuasan pelanggan yang naik, maka hal ini merupakan salah
satu faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan pada suatu bank. Selain itu,
reputasi perusahaan juga dapat mempengaruhi preferensi konsumen dalam memilih

suatu bank seperti yang dikemukakan oleh Dick, Chakravarty, dan Biehal (1990)
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dalam Simamora(2007) yaitu “Reputasi perusahaan secara langsung membentuk
kepercayaan pelanggan terhadap produk atau jasa dari perusahaan yang
bersangkutan sehingga akan mempengaruhi pertimbangan pelanggan dalam
menentukan pilihan”. PT. Bank BCA merupakan salah satu bank lokal terbesar dan
terkemuka di Indonesia yang memiliki reputasi tinggi. Hal ini dapat dilihat dari
penghargaan yang diraihnya yaitu “Euromoney Awards for Excellences (Asia) 2014~

untuk kategori “Best Bank in Indonesia.” (bisniskeuangan.kompas.com)

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Mohsan et al (2011),
dikemukakan bahwa ada pengaruh positif antara Customer Satisfaction dengan
Customer Loyalty serta berpengaruh negatif terhadap Intentions to Switch. Akan
tetapi setelah dilakukan wawancara dan sigi awal terhadap responden BCA cabang
Darmo Surabaya, ditemukan data empiris di lapangan bahwa Customer Satisfaction
berpengaruh positif terhadap Intentions to Switch. Ketidaksesuaian antara hasil
penelitian terdahulu dengan indikasi hasil wawancara dan sigi awal memunculkan

kesenjangan (gap) sehingga perlu dilakukan replikasi penelitian.

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan informasi kepada PT.
Bank Central Asia, Tbk mengenai pengaruh customer satisfaction terhadap customer
loyalty dan intention to switch. Sehingga diharapkan PT. Bank Central Asia, Tbk
tidak hanya memberikan customer satisfaction kepada pelanggan, akan tetapi lebih
dari itu harus terus menciptakan benefit yang tidak diberikan oleh bank lainnya

sehingga customer loyalty dapat terbentuk serta mengurangi resiko nasabah untuk
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intention to switch kepada bank lainnya. Penelitian ini diharapkan bermanfaat untuk

penelitian selanjutnya.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kausal (causal research),
yang termasuk dalam penelitian kuantitatif. Penelitian kausal akan menitikberatkan
pada pembuktian hipotesis, dan pemahaman teori melalui pembuktian/pengujian
statistik, sehingga lebih mengarah pada hasil generalisasi dan menjelaskan fenomena
secara terukur dalam penelitian ini akan mengungkapkan hubungan variabel
independen customer satisfaction terhadap variabel dependen customer loyalty dan

intention to switch.

Sumber data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer, yaitu data
yang dikumpulkan langsung oleh peneliti dan disusun secara spesifik untuk proyek
penelitian yang sedang dilakukan yang didapat melalui kuesioner, dalam penelitian
ini diperoleh dari hasil pengumpulan kuesioner mengenai customer satisfaction,
customer loyalty dan intention to switch pada BCA cabang Darmo Surabaya kepada
responden penelitian. Target populasi yang dipilih adalah nasabah BCA Darmo yang
berdomisili di kota Surabaya. Karakteristik populasi adalah konsumen baik pria
maupun wanita dengan pendidikan minimal SMA atau sederajat yang menjadi
nasabah BCA Darmo serta bertransaksi minimal dalam waktu 2 tahun terakhir dan

bertempat tinggal di Surabaya.
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Dalam penelitian ini, populasinya teridentifikasi secara jelas, sehingga sampel
yang digunakan adalah non probability sampling dan teknik pengambilan sampel
yang digunakan adalah purposive sampling, karena sampel diambil berdasarkan
penilaian dari peneliti yang sesuai dengan karakteristik penelitian. (Zikmund 1994,
p.455). Banyaknya sampel yang diambil adalah 120 responden berdasarkan replikasi
jurnal dari Mohsan et al. (2011). Prosedur pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan kuesioner adalah sebagai berikut : (1) kuesioner dibagi kepada
responden di BCA cabang Darmo Surabaya; (2) meminta kesediaan responden untuk
mengisi kuesioner dan memberikan penjelasan mengenai cara untuk pengisiannya;
(3) responden mengisi kuesioner; (4) mengumpulkan kuesioner yang telah selesai
diisi oleh responden kemudian diseleksi sesuai dengan karakteristik populasi; (5) dan

akhirnya kuesioner diolah dan dianalisis untuk kepentingan penelitian ini.

Aras pengukuran dalam penelitian ini adalah interval, yaitu dimana jarak
perbedaan antara tingkatan objek yang satu dengan tingkatan objek yang lainnya
adalah sama, kuesioner bersifat close ended questions, artinya responden hanya
menjawab sesuai dengan alternatif jawaban yang sudah tersedia. Skala pengukuran

dalam penelitian ini menggunakan /ikert scale, yaitu dengan menggunakan skala 1-5.

Tidak setuju 1 2 3 4 5 Setuju

Metode pengolahan data untuk menguji validitas dan reliabilitas

menggunakan software SPSS 18.0. Metode pengolahan data selanjutnya
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menggunakan metode SEM dengan menggunakan software Lisrel 8.7.0 untuk model
pengukuran dan model struktural. Dalam SEM pengujian hipotesis dapat dilakukan
dengan model struktural 7-fest. Hipotesis nol pada ¢-fest menyatakan setiap parameter
yang diuji = 0 dan sebaliknya hipotesis alternatif pada ¢-test menyatakan setiap
parameter yang diuji tidak sama dengan nol.. Uji hipotesis menggunakan o = 5%.
Dengan demikian, hipotesis terdukung apabila nilai t > 1,96. Sebagai tambahan, uji

unidimensionalitas dan reliabilitas menggunakan Excel 2007.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Validitas adalah instrumen yang digunakan untuk mengukur suatu variabel
apakah Dbenar-benar mengukur variabel yang dimaksud. Validitas diukur
menggunakan internal consistency (Konsistensi internal) yaitu dengan metode
korelasi product moment pearson. Uji validitas dilakukan dengan menggunakan
sampel sebanyak 30 nasabah BCA cabang Darmo Surabaya yang didapat dari
penyebaran kuesioner tahap pertama terhadap masing-masing pernyataan yang
membentuk variabel penelitian yaitu customer satisfaction (CS), Customer Loyalty
(CL) dan Intention to Switch (IS).

Pengujian validitas dilakukan dengan bantuan SPSS 18.0 for windows. Item
pernyataan dapat dinyatakan valid jika hasil korelasi pearson antara masing-masing
pernyataan dengan skor total menghasilkan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (o =

5%).
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Tabel 1

Hasil Pengujian Validitas Variabel Customer Satisfaction Di BCA Cabang Darmo

No Pernyataan Pearson Sig. Ket.
Correlation
1 Saya merasa puas dengan respon staf BCA cabang Darmo JT93FF .000 Valid
Surabaya yang cepat
2 Saya merasa puas dengan saran layanan keuangan dari staf 64TFF .000 Valid
BCA cabang Darmo Surabaya
3 Saya merasa puas dengan produk yang ditawarkan oleh BCA JT6TFF .000 Valid
cabang Darmo Surabaya
4 Saya merasa puas dengan jasa yang ditawarkan oleh BCA B10%% .000 Valid
cabang Darmo Surabaya
Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows
Tabel 2
Hasil Pengujian Validitas Variabel Customer Loyalty nasabah
Di BCA cabang Darmo Surabaya
No Pernyataan Pearson Sig. Ket.
Correlation
1 Saya sering mengatakan hal yang positif mengenai BCA .645%F .000 Valid
cabang Darmo Surabaya kepada orang lain
2 Saya merekomendasikan keluarga, teman, dan kerabat 788 .000 Valid
saya untuk melakukan transaksi bisnis dengan BCA
cabang Darmo Surabaya
3 Saya merekomendasikan BCA cabang Darmo Surabaya .688** .000 Valid
kepada seseorang yang mencari saran mengenai
keuangan
4 Saya akan terus melakukan transaksi bisnis dengan BCA JIR2FE .000 Valid
cabang Darmo Surabaya
Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows
Tabel 3
Hasil Pengujian Validitas Variabel Intention to Switch nasabah
Di BCA cabang Darmo Surabaya
No Pernyataan Pearson Sig. Ket.
Correlation
1 Saya akan beralih ke bank lain yang memberikan layanan e .000 Valid
pelanggan yang lebih baik dari BCA cabang Darmo
Surabaya
2 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan R .000 Valid
keuntungan yang lebih besar dari BCA cabang Darmo
3 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan variasi R .000 Valid
produk dan layanan yang lebih beragam

Sumber: Hasil olah data SPSS /8.0 for Windows
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Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan kemampuan suatu instrumen
untuk menunjukkan kestabilan dan konsistensi didalam mengukur suatu variabel.
Pengukuran reliabilitas dapat menggunakan koefisien cronbach alpha diatas 0,6.
Pengukuran reliabilitas dilakukan terhadap 30 responden dengan menggunakan SPSS

18.0 for Windows.

Tabel 4
Hasil Pengujian Reliabilitas Variabel Customer Satisfaction, Customer Loyalty,

serta Intention to Switch Di BCA cabang Darmo Surabaya

Variabel Cronbach Alpha
Customer satisfaction 749
Customer loyalty .691
Intention to switch .809

Sumber: Hasil olah data SPSS 18.0 for Windows.

Berikut ini merupakan tampilan nilai rata — rata serta standar deviasi dari
masing — masing pernyataan variabel penelitian. Nilai rata-rata dihitung untuk
mengetahui rata-rata penilaian responden terhadap tiap pernyataan. Sedangkan,
standar deviasi dihitung untuk mengetahui keragaman tanggapan responden terhadap

tiap pernyataan yang ada di dalam kuesioner.

Tabel 5

Tanggapan Responden Terkait Variabel Customer Satisfaction

Indikator Pernyataan Mean St.Dev
CS1 Saya merasa puas dengan respon staf BCA cabang Darmo 3.43 1.158
Surabaya yang cepat
CS2 Saya merasa puas dengan saran layanan keuangan dari staf BCA 3.24 1.174
cabang Darmo Surabaya
CS3 Saya merasa puas dengan produk yang ditawarkan oleh BCA 3.71 0.947
cabang Darmo Surabaya
Cs4 Saya merasa puas dengan jasa yang ditawarkan oleh BCA cabang 4.07 0.945
Darmo Surabaya
Total 3.61 1.056
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Tabel 6

Tanggapan Responden Terkait Variabel Customer Loyalty

Indikator Pernyataan Mean St.Dev
CL1 Saya sering mengatakan hal yang positif mengenai BCA cabang 2.94 1.266
Darmo Surabaya kepada orang lain
CL2 Saya merekomendasikan keluarga,teman,dan kerabat saya untuk 2.71 1.219
melakukan transaksi bisnis dengan BCA cabang Darmo Surabaya
CL3 Saya merekomendasikan BCA cabang Darmo Surabaya kepada 4.00 1.077
seseorang yang mencari saran mengenai keuangan
CL4 Saya akan terus melakukan transaksi bisnsi dengan BCA cabang 3.71 1.212
Darmo Surabaya
Total 3.34 1.1935
Sumber: Hasil olah data dengan SPSS 18.0 for Windows
Tabel 7
Tanggapan Responden Terkait Variabel Intention to Switch
Indikator Pernyataan Mean St.Dev
IS1 Saya akan beralih ke bank lain yang memberikan layanan 3.68 1.243
pelanggan yang lebih baik dari BCA cabang Darmo Surabaya
1S2 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan keuntungan 4.16 0.840
yang lebih besar dari BCA cabang Darmo Surabaya
1S3 Saya akan beralih ke bank lain yang menawarkan variasi produk 3.94 0.929
dan layanan yang lebih beragam
Total 3.92 1.004

Sumber: Hasil olah data dengan SPSS 18.0 for Windows

Berikut adalah Gambar model pengukuran diperoleh dari pengolahan data
menggunakan software LISREL 8.70. Apabila terdapat indikator yang mempunyai
standardized loading < 0,5 maka indikator tersebut akan dihilangkan dari model
pengukuran.

Dari hasil model pengukuran yang di Running pada LISREL, menunjukkan
nilai RMSEA sebesar 0,056 dengan p-value= 0,05810 dan tidak ada indikator yang

memiliki standard loading < 0,5. Sehingga, model ini cocok untuk menjadi model

pengukuran (Measurement Model) dalam penelitian ini.
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Tabel 8
Hasil Uji Kecocokan Model Pengukuran

No Uji Kecocokan Kriteria Kecocokan Hasil Keterangan

1 Statistik Chi-Square p>0,05 Chi-square = Good fit
56,11
p=0,05810

2 GFI GFI1>0,90 0,92 Good fit
3 RMSEA RMSEA < 0,08 0,056 Good fit
4 CMIN/DF CMIN/DF <2 1,368 Good fit
5 NFI NFI>0dan<1 0,91 Good fit
6 TLI/NNFI TLI/NNFI > 0,90 0,96 Good fit
7 CFI CFI1>0,90 0,97 Good fit
8 AGFI AGFI > 0,90 0,87 Marginal fit

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel 8.70, diolah.
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Uji reliabilitas digunakan untuk menunjukkan kemampuan suatu instrumen
untuk menunjukkan kestabilan dan konsistensi didalam mengukur suatu variabel.
Untuk mengukur reliabilitas dapat menggunakan construct reliability dan average
variance extracted. Menurut Hair et al. (2010, p 710), nilai construct reliability yang

diterima adalah 0,70 dan nilai average variance extracted yang diterima adalah >

0,50.
Tabel 9
Construct Reliability
Variabel (Zstd.loading) (Zstd.loading)’ Xerror Construct
Reliability
CS 2.66 7.0756 2,2188 0.761
CL 2.86 8.1796 1.895 0.811
IS 2.24 5.0176 1.272 0.797
Sumber: Excel 2007, diolah.
Tabel 10
Average Variance Extracted
Variabel (Zstd.loading®) Xerror AVE
CS 1.7812 2,2188 0.4453
CL 2.105 1.895 0.5262
IS 1.728 1.272 0.576

Sumber: Excel 2007, diolah.

Selain menunjukkan model pengukuran, Lisrel 8.70 juga menunjukkan model
struktural.

11
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Tabel 11
Hasil Uji Kecocokan Model Struktural

No Uji Kecocokan Kriteria Kecocokan Hasil Keterangan

1 Statistik Chi-Square p = 0,05 Chi-square = Not fit
60,92
p =0,02955

2 GFI GFI > 0,90 0,91 Good fit
3 RMSEA RMSEA <0,08 0,062 Good fit
4 CMIN/DF CMIN/DF <2 1,450 Good fit
5 NFI NFI>0dan<1 0,91 Good fit
6 TLI/NNFI TLI/NNFI> 0,90 0,96 Good fit
7 CFI CFI1> 0,90 0,97 Good fit
8 AGFI AGFI> 0,90 0,87 Marginal fit

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel 8.70, diolah.
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yang dibawah 1,96 berarti  tidak signifikan (hipotesis tidak

terdukung).
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T-Value Model Struktural
Sumber: Lisrel 8.70

Melalui pengujian T-value, dapat diketahui hasil pengujian hipotesis yang
terdapat pada tabel 12. Dalam tabel tersebut dapat dilihat bahwa terdapat satu
hipotesis yang tidak terdukung yaitu hipotesis 2 serta terdapat satu hipotesis yang

terdukung yaitu hipotesis 1.

Tabel 12
Evaluasi terhadap Koefisien Model Struktural dan Kaitannya dengan Hipotesis Penelitian

Hipotesis Path T-value Keterangan
Hl CS>CL 5.36 Signifikan (Hipotesis terdukung )
H2 CS->IS 0.16 Tidak Signifikan (Hipotesis tidak
terdukung )

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel 8.70, diolah.

13
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Besarnya pengaruh antar variabel dilakukan dengan cara melihat nilai
estimate pada tiap jalur. Semakin besar nilai, hal ini memperlihatkan bahwa pengaruh
semakin besar antara variabel yang satu dengan variabel yang lainnya. Berikut
merupakan penjelasan mengenai hasil evaluasi besarnya nilai estimate dalam

kaitannya dengan hipotesis penelitian.

Tabel 13
Evaluasi terhadap Besarnya Pengaruh dan Kaitannya dengan Hipotesis Penelitian
Hipotesis Path Estimate
H1 CS->CL 0.60
H2 CS~>IS 0.02

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel 8.70, diolah.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, dapat ditarik konklusi ada pengaruh
antara Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty di BCA cabang Darmo
Surabaya dan tidak ada pengaruh antara Customer Satisfaction terhadap Intention to
Switch di BCA cabang Darmo Surabaya. Konklusi ini dapat diambil karena nilai uji t
value Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty menunjukkan nilai di atas
1,96 yaitu sebesar 5,36 yang berarti hipotesis tersebut terdukung. Sedangkan
berdasarkan nilai uji t value Customer Satisfaction terhadap Intention to Switch
menunjukkan nilai dibawah 1,96 yaitu sebesar 0,16 yang berarti hipotesis tersebut
tidak terdukung. Dengan melihat penelitian di atas, BCA sebaiknya tetap
mempertahankan pelayanannya kepada nasabah serta ditingkatkan untuk ke depannya
dan lebih fleksibel lagi dalam melayani nasabah serta memberikan tawaran kompetitif

untuk nasabahnya.

14
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Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Keterbatasan penelitian ini
menciptakan peluang untuk penelitian selanjutnya di masa yang akan datang.
1. Objek penelitian ini hanya terbatas pada lingkup kota Surabaya
2. Jumlah sampel responden cukup sedikit yaitu sekitar 120
Kuesioner
3. Penelitian ini tidak melihat konteks yang berbeda seperti jumlah bank di

Indonesia dibandingkan dengan jumlah bank di negara lain
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