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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
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JAKARTA

(A) GABRIELLA SANTOSO (115200069)
(B) THE INFLUENCE OF RELIABILITY, PRIVACY AND SECURITY, AND

PERCEIVED VALUE ON CUSTOMER LOYALTY BCA MOBILE IN JAKARTA
WITH CUSTOMER SATISFACTION AS A MEDIATION VARIABLE

(C) XVIII + 141 pages, 33 tables, 15 pictures, 6 attachments
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E)

(F)

Abstract: The purpose of this study is to empirically examine the influence of
reliability, privacy and security, and perceived value on BCA mobile customer
loyalty in Jakarta with customer satisfaction as a mediating variable. The
population in this research is BCA customers that have made transactions
using BCA mobile services who are domiciled in Jakarta, with using the sample
of 321 respondents by distributing online questionnaires via Google form and
selected using non-probability sampling technique with purposive sampling
method. The data is processed using PLS-SEM method with SmartPLS 4
software. The results of this study indicate that reliability, privacy and security,
and perceived value have a positive and significant influence on customer
satisfaction and customer loyalty. Furthermore, customer satisfaction has a
positive and significant influence on customer loyalty. Likewise, reliability,
privacy and security, and perceived value have a positive and significant
influence on customer loyalty that mediated by customer satisfaction.

Keywords: Reliability, Privacy and Security, Perceived Value, Customer

Satisfaction, Customer Loyalty

(G) References: 85 (1980-2023)
(H) Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.
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MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji secara empiris
pengaruh reliability, privacy and security, dan perceived value terhadap
customer loyalty BCA mobile di Jakarta dengan customer satisfaction sebagai
variabel mediasi. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah BCA yang sudah
pernah bertransaksi menggunakan layanan BCA mobile yang berdomisi di
Jakarta, dengan menggunakan sampel sebanyak 321 responden yang diperoleh
melalui penyebaran kuesioner secara online dalam bentuk Google form dan
dipilih menggunakan teknik non probability sampling dengan metode
purposive sampling. Data diolah menggunakan metode PLS-SEM dengan
software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability, privacy
and security, dan perceived value memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction dan customer loyalty. Selain itu, customer
satisfaction memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty. Demikian pula reliability, privacy and security, dan perceived value
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang
dimediasi oleh customer satisfaction.

Kata kunci: Reliability, Privacy and Security, Perceived Value, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
Daftar Pustaka: 85 (1980-2023)

Tommy Setiawan Ruslim, S.E., M.M.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan sehari-hari, manusia tak lepas dari kegiatan
bertransaksi. Pemenuhan akan kebutuhan pembayaran diperlukan untuk
dapat menjalani aktivitas bermasyarakat. Berbagai sektor usaha dalam
kehidupan berkaitan erat dengan peran lembaga pada sektor keuangan guna
mendukung kelancaran industri tersebut. Dalam hal ini, kehadiran bank
diperlukan untuk mendukung kelancaran dalam kegiatan pembayaran dan
transaksi.

Bank sendiri berasal dari Bahasa Italia, “banca” yang merupakan tempat
untuk menukar uang. Secara umum, bank berdiri sebagai lembaga keuangan
yang memiliki wewenang untuk menerima simpanan masyarakat dan
memberikan pinjaman, serta menerbitkan promes yaitu nota lain yang
memiliki nilai uang tersendiri (Kompas, 2022). Ikatan Akuntan Indonesia
menyatakan bank memiliki peranan penting sebagai perantara keuangan
yang menjembatani pihak pemilik dana dengan pihak yang memerlukan
dana.

Bank menurut Undang-undang No. 10 tahun 1998 merupakan lembaga
yang bekerja dengan cara menghimpun dana masyarakat dalam bentuk
tabungan serta menyalurkan kembali kepada masyarakat luas melalui
pinjaman atau bentuk lainnya yang bertujuan untuk meningkatkan taraf
hidup masyarakat. Otoritas Jasa Keuangan menyatakan sebagai industri
keuangan, perbankan memiliki fungsi utama sebagai penghimpun dan
penyalur dana dengan berlandaskan prinsip kehati-hatian. Perbankan di
Indonesia memiliki tujuan untuk meningkatkan pembangunan ekonomi

secara nasional serta menstabilkan kehidupan bermasyarakat.



Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (2021), Indonesia tercatat
memiliki 107 bank umum pada tahun 2021, baik itu bank konvensional
maupun bank syariah. Jumlah kantor bank juga terus meningkat sejak 2019
yang semula berjumlah 31.127 kantor bank menjadi sebanyak 32.531 pada
tahun 2021. Tak hanya itu, jumlah bank pengkreditan atau pembiayaan
rakyat juga telah mencapai angka 1.632 per tahun 2021. Per Juni 2023,
Statistik Perbankan Indonesia melaporkan kegiatan usaha bank umum telah
menyalurkan kredit atau pembiayaan sebesar Rp6.723.224 miliar (Otoritas
Jasa Keuangan, 2023).

Untuk mendukung usaha dalam industri perbankan, diperlukan inovasi
serta pembaruan untuk melancarkan kegiatan bertransaksi. Pada era yang
serba digital, kemajuan teknologi dan informasi memberikan perubahan
yang signifikan dengan menghadirkan kemudahan, dimana teknologi
menjadi penghubung antara informasi dan proses bisnis (Haq & Awan,
2020). Dengan memanfaatkan kemajuan teknologi pada era digital ini,
industri perbankan turut memperluas sistem pembayaran menjadi lebih
mudah seperti dengan aktivasi sistem transaksi digital.

E-banking menjadi inovasi yang strategis dan dinilai efektif untuk
mendukung sektor perbankan serta mampu meningkatkan kepuasan
nasabah pada bidang layanan jasa keuangan (Sharma, 2011). Dengan
pemanfaatan e-banking, transaksi dapat dilakukan dengan basis teknologi
dan informasi tanpa terhalang ruang dan waktu. Bank Indonesia
mengkategorikan jenis layanan e-banking menjadi 4 macam, yaitu SMS
banking, internet banking, phone banking, dan mobile banking (Liempepas
et al.,2019). Nilai transaksi perbankan digital di Indonesia terus mengalami
peningkatan selama 5 tahun terakhir (Data Indonesia, 2022). Hingga pada
tahun 2022, transaksi mencapai angka Rp48,6 ribu triliun dimana hal ini

mengalami kenaikan sebesar 21,88% dari tahun sebelumnya.



Nilai Transaksi Perbankan Digital di Indonesia
(2017-2022*

Sumber: Data Indonesia (2022)

Gambar 1.1 Nilai Transaksi Perbankan Digital di Indonesia

Bank Central Asia atau BCA merupakan bank swasta di Indonesia yang
didirikan pada 21 Februari 1957 oleh Soedono Salim (Bisnis Tempo, 2023).
BCA tercatat memiliki jumlah kantor cabang sebanyak 1.247 dan 18.348
total jumlah ATM yang tersebar di seluruh Indonesia (Detik Finance, 2022).
Produk dan layanan BCA banyak digunakan dalam kehidupan sehari-hari
untuk melakukan transaksi keuangan, baik itu untuk melakukan
pembayaran, menabung, melakukan pinjaman, serta untuk berinvestasi.
BCA turut membangun metode pembayaran transaksi secara online, salah
satunya dengan menghadirkan layanan mobile banking pada perjalanan era

digital yang dikenal dengan nama ‘BCA mobile’.
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Sumber: Databoks (2022)
Gambar 1.2 Komposisi Volume Transaksi BCA Mobile Kuartal 11
2022



BCA mobile menjadi sarana transaksi yang populer bagi kehidupan
sehari-hari. Gambar 1.2 menunjukkan volume transaksi nasabah yang
mencapai 67% pada layanan BCA mobile. Layanan yang dihadirkan dalam
bentuk aplikasi pada perangkat smartphone mewujudkan cara pembayaran
menjadi lebih praktis. Namun begitu, BCA mobile tercatat sering
mengalami gangguan sejak tahun 2019 hingga saat ini. Kendala tersebut
sering kali terjadi akibat adanya pembaharuan sistem yang menyebabkan
BCA mobile tidak dapat diakses untuk sementara waktu (Bisnis.com, 2019).
Munculnya gangguan sempat membawa hal ini menjadi pencarian teratas di
platform media sosial (Kontan, 2022). Kendala yang terjadi mendapat
tanggapan langsung dari Executive Vice President Secretariat & Corporate
Communication BCA, Hera F. Haryn, yang membenarkan adanya gangguan
pada BCA mobile.

Hal serupa pun kembali terjadi pada 2 Oktober 2022 dan 27 Desember
2022 mengakibatkan banyaknya nasabah tidak dapat melakukan transaksi
secara digital melalui layanan tersebut (Kompas, 2022). Dikabarkan jumlah
saldo nasabah juga sempat mengalami perubahan bersamaan dengan
gangguan yang terjadi. Tak berhenti sampai sana, CNBC Indonesia (2023)
mengabarkan layanan BCA mobile kembali mengalami gangguan pada 27
Februari 2023 akibat adanya pemeliharaan sistem. Pemeliharaan sistem pun
kembali dilakukan yakni pada 14 Mei 2023 sehingga layanan BCA mobile
tidak dapat dioperasikan sementara waktu. Kejadian berulang yang terus
terjadi mengakibatkan munculnya banyak keluhan dari nasabah BCA.

Adapun masalah lain terjadi pada Juli 2023, dimana beredar informasi
yang menunjukkan adanya virus muncul pada aplikasi BCA mobile. Adanya
pop-up pada aplikasi dapat menyebabkan pengendalian perangkat jarak jauh
dan dapat menguras saldo rekening nasabah (Kominfo, 2023). BCA
menghimbau nasabah untuk tidak mengunduh aplikasi BCA mobile diluar
platform resmi untuk menghindari kejadian yang tidak diinginkan (Detik
Finance, 2023).



Berdasarkan hasil survey Bank Service Excellence Monitor (BSEM)
oleh Marketing Research Indonesia, BCA meraih penghargaan Infobank
18" Banking Service Excellence Awards 2021 dengan menempati peringkat
2 pada kategori Mobile Banking terbaik. Pada kategori yang sama, posisi
nomor 1 diraih oleh BNI (Detik, 2021; Info Bank News, 2021). MRI
kembali melakukan survey pada akhir tahun 2022 hingga Maret 2023. Hasil
survey yang diumumkan melalui acara Infobank 20th BSEA 2023
menunjukkan perolehan kategori Mobile Banking terbaik nomor 1
dimenangkan oleh Bank Mandiri, diikuti dengan peringkat 2 oleh Bank BNI
(The Asian Post, 2023; Info Bank News, 2023). Survey tersebut
menunjukkan penurunan peringkat tersebut dapat terjadi karena performa
layanan BCA mobile yang melemah dalam persaingan antar bank yang

semakin ketat sehingga dapat dibalap.

SUMN 2.
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Sumber: Detik (2021)
Gambar 1.3 Performa Terbaik Mobile Banking 10 Bank Tahun 2020 —
2021



Permasalahan yang terus-menerus terjadi pada layanan BCA mobile jika
tidak diatasi dengan baik dapat berdampak pada penurunan kesetiaan
nasabah atau customer loyalty. Kesetiaan merupakan perilaku yang
mengacu kepada keterikatan konsumen secara keseluruhan pada sebuah
merek atau perusahaan (Hallowell, 1996) sehingga customer loyalty
memegang peranan penting yang mendukung keberhasilan sebuah
perusahaan (Seni¢ & Marinkovi¢, 2014). Pelanggan dapat mengetahui
potensi sebuah perusahaan hanya melalui efisiensi dari layanan digitalnya
(Raza et al.,, 2020). Untuk itu, pentingnya BCA untuk mampu
mempertahankan bahkan meningkatkan loyalitas nasabahnya melalui
perwujudan produk dan layanan yang memuaskan.

Variabel customer loyalty dapat dijelaskan dengan beberapa variabel.
Melalui penelitian yang dilakukan oleh Haq & Awan (2020), dijelaskan
bahwa variabel customer loyalty dapat dipengaruhi oleh reliability, website
design, dan customer satisfaction. Penelitian yang dilakukan oleh Shankar
& Jebarajakirthy (2019) menyatakan bahwa variabel customer loyalty dapat
dipengaruhi oleh reliability, privacy and security, dan initial trust.
Sementara itu menurut penelitian oleh Hamouda (2019) customer loyalty
dapat dipengaruhi oleh perceived value dan customer satisfaction.

Penelitian sebelumnya menyatakan reliability dapat berpengaruh
terhadap customer satisfaction dan customer loyalty (Haq & Awan, 2020).
Dikaitkan dengan permasalahan yang terjadi, reliability dapat ditunjukkan
melalui respon nasabah terhadap konsistensi bank dalam melaksanakan
tugas perbankan sehingga hal ini penting untuk menggambarkan
ketergantungan terhadap layanan berbasis web (Singh & Kaur, 2013).

Pengaruh privacy and security terhadap customer satisfaction dan
customer loyalty akan diuji pada penelitian ini. Penelitian sebelumnya
menunjukkan privacy and security berpengaruh signifikan terhadap
customer loyalty (Shankar & Jebarajakirthy, 2019; Afroze et al., 2021).
Penelitian oleh Ayinaddis et al. (2023) menunjukkan bahwa privacy and

security berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.



Variabel perceived value mampu meningkatkan customer satisfaction
serta customer loyalty (Jeong & Kim, 2020). Ketika pelanggan merasakan
perceived value dari suatu perusahaan lebih baik dibandingkan dengan
perusahaan lainnya, hal ini akan berpengaruh terdahap customer loyalty
(Seni¢ & Marinkovi¢, 2014). Menurut penelitian yang dilakukan oleh
Hamouda (2019) dan Jeong & Kim (2020), terdapat pengaruh yang positif
antara perceived value terhadap customer loyalty. Penelitian yang dilakukan
oleh Jeong & Kim (2020) dan Ilyas et al. (2021) juga menyatakan perceived
value berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.

Customer satisfaction mengekspresikan persepsi individu yang muncul
terhadap performa produk dan layanan atas ekspektasinya (Torres & Kline,
2006) sehingga kepuasan pelanggan menjadi indikator yang sangat penting
untuk mengukur keberhasilan suatu produk atau layanan perusahaan
(Lelasari & Bernato, 2023). Penelitian yang dilakukan oleh Ayinaddis ef al.
(2023) menyatakan bahwa customer satisfaction memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini menunjukkan
kesetiaaan pelanggan dapat dicapai dengan adanya tingkatan kepuasan yang
lebih tinggi (Haq & Awan, 2020).

Pengaruh dari reliability, privacy and security, serta perceived value
yang signifikan dalam suatu perusahaan akan memberikan pengalaman
yang baik dan membuat konsumen merasa puas sehingga hal ini turut
memengaruhi  kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan tersebut.
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Haq & Awan (2020), reliability
dan privacy and security berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty yang dimediasi oleh customer satisfaction. Penelitian oleh
Jeong & Kim (2020) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan perceived value terhadap customer loyalty yang dimediasi

oleh customer satisfaction.



Penelitian ini mengadaptasi penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Haq & Awan (2020) dan Hamouda (2019). Penelitian oleh Haq & Awan
(2020) berfokus untuk menguji pengaruh reliability, privacy and security,
website design, dan customer service and support terhadap customer loyalty
dengan customer satisfaction sebagai mediator. Penelitian tersebut
memperoleh hasil pengaruh privacy and security yang tidak signifikan
terhadap customer loyalty, sedangkan penelitian yang dilakukan oleh
Shankar & Jebarajakirthy (2019) dan Afroze et al. (2021) menunjukkan
adanya pengaruh yang signifikan privacy and security terhadap customer
loyalty. Pengaruh antara variabel privacy and security terhadap customer
loyalty yang berbeda dari kedua penelitian tersebut menjadikan empirical
gap bagi penelitian ini dengan menguji kembali pengaruh variabel tersebut.

Penelitian ini juga mengadaptasi penelitian oleh Hamouda (2019)
mengenai pengaruh perceived value dan integration quality terhadap
customer satisfaction dan customer loyalty. Berdasarkan latar belakang
yang telah dipaparkan, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
mengenai hal-hal yang dapat memengaruhi kepuasan dan dampaknya

terhadap loyalitas nasabah pengguna BCA mobile.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, berikut identifikasi

masalah yang akan diteliti dalam penelitian ini:

a. Reliability yang buruk seperti inkonsisten layanan dan informasi yang
tidak akurat dapat menurunkan customer loyalty.

b. Privacy and security yang buruk seperti informasi yang tidak dilindungi
dan transaksi yang tidak aman dapat menurunkan customer loyalty.

c. Website design yang buruk seperti situs web yang tidak diperbarui, tidak
teroganisir, fitur yang tidak interaktif, serta sulit untuk digunakan dapat

menurunkan customer loyalty.



. Initial trust yang buruk seperti situs yang tidak berkomitmen, tidak
memperhatikan kepentingan pengguna, tidak saling menguntungkan,
dan tidak dilengkapi sumber daya yang diperlukan dapat menurunkan
customer loyalty.

Perceived value yang buruk seperti saluran yang tidak memberikan nilai
positif, tidak efisien, tidak cepat, tidak mudah, dan tidak menyenangkan
untuk digunakan dapat menurunkan customer loyalty.

Reliability yang buruk seperti inkonsisten layanan dan informasi yang
tidak akurat dapat menurunkan customer satisfaction.

. Privacy and security yang buruk seperti informasi yang tidak dilindungi
dan transaksi yang tidak aman dapat menurunkan customer satisfaction.
. Perceived value yang buruk seperti saluran yang tidak memberikan nilai
positif, tidak efisien, tidak cepat, tidak mudah, dan tidak menyenangkan
untuk digunakan dapat menurunkan customer satisfaction.

Customer satisfaction yang buruk seperti ketidakpuasan layanan dan
produk, situs yang sulit digunakan, layanan yang kurang bermanfaat dan
tidak sesuai dengan kebutuhan dapat menurunkan customer loyalty.
Reliability yang buruk dapat berakibat pada ketidakpuasan pelanggan
dan berujung membuat konsumen tidak loyal.

. Privacy and security yang dapat berakibat pada ketidakpuasan
pelanggan dan berujung membuat konsumen tidak loyal.

Perceived value yang buruk dapat berakibat pada ketidakpuasan

pelanggan dan berujung membuat konsumen tidak loyal.

. Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah dikarenakan luasnya

ruang lingkup penelitian, pembatasan dilakukan dari segi waktu, tenaga,

maupun biaya yang meliputi:

a. Responden pada penelitian ini dibatasi hanya terhadap nasabah BCA

yang sudah pernah bertransaksi menggunakan layanan BCA mobile

yang berdomisili di Jakarta.



b.

Penelitian ini mengadaptasi penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Haq & Awan (2020) dan Hamouda (2019) mengenai industri perbankan,
dengan membatasi variabel eksogen menjadi 3 variabel yaitu reliability,
privacy and security, dan perceived value, kemudian customer loyalty
sebagai variabel endogen, serta customer satisfaction sebagai variabel
mediasi. Penelitian ini tidak menggunakan variabel website design dan
initial trust karena peneliti hanya berfokus terhadap performa aplikasi
dan bukan mengenai tampilan, serta pengaruh yang dihasilkan terhadap

kepuasan dalam penggunaan layanan BCA mobile.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Apakah reliability memiliki pengaruh terhadap customer loyalty BCA
mobile di Jakarta?

Apakah privacy and security memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty BCA mobile di Jakarta?

Apakah perceived value memiliki pengaruh terhadap customer loyalty
BCA mobile di Jakarta?

Apakah reliability memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction
BCA mobile di Jakarta?

Apakah privacy and security memiliki pengaruh terhadap customer
satisfaction BCA mobile di Jakarta?

Apakah perceived value memiliki pengaruh terhadap customer
satisfaction BCA mobile di Jakarta?

Apakah customer satisfaction memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty BCA mobile di Jakarta?

Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh reliability terhadap
customer loyalty BCA mobile di Jakarta?

Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh privacy and security

terhadap customer loyalty BCA mobile di Jakarta?
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j-

Apakah customer satisfaction memediasi pengaruh perceived value

terhadap customer loyalty BCA mobile di Jakarta?

B. TUJUAN DAN MANFAAT

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

a.

Menguji secara empiris pengaruh reliability terhadap customer loyalty
BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh privacy and security terhadap
customer loyalty BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh perceived value terhadap customer
loyalty BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh reliability terhadap customer
satisfaction BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh privacy and security terhadap
customer satisfaction BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh perceived value terhadap customer
satisfaction BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap
customer loyalty BCA mobile di Jakarta.

Menguji secara empiris pengaruh reliability terhadap customer loyalty
BCA mobile di Jakarta yang dimediasi oleh customer satisfaction.
Menguji secara empiris pengaruh privacy and security terhadap
customer loyalty BCA mobile di Jakarta yang dimediasi oleh customer
satisfaction.

Menguji secara empiris pengaruh perceived value terhadap customer
loyalty BCA mobile di Jakarta yang dimediasi oleh customer

satisfaction.
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2. Manfaat
Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi 2 kategori yaitu manfaat
teoritis dan manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut:
a. Manfaat teoritis
Penelitian ini bermanfaat untuk menambah wawasan, pengetahuan,
serta referensi bagi peneliti selanjutnya mengenai customer loyalty yang
dipengaruhi oleh reliability, privacy and security, dan perceived value
dan dimediasi oleh customer satisfaction. Selain itu, penelitian ini
bermanfaat untuk meneliti empirical gap yaitu menguji kembali
pengaruh variabel privacy and security terhadap customer loyalty.
b. Manfaat praktis
Hasil dari penelitian ini bermanfaat secara praktis bagi perusahaan
perbankan untuk dapat meningkatkan loyalitas nasabah (customer
loyalty). Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi
BCA untuk dapat mewujudkan strategi terhadap produk dan layanannya
yang dapat mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabahnya

diantara persaingan industri perbankan yang semakin ketat.
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