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ABSTRACT

This research aims to determine the effect of service quality on the decision

to choose banking services. Respondents were selected as many as 360 people. To

answer research problems, researchers develop a model and analyze and test

hypotheses using Structural Equation Modeling (SEM) in AMOS 20 program.

The results of data analysis show that service quality does not directly

influence the decision to choose banking services. The variable that is able to

mediate the influence of service quality on the decision to choose banking services is

word of mouth and brand trust.

The direct effect of service quality on word of mouth has a coefficient of

0.341 at p-value 0.00 < 0.05, the effect of word of mouth on the decision to choose

banking services has a coefficient of 0.301 at p-value 0.00 < 0.05.

The direct effect of service quality on brand trust has a coefficient of 0.222

at p-value 0.00 < 0.05, the effect of brand trust on the decision to choose banking

services has a coefficient of 0.294 at p-value 0.00 < 0.05.

The practical implication in this study is that there is the direct effect of

service quality on word of mouth and brand trust, the direct effect of word of mouth

annd brand trust on the decision to choose banking services, so as to improve

decisions choosing banking services, can use the power of word of mouth and brand

trust.

Keywords:  service quality, customer satisfaction, word of mouth, brand trust  and

decision of choice
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RINGKASAN

Kenyataan menunjukkan bahwa jasa perbankan sudah menjadi bagian
penting dari kebutuhan setiap orang, bahkan memegang peranan penting dalam
menggerakkan pertumbuhan ekonomi suatu wilayah melalui transaksi keuangan
baik tunai maupun non-tunai.

Budisantoto dan Triandaru (2006:28), menyatakan bahwa sektor
perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang paling berkembang
di Indonesia. Hinson (2013:197) menyatakan bahwa semakin meningkatnya
daya saing di industri perbankan, dan kesamaan layanan yang ditawarkan
oleh masing-masing bank, memberikan isyarat bahwa bank perlu
mengidentifikasi faktor-faktor mendasar yang menjadi penentu nasabah
untuk memilih jasa bank, dan salah satu faktor yang menentukan adalah
layanan perbankan, sehingga bank perlu terus menerus mengidentifikasi dan
memperbaiki faktor-faktor yang membuat nasabah puas dengan cara
meningkatkan pengetahuan bagi nasabah tentang bank, memperbaiki layanan
yang buruk agar menjadi semakin baik. Hinson menekankan pada penentu
nasabah memilih jasa bank adalah kualitas layanan perbankan.

Penelitian ini menggunakan lima variabel yaitu kualitas layanan adalah
perbandingan antara harapan konsumen dengan kinerja layanan aktual yang diterima
(Parasuraman, 1985). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa
dengan membandingkan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan atas produk
dan jasa (Kotler dan Keller, 2012). Word of mouth adalah suatu bentuk promosi
berupa rekomendasi dari mulut ke mulut mengenai kebaikan setelah menggunakan
jasa perbankan (Lupiyoadi dan Hamdani, 2006). Kepercayaan merek adalah perilaku
kerelaan konsumen pada umumnya untuk bergantung pada kemampuan merek
tersebut untuk menggambarkan fungsi produknya (Choudhuri dan Holbrook, 2001).
Keputusan memilih adalah proses integritas yang dilakukan untuk mengombinasikan
pengetahuan guna mengevaluasi dua atau lebih alternatif dan memilih satu
diantaranya (Peter dan Olson, 2013).

Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan perguruan tinggi di Kota
Kupang. Sampel sebanyak 360 orang dan dipilih dengan teknik proportional
random sampling. Data dianalisis menggunakan SPSS versi 20 dan hipotesis diuji
menggunakan model persamaan struktural (SEM) dengan bantuan program AMOS
versi 20.

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif dan signifikan
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen dengan koefisien sebesar 0,573, nilai
CR = 7,532 > 1,96 pada taraf signifikansi 0,00 < 0,05, sehingga hipotesis pertama
diterima dan menjawab masalah penelitian pertama. Pengaruh kualitas layanan
terhadap word of mouth diketahui positif dan signifikan dengan koefisien sebesar
0,341, nilai CR = 4,522 > 1,96 pada taraf signifikansi 0,00 < 0,05, sehingga
hipotesis kedua diterima dan menjawab masalah penelitian kedua. Pengaruh kualitas
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layanan terhadap kepercayaan merek diketahui positif dan signifikan dengan
koefisien sebesar 0,222, nilai CR = 3,317 > 1,96 pada taraf signifikansi 0,00 < 0,05,
sehingga hipotesis ketiga diterima dan menjawab persoalan penelitian ketiga.
Pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan memilih diketahui positif tetapi tidak
signifikan, dengan koefisien sebesar 0,032, CR = 0,442 < 1,96 pada taraf
signifikansi 0,659 > 0,05, sehingga hipotesis keempat ditolak dan tidak menjawab
masalah penelitian keempat.

Pengaruh kepuasan konsumen terhadap word of mouth diketahui positif dan
signifikan dengan koefisien sebesar 0,244, CR = 3,499 > 1,96 pada taraf signifikansi
0,00 < 0,05, sehingga hipotesis kelima diterima dan menjawab masalah penelitian
kelima. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap kepercayaan merek diketahui positif
dan signifikan denga koefisien sebesar 0,222, CR = 3,389 > 1,96 pada taraf
signifikansi 0,00 < 0,05, sehingga hipotesis keenam diterima dan menjawab masalah
penelitian keenam. Pengaruh kepuasan konsumen terhadap keputusan memilih jasa
perbankan diketahui positif tetapi tidak signifikan dengan koefisien sebesar 0,075,
CR = 1,012 < 1,96 pada taraf signifikansi 0,312 > 0,05, sehingga hipotesis ketujuh
ditolak dan tidak menjawab masalah penelitian ketujuh.

Pengaruh terhadap word of mouth terhadap kepercayaan merek diketahui
positif dan signifikan dengan koefisien sebesar 0,310, CR = 5,081 pada taraf
signifikansi 0,00 < 0,05, sehingga hipotesis kedelapan diterima dan menjawab
masalah penelitian kedelapan. Pengaruh word of mouth terhadap keputusan memilih
jasa perbankan diketahui positif dan signifikan dengan koefisien sebesar 0,301, CR
= 4,207 > 1,96 pada taraf signifikansi 0,00 < 0,05, sehingga hipotesis kesembilan
diterima dan menjawab masalah penelitian kesembilan. Pengaruh kepercayaan
merek terhadap keputusan memilih jasa perbankan diketahui positif dan signifikan
dengan koefisien sebesar 0,294, CR = 3,869 > 1,96 pada taraf signifikansi 0,00 <
0,05, sehingga hipotesis keseputuh diterima dan menjawab masalah penelitian
kesepuluh.

Implikasi praktis dalam penelitian ini adalah untuk meningkatkan keputusan
memilih jasa perbankan dapat menggunakan kekuatan word of mouth untuk
mengkomunikasikan dan menginformasikan kualitas dari beragam produk
perbankan dan layanan yang menyertainya dan kepercayaan merek yang telah
tertaman di benak konsumen.

Saran kepada pihak perbankan agar kualitas layanan yang sudah tinggi,
kepuasan konsumen yang telah terpenuhi, tidak hanya dipertahankan tetapi harus
dikomunikasikan dan diinformasikan melalui konsumen dengan memanfaatkan
kekuatan word of mouth, dengan harapan agar tetap mempertahankan konsumen
yang setia dan menjadi daya tarik bagi calon konsumen lain yang berniat menjadi
nasabah, setelah menerima informasi positif dari konsumen yang telah
menggunakan dan merasakan jasa perbankan yang dipilih.
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