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ABSTRACT 
Customer satisfaction in digital banking plays an important role in ensuring the 

sustainability of banking services. Satisfied customers tend to continue using the service and 
recommend it to others, which can expand the customer base. This study aims to analyze the 
relationship between customer experience, customer satisfaction, and word of mouth intention 
in influencing customer loyalty. This study uses a quantitative approach with a purposive 
sampling method, involving 240 digital bank customer respondents in JABODETABEK. Data 
collection was carried out through questionnaires, and data analysis used the Structural 
Equation Modeling (SEM) method. The results of the study indicate that customer experience, 
customer satisfaction and word of mouth intention have a positive and significant influence on 
customer loyalty. However, this study has limitations, such as only focusing on the customer 
perspective without considering external factors such as government regulations and 
technological developments that can affect customer loyalty. Therefore, further research is 
recommended to use a longitudinal method to analyze changes in customer behavior over time 
and consider external variables that can moderate the relationship between experience, 
satisfaction, and intention to share recommendations with customer loyalty. 

Keywords : Customer experience, customer satisfaction, word of mouth intention, 
customer loyalty. 

 
ABSTRAK  

Customer satisfaction dalam perbankan digital memiliki peran penting dalam 
memastikan keberlanjutan layanan perbankan. Nasabah yang puas cenderung tetap 
menggunakan layanan dan merekomendasikannya kepada orang lain, yang dapat 
memperluas basis pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara 
customer experience, customer satisfaction, dan word of mouth intention dalam 
mempengaruhi customer loyalty. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
metode purposive sampling, melibatkan 240 responden nasabah bank digital di 
JABODETABEK. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, dan analisis data 
menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM). Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa customer experience, customer satisfaction dan word of mouth intention memiliki 
pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Namun, penelitian ini memiliki 
keterbatasan, seperti hanya berfokus pada perspektif nasabah tanpa mempertimbangkan 
faktor eksternal seperti regulasi pemerintah dan perkembangan teknologi yang dapat 
memengaruhi loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk 
menggunakan metode longitudinal guna menganalisis perubahan perilaku pelanggan dari 
waktu ke waktu serta mempertimbangkan variabel eksternal yang dapat memoderasi 
hubungan antara pengalaman, kepuasan, dan niat berbagi rekomendasi dengan loyalitas 
pelanggan. 

Kata kunci : Pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, word of mouth intention, 
loyalitas pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

Bank digital telah mengubah industri perbankan dengan menyediakan 

layanan keuangan yang cepat, efisien dan mudah diakses melalui aplikasi seluler 

(Yongjie & Jin, 2023). Nasabah dapat melakukan berbagai transaksi tanpa perlu ke 

cabang fisik, mengurangi biaya operasional dan infrastruktur (Zhou & Xu, 2023). 

Pertumbuhan bank digital dipicu oleh tingginya adopsi teknologi, terutama di 

kalangan generasi muda yang akrab dengan digitalisasi (Mohammed et al., 2023). 

Kepuasan pelanggan dalam perbankan digital sangat penting untuk memastikan 

keberhasilan jangka panjang bank digital (Mubarok et al., 2023). Sebagian besar 

interaksi dilakukan secara online, pengalaman pengguna yang baik mulai dari 

kemudahan navigasi aplikasi hingga layanan pelanggan yang responsif menjadi 

faktor utama dalam membangun loyalitas (Sutriani et al., 2024). Ketika nasabah 

puas, maka lebih cenderung untuk tetap menggunakan layanan dan 

merekomendasikannya kepada nasabah lain, yang dapat memperluas basis 

pelanggan (Larasati & Havidz, 2023). Selain itu, dalam era persaingan yang semakin 

ketat, bank digital harus fokus pada kepuasan pelanggan untuk mempertahankan 

posisi mereka di pasar (Suchanek & Kralova, 2023). Meningkatkan layanan seperti 

kecepatan transaksi, keamanan data, dan personalisasi layanan akan semakin 

memperkuat hubungan dengan nasabah (Anugraheni et al., 2024).  

Pengalaman pelanggan dalam perbankan digital menjadi kunci utama untuk 

mempertahankan loyalitas dan menarik nasabah baru karena layanan perbankan 

digital sangat bergantung pada antarmuka aplikasi, kemudahan penggunaan, 

kecepatan dan kenyamanan menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan 

nasabah (Arviana et al., 2022). Pengalaman nasabah saat kesulitan dalam navigasi 

atau masalah teknis, dapat berdampak pada citra bank dan mengurangi 

kepercayaan pelanggan, dapat menurunkan tingkat retensi dan menghambat 

pertumbuhan (Rejikumar, 2023). Untuk itu, bank digital harus terus berinovasi dan 

meningkatkan pengalaman pelanggan melalui peningkatan fitur, layanan, dan 

dukungan yang lebih responsif (Cervantes et al., 2024). Di era yang serba cepat dan 

kompetitif, bank yang mampu memberikan pengalaman pelanggan yang optimal 

akan memiliki keunggulan kompetitif yang signifikan di pasar (Arslan & Cengiz, 

2022). 

Word of mouth  sangat penting bagi bank digital karena akan menjadikan 

strategi pemasaran yang efektif (Khasawneh et al., 2023). Mengingat sifat digital 

yang sangat bergantung pada kepercayaan dan kenyamanan, nasabah yang puas 

cenderung merekomendasikan layanan bank digital kepada teman atau keluarga, 

yang memperluas basis pelanggan secara organik (Pahrudin et al., 2023). WOM juga 

memberikan dampak lebih besar dibandingkan iklan tradisional karena dianggap 

lebih jujur dan dapat dipercaya oleh konsumen (Ali & Alfayez, 2024). Oleh karena itu 

menurut Manyanga et al. (2022), bank digital perlu memprioritaskan kepuasan 

pelanggan untuk memicu WOM yang positif. Selain itu, dalam pasar perbankan 

digital yang semakin kompetitif, WOM dapat menjadi pendorong utama untuk 

menarik nasabah baru dan membangun reputasi yang kuat (Wu & Chiang, 2023).  
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Loyalitas pelanggan dalam penting untuk memastikan pertumbuhan yang 

berkelanjutan (Hafidz & Muslimah, 2023). Dalam lingkungan yang sangat kompetitif, 

di mana banyak bank digital menawarkan layanan serupa, pelanggan yang loyal 

dapat menjadi aset berharga (Mohammad et al., 2021). Mereka tidak hanya akan 

terus menggunakan layanan bank, tetapi juga dapat pendukung untuk 

merekomendasikan bank kepada orang lain, memperluas jangkauan pasar tanpa 

biaya pemasaran tambahan (Saputra et al., 2024). Untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan, bank digital harus fokus pada pemberian pengalaman yang konsisten 

dan personal (Nguyen et al., 2024). Program penghargaan, peningkatan layanan, 

serta perhatian terhadap kebutuhan dan preferensi pelanggan menjadi cara efektif 

untuk memperkuat hubungan dengan nasabah (Pasacito & Maya, 2024). Bank digital 

yang berhasil membangun loyalitas pelanggan akan lebih tahan terhadap 

persaingan dan memiliki peluang lebih besar untuk meningkatkan retensi jangka 

panjang, yang pada akhirnya mendukung stabilitas dan kesuksesan bisnis mereka 

(Hinchcliff et al., 2023). 

Studi terkait pengalaman pelanggan, kepuasan pelanggan, niat word of 

mouth dan loyalitas pelanggan telah dilakukan sebelumnya. Dimana Customer 

experience berpengaruh positif terhadap customer loyalty (Xuan et al., 2023; 

Manyanga et al., 2022). Customer satisfaction berpengaruh positif terhadap customer 

loyalty (Mofokeng, 2021; Al-Ghamdi & Badawi, 2019 ; Chikazhe et al., 2021). Word of 

mouth intention berpengaruh positif terhadap customer loyalty (Manyanga et al., 

2022; Ngoma & Ntale, 2019). 

Beberapa studi sebelumnya sudah dilakukan tentang pengalaman pelanggan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dan variabel lainnya seperti kepuasan pelanggan 

dan niat word of mouth (Manyanga et al., 2022; Chikazhe et al.,2021;Azhari, 2015). 

Berbeda dengan penelitian ini yang meneliti tentang bank digital di Jabodetabek, 

Indonesia, berfokus pada transformasi digital, adopsi teknologi pada generasi Y dan 

generasi Z menuju perbankan online berbeda dengan penelitian sebelumnya 

meneliti sektor perbankan di Zimbabwe berfokus pada stabilitas bank konvensional. 

Perbedaan ini bertujuan untuk menganalisis faktor keberhasilan dan hambatan 

dalam implementasi bank digital di Indonesia. 

Tujuan dari hasil penelitian ini untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang 

membuat keberhasilan dan tantangan yang dihadapi bank digital dalam upaya 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan mendorong niat word of mouth di pasar yang 

semakin kompetitif. Dengan melakukan penelitian ini, diharapkan agar memberikan 

wawasan tentang strategi optimal dalam implementasi layanan perbankan digital di 

Indonesia. 
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METODE PENELITIAN 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dimana jenis penelitian ini 

bersifat deskriptif. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung 

antara customer experience, customer satisfaction dan niat word of mouth terhadap 

customer loyalty. Variabel independen (eksogen) dalam penelitian ini yaitu variabel 

customer experience menggunakan 6 pernyataan yang diadopsi dari (Manyanga et 

al., 2022). Selanjutnya variabel customer satisfaction diukur dengan 6 pernyataan 

yang diadopsi dari (Manyanga et al., 2022). Untuk variabel word of mouth intention 

diukur dengan menggunakan 6 pernyataan dimana diadopsi dari (Manyanga et al., 

2022). Adapun variabel dependen (endogen) dalam penelitian ini yaitu variabel 

customer loyalty  menggunakan 6 pernyataan yang diperoleh dari (Manyanga et al., 

2022). Dengan demikian, total item yang digunakan dalam kuesioner ini adalah 24 

indikator. 

Pengumpulan data untuk penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

survei dengan kuesioner yaitu sebuah cara atau metode pengumpulan data dengan 

membagikan pernyataan kepada responden melalui formulir Google dan 

disebarkan melalui media sosial seperti WhatsApp dan Instagram. Populasi dalam 

penelitian ini adalah nasabah bank digital Blu by BCA/Wondr/Livin. Dalam 

penelitian ini, teknik purposive sampling digunakan untuk menentukan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu seperti (1) Berdomisili di JABODETABEK, (2) 

Berfokus pada usia minimal 17 tahun dan maksimal 35 tahun (3) Melakukan 

transaksi setidaknya tiga kali dalam satu bulan. Sugiyono (2020) mendefinisikan 

teknik purposive sampling sebagai pengambilan sampel dengan menggunakan 

beberapa pertimbangan sesuai dengan kriteria yang diinginkan untuk menentukan 

jumlah sampel yang akan diteliti. 

Hair et al. (2020), mengatakan bahwa ukuran sampel yang terlalu besar 

diduga akan sulit untuk mendapatkan ukuran yang baik, sehingga disarankan 

bahwa ukuran sampel minimal adalah 5 hingga 10 observasi untuk setiap 
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parameter yang diestimasi. Berdasarkan pendapat Hair et al. (2020) tersebut, maka 

penelitian ini memerlukan 240 sampel (10 x 24 pernyataan). Pengukuran skala 

dalam penelitian ini mengaplikasikan skala Likert 4 poin, di mana responden 

diminta untuk memberikan tanggapan dengan menggunakan skala 1 hingga 4 yang 

menunjukkan 1 sangat tidak setuju, 2 hingga Tidak Setuju, 3 hingga Setuju dan 4 

Sangat setuju.  

Penelitian menggunakan metode structural Equation Modeling (SEM). Untuk 

melakukan uji validitas dan reliabilitas, menggunakan perangkat lunak SPSS. Dalam 

uji validitas, beberapa faktor diperiksa  nilai MSA, KMO, communalities dan matrix 

komponen yang melebihi 0,5 menunjukkan bahwa ada kesesuaian analisis faktor. 

Nilai alpha Cronbach harus lebih dari 0,6 untuk mengevaluasi reliabilitas (Hair et al., 

2019). Komponen yang digunakan untuk menganalisis hasil penelitian 

menggunakan metode Structural Equation Modelling (SEM) menguji dengan kedua 

dengan outer model dan inner model. Pengujian outer model dengan melihat hasil 

validitas konvergen, reliabilitas, validitas diskriminan, kolinearitas, nilai weight 

serta R square adjusted. Untuk pengujian inner model dengan melihat kriteria p-

value, original sampel serta t-statistik. 

Pada hasil Pre-test, variabel customer experience memiliki 6 pernyataan 

semuanya dinyatakan valid. Variabel customer satisfaction memiliki 4 pernyataan 

valid dari 6 pernyataan. Variabel word of mouth intention memiliki 5 pernyataan 

valid dari 6 pernyataan dan variabel customer loyalty memiliki 6 pernyataan 

semuanya dinyatakan valid. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini melibatkan 240 responden yang merupakan nasabah bank 

digital di wilayah JABODETABEK. Mayoritas responden adalah perempuan (57.1%), 

sementara laki-laki berjumlah 42,9%, dengan seluruhnya aktif bertransaksi 

minimal tiga kali dalam sebulan. Kelompok usia terbanyak adalah 22-27 tahun 

(42.1%), dengan tingkat pendidikan mayoritas Sarjana (S1) sebesar 70.8%. Dari 

segi pekerjaan, mayoritas responden merupakan karyawan swasta (62.1%), dengan 

rata-rata pendapatan bulanan berkisar antara Rp4.000.000 hingga Rp6.000.000 

(30.8%) dan pengeluaran bulanan dominan sebesar Rp1.000.000 hingga 

Rp3.000.000 (46.7%). Dalam hal frekuensi transaksi, sebagian besar responden 

melakukan transaksi sebanyak 7-9 kali dalam sebulan (42.1%), dengan fitur yang 

paling sering digunakan adalah pembayaran (28.7%). Selain itu, bank digital yang 

paling banyak digunakan oleh responden adalah Blu by BCA dengan persentase 

tertinggi sebesar 42.1%. Profil lengkap demografi responden dapat dilihat pada 

Lampiran 4. 

 

Pengujian Outer Model 

Uji Validitas Konvergen 

Dari 24 indikator reflektif yang diuji dalam penelitian ini, semua memiliki 

nilai faktor pengisian lebih dari 0,7 dan nilai AVE lebih dari 0,5, menurut pengujian 

validitas konvergen. Uji reliabilitas konsistensi internal menunjukkan bahwa semua 
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variabel laten reflektif memiliki reliabilitas komposit dengan nilai di atas 0,70, 

seperti yang ditunjukkan dalam Lampiran 5. 

 

Uji Validitas Diskiriminan 

Berdasarkan pengukuran menggunakan kriteria Fornell-Larcker, seluruh 

variabel telah memenuhi persyaratan yang ditetapkan. Nilai cross loading 

menunjukkan bahwa semua item pengukuran untuk CE, CS, WOM, dan CL memiliki 

korelasi lebih tinggi dengan variabel utamanya dibandingkan dengan variabel lain, 

sehingga validitas diskriminan dapat dinyatakan baik. Namun demikian, hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa pada analisis HTMT, hubungan antara variabel 

CE dan CL (1,192) serta CS dan WOM (1,055) tidak memenuhi kriteria yang 

diharapkan. Sebaliknya, hubungan antar variabel lain tetap memenuhi standar 

dengan nilai < 0,9. 

 

Uji Reabilitas Konsistensi Internal 

Hasil perhitungan menunjukkan bahwa seluruh variabel laten (konstruk) 

memiliki nilai reliabilitas komposit yang melebihi 0,70. 

 

Signifikasi Nilai Weight 

Rincian nilai weight dapat ditemukan pada Lampiran 5. Outer weight pada 

variabel laten customer loyalty terbukti signifikan, dengan T statistik > 1,96. Hal ini 

mengindikasikan bahwa setiap indikator secara signifikan berkontribusi dalam 

mengukur variabel laten yang diwakilinya. 

 

Kolineritas Antar Indikator 

Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai VIF di 

bawah 5, yang mengindikasikan tidak terdapat masalah multikolinearitas pada 

setiap indikator. 

 

Kolineritas Determinasi (Adjusted R²) 

Hasil analisis koefisien determinasi (adjusted R2) menunjukkan bahwa 

variabel customer experience, customer satisfaction, word of mouth intention dapat 

menjelaskan variabel customer loyalty sebesar 99,8 %, sementara 0,2 % sisanya 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

Pengujian Inner Model (Uji Hipotesis 
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Gambar 2. Hasil Uji Hipotesis 

Menurut Hair et al. (2019), dalam pengujian inner model atau uji hipotesis, 

signifikansi koefisien jalur ditentukan melalui nilai statistik T. Jika T statistik lebih 

besar dari T tabel (1,960) pada tingkat signifikansi 5%, serta p-value < 0,05, maka 

dapat disimpulkan bahwa hubungan yang diuji memiliki pengaruh yang 

signifikan.Hubungan tersebut dapat dianalisis lebih lanjut dengan melihat nilai 

original sample dari koefisien jalur yang diuji. Berdasarkan perhitungan 

menggunakan metode bootstrapping, hasilnya disajikan dalam tabel berikut: 

 

Tabel 1. Uji Hipotesis Model Penelitian 

  Hipotesis 
Original 

sample (O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 
Keterangan 

Customer Experience -

> Customer Loyalty 
H1 0.926 60.575 0.000 Diterima 

Customer Satisfaction -

> Customer Loyalty 
H2 0.053 2.963 0.002 Diterima 

Word of Mouth 

Intention -> Customer 

Loyalty 

H3 0.036 2.104 0.018 Diterima 

Sumber: Hasil olah data peneliti, 2025 
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Berdasarkan analisis dari tabel 1, Karena Hipotesis pertama (H1) 

mengevaluasi pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan, 

dapat disimpulkan bahwa pengalaman pelanggan memiliki pengaruh yang 

signifikan dan kuat terhadap kesetiaan pelanggan dengan melihat T-statistics lebih 

besar dari 1,960 dan p-value kurang dari 0,05. Sementara itu, hipotesis kedua (H2) 

menghasilkan hubungan antara kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan, 

dengan nilai sampel awal (O) 0,053, statistik T 2,963, dan p-nilai 0,002 Hasil ini 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat penting dalam meningkatkan 

kesetiaan pelanggan, meskipun dampaknya lebih kecil dibandingkan dengan 

pengalaman pelanggan. Pada hipotesis ketiga (H3), karena ada nilai T-statistics lebih 

dari 1,960 dan p-value di bawah 0,05, dapat disimpulkan bahwa Word of Mouth 

Intention memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Customer Loyalty. 

 

KESIMPULAN 

Studi ini meninvestigasi dampak customer experience, customer satisfaction 

dan word of mouth intention di JABODETABEK. Berdasarkan hasil penelitian, 

disimpulkan bahwa customer experience memiliki pengaruh terhadap customer 

loyalty, customer satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty dan word of 

mouth intention berpengaruh terhadap customer loyalty dalam industri perbankan 

digital. Pengalaman yang baik meningkatkan kenyamanan dan kepercayaan 

pelanggan, sementara kepuasan yang tinggi mendorong loyalitas jangka panjang. 

Selain itu, rekomendasi positif dari pelanggan yang puas berkontribusi pada 

perluasan basis pengguna dan memperkuat daya saing layanan perbankan digital. 

Dengan demikian, bank digital yang mampu memberikan pengalaman optimal, 

meningkatkan kepuasan, dan mendorong word of mouth yang positif akan lebih 

mudah mempertahankan serta memperluas loyalitas pelanggan. 
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