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PENGARUH HARGA DAN BUKTI FISIK TERHADAP KEPUASAN SERTA DAMPAKNYA PADA
LOYALITAS NASABAH
(Survei Pada Nasabah Kredit Pensiun Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang)
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis harga dan bukti fisik terhadap kepuasan serta dampaknya terhadap loyalitas nasabah (Survei pada nasabah Kredit Pensiun di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang) secara langsung dan tidak langsung. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis deskriptif dan verifikatif dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden, analisis data yang digunakan adalah analis jalur (path analysis), analisis koefisien determinasi dan uji hipotesis. Pengumpulan  data yang digunakan adalah wawancara dengan menggunakan kuesioner disertai dengan teknik observasi dan kepustakaan, teknik pengambilan sampel menggunakan non probability sampling. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara umum persepsi nasabah terhadap harga, bukti fisik dan kepuasan nasabah termasuk dalam kategori baik, begitu juga dengan loyalitas nasabah secara umum dalam kategori baik. Harga dan bukti fisik secara parsial dan simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah baik secara langsung dan tidak langsung dengan total pengaruh sebesar 30,68% untuk harga dan total pengaruh sebesar 30,03% untuk bukti fisik. Diketahui pula bahwa kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengaruh langsung sebesar 50,34%.
Kata Kunci : Harga, Bukti Fisik, Kepuasan, Loyalitas, Nasabah

ABSTRACT
This study aims to determine and analyze the price and physical evidence on satisfaction and its impact on customer loyalty (Survey on Retirement Credit customers at Bank Woori Saudara Subang Branch Office) directly and indirectly. The research method used is descriptive and verification analysis with a sample size of 100 respondents, the data analysis used is path analysis, coefficient of determination analysis and hypothesis testing. The data collection used is an interview using a questionnaire accompanied by observation and literature techniques, the sampling technique uses non probability sampling. 

The results showed that in general customer perceptions of price, physical evidence and customer satisfaction were in the good category, as well as customer loyalty in general in the good category. Prices and physical evidence partially and simultaneously affect customer satisfaction both directly and indirectly with a total effect of 30,68% for prices and a total effect of 30,03% for physical evidence. It is also known that satisfaction has a direct effect on customer loyalty of 50,34%.

Keywords: Price, Physical Evidence, Satisfaction, Loyalty, Bank Customers

I. PENDAHULUAN
Tujuan utama bank adalah bagaimana membuat nasabah mereka loyal atau setia kepada bank. Bagi perusahaan yang terpenting adalah bagaimana proses dan mekanisme mencapai loyalitas pelanggan. Untuk dapat mewujudkan loyalitas pelanggan yang dibutuhkan perusahaan adalah menciptakan kepuasan pelanggan sebagai dasar. Survei Perbankan Bank Indonesia mengindikasikan secara triwulanan (qtq) pertumbuhan kredit baru pada triwulan IV 2021 meningkat dari periode sebelumnya. Hal ini terindikasi dari nilai Saldo Bersih Tertimbang (SBT) permintaan kredit baru triwulan IV 2021 sebesar 87,0%, lebih tinggi dibandingkan 20,9% pada triwulan sebelumnya, hal ini diindikasi oleh adanya perbaikan penanganan pandemi covid-19 yang mendorong peningkatan mobilitas hingga membaiknya ekonomi global. Selain itu paket stimulus Pemerintah, OJK dan BI berdampak pada positifnya angka kredit 2021. Pertumbuhan DPK terjadi karena strategi bank memang mengincar dana-dana murah seiring dengan pola nasabah yang saat ini lebih banyak menahan belanja dikarenakan bisnis masih belum maksimal, tingginya pertumbuhan DPK mendorong terjaganya likuiditas perbankan. Tingginya biaya operasional bank membuat bank harus melakukan upaya agar dapat bertahan dan berkembang ditengah tingginya persaingan antar bank.

Berdasarkan Annual Reports Bank Woori Sauudara segmen Pensiunan dan Komersial berkontribusi paling besar terhadap kinerja Aset Bank. Segmen Pensiunan termasuk pinjaman yang diberikan kepada nasabah pensiunan, sedangkan segmen Komersial meliputi pinjaman yang diberikan untuk nasabah komersial seperti koperasi, multifinance dan lain-lain. Dibandingkan segmen komersial, segmen pensiunan masih kurang maksimal pencapaiannya. Menurut info yang didapatkan pada saat observasi, masih banyak pensiunan yang belum memanfaatkan fasilitas kredit pensiunan walaupun sudah berkantor bayar di Bank Woori Saudara baik itu pensiunan aparatur sipil negara (ASN), pensiunan Badan Usaha Milik Negara (BUMN), pensiunan swasta maupun pensiunan TNI dan Polri.

Adanya kenaikan jumlah aduan di segmen non financial Bank Woori Saudara di tahun 2022 sebanyak 32 aduan dibandingkan dengan tahun 2021 sebanyak 15 aduan yang diindikasikan masih terdapat nasabah yang belum merasa puas dengan produk maupun layanan dari Bank Woori Saudara yang berdampak terhadap tumbuh berkembang dalam memperoleh laba khususnya dalam mempertahankan nasabahnya. Diketahui segmen non financial ini mencakup: pencairan dana TASKA, penipuan, antrian, mobile banking, mesin ATM, tabungan, petugas bank. Segmen financial mencakup: kartu ATM/debit mesin ATM, tabungan, deposito, giro, delivery channel internet banking business, delivery channel internet banking individual, delivery channel/BWS mobile, Kredit/Pembiayaan/Investasi, penipuan. Pemasaran dalam suatu perusahaan menghasilkan kepuasan pelanggan serta kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang sebagai kunci untuk memperoleh profit (Hurriyati, 2008:47). Konsep bauran pemasaran merupakan alat yang dikembangkan dengan baik yang dipakai sebagai struktur oleh para pemasar. Secara tradisional, kebanyakan pemasar telah memikirkan empat komponen dasar atau unsur-unsur bauran pemasaran : produk, harga, promosi dan tempat (distribusi). Namun dalam pemasaran jasa memasukkan unsur people, physical evidence dan process sebagai variabel tambahan. Dengan menambahkan dimensi-dimensi, para peneliti menemukan bahwa sarana atau kondisi fisik, penampilan pegawai, kemudahan dalam menikmati jasa memiliki efek positif terhadap nilai pelayanan (Umara dan Nugroho,2000: Mital dan Kamakura,2001). 

Berdasarkan hasil observasi lapangan dan wawancara dengan salah satu staff operasional Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang, fenomena yang terjadi di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang dalam pelayanan nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) terlihat bahwa untuk mendapatkan pelayanan dalam penyimpanan uang nasabah harus antri terlebih dahulu. Sebagaimana yang terlihat, nasabah yang antri tidak hanya bagi mereka yang menyetorkan uang (menabung), melakukan pembukaan rekening tetapi juga bagi mereka yang ingin melakukan print out atas buku tabungan. Pada awal bulan antrian nasabah hampir tidak semua terlayani. Fenomena lainya pada Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang, setiap bulan tercatat adanya pengajuan mutasi kantor bayar khususnya untuk para pensiunan, baik untuk mutasi kantor bayar dari ataupun mutasi kantor bayar ke Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang. Perpindahan penggunaan fasilitas kredit nasabah dari Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang ke Bank lain (Take Over) sering terjadi dan menjadi bentuk persaingan antar Bank. Rendahnya suku bunga kredit dibandingkan bank pesaing menjadi salah satu alasan nasabah lebih tertarik untuk mengajukan pinjaman ke Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang. Kondisi tersebut dapat berpengaruh kepada kepuasan nasabah yang tentunya akan berdampak terhadap loyalitas nasabah.

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) kepuasan merupakan perasaan senang dari seseorang yang timbul akibat perbandingan antara harapan terhadap kesan kinerja dari hasil suatu produk. Kepuasan akan mendorong pelanggan membeli dan mengkonsumsi ulang produk tersebut. Sebaliknya, perasaan yang tidak puas akan menyebabkan pelanggan kecewa dan menghentikan pembelian kembali dan konsumsi produk tersebut. Terdapat 7 (tujuh) dimensi yang harus diperhatikan untuk mendukung suatu pemasaran, yaitu: price (biaya), people (orang yang terkait dnegan pelayanan), process (proses jasa), physical evidence (bukti fisik), product (produk), dan promotion (promosi).
Keluhan nasabah khususnya nasabah pensiunan yang membutuhkan pelayanan ekstra terkadang sulit ditemukan jika bukan merupakan keluhan yang sangat merugikan yang membuat nasabah merasa tidak penting untuk melaporkan keluhan, padahal keluhan yang disampaikan nasabah akan menjadi bahan pertimbangan dari bank untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih baik. Menurut Apriyanto (2017:9) keluhan pelanggan merupakan bentuk aspirasi pelanggan dikarenakan pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu barang atau jasa. Oleh karena itu, diperlukan pengukuran tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah untuk mengetahui pelanggan puas atau tidak terhadap pelayanan yang didapat.
Berdasarkan latar belakang, penulis tertarik untuk mengkaji lebih dalam tentang “Pengaruh Harga dan Bukti Fisik terhadap Kepuasan serta Dampaknya pada Loyalitas Nasabah (Survei Pada Nasabah Kredit Pensiun Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang)“.
Identifikasi Masalah dan Rumusan  Masalah

Identifikasi masalah merupakan proses merumuskan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti, sedangkan rumusan masalah menggambarkan permasalahan yang tercakup didalam penelitian mengenai harga, proses, keputusan pembelian dan kepuasan nasabah.

Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat diidentifikasikan masalah sebagai berikut:

1. Kenaikan jumlah aduan nasabah Bank Woori Saudara dari tahun 2020-2022.

2. Penurunan jumlah nasabah dan pencapaian untuk kredit pensiun (KUPEN) dari tahun 2020-2021 Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

3. Adanya nasabah yang masih berminat pindah ke Bank lain.

4. Adanya nasabah yang belum merasa puas dengan produk kredit pensiun (KUPEN) Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

5. Sistem antrian pelayanan belum optimal.

6. Penanganan SDM yang melayani nasabah terbatas dan belum optimal.

7. Suku bunga dan biaya-biaya kredit relatif tinggi.

8. Fasilitas fisik bank dan ATM kurang memadai.

Rumusan  Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan, sebagaimana dipaparkan diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi nasabah kredit pensiun (KUPEN) terhadap harga di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

2. Bagaimana ketersediaan bukti fisik menurut sudut pandang nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

3. Bagaimana kepuasan nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

4. Bagaimana loyalitas nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.
5. Bagaimana pengaruh harga dan bukti fisik terhadap kepuasan nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang secara langsung dan tidak langsung.

6. Seberapa besar pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang secara langsung dan tidak langsung.
Tujuan Penelitian
Beranjak dari identifikasi permasalahan di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk menganalisis, mengetahui dan mengkaji:
1. Persepsi nasabah kredit pensiun (KUPEN) terhadap harga di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

2. Persepsi nasabah kredit pensiun (KUPEN) terhadap bukti fisik di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

3. Kepuasan nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

4. Loyalitas nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.
5. Besarnya pengaruh harga dan bukti fisik terhadap kepuasan nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang secara langsung dan tidak langsung.

6. Besarnya pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah kredit pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.
Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian yang hendak dicapai, maka penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat dalam pendidikan baik secara langsung maupun tidak langsung.

Manfaat Teoritis
1. Diharapkan bermanfaat sebagai sumbangan pemikiran dalam pengembangan ilmu pengetahuan pada bidang pemasaran pada umumnya dan kinerja bauran pemasaran jasa bank, kepuasan, dan loyalitas nasabah pada khususnya.

2. Memberikan sumbangan ilmu dan teori yang diperoleh dalam perkuliahan di program pascasarjana dengan mengaplikasikan keadaan sebenarnya di lapangan.
Manfaat Praktis
1. Diharapkan dari hasil penelitian ini dapat dijadikan sumbangan masukan maupun pikiran bagi pimpinan Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang dalam menentukan kebijakan atau mengkoordinir keputusan, serta meningkatkan pengelolaan implementasi program bauran pemasaran bank.

2. Diharapkan memberi gambaran respon dari nasabah pensiunan terhadap kinerja bauran pemasaran Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang, sehingga pihak bank dalam menyusun kinerja bauran pemasarannya dapat berorientasi pada tuntutan pasar sasaran khususnya peningkatan kepuasan dan loyalitas nasabah.

II. KERANGKA PEMIKIRAN, HIPOTESIS

Kerangka Pemikiran
Menurut Uma Sekaran dan Roger Bougie yang dikutip oleh Sugiyono (2017:60) menyatakan bahwa kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting. Kerangka pemikiran akan mempermudah pemahaman dalam mencermati arah atau jalur pembahasan dalam penelitian ini yang disertai dengan paradigma penelitian untuk memberikan gambaran yang lebih rinci dan jelas antara keterkaitan variabel penelitian.

Perkembangan jumlah bank di Indonesia dari tahun ketahun mengalami kenaikan. Masing-masing bank berlomba untuk menarik nasabah yang pada akhirnya nasabah mendapatkan keuntungan dari keadaan tersebut, karena itu dunia perbankan tidak mempunyai banyak pilihan kecuali meningkatkan profesionalisme, kompetensi dan daya saing. Dalam melayani nasabah sebaiknya petugas bank mampu memahami dan mengerti akan sifat-sifat masing-masing nasabahnya. Hal ini disebabkan setiap nasabah memiliki sifat yang berbeda-beda. Namun secara umum, setiap nasabah memiliki keinginan yang sama, yaitu ingin dipenuhi keinginan dan kebutuhannya serta selalu ingin memperoleh perhatian. Sebuah bisnis dapat bertahan apabila memiliki pelanggan tetap. Oleh karena itu, keberhasilan suatu perusahaan dapat dilihat dari cara mempertahankan pelanggan tetap tersebut agar terus loyal dengan produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam jurnal penelitian Cindy dan Hutabarat (2022:474) menyatakan bahwa pelanggan sulit diperoleh, itulah sebabnya mereka dipertahankan untuk membantu mengimbangi biaya akuisisi. Pelanggan setia memiliki konsistensi dalam membeli produk dan jasa perusahaan. Pelanggan setia percaya bahwa produk dan jasa perusahaan lebih unggul dari pesaing, dan tidak mencari alternatif penyedia jasa untuk menggantikan produk perusahaan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting untuk menunjang keberhasilan perusahaan, karena kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap kelangsungan suatu bisnis bisa bertahan lama atau tidak. Hal ini pula yang membuat perusahaan berusaha untuk memahami perilaku pelanggan, dengan tujuan perusahaan dapat mempertahankan pelanggannya dan memancing calon pelanggannya. Kepuasan menurut Kotler dan Keller (2016:153) merupakan perasaan senang dari seseorang yang timbul akibat perbandingan antara harapan terhadap kesan kinerja dari hasil suatu produk. Dengan fungsi jasa perbankan sebagai lembaga intermediasi, membantu kelancaran sistem pembayaran, maka keberadaan bank yang sehat akan dapat dipercaya baik secara individu maupun keseluruhan sebagai sistem. Oleh karena itu, bauran pemasaran yang digunakan untuk mengkomunikasikan produk atau jasa yang ditawarkan merupakan seperangkat alat pemasaran yang sangat penting. Apabila perusahaan mampu mengkombinasikan bauran pemasaran sebagai tujuan kedepannya maka perusahaan dapat memegangkan persaingan yang ditunjukan dari loyalitas pelanggannya terhadap perusahaan.

Kotler dan Keller (2016:47) menyatakan bauran pemasaran adalah kelompok kiat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mencapai sasaran pemasarannya dalam pasar sasaran. Konsep bauran pemasaran merupakan alat yang dikembangkan dengan baik yang dipakai sebagai struktur oleh para pemasar. Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Hurriyati (2015:48) mengemukakan konsep bauran pemasaran tradisional (traditional marketing mix) terdiri dari 4P yaitu: product (produk), price (harga), place (tempat/lokasi), promotion (promosi). Sementara itu untuk pemasaran jasa perlu baur pemasaran yang diperluas (expanded marketing mix for services) dengan penambahan unsur non-traditional marketing mix, yaitu people (orang), physical evidence (fasilitas fisik) dan process (proses), sehingga menjadi tujuh unsur (7P).

Menurut Warsito (2018:225-226) menyatakan sikap nasabah yang sangat selektif dalam menentukan pilihan produknya tidak hanya akan melihat wujud fisiknya tetapi juga mempertimbangkan pelayanan-pelayanan yang menyertainya. Didalam bisnis perbankan, sebuah bank tidak akan berhenti sampai calon nasabahnya membuka rekening di bank tersebut, itu justu merupakan langkah awal bagi tahap-tahap selanjutnya. Bank yang bersangkutan harus bisa memberikan pelayanan lebih kepada nasabahnya, misalnya pemberian keringanan tarif transaksi perbankan, adanya bunga khusus, pemberian hadiah dan cendra mata, dan lain-lain sehingga nasabah akan terpuaskan dengan pelayanan tersebut dan menjadi loyal terhadap perusahaan.

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka paradigma penelitian dapat dikemukakan sebagai berikut :
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Gambar 1
Paradigma Penelitian

Hipotesis Penelitian
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran tersebut diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Harga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

2. Bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

3. Harga dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah secara langsung dan tidak langsung.

4. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
III. METODOLOGI PENELITIAN
Metode penelitian ini menggunakan survey yaitu penelitian yang dilakukan pada populasi besar maupun kecil, tetapi data yang dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga ditemukan kejadian-kejadian relatif, distributif dan hubungan antar variabel sosiologis maupun psikologis (Sugiyono, 2017:11), survey yang digunakan adalah bersifat deskriptif  dan verifikatif. Metode survey deskriptif adalah suatu metode penelitian yang bertujuan untuk memperoleh gambaran ciri-ciri variabel. Adapun sifat penelitian verifikatif pada dasarnya ingin menguji kebenaran dari suatu hipotesis yang dilaksanakan melalui pengumpulan data di lapangan.
IV.  HASIL DAN PEMBAHASAN

HASIL PENELITIAN
Pengaruh Harga dan Bukti Fisik Terhadap Kepuasan Serta Dampaknya Pada Loyalitas Nasabah
Berdasarkan perhitungan analisis jalur, maka hasil keseluruhan dari analisis tersebut dapat digambarkan sebagai berikut :
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Gambar 2
Model Analisis jalur Secara Keseluruhan

Berdasarkan gambar 2 tersebut di atas, dapat dikatakan bahwa masing-masing variabel yaitu harga dan bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan baik secara parsial maupun simultan dan kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

1. Persepsi  nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang yang ditinjau dari dimensi kesesuaian harga baik dari segi kualitas dan juga manfaatnya, keterjangkauan harga dan harga memiliki daya saing secara umum mempunyai respon yang baik terkait biaya administrasi produk KUPEN BWS yang dikenakan bersaing dengan bank lain. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan yaitu kemampuan atau daya saing harga kredit pensiunan yang masih dianggap kurang bersaing dengan bank lain baik dari segi plafond maupun angsuran kreditnya.

2. Persepsi nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang mengenai bukti fisik yang ditinjau dari dimensi exterior facility, interior facility dan others tangibles secara umum memiliki respon baik mengenai kenyamanan ruang tunggu, serta ketersediaan cinderamata, air mineral dan makanan ringan untuk nasabah dianggap menjadi nilai lebih dalam memilih Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang untuk melakukan transaksi perbankan. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan terkait exterior facility yaitu desain gedung atau bangunan luar Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang belum cukup menarik minat nasabah, area parkir yang kurang memadai, keamanan sekitar Gedung, kebersihan toilet dan kelengkapan prasarana lainnya seperti ketersediaan mesin ATM yang belum memadai di tiap daerah.

3. Persepsi nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) mengenai kepuasan yang ditinjau dari dimensi kinerja dan harapan secara umum memiliki respon yang baik. Mayoritas nasabah KUPEN merasa sangat puas atas seluruh layanan perbankan di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang baik dari segi kinerja petugas maupun layanan perbankan lainnya. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan terkait harapan nasabah kredit pensiunan (KUPEN) mengenai kualitas pelayanan yang diterima nasabah masih belum tercapai.

4. Persepsi nasabah Kredit Pensiun KUPEN) mengenai loyalitas ditinjau dari dimensi melakukan pembelian berulang secara teratur, ketahanan terhadap pengaruh negatif mengenai perusahaan, menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing, secara umum memiliki respon yang baik dimana mayoritas nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) memilih untuk setia dan bersedia menggunakan produk jasa layanan perbankan lain di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang secara berulang. Terdapat beberapa indikator yang menjadi fokus perbaikan yaitu terkait masih ada nasabah kredit pensiunan (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang yang berminat untuk menggunakan produk dari bank lain dan tidak bersedia mereferensikan produk-produk pensiunan yang ditawarkan oleh Bank Woori Saudara kepada kerabat atau orang lain.

5. Terdapat pengaruh yang signifikan antara Harga dan Bukti Fisik terhadap Kepuasan Nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) di Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang baik secara langsung dan tidak langsung dengan total pengaruh sebesar 60,71%. Diketahui bahwa besar pengaruh harga terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 30,68% yang terbagi menjadi pengaruh langsung sebesar 19,53% dan pengaruh tak langsung sebesar 11,16%. Dari hasil analisis hipotesis dan koefisien jalur dapat diketahui bahwa besar pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 30,03% pada Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang yang terbagi menjadi pengaruh langsung sebesar 18,87% dan pengaruh tak langsung sebesar 11,16%. Dengan demikian, hal tersebut menunjukkan dalam mempengaruhi kepuasan nasabah Kredit Pensiun (KUPEN), harga memiliki pengaruh yang lebih besar dibanding Bukti Fisik.

6. Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dengan pengaruh langsung sebesar 50,34% dan nilai koefisien jalur sebesar 0,710 dengan arah hubungan positif artinya bahwa ketika ada peningkatan kepuasan nasabah (Y) maka akan meningkatkan loyalitas nasabah (Z).
Saran
A. Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang
1. Melakukan evaluasi kembali terkait harga yang ditawarkan dengan mencari informasi untuk melihat harga tertinggi yang masih diterima oleh nasabah dan harga terendah yang masih memberikan profitabilitas untuk bank, mengembangkan strategi harga dengan mengambil posisi harga yang lebih tinggi dengan menawarkan nilai tambah yang unik atau memilih harga yang lebih rendah untuk menarik lebih banyak nasabah dan mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan daya saing dengan menyesuaikan harga atau menawarkan produk atau pelayanan tambahan.

2. Melakukan pembaharuan secara berkala untuk desain gedung atau bangunan luar dan tata ruang dengan desain yang unik dan berbeda dengan bank konvensional lainnya dan menjaga kebersihan serta memperbaiki fasilitas umum lainnya seperti menyediakan area parkir yang memadai, menjaga keamanan sekitar bank dan menambah ketersediaan mesin ATM.

3. Melakukan survey kepuasan nasabah secara berkala dan terdata dengan baik setiap bulannya untuk meningkatkan variabel-variabel yang dianggap kurang agar nasabah khususnya nasabah Kredit Pensiun (KUPEN) merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang.

4. Menjaga, memperbaiki dan mengembangkan strategi dalam membangun hubungan baik dengan nasabah yang sudah puas atau loyal melalui pembuatan program-program loyalitas yang memotivasi nasabah untuk melakukan transaksi berulang dalam bentuk pemberian apresiasi berupa hadiah atau diskon, meningkatkan kualitas pelayanan yang ramah dan cepat tanggap serta memberikan solusi dari setiap masalah atau keluhan sehingga nasabah tetap kembali memilih Bank Woori Saudara Kantor Cabang Subang untuk melakukan transaksi perbankannya.

B. Peneliti Berikutnya

1. Bagi Peneliti berikutnya diharapkan menambahkan variabel independen dan menambah sampel penelitian untuk membuktikan kembali variabel dalam penelitian ini dan diharapkan dapat menambah objek penelitian lain yang lebih luas untuk memperkuat hasil penelitian.

2. Bagi peneliti berikutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan metode lain dalam meneliti pengaruh bauran pemasaran terhadap kepuasan nasabah serta dampaknya pada loyalitas nasabah, misalnya dengan mencari data pendukung yang lebih spesifik terkait strategi pemasaran bank dan melakukan wawancara mendalam terhadap responden, sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih bervariasi dibandingkan dengan hanya mengisi kuesioner yang jawabannya telah tersedia.
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