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ABSTRAK 

 

Digitalisasi perbankan saat ini telah mengalami perkembangan yang 

sangat pesat. Salah satunya adalah mobile banking pada Bank BRI yang biasa 

disebut dengan aplikasi BRImo. Saat ini, pengguna aplikasi BRImo telah 

mencapai 27,8 juta pengguna. Meskipun sudah banyak nasabah yang 

menggunakan aplikasi BRImo, masih banyak nasabah yang mengeluh akibat 

permasalah yang terjadi pada aplikasi BRImo. Nasabah yang mengeluh terkait 

penggunaan aplikasi BRImo dikarenakan terdapat beberapa masalah yang 

membuat nasabah tidak loyal. Namun, disisi lain masih banyak nasabah yang 

tetap loyal untuk menggunakan aplikasi BRImo. 

Pada penelitian ini tujuannya adalah untuk mengetahui apakah variabel 

independen customer delight, kepercayaan dan persepsi nilai berpengaruh 

terhadap variabel dependen yaitu loyalitas nasabah. Penelitian ini merupakan 

penelitian deskriptif kuantitatif, dimana peneliti menggunakan 100 sampel dan 

menggunakan metode purposive sampling yang dilakukan di Purwokerto Utara 

serta dengan melakukan uji regresi berganda yaitu dengan uji t dan uji f.  

Hasil dari penelitian ini adalah 1) Tidak terdapat pengaruh secara parsial 

oleh customer delight terhadap loyalitas nasabah. 2) Terdapat pengaruh secara 

parsial oleh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 3) Terdapat pengaruh secara 

parsial oleh persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah. 4) Terdapat pengaruh secara 

simultan oleh customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas 

nasabah. 

 

 

Kata Kunci: Customer Delight, Kepercayaan, Persepsi Nilai, Loyalitas 

Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Banking digitalization has now experienced very rapid development. One 

of them is mobile banking at Bank BRI which is commonly referred to as the 

BRImo application.  Currently, BRImo application users have reached 27.8 

million users. Even though many customers have used the BRImo application, 

there are still many customers who complain due to problems that occur in the 

BRImo application. Customers who complain about using the BRImo application 

because there are several problems that make customers disloyal. However, on 

the other hand, there are still many customers who remain loyal to using the 

BRImo application. 

In this study, the aim is to determine whether the independent variables of 

customer delight, trust and perceived value affect the dependent variable, namely 

customer loyalty. This study is a quantitative descriptive study, where researchers 

use 100 samples and use side purposive methods conducted in North Purwokerto 

and by conducting multiple regression tests, namely with t test and f test.  

The results of this study are 1) There is no partial influence by customer 

delight on customer loyalty. 2) There is a partial effect by trust on customer 

loyalty. 3) There is a partial influence by the perceived value on customer loyalty. 

4) There is a simultaneous response by customer delight, trust, and perceived 

value of customer loyalty. 

 

 

Keywords: Customer Delight, Trust, Perceived Value, Customer Loyalty 
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI. Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

1. Konsonan tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

١ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan 

 ba’ b be ب

 ta’ t te ت

 Ša š es (dengan titik di atas) ث

 Jim j je ج

 Ȟ h ha (dengan garis di bawah) ح

 kha’ kh ka dan ha خ

 Dal d de د

 Źal ź ze (dengan titik di atas) ذ

 ra’ r er ر

 Zai z zet ز

 Sin s es س

 Syin sy es dan ye ش

 Şad s es (dengan garis dibawah) ص

 d’ad d de (dengan garis di bawah) ض

 Ţa t te (dengan garis di bawah) ط

 Ża z zet (dengan garis dibawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع

 Gain g ge غ

 fa’ f ef ف

 Qaf q qi ق

 Kaf k ka ك

 Lam l ‘el ل

 Mim m ‘em م

 Nun n ‘en ن

 Waw w W و
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 ha’ h ha ه

 Hamzah ‘ apostrof ء

 ya’ y ye ى

 

2. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

ةّعدّ   ditulis ‘iddah 

 

3. Ta’marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h 

 ditulis jizyah جزية Ditulis Hikmah حكمة

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salah dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya) 

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

ولىاءامةالاكرّ  ditulis Karâmah al-auliyâ’ 

b. bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t. 

رزكاةلفط  ditulis Zakât al-fitr 

4. Vokal pendek 

  َ  fathah ditulis a 

  َ  kasrah ditulis i 

  َ  dammah ditulis u 

5. Vokal panjang 

1. Fathah + alif ditulis a 

 ditulis Jâhiliyah جاهلىة 

2. Fathah + ya’ mati ditulis a 

 ditulis tansa تنس 

3. Kasrah + ya’ mati ditulis i 

 ditulis karim كرىم 

4. Dammah + wawu mati ditulis u 

 ditulis furûd فروض 

6. Vokal rangkap 

1. Fathah + ya’ mati ditulis ai 

كمبىن   ditulis bainakum 

2. Fathah + wawu mati ditulis au 

 ditulis qaul قول 

7. Vokal pendek 

 ditulis A’antum اانتم

 ditulis U’iddat اعدت
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8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah 

 ditulis Al- qiyâs القىاس

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf I (el)-nya 

 ditulis As-samâ السماء

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya 

ئالفروضذوّ  ditulis Zawi al-furûd 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini, perkembangan teknologi di dunia sangat pesat terutama di 

Indonesia. Perkembangan teknologi diawali dari proses yang sederhana 

seperti dalam kehidupan sehari-hari sampai pada tingkat mencukupi kepuasan 

masyarakat individu atau makhluk sosial. Jaman dulu hingga sekarang 

teknologi terus mengalami kemajuan dan terus berkembang baik pada era 

teknologi pertanian, teknologi industri, teknologi informasi dan teknologi 

komunikasi dan informasi. Dimana, teknologi informasi yaitu segala bentuk 

teknologi yang diterapkan untuk mengirimkan informasi dalam bentuk 

elektronik (Lucas, 2000 dalam (Aziz, H. A., & Utami, H. T., 2019). 

Perkembangan ini menimbulkan dampak dalam kehidupan bermasyarakat dan 

membuat individu tertarik untuk memanfaatkan serta menggunakan teknologi 

saat ini. Teknologi tersebut bisa dibuktikan dengan adanya penemuan 

komputer, penemuan komunikasi digital, perkembangan smart aplikasi, 

perkembangan smartphone, sistem cerdas (expert system) dan digital money. 

Selain itu, pertumbuhan internet dan teknologi informasi juga mengalami 

perkembangan pesat khususnya di dunia bisnis (Danuri, M., 2019). 

Gambar 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia 

 

Sumber: Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 2023 
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Menurut hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII), di Indonesia pengguna internet pada tahun 2022-2023 mencapai 

215,63 juta pengguna dibandingkan dengan periode sebelumnya dengan 

pengguna sebanyak 210,03 juta pengguna. Pengguna tersebut meningkat 

sebesar 2,67% dari periode sebelumnya. Pengguna internet tersebut setara 

dengan 78,19% dari total populasi Indonesia yang sebanyak 275,77 juta jiwa. 

Persentasenya lebih tinggi 1,17% poin dibandingkan dengan tahun 2021-2022 

yang sebesar 77,02%. (APJII, 2023).  

Meningkatnya penggunaan internet menjadi peluang bagi perusahaan 

untuk mengembangkan bisnisnya di bidang digital teknologi seperti pada 

bisnis perbankan. Saat ini perbankan di Indonesia menerapkan teknologi 

berbasis digital yang biasa disebut dengan mobile banking. Menurut Kwateng 

et al (2018) mobile banking adalah layanan yang disediakan oleh bank atau 

lembaga keuangan lainnya yang memungkinkan nasabah untuk melakukan 

berbagai macam operasi perbankan dengan menggunakan perangkat 

elektronik seperti telepon genggam, tablet, atau asisten digital pribadi. Mobile 

banking telah menjadi salah satu strategi terpenting bagi perbankan untuk 

beroperasi dan bertransaksi dengan nasabah (Limna, Krawanit, & 

Siripipattanakul, 2022). 

Gambar 2 Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia per Bulan 

(Januari 2019-Juli 2023) 

 

Sumber: Bank Indonesia 
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Bank Indonesia (BI) mengatakan bahwa sepanjang bulan April 2023 

nilai transaksi digital banking di Indonesia mencapai Rp4.264,8 triliun atau 

hampir 4,3 kuadriliun. Nilai tersebut mencakup berbagai transaksi digital 

banking sesuai klasifikasi Otoritas Jasa Keuangan (OJK) yaitu internet 

banking dan SMS/mobile banking. Pada bulan April 2023 nilai transaksi 

digital banking di Indonesia turun 11,8%, dibandingkan pada bulan Maret 

2023 (MoM), serta lebih rendah dari 20,1% dibandingkan dengan bulan April 

2022 (YoY). Pada bulan Juli 2023 nilai transaksi digital banking mencapai 

Rp5.035,37 triliun atau tumbuh sebesar 15,50% (YoY). Meskipun terjadi 

fluktuasi secara bulanan, dalam jangka panjang digital banking akan 

cenderung menguat seperti grafik di atas. Kepala departemen komunikasi BI 

Erwin Haryono mengungkapkan bahwa transaksi sistem pembayaran akan 

terus naik dengan adanya sistem yang terjaga dan layanan pembayaran digital 

yang semakin berkembang (Bank Indonesia, 2023). 

PT Bank Rakyat Indonesia adalah bank yang mempunyai 

pertumbuhan transaksi mobile banking paling besar. BRI meluncurkan sebuah 

super apps mobile banking yang dinamakan BRImo pada 25 Februari 2019 

(BRI, 2022). BRImo merupakan aplikasi keuangan bank digital milik BRI 

terbaru berbasis data internet yang dapat memberikan kemudahan bagi 

nasabah maupun luar nasabah BRI untuk dapat bertransaksi dengan user 

interface dan user experience terbaru (BRI, 2022). Saat ini nilai transaksi di 

BRImo telah mencapai Rp1.896 Triliun atau tumbuh sebesar 76,3% YoY. 

Kepercayaan terhadap aplikasi BRImo dibuktikan dengan jumlah pengguna 

yang saat ini telah mencapai 27,8 pengguna atau tumbuh 50,6% year-on-year 

(YoY) (BRI PPID, 2023 . Adapun pengguna BRImo pada aplikasi google play 

store pada tahun 2024 telah menyentuh angka 50 juta lebih pengguna.  

BRImo mempunyai rating tertinggi sebesar 4,7 dibandingkan dengan aplikasi 

mobile banking lainnya seperti livin by mandiri, BCA mobile, BTN mobile, 

dan BNI mobile. Beberapa pengguna BRImo telah memberikan ulasan positif 

dan negatif. Salah satu ulasan positif dari BRImo yakni, mempermudah 

transaksi keuangan secara online dalam kehidupan sehari-hari sehingga lebih 
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efisien waktu, tenaga, biaya. Namun, terdapat pula ulasan negatif dari aplikasi 

tersebut yakni, seperti masih banyak nasabah yang mengeluh akibat 

permasalahan yang timbul pada aplikasi BRImo.    

Purwokerto Utara merupakan kecamatan yang padat penduduk, 

dimana daerah tersebut terdapat banyak nasabah yang telah mengeluh terkait 

penggunaan aplikasi BRImo. Hal tersebut dapat terjadi karena pengguna tidak 

dapat log in, kesulitan dalam melakukan registrasi, sistem yang sering terjadi 

gangguan serta tidak dapat melakukan transaksi, sehingga permasalahan 

tersebut membuat pengguna kurang puas dan percaya dalam penggunaan 

aplikasi BRImo. Namun, disamping itu masih banyak nasabah yang setia 

untuk tetap menggunakan aplikasi BRImo karena dengan menggunakan 

aplikasi BRImo sangat memudahkan dan membantu dalam transaksi 

keuangan. Aplikasi BRImo akan membuat nasabah puas karena nasabah 

selalu mencari layanan yang sederhana, aman, cepat, penuh perhatian, dan 

bahkan murah. Sehingga, saat ini bank dituntut untuk berinovasi dan 

meningkatkan kinerjanya melalui peningkatan kualitas teknologi demi 

menghadirkan layanan digital berbasis mobile yang dibutuhkan oleh 

masyarakat (Mariana, Y., & Fadli, A. J., 2022). Selain itu, perusahaan juga 

harus selalu meningkatkan layanan mobile banking serta dapat membangun 

kepercayaan dan memberikan kepuasan terhadap nasabah sehingga secara 

tidak langsung mereka akan terus menerus menggunakan layanan mobile 

banking tersebut apabila mempunyai kualitas pelayanan yang baik dan 

memuaskan (Mubarok, A., & Kurriwati, N., 2021). Karena, tujuan utama dari 

suatu perusahaan adalah memuaskan pelanggan, dimana dengan terciptanya 

rasa puas maka akan menumbuhkan sikap loyal terhadap suatu pelayanan 

yang diberikan oleh perusahaan (Melina, S., & Shafrani, Y. S., 2022). 

Kepuasan konsumen merupakan timbal balik dari konsumen saat 

menggunakan sistem dan merupakan penilaian atas manfaat sistem yang 

dapat digunakan sebagai pedoman atau tolak ukur untuk meningkatkan 

kinerja sistem yang dirancang sistem (Novita, D., & Helena, F., 2021). Saat 

ini perusahaan tidak hanya ingin membuat pelanggan sekedar puas tetapi 



5 
 

 
 

lebih dari puas sehingga menimbulkan perasaan bahagia atau senang 

(delight). Customer delight yaitu sebuah reaksi pembeli saat pelayanan yang 

mereka dapatkan nilainya melebihi dari pelayanan yang diharapkan. 

Perusahaan harus memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan, 

memberikan nilai lebih dari ekspektasi pelanggan dan selalu berusaha 

menciptakan kesenangan-kesenangan dalam setiap perilaku dan program 

yang ditujukan kepada pelanggan (Kruger, 2015, dalam (Harahap, Gunarto, & 

Purwanto, 2021). Manfaat dari kepuasan pelanggan dapat meningkatkan 

kepercayaan terhadap aplikasi yang digunakan dan mendorong rekomendasi 

dari pelanggan kepada orang lain sehingga membuat pelanggan loyal 

(Nuraeni, D., 2023) Dibuktikan pada penelitian yang dilakukan oleh Kurnia, 

et al (2023) bahwa kesenangan pelanggan (customer delight) berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan dikarenakan sebuah produk atau jasa 

yang melebihi harapan akan meningkatkan loyalitas, tetapi dalam penelitian 

yang dilakukan oleh Ramadhani & Pertiwi (2023) bertolak belakang dengan 

hasil peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa customer delight tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  

Kepercayaan (Trust) yaitu keyakinan nasabah terhadap mitra atau 

perusahaan berupa keyakinan terhadap jaminan kepuasan, kejujuran 

perusahaan, dan keamanan data pribadi nasabah (Fachmi, M., & Setiawan, I. 

P, 2020). Kepercayaan memiliki unsur subjektif dalam penilaian, akan tetapi 

kepercayaan merupakan wujud dan harapan sebuah perusahaan yang 

mengandalkan sikap dan perilaku sederhana, tulus, dan suportif berdasarkan 

pedoman umum (Farahdibaj, Diana, & Fakhriyyah, 2023). Pada penelitian 

yang dilakukan oleh Arif M. S. (2020) dan Monica & Arafah (2020) 

menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah, yang berarti semakin tinggi tingkat kepercayaan maka 

loyalitas juga akan semakin meningkat tetapi pada penelitian yang dilakukan 

oleh Lutfiani & Musfiroh (2022) yang menyatakan bahwa kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.  
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Persepsi nilai (perceived value) adalah nilai yang terbentuk dari 

persepsi pelanggan terhadap nilai/manfaat yang akan diperoleh dibandingkan 

dengan pengorbanan/biaya yang perlu dikeluarkan (Hikmat, R. F., 2022). 

Dalam penggunaan mobile banking, nilai yang diinginkan oleh pelanggan 

dapat diartikan sebagai nilai keuntungan yang dapat diberikan oleh mobile 

banking kepada penggunanya ketika melakukan aktivitas perbankannya 

(Tumewah, Juniarta, & Kurniawan, 2020). Pada penelitian yang dilakukan 

oleh Fitriana & Susanti (2022) menyatakan bahwa perceived value tidak 

berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty tetapi, pada  penelitian 

yang dilakukan oleh Astuti, Agriyanto, & Turmudzi (2020) bertolak belakang 

dengan peneliti sebelumnya yang menyatakan bahwa nilai nasabah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah yang artinya 

semakin tinggi nilai nasabah maka akan semakin tinggi loyalitas. 

Berdasarkan penjelasan di atas, rasanya belum cukup sehingga 

penulis menambahkan penelitian-penelitian terdahulu untuk menambahkan 

latar belakang penulis dalam melakukan penelitian ini. Dari jurnal yang 

berjudul “Pengaruh Customer Perceived Value, Perceived Ease Of Use, 

Trust, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Mobile Banking Bank 

Syariah Indonesia” oleh Farahdibaj, Diana & Fakhriyyah pada tahun 2023 

menjadi salah satu dasar penulis dalam penelitian ini dengan menambahkan 

variabel baru yaitu menggunakan variabel independen yang berbeda dari 

penelitian sebelumnya seperti customer delight dari peneliti dan dengan objek 

yang berbeda yaitu BRImo. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian pada nasabah pengguna aplikasi BRImo, khususnya di Purwokerto 

Utara dan dari beberapa literatur hasil penelitian terdahulu, terdapat 

perbedaan serta observasi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti. Maka 

dari itu, peneliti tertarik untuk meneliti tentang pengaruh customer delight, 

kepercayaan, dan persepsi nilai  terhadap loyalitas nasabah pada penggunaan 

aplikasi BRImo. Sehingga peneliti mengambil judul “Pengaruh Customer 

Delight, Kepercayaan dan Persepsi Nilai Terhadap Loyalitas Nasabah 
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pada Pengguna Aplikasi BRI Mobile (Studi Kasus pada Masyarakat 

Purwokerto Utara yang Menggunakan Aplikasi BRI Mobile)”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis dapat merumuskan masalah 

yang akan dibahas dalam proposal skripsi ini yaitu: 

1. Apakah customer delight berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara? 

3. Apakah persepsi nilai berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara? 

4. Apakah customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pada pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto 

Utara? 

 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah rumusan 

masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menganalisis apakah customer delight berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara 

b. Untuk menganalisis apakah kepercayaan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara 

c. Untuk menganalisis apakah persepsi nilai berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah pada pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara 

d. Untuk menganalisis apakah customer delight, kepercayaan, dan 

persepsi nilai berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada pengguna 

aplikasi BRImo di Purwokerto Utara 
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2. Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan menjadi sumber 

bacaan ilmiah yang memberikan wawasan tentang pengaruh customer 

delight, kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah 

pada pengguna aplikasi BRI Mobile. Selain itu juga dapat menjadi 

referensi bagi pihak yang ingin melakukan sebuah penelitian yang 

serupa. 

b. Manfaat Praktis 

1) Bagi perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang 

relevan dan berguna bagi perusahaan dalam upaya peningkatan 

performa pelayanan perusahaan dan dapat meningkatkan 

profitabilitas perusahaan dengan mengembangkan program 

program pelayanan berbasis digital. 

2) Bagi peneliti dan/atau akademisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tolak ukur daya 

serap yang diperoleh selama perkuliahan dalam hal pengaruh 

customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas 

nasabah pada pengguna aplikasi BRI Mobile. 

 

D. Sistematika Pembahasan 

Pelnyusuna ln pelnulilsaln skrilpsil ilnil tujualnnyal untuk melmudalhkaln dallalm 

melmalhalmil ilsil skrilpsil, malkal dallalm silstelmaltilkal pelnulilsaln, pelnulils melmbalgi l 

melnjaldil 5 (lilmal) balb alntalral laliln: 

BAB I PENDAHULUAN  

Paldal balb ilnil belrilsil telntalng pelnjellalsaln melngelnalil laltalr bellalkalng 

malsallalh, rumusa ln malsallalh yalng melnjaldil dalsalr pelnelliltilaln, tujualn pelnelliltilaln, 

malnfalalt pelnelliltilaln, daln silstelmaltilkal pelnelliltilaln. 
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BAB II LANDASAN TEORI 

Paldal balb ilnil belrilsil pelmbalhalsaln melngelnalil lalndalsaln teloril daln relfelrelnsi l 

ya lng alkaln melmbelrilkaln pelngelrtilaln dalsalr yalng melmbalhals teloril yalng dilpalkali l 

dallalm mellalndalsil pelnelliltilaln ilnil. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Paldal balb ilnil belrilsil pelnjellalsaln telntalng meltodel yalng dilgunalkaln dalla lm 

pelnelliltilaln, ildelntilfilkalsil daln delfilnilsil opelralsilonall valrilalbell, jelnils daln sumbelr 

daltal populalsil, populalsil daln salmpell, telknilk pelngumpulaln daltal, telknilk alnallilsils 

daltal selrtal vallildiltals daln rellilalbilliltals yalng dilgunalkaln paldal pelnelliltilaln ilnil. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Balb ilnil belrilsil telntalng pelmbalhalsaln halsill pelnelliltilaln melngelnalil Pelngalruh 

Customelr Dellilght, Kelpelrcalyalaln, daln Pelrselpsil Nillalil Telrhaldalp Loyalliltals 

Nalsalbalh paldal Pelnggunal A lplilkalsil BRIlmo dil Purwokelrto Utalral. 

BAB V PENUTUP 

Paldal balb ilnil belrilsil kelsilmpulaln telrkalilt halsill dalril pelnelliltilaln yalng tellalh 

dillalkukaln selrtal salraln dalril pelnelliltil daln pelnutup. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Pustaka 

1. Penelitian Terdahulu 

Kajian pustaka menurut Sugiyono (2019) adalah kegiatan 

mendalami, mencermati, menelaah dan mengidentifikasi pengetahuan. 

Pelnelliltilaln dallalm pelnulilsaln proposall skrilpsil ilnil melngalmbill belbelralpa l 

relfelrelnsil balilk dalril buku, jurnall, skrilpsil daln laliln se lbalgalilnyal. Belbelralpa l 

pelnelliltilaln telrdalhulu ya lng dalpalt dilgunalkaln se lbalgalil alcualn dallalm pelnelliltilaln 

ilnil aldallalh selbalgalil belrilkut: 

Selbellum pelnelliltil melmbalhals lelbilh lalnjut telntalng pelngalruh 

customelr dellilght, kelpelrcalyalaln daln pelrselpsil nilai telrhaldalp loya lliltals 

nalsalbalh paldal pelnggunal alplilkalsil BRIlmo, pelnelliltil mellalkukaln belbelralpa l 

pelnellusuraln telrdalhulu ya lng belrhubungaln delngaln valrilalbell telrselbut, yaliltu 

selbalgalil belrilkut: 

Penelitian dengan judul Pengaruh Customer Satisfaction, Customer 

Delight, Dan Customer Trust Terhadap Loyaliltas Pelanggan Restoran 

Otentik Di Tangerang  yang dilakukan oleh Goeltom, Saputri, & Christine 

(2023) memberikan Halsill dari pelnelliltilaln yang melngaltalkaln balhwa l 

customelr sa ltilsfalctilon, customelr dellilght, daln customelr trust belrpelngalruh 

posiltilf telrhaldalp loya lliltals pellalnggaln. Artinya, apabila customelr 

saltilsfalctilon, customelr dellilght, daln custome lr trust dinilai semakin baik, 

maka loyalitas pelanggan juga akan semakin meningkat.  

Penelitian dengan judul Me lrelk Da ln Customelr Dellilght Telrhaldalp 

Loya lliltals Pellalnggaln (Studil Elmpilrils Paldal A lmalndal Brownilels Seltilalbudhil 

Balndung) yang dilakukan oleh Ha lralhalp, Guna lrto, & Purwa lnto (2021) 

mengatakan Ha lsill pelnelliltilaln balhwal melrelk daln customelr dellilght 

belrpelngalruh se lcalral silgnilfilkaln telrhaldalp loya lliltals pellalnggaln. Artinya, 

apabila melrelk daln customelr dellilght dinilai semakin baik, maka loyalitas 

pelanggan juga akan meningkat.  



11 
 

 
 

Penelitian dengan judul Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah yang dilakukan oleh Lutfiani & Musfiroh 

(2022) melngaltalkaln balhwal kepercayaan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah da ln pelayanan  be lrpelngalruh  signifikan 

telrhaldalp loyalliltals nasabah. Artinya, apabila kepercayaan dinilai semakin 

baik, tidak serta merta akan membuat nasabah loyal. Selain itu, apabila 

variabel pelayanan dinilai semakin baik, maka loyalitas nasabah juga akan 

semakin meningkat. Adapun persamaan pada penelitian menggunakan 

variabel kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Sedangkan perbedaannya 

yaitu dengan menambahkan variabel customer delight dan persepsi nilai 

dan perbedaan objek penelitian. 

Penelitian dengan judul Pe lngalruh Ke lpelrcalyalaln Daln Kelpualsaln 

Pellalnggaln Telrhaldalp Loyalliltals Pellalnggaln Pa ldal Pusalkal Kelbalyal Di l 

Silngalraljal yang dilakukan oleh Supe lrtilnil, Tellalgalwalthil, & Yuli lalnthilni l 

(2020) mengatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, 

apabila kepercayaan dan kepuasan dinilai semakin baik, maka loyalitas 

juga akan semakin meningkat. Adapun persamaan dalam penelitian ini 

adalah menggunakan variabel independen yang sama yaitu kepercayaan 

dan variabel dependen loyalitas pelanggan. Sedangkan perbedaannya 

dengan menambahkan variabel customer delight dan persepsi nilai serta 

perbedaan objek. 

Penelitian dengan judul Pelngalruh Ke lpelrcalyalaln daln Kelpualsaln 

Telrhaldalp Loyalliltals Na lsalbalh BSI oleh Ardhanari & Viphindrartin (2022) 

melngaltalkaln balhwal kelpelrcalyalaln daln kelpualsaln se lcalral palrsilall daln silmultaln 

belrpelngalruh posi ltilf daln silgnilfilkaln telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh Balnk 

Syalrilalh Indonesia. Artinya, apabila kepercayaan dan kepuasan dinilai 

semakin baik maka loyalitas akan semakin meningkat. Adapun persamaan 

dalam penelitian ini adalah menggunakan variabel independen yang sama 

yaitu kepercayaan dan variabel dependen loyatitas. Sedangkan 

perbedaannya terletak pada objek penelitian. 
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Penelitian dengan judul Pengaruh Customelr Pelrcelilveld Valluel, 

Pelrcelilveld Elalsel Of Usel, Trust, Daln Kelpualsaln Telrhaldalp Loyalliltals Nalsalbalh 

Mobillel Balnkilng Balnk Syalrilalh Indonesia yang dilakukan oleh Fa lralhdilbalj, 

Dilalnal, & Fa lkhrilyya lh (2023) mengatakan bahwa hasil penelitian customer 

pelrcelilveld valluel daln kelpualsaln tildalk belrpelngalruh telrhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. Pelrcelilveld elalsel of usel daln trust belrpelngalruh posiltilf telrhaldalp 

loya lliltals nalsalbalh. Artinya, apabila customer pelrcelilveld valluel daln kelpualsaln  

dinilai semakin baik, tidak serta merta akan membuat nasabah loyal dan 

apabila Pelrcelilveld elalsel of usel daln trust dinilai semakin baik, maka 

loyalitas nasabah akan semakin meningkat. Adapun persamaan dalam 

penelitian ini adalah menggunakan variabel yang sama yaitu customer 

perceived value dan trust. Serta variabel dependen loyalitas nasabah. 

Sedangkan perbedaan dalam penelitian ini dalah dalam penelitian ini 

menambahkan variabel customer delight serta perbedaan objek. 

Penelitian dengan judul Thel Elffelct of M-Balnkilng Selrvilcel Qua llilty 

alnd Customelr Pelrcelilveld Valluel to Saltilsfalctilon alnd Loyallty of Balnk XYZ 

Customelrs yang dilakukan oleh Tumewah, Juniarta & Kurniawan (2020) 

mengatakan bahwa Ha lsill pelnelliltilaln selrvilcel quallilty daln valrilalbell customelr 

pelrcelilveld valluel belrpelngalruh selcalral silgnilfilkaln telrhaldalp kelpualsaln nalsalbalh, 

nalmun tildalk belrpelngalruh silgnilfilkaln telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Kelpualsaln 

nalsalbalh ya lng dilpelngalruhil selcalral silgnilfilkaln olelh selrvilcel quallilty da ln 

customelr pelrcelilveld valluel, belrpelngalruh se lcalral substalnsilall telrhaldalp 

valrilalbell loyalliltals nalsalbalh. Artinya, apabila selrvilcel quallilty daln customelr 

pelrcelilveld valluel dinilai semakin baik, maka kepuasan juga akan semakin 

meningkat tetapi tidak serta merta akan membuat nasabah akan loyal. 

Adapun persamaan dalam penelitian ini yaitu menambahkan customer 

perceived value dan customer loyalty. Sedangkan perbedaan dalam 

penelitian ini adalah dalam penelitian ini menambahkan customer delight 

dan hanya memakai satu variabel dependen. Selain itu terdapat pula 

perbedaan objek yaitu pada nasabah bank XYZ.  



13 
 

 
 

Berikut merupakan tabel dari kajian pustaka dalam penelitian ini 

antara lain: 

Tabel 1 Kajian Pustaka 

No Judul dan 

Nama Peneliti 

Hasil dari 

Penelitian 

Persamaan Perbedaan 

1. Pelngalruh 

Customelr 

Saltilsfalctilon, 

Customelr 

Dellilght, Da ln 

Customelr Trust 

Telrhaldalp 

Loya lliltals 

Pellalnggaln 

Relstoraln Otelntilk 

Dil Talngelralng 

(Goeltom, 

Saputri, & 

Christine, 2023) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal customelr 

saltilsfalctilon, 

customelr dellilght, 

daln customelr 

trust belrpelngalruh 

posiltilf telrhaldalp 

loya lliltals 

pellalnggaln.  

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

trust daln 

customelr 

dellilght. Daln 

valrilalbell 

delpelndeln 

loya lliltals 

pellalnggaln. 

Dallalm pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell pelrselpsi l 

nillalil. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal pellalnggaln 

relstoraln otelntilk 

dil Talngelralng. 

2. Melrelk Da ln 

Customelr 

Dellilght Telrhaldalp 

Loya lliltals 

Pellalnggaln (Studi l 

Elmpilrils Palda l 

A lmalndal 

Brownilels 

Seltilalbudhil 

Balndung) 

(Halralhalp, 

Gunalrto, & 

Purwalnto, 2021) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal melrelk daln 

customelr dellilght 

belrpelngalruh 

selcalral silgnilfilkaln 

telrhaldalp loyalliltals 

pellalnggaln. 

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

customelr 

dellilght daln 

valrilalbell 

delpelndeln 

loya lliltals 

pellalnggaln. 

Dallalm pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell 

kelpelrcalyalaln daln 

pelrselpsil nillalil. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal pellalnggaln 

almalndal brownilels 

seltilalbudhil 

Balndung. 

3. Pengaruh 

Kepercayaan dan 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

(Lutfiani, A. N., 

& Musfiroh, M. 

F., 2022) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal 

kepercayaan tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah daln 

pelayanan  

belrpelngalruh  

signifikan 

telrhaldalp loyalliltals 

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

kepercayaan 

daln valrilalbell 

delpelndeln yaliltu 

loya lliltals 

pellalnggaln. 

Paldal pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell yaliltu 

customelr dellilght 

dan persepsi 

nilai. Pelrbeldalaln 

objelk paldal 

pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal nasabah 

bank BSI KCP 

Weleri. 



14 
 

 
 

nasabah.  

4. Pelngalruh 

Kelpelrcalyalaln 

Daln Kelpualsaln 

Pellalnggaln 

Telrhaldalp 

Loya lliltals 

Pellalnggaln Palda l 

Pusalkal Kelbalya l 

Dil Silngalralja l 

(Supelrtilnil, 

Tellalgalwalthil, & 

Yulilalnthilnil, 

2020) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal 

kelpelrcalyalaln daln 

kelpualsaln 

pellalnggaln 

belrpelngalruh 

posiltilf silgnilfilkaln 

telrhaldalp loyalliltals 

pellalnggaln.  

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

kelpelrcalyalaln 

daln valrilalbell 

delpelndeln 

loya lliltals 

pellalnggaln. 

Paldal pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell customelr 

dellilght daln 

pelrselpsil nillalil. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

pellalnggaln pusalka l 

kelbalyal di l 

Silngalraljal.  

5. Pelngalruh 

Kelpelrcalyalaln da ln 

Kelpualsaln 

Telrhaldalp 

Loya lliltals 

Nalsalbalh Balnk 

Syalrilalh 

Ilndonelsilal 

(Ardhanari, M., 

& Viphindrartin, 

S., 2022) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal 

kelpelrcalyalaln daln 

kelpualsaln selcalra l 

palrsilall daln 

silmultaln 

belrpelngalruh 

posiltilf daln 

silgnilfilkaln 

telrhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh Balnk 

Syalrilalh 

Ilndonelsilal.  

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

kelpelrcalyalaln 

daln valrilalbell 

delpelndeln 

loya lliltals. 

Paldal pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell customelr 

dellilght daln 

pelrselpsil nillalil. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal nalsalbalh 

Balnk Syalrilalh 

Ilndonelsilal di l 

Suralbalyal.  

6. Pelngalruh 

Customelr 

Pelrcelilveld Valluel, 

Pelrcelilveld Elalse l 

Of Usel, Trust, 

Daln Kelpualsaln 

Telrhaldalp 

Loya lliltals 

Nalsalbalh Mobille l 

Balnkilng Balnk 

Syalrilalh 

Ilndonelsilal 

(Falralhdilbalj, 

Dilalnal, & 

Falkhrilyya lh, 

2023) 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

balhwal customelr 

pelrcelilveld vallue l 

daln kelpualsaln 

tildalk belrpelngalruh 

telrhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. 

Pelrcelilveld elalsel of 

usel daln trus 

belrpelngalruh 

posiltilf telrhaldalp 

loya lliltals nalsalbalh.  

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

customelr 

pelrcelilveld vallue l 

daln trust. Daln 

valrilalbell 

delpelndeln 

loya lliltals 

nalsalbalh. 

Dallalm pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 

valrilalbell customelr 

dellilght. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal nalsalbalh 

mobillel balnkilng 

BSI l dil kotal 

Mallalng. 

7. Thel Elffelct of M-

Balnkilng Selrvilce l 

Halsill pelnelliltilaln 

melngaltalkaln 

Melnggunalkaln 

valrilalbell 

Dallalm pelnelliltilaln 

ilnil melnalmbalhkaln 
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Qua llilty alnd 

Customelr 

Pelrcelilveld Vallue l 

to Saltilsfalctilon 

alnd Loyallty of 

Balnk XYZ 

Customelrs 

(Tumewah, 

Juniarta, & 

Kurniawan, 

2020) 

balhwal selrvilce l 

quallilty daln 

valrilalblel customelr 

pelrcelilveld vallue l 

belrpelngalruh 

selcalral silgnilfilkaln 

telrhaldalp 

kelpualsaln 

nalsalbalh, nalmun 

tildalk belrpelngalruh 

silgnilfilkaln 

telrhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh. 

Kelpualsaln 

nalsalbalh yalng 

dilpelngalruhil 

selcalral silgnilfilkaln 

olelh selrvilce l 

quallilty daln 

customelr 

pelrcelilveld valluel, 

belrpelngalruh 

selcalral substalnsilall 

telrhaldalp valrilalbell 

loya lliltals nalsalbalh. 

ilndelpelndeln 

ya lng sa lmal yaliltu 

customelr 

pelrcelilveld vallue l 

daln valrilalbell 

delpelndeln 

customelr 

loyallty. 

valrilalbell 

ilndelpelndeln 

customelr dellilght 

daln halnya l 

melmalkalil saltu 

valrilalbell 

delpelndeln. 

Pelrbeldalaln objelk 

paldal pelnelliltilaln 

telrdalhulu yaliltu 

paldal nalsalbalh 

balnk XYZ 

2. Kajian Teori 

a. Teori Perilaku Konsumen 

Pelrillalku konsumeln melnurut Ha lsaln (2013) yaliltu sua ltu prosels 

ya lng telrlilbalt keltilkal ilndilvildu altalu kellompok melmillilh, melmbellil, 

melnggunalkaln, altalu melngaltur produk, ja lsal, ildel altalu pelngallalma ln 

ya lng belrgunal untuk melmualskaln ke lbutuhaln daln kelilngilnaln 

konsumeln. Pelrillalku konsumeln melrupalkaln selmual kelgilaltaln, tilndalkaln, 

selrtal prosels psilkologil konsumeln yalng melndorong tilndalkaln telrselbut 

paldal salalt selbellum melmbellil, keltilkal melmbellil, melnggunalkaln, 

melnghalbilskaln produk daln jalsal, daln se ltellalh mellalkukaln hall-hall di l 

altals altalu kelgilaltaln melngelvallualsil sua ltu produk (Nugraha, et al., 

2021). 

Pelrillalku konsumeln melmillilkil kelpelntilngaln khusus balgil 

pelrusalhalaln yalng ilngiln melmelngalruhil altalu melngubalh pelrillalku 
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telrselbut, te lrmalsuk oralng-oralng yalng kelpelntilngaln utalmalnyal aldalla lh 

pelmalsalraln. A lpalbillal pelrusalhalaln malmpu melmalhalmil pelrillalku 

konsumeln delngaln balilk malkal pelrusalhalaln yalng melnghalsillkaln balralng 

altalu jalsal alkaln melndalpaltkaln feleldba lck yalng jaluh lelbilh belsalr 

dilbalndilngkaln palral pelsalilngnyal daln malmpu melmbelrilkaln kelpualsaln 

ya lng lelbilh kelpaldal konsumelnnya l (Nugraha, et al., 2021). Menurut 

Hasan (2013) kepuasan dapat menimbulkan loyalitas pelanggan. 

Adapun 9 faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan menurut 

Hasan (2013) yaitu nilai yang dirasakan, kepercayaan, relasional 

pelanggan, biaya peralihan, reliability, citra merek, kualitas, waktu 

tunggu, dan kepuasan pelanggan (Yohana, G. P., & Andjarwati, A. 

L., 2017). 

Studi mengenai perilaku konsumen sangat bermanfaat bagi 

perusahaan untuk menunjang suksesnya perusahaan dalam 

memasarkan produknya kepada konsumen. Perilaku konsumen 

dipengaruhi oleh beberapa faktor penting yang harus diketahui oleh 

suatu perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2016), faktor-faktor 

yang mempengaruhi perilaku pembelian konsumen dibagi menjadi 3 

yaitu faktor budaya, faktor sosial, dan faktor pribadi. Adapun 

penjelasan lengkap mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

perilaku konsumen menurut Kotler dan Keller (2016) antara lain: 

1) Faktor Budaya 

Faktor budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih 

menampakkan identitas dan sosialisasi khusus bagi para 

anggotanya. Faktor budaya terdiri dari budaya itu sendiri dan 

sub-budaya: 

a. Budaya 

Budaya merupakan penentu dasar keinginan perilaku 

seseorang. Pemasar harus memperhatikan nilai-nilai budaya 

disetiap negara untuk memahami cara terbaik dalam 

memasarkan produk lama mereka dan mencari peluang 



17 
 

 
 

produk baru. 

b. Sub-Budaya 

Setiap budaya terdiri dari sub-budaya yang lebih kecil 

yang memberikan lebih banyak ciri-ciri sosialisasi untuk 

anggotanya. Sub-budaya meliputi kebangsaan, agama, 

kelompok ras, dan wilayah geografis. Jika sub-budaya 

tumbuh besar dan cukup kaya maka perusahaan akan sering 

dalam merancang program pemasaran khusus untuk melayani 

konsumen. 

2) Faktor Sosial 

Faktor sosial dikelompokkan menjadi 3 kelompok yaitu 

kelompok referensi, keluarga, dan peran sosial dan status 

mempengaruhi perilaku pembelian. Adapun penjelasan mengenai 

ketiga kelompok tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Kelompok Referensi 

Kelompok referensi merupakan kelompok yang 

mempunyai pengaruh langsung (tatap muka) atau tidak 

langsung terhadap perilaku orang tersebut. Mereka 

memperkenalkan perilaku dan gaya hidup baru terhadap 

seseorang yang kemudian mereka akan mempengaruhi sikap 

dan konsep diri serta mereka akan menciptakan tekanan 

kenyamanan yang dapat mempengaruhi pilihan produk dan 

merek. 

b. Keluarga 

Keluarga merupakan organisasi pembelian konsumen 

yang paling penting dalam masyarakat dan anggota keluarga 

dalam mempresentasikan kelompok referensi utama yang 

paling berpengaruh. 

c. Peran dan Status 

Orang berpartisipasi dalam banyak kelompok, klub 

dan organisasi. Kelompok sering menjadi sumber informasi 
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penting dan membantu saat mendefinisikan norma perilaku. 

Kita dapat mendefinisikan posisi seseorang dalam setiap 

kelompok dimana ia menjadi anggota berdasarkan peran dan 

status. Peran terdiri dari kegiatan yang diharapkan akan dapat 

dilakukan seseorang dan setiap peran menyandang status. 

3) Faktor Pribadi 

Keputusan pembelian konsumen juga dapat dipengaruhi 

oleh karakteristik pribadi. Adapun faktor pribadi terdiri dari: 

a. Usia dan Tahap Siklus Hidup 

Konsumen akan membeli barang atau jasa yang 

berbeda dalam kehidupannya. Konsumen juga dibentuk oleh 

perjalanan hidup keluarga, orang dewasa dan kemudian akan 

mengalami perjalanan dan perubahan dalam hidupnya. 

Pemasar akan memberikan perhatian yang lebih besar 

kepada perubahan siklus hidup karena, berpengaruh 

terhadap perilaku konsumen.  

b. Pekerjaan dan Lingkungan Ekonomi 

Pekerjaan merupakan faktor yang mempengaruhi 

pola konsumsi konsumen. Dengan mengidentifikasikan 

kelompok pekerjaan yang mempunyai minat di atas rata-rata 

terhadap produk dan jasa mereka, bahkan menghantarkan 

produk khusus untuk kelompok pekerjaan tertentu. Pilihan 

produk juga sangat dipengaruhi oleh suatu keadaan ekonomi 

seseorang. 

c. Kepribadian dan Konsep Diri 

Setiap konsumen memiliki karakteristik pribadi yang 

mempengaruhi perilaku pembeliannya. Kepribadian yang 

dimaksud yaitu sekumpulan sifat psikologis manusia yang 

menyebabkan respon yang relatif konsisten dan tahan lama 

terhadap rangsangan lingkungan (termasuk perilaku 

pembelian). 
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d. Gaya Hidup 

Perilaku konsumen dari budaya yang beragam, kelas 

sosial, dan pekerjaan yang sama mungkin akan mempunyai 

gaya hidup yang cukup berbeda. Sebagian gaya hidup akan 

terbentuk oleh keterbatasan uang atau keterbatasan waktu 

yang dimiliki konsumen. Perusahaan yang memiliki tujuan 

melayani konsumen dengan keuangan terbatas akan 

menciptakan produk dan jasa yang murah. 

b. Mobile Banking 

Mobillel balnkilng melrupalkaln ja lsal lalyalnaln pelrbalnkaln yalng 

dilfalsilliltalsil olelh pelrusalhalaln dallalm belntuk alplilkalsil smalrtphonel untuk 

melmudalhkaln nalsalbalh dallalm mellalkukaln belrbalgalil kelgilaltaln tralnsalksil 

pelrbalnkaln, selpelrtil tralnsfelr alntalr balnk, melngelcelk sa lldo relkelnilng, 

mellalkukaln belrbalgalil malcalm pelmbalyalraln, melndalpaltkaln ilnformalsi l 

balnk delngaln mudalh daln celpalt selrtal melngeltalhuil kalpaln telrjaldilnya l 

tralnsalksil mellalluil mutalsil salldo talnpal halrus daltalng kel kalntor calbalng, 

selhilnggal dalpalt melnghelmalt walktu, telnalgal, daln pilkilraln balgil nalsalbalh 

ya lng melmillilkil kelsilbukaln yalng cukup tilnggi. Saat ini, bank telah 

memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dalam layanan 

perbankannya dengan menciptakan media layanan untuk 

bertransaksi di bidang perbankan salah satunya adalah mobile 

banking. Mobile banking memberikan kesempatan nasabah untuk 

melakukan transaksi perbankan melalui perangkat smartphone yang 

tujuan adanya mobile banking adalah untuk memberikan manfaat 

kepada nasabah sehingga nasabah puas atas produk dan jasa yang 

diberikan oleh pihak bankl (Kurniawan, Narti, & Indria, 2022). 

Layanan mobile banking akan bermanfaat jika layanan 

tersebut mudah dimengerti dan mampu menjalin hubungan dengan 

penggunanya. Penggunaan mobile banking bagi nasabah dapat 

menghemat waktu dan biaya karena nasabah tidak harus datang 

langsung ke kantor cabang, layanan mobile banking terbuka 24 jam 
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non-stop bagi para nasabahnya. Seseorang akan menggunakan 

teknologi apabila dapat memberikan pengaruh positif dan dapat 

meningkatkan kinerjanya. Adapun fitur yang ada dalam mobile 

banking selain transfer antar rekening yaitu seperti pembayaran 

tagihan listrik, dompet digital, telepon, institusi, pembelian voucher 

dan informasi rekening dan lain-lain (Sari, Fasa, & Suharto, 2021). 

Mobile banking bertujuan agar nasabah tidak ketinggalan 

teknologi masa kini dalam menggunakan media elektronik yang 

sudah modern dan juga dapat memanfaatkan media handphone yang 

biasa digunakan untuk berkomunikasi tetapi juga dapat digunakan 

untuk bisnis atau transaksi lainnya (Kurniawan, Narti, & Indria, 

2022). Menurut Raharjo (2000) terdapat beberapa hal tentang mobile 

banking yaitu aplikasi mudah digunakan, layanan yang dapat 

digunakan dari manapun, murah, aman dan dapat diandalkan 

(reliable) (Lestari, I. A.,  & Umilah, L., 2022). Sari, Fasa, & Suharto 

(2021) mengatakan bahwa syarat ketika nasabah ingin menggunakan 

aplikasi mobile banking antara lain: 

1) Memiliki rekening tabungan atau giro di bank tersebut.  

2) Melakukan pendaftaran cabang bank terdekat dengan 

membawa berkas seperti kartu identitas KTP, kartu debit, serta 

buku tabungan bank tersebut.  

3) Setelah itu, mengisi formulir pembukaan aplikasi mobile 

banking.  

4) Selanjutnya, nasabah dapat mengunduh aplikasi mobile 

banking pada smartphone di play store atau app store.  

5) Setelah itu, nasabah dapat memasukan PIN atau kata sandi dan 

aplikasi mobile banking sudah dapat digunakan. 

c. Customer Delight 

Melnurut Olilvelr elt all (1997) dellilght aldallalh kelaldalaln 

elmosilonall yalng salngalt posiltilf yalng dilhalsillkaln dalril elkspelktalsi l 

selseloralng yalng telrlalmpaluil hilnggal tilngkalt ya lng melngeljutkaln 
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(Barnes, D. S., & Krallman, A., 2019). Customelr dellilght dilkaliltka ln 

selcalral melnguntungkaln delngaln halsill se lpelrtil nilalt melmbellil kelmballil 

daln promosi l dalril mulut ke mulut yalng posi ltilf (Barnes, et al, 2020). 

Kotlelr daln A lmstrong (2012:14) melngaltalkaln customelr dellilght yaliltu 

keltilkal pellalnggaln melralsal puals, tilndalkaln sellalnjutnyal yalng halrus 

dillalkukaln lalgil aldallalh melmbualt pellalnggaln melralsal balhalgila l 

(Wildyalkto, Wildyalrtil, & Ja lnnalh, 2020). Menurut Berman (2005), 

Delight berbeda dengan kepuasan, dimana kepuasan merupakan 

kerangka kerja kognitif dimana pelanggan membandingkan kinerja 

yang dirasakan dengan ekspektasi kognitif pelanggan. Sedangkan 

delight merupakan reaksi emosional terhadap layanan atau produk 

yang tidak hanya memenuhi harapan pelanggan tetapi juga 

memberikan nilai yang tak terduga (Kim, M. J., & Park, J. C., 2019). 

Customelr dellilght telrdilril dalril tilgal indikatorl yalng melmpunyali l 

hubungaln pelntilng telrhaldalp nilalt bellil konsumeln. Ke ltilgal indikator l 

telrselbut melnurut Villdalya lntil (2019) alntalral laliln: 

1) A ldill & Jujur (Justilcel) 

Justilcel aldallalh sualtu kondilsil dilmalnal pellalnggaln melralsal 

melndalpaltkaln pelrlalkualn yalng aldill daln jujur ke ltilkal mellalkukaln 

tralnsa lksil delngaln pelrusalhalaln. Pemasaran yang benar adalah 

pemasaran yang adil, dimana harga dan kualitas produk harus 

selaras. Jangan pernah mencoba untuk menipu atau berlaku 

tidak jujur dalam hal kuantitas, kualitas, harga dan waktu 

penyampaian, serta setiap saat perusahaan harus meningkatkan 

berbagai aspek dari proses bisnis perusahaan tersebut. Justice 

merupakan salah satu faktor yang mempunyai potensi besar 

untuk menimbulkan customer delight dan sangat berpengaruh 

dalam meningkatkan niat beli pelanggan, peningkatan delight 

akan menimbulkan dampak yang positif terhadap peningkatan 

niat beli konsumen. 
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2) Pellalyalnaln Telrbalilk (Elstelelm) 

Elstelelm aldallalh sualtu kondilsil dilmalnal pellalnggaln melralsa l 

melndalpaltkaln pellalyalnaln yalng sa lngalt balilk olelh pelrusalhalaln 

selhilnggal melnilmbulkaln pelralsalaln dililstilmelwalkaln. Perusahaan 

harus mempertahankan hubungan yang baik dengan pelanggan, 

terkadang dapat juga mengenal pelanggan secara personal dan 

satu persatu, sehingga perusahaan dapat memiliki gambaran 

utuh mengenai kebutuhan, keinginan, preferensi dan perilaku 

pelanggan, sehingga pada akhirnya akan memberikan pelayanan 

terbaik. Esteem didefinisikan sebagai pemenuhan “self-ego” 

konsumen dimana mereka merasa dihargai, dihormati, dan 

diperlakukan dengan baik. Kunci pencapaian esteem dalam 

mempengaruhi delight terletak pada pemanfaatan untuk 

memberikan pelayanan yang lebih personal. 

3) Filnilshilng Touch 

Filnilshilng touch aldallalh kondilsil dilmalnal pellalnggaln 

melralsal melndalpaltkaln pellalyalnaln altalu falsilliltals yalng tildalk pelrnalh 

dildugal selbellumnyal. Finishing touch didefinisikan sebagai 

keadaan dimana konsumen merasa mendapatkan lebih dari yang 

mereka harapkan dan merasa percaya terhadap kinerja dari 

perusahaan. Saat ini, akses informasi teknologi dan internet 

merupakan suatu keharusan, tetapi pemisahan digital, perbedaan 

sosiokultural antara orang-orang yang memiliki akses ke internet 

serta teknologi digital dan yang tidak memiliki akses masih 

merupakan sebuah tantangan di dunia. Perusahaan yang dapat 

menjembatani pemisahan ini akan dapat memperbesar basis 

pelanggannya segala jenis usaha harus memiliki semangat untuk 

mau melayani pelanggan. Layanan harus menjadi sebuah 

panggilan hati, bukan hanya sebuah pekerjaan atau tugas 

semata. Layanilah pelanggan dengan ketulusan dan penuh 

empati disertai surprised/finishing touch yang baik, sehingga 
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nantinya pelanggan pasti membawa kenangan positif dari 

pengalaman yang mereka dapatkan.  

d. Kepercayaan 

Trust (kelpelrcalyalaln) melnurut Mowe ln daln Milnor (2002) 

dallalm Ruslilm, Ralhalrdjo, Silswalnto (2020) aldallalh se lmual 

pelngeltalhualn ya lng dilmillilkil olelh konsume ln daln selmual kelsilmpulaln 

ya lng dilbualt olelh konsumeln telntalng objelk, altrilbut selrtal malnfalaltnyal. 

Kelpelrcalyalaln melrupalkaln kelseldilalaln selseloralng untuk 

melnggalntungkaln dilrilnya l kelpaldal pilhalk laliln delngaln relsilko telrtelntu 

(Ardhanari, M., & Viphindrartin, S., 2022). Da llalm kontelks 

pelrbalnkaln, nalsalbalh ya lng pelrcalya l telrhaldalp sua ltu balnk belralrtil tellalh 

melnalruh kelya lkilnaln yalng tilnggil telrhaldalp balnk telrselbut yalng 

melmbualt nalsalbalh melmpelrtalhalnkaln hubungalnnyal delngaln 

pelrusalhalaln selhilnggal telrjalliln ilkaltaln elmosilonall yalng kualt (Lutfiani, 

A. N., & Musfiroh, M. F., 2022). Kepercayaan yaitu kesediaan satu 

pihak untuk mempercayai pihak lain berdasarkan pada harapan 

bahwa pihak lain tersebut akan melakukan tindakan yang penting 

bagi pihak yang telah mempercayainya. Kepercayaan konsumen 

tidak timbul dari proses yang sebentar. Kepercayaan akan timbul 

setelah melalui berbagai proses dan apabila kepercayaan sudah 

terbentuk, maka akan ada usaha untuk membina hubungan kerjasama 

yang lebih baik. Faktor yang membentuk kepercayaan seseorang 

terhadap yang lain ada tiga, yaitu kemampuan, kebaikan hati dan 

integritas yaitu (Putra A. , 2020):  

1) Kemampuan (ability) 

Kemampuan mengacu pada kompetensi dan karakteristik 

penjual/organisasi dalam mempengaruhi dan mengotorisasi 

wilayah yang spesifik. Dalam hal ini, bagaimana penjual mampu 

menyediakan, melayani, sampai mengamankan transaksi dari 

gangguan pihak lain. Artinya bahwa konsumen memperoleh 

jaminan kepuasan dan keamanan dari penjual dalam melakukan 
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transaksi. Ability meliputi kompetensi, pengalaman, pengesahan 

institusional, dan kemampuan dalam ilmu pengetahuan. 

2) Kebaikan hati (benevolence)  

Kebaikan hati merupakan kemauan penjual dalam 

memberikan kepuasan yang saling menguntungkan antara dirinya 

dengan konsumen. Profit yang diperoleh penjual dapat 

dimaksimumkan, tetapi kepuasan konsumen juga tinggi. Penjual 

bukan semata mata mengejar profit maksimum semata, 

melainkan juga memiliki perhatian yang besar dalam 

mewujudkan kepuasan konsumen. Benevolence meliputi 

perhatian, empati, keyakinan, dan daya terima. 

3) Integritas (Integrity) 

Integritas berkaitan dengan bagaimana perilaku atau 

kebiasaan penjual dalam menjalankan bisnisnya. Informasi yang 

diberikan kepada konsumen apakah benar sesuai dengan fakta 

atau tidak. Kualitas produk yang dijual apakah dapat dipercaya 

atau tidak. Integrity dapat dilihat dari sudut kewajaran, 

pemenuhan, kesetiaan, keterusterangan, keterkaitan, dan 

kehandalan. 

Griffin dalam Luthfiani dan Musfiroh (2022) menyatakan 

bahwa terdapat 3 faktor penting dalam membangun kepercayaan 

antara lain:  

1) Seseorang yang menunjukan rasa hormat terhadap apa yang 

dinyatakan oleh nasabah, maka nasabah akan percaya.  

2) Jika perusahaan mendengar dan membantu menyelesaikan 

masalah yang dialami nasabah, maka nasabah akan mudah 

percaya dengan nasabah.  

3) Ketika nasabah terbuka terhadap perusahaan seperti memberi 

tahu apa saja keperluan dan kebutuhannya, maka rasa 

kepercayaannya akan semakin besar. 

Melnurut Robbin dan Judge dallalm Luthfiani & Musfiroh 
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(2022) telrdalpalt belbelralpal falktor yalng melnjaldil ilndilkaltor kelpelrcalyalaln 

aldallalh se lbalgalil belrilkut: 

1) Integrity, kejujuran (honest) dan bersikap dengan yang 

sebenarnya (truth-fullness). 

2) Competence, pengetahuan dan keterampilan teknis serta standar 

pribadi. 

3) Consistency, handal dapat diramalkan dan dipertimbangkan yang 

baik dalam menangani situasi. 

4) Loyalty, kesediaan untuk melindungi dan memelihara hubungan 

sebaik mungkin. 

5) Openness,  kesediaan  untuk  berbagi gagasan informasi dengan 

bebas. 

e. Persepsi Nilai 

Melnurut Kotlelr daln Kelllelr (2016:136), pe lrselpsil nillalil 

pellalnggaln aldallalh pelrbeldalaln alntalral pelnillalilaln pelrspelktilf pellalnggaln 

altals selmual malnfalalt daln bilalya l pelnalwalraln dilbalndilngkaln delngaln 

alltelrnaltilfnyal. Sualtu produk belrnillalil tilnggil jilkal dalpalt melmelnuhi l 

kelbutuhaln, kelilngilnaln daln pelrmilntalaln pellalnggaln (Farahdibaj, Diana, 

& Fakhriyyah, 2023). Menurut kotler (2005) Customer Perceived 

Value adalah selisih antara evaluasi calon pelanggan atas semua 

manfaat serta semua biaya tawaran tertentu dan alternatif lain yang 

dipikirkan. Nilai pelanggan total (total customer value) adalah nilai 

moneter yang dipikirkan atas sekumpulan manfaat ekonomis, 

fungsional, dan psikologis, yang diharapkan pelanggan atas tawaran 

pasar tertentu. Biaya pelanggan total (total customer cost) adalah 

sekumpulan biaya yang harus dikeluarkan pelanggan untuk 

mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan, dan membuang tawaran 

pasar tertentu, termasuk biaya moneter, waktu, energi, dan psikis 

(Saputra, A. P., 2018). 

Nilai yang dipikirkan pelanggan didasarkan pada perbedaan 

antara apa yang didapatkan pelanggan dan apa yang diberikannya 
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untuk berbagai kemungkinan pilihan. Pelanggan mendapatkan 

manfaat dengan mengeluarkan sejumlah biaya tertentu untuk 

mendapatkan produk atau jasa dari suatu perusahaan. Sedangkan 

pemasar dapat meningkatkan nilai tawaran pelanggan dengan 

kombinasi meningkatkan manfaat fungsional atau emosional 

dan/atau mengurangi satu atau lebih berbagai jenis biaya (Saputra, 

A. P., 2018). Menurut Kotler dan Keller (2016) nilai total pelanggan 

(total customer value) sebagai suatu nilai moneter kumpulan dari 

manfaat ekonomi, termasuk biaya tunai, keuntungan ekonomi, 

psikologis, dan praktis yang diharapkan akan dihabiskan oleh 

konsumen ketika menilai, memperoleh, memanfaatkan, dan juga 

mengabaikan tawaran oleh produsen. Sedangkan nilai (value) dapat 

digambarkan sebagai pemikiran tentang beberapa kondisi akhir yang 

diinginkan yang mempengaruhi keadaan tertentu dan mengatur 

pilihan tindakan (Miraza, Setiamy, & Syahputra, 2022). 

Nilai dapat dilihat sebagai gap antara keuntungan atau 

manfaat yang dirasakan konsumen dari membeli suatu produk atau 

jasa dengan pengorbanan yang mereka lakukan untuk melakukan 

pembelian tersebut. Jadi, persepsi nilai dapat dilihat berdasarkan 

hasil evaluasi manfaat dan pengorbanan yang dilakukan terhadap 

sesuatu yang ditawarkan. Pengorbanan tersebut dapat berbentuk 

moneter dan nonmoneter seperti waktu dan energi yang terpakai 

(Wahyuni, D., & Ihsanuddin, 2019). Nilai bukan hanya penggunaan 

alat fungsional, tetapi juga nilai yang dapat dinikmati pelanggan, 

mulai dari pengiriman ke pelanggan hingga layanan setelah 

penjualan (Fitriana, S. H., & Susanti, A., 2022). Ada beberapa faktor 

yang mempengaruhi persepsi konsumen, seperti pengalaman 

sebelumnya, informasi yang tersedia, budaya, nilai, dan sikap. 

contohnya, konsumen yang memiliki pengalaman positif dengan 

merek tertentu cenderung memiliki persepsi yang positif tentang 

merek atau pelayanan tersebut dan lebih mungkin untuk membeli 
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produk dari merek atau pelayanan tersebut di masa depan (Tifany & 

Rustam, T. A., 2023). Delngaln delmilkilaln, pelrusalhalaln dalpalt 

melnilngkaltkaln nillalil lalyalnaln melrelkal dalril pelrspelktilf pellalnggaln. 

A ldalpun pelngukuraln telrhaldalp pelrselpsi nilail dildalsalrkaln paldal 

pelndalpalt Swelelnely & Soutalr (2001), dilmelnsil dalril pelrcelilveld vallue l 

dilkellompokkaln melnjaldil 4 alntalral laliln: 

1) Elmotilonall valluel (nillalil elmosilonall) 

Nillalil elmosilonall melrupalkaln malnfalalt ya lng dilpelrolelh dalri l 

pelralsalaln altalu elmosil posiltilf ya lng tilmbul paldal salalt 

melngkonsumsi l sualtu produk altalu paldal salalt melnggunalkaln jalsal.  

2) Social valluel (nillalil sosialsosia) 

Fungsi yang berasal dari kemampuan produk untuk 

meningkatkan konsep diri sosial konsumen. 

3) Functional valluel (price/value for money) 

Fungsi yang berasal dari produk karena pengurangan 

biaya jangka pendek maupun biaya jangka panjang. 

4) Functilonall valluel (performance/quality) 

Fungsi yang berasal dari kualitas yang dirasakan dan 

kinerja yang diharapkan dari produk. 

f. Loyalitas Nasabah 

Loya lliltals aldallalh sualtu kaltal yalng bilalsalnya l dilgunalkaln untuk 

melnggalmbalrkaln kelseltilalaln daln kelpaltuhaln telrhaldalp nelgalral, gelralkaln, 

altalu ilndilvildu. Selrilngkallil loyalliltals dilgunalkaln dallalm hall bilsnils yalng 

melnggalmbalrkaln telntalng kelseldilalaln pe llalnggaln algalr se lnalntilalsa l 

melnggunalkaln produk pelrusalhalaln dallalm jalngkal palnjalng, telrlelbilh 

jilkal melnggunkalnnya l selcalral elksklusilf daln melrelkomelndalsilkaln 

produk-produk pelrusalhalaln kelpaldal telmaln daln relkalnnyal. Loya lliltals 

pellalnggaln mellalmpaluil pelrillalku daln melncalkup prelfelrelnsil, kelsukalaln, 

daln iltilkald dil malsal melndaltalng (Lovelock, Writz, & Mussry, 2010). 

Loya lliltals melrupalkaln kelseltilalaln selseloralng telrhaldalp sualtu balralng altalu 

jalsal. A ldalpun loyalliltals dallalm pelrbalnkaln aldallalh kelseltilalaln seloralng 
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nalsalbalh telrhaldalp sualtu balralng altalu ja lsal paldal sualtu balnk (Panjaitan, 

Rahma, & Hasibuan, 2023).  

Membangun loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat 

sulit. Walaupun perusahaan sudah mengeluarkan banyak biaya untuk 

membangun loyalitas dengan pelanggan mereka sering gagal 

membangun hubungan dengan pelanggan yang sesungguhnya.  

Adapun strategi membangun loyalitas menurut Adam (2015) 

yang biasa disebut dengan roda loyalitas antara lain: 

1) Build a foundation for loyalty. Perusahaan perlu membangun 

pondasi yang solid untuk menciptakan loyalitas pelanggan yang 

memasukan portofolio yang benar dalam mengidentifikasi 

segmen pelanggan, menarik pelanggan yang benar, 

meningkatkan pelayanan dan menghantarkan nilai kepuasan 

yang tinggi. 

2) Create loyalty bonds. Untuk membangun loyalitas yang 

sesungguhnya, suatu perusahaan perlu mengembangkan ikatan 

yang erat dengan pelanggannya, serta memperdalam hubungan 

tersebut dengan melakukan penjualan silang dan bundling atau 

menambah nilai melalui loyalty rewards dan level ikatan yang 

lebih tinggi. 

3) Reduce churn drivers. Perusahaan perlu mengidentifikasi dan 

mengeliminasi faktor-faktor yang dihasilkan dari churn yang 

membuat kehilangan pelanggan dan menggantikannya dengan 

pelanggan baru.  

Sellalnjutnya l Grilffiln dallalm Budilalnto (2020) melnyaltalka ln 

kriltelrilal loyalliltals konsumeln aldallalh selbalgalil belrilkut: 

1) Relpelalt purchalsel (pelmbellilaln ulalng). 

2) Reltelntilon, dil malnal pellalnggaln telrselbut halnya l melmbellil produk 

daln jalsal paldal pelrusalhalaln telrselbut. 

3) Rellalteld sa llels of se lrvilcels, dil malnal pellalnggaln telrselbut 

melngilngilnkaln untuk melmalnfalaltkaln produk yalng salmal dil malsal 
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ya lng alkaln daltalng. 

4) Relfelrralls or re lfelrs to othe lrs, dil malnal pellalnggaln 

melrelkomelndalsilkaln kelpaldal oralng la liln untuk melngonsumsi l 

produk altalu jalsal. 

Berikut ini faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan antara lain (Lepojevic, V., & Dukic, S., 2018): 

1) Kepuasan pelanggan  

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan puas atau 

perasaan kekecewaan yang timbul sebagai akibat dari ekspektasi 

nilai dan perbandingan pengiriman. Terdapat beberapa dimensi 

kepuasan pelanggan antara lain kepuasan pelayanan jasa, 

informasi terkait jasa, kepuasan penyelesaian keluhan, proses 

pemesanan jasa, kepuasan interaksi antara petugas dan 

pelanggan (Ghijsen et al dalam (Lepojevic, V., & Dukic, S., 

2018).  

2) Kepercayaan pelanggan  

Kepercayaan pelanggan merupakan hal penting sebagai 

penentu dari perilaku pelanggan dalam melakukan proses 

pembelian. Hal ini muncul sebagai hasil dari pengalaman 

pelanggan dari penggunaan layanan sebelumnya secara 

keseluruhan dengan produk atau jasa perusahaan, dan terdapat 

atribut yang tidak berwujud ataupun yang berwujud. Komponen 

yang terdapat dalam kepercayaan pelanggan antara lain 

kepercayaan dari para pelanggan, menciptakan suasana nyaman 

dan menyenangkan, memperkuat dan meningkatkan 

kepercayaan pelanggan.  

3) Komitmen pelanggan  

Komitmen pelanggan adalah faktor kompleks yang dapat 

diartikan dari beberapa sudut pandang. Dalam menciptakan 

komitmen pelanggan komponen psikologis sangat berpengaruh 

dalam menciptakan keterikatan, untuk memfokuskan kesetiaan 
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emosional pelanggan dan hubungan yang melibatkan pelanggan.  

4) Persepsi kualitas layanan  

Persepsi kualitas layanan timbul dari terpenuhinya 

harapan-harapan pelanggan, yaitu antara harapan pelanggan dan 

persepsi pelanggan tentang layanan yang akan diberikan oleh 

penyedia layanan. Kualitas layanan memiliki beberapa dimensi 

antara lain tangibles (bentuk fisik), reliability (kehandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan 

emphaty (Empati). 

3. Landasan Teologis 

Loya lliltals nalsalbalh melrupalkaln kelseltilalaln seloralng nalsalbalh telrhaldalp 

sualtu balralng altalu jalsal paldal sualtu balnk (Panjaitan, Rahma, & Hasibuan, 

2023). Dallalm Q.S A ll-Hujalralt alyalt 15, A llla lh SWT belrfilrmaln:  

اَ ٱلْمُؤْمِنُونَ ٱلمذِينَ ءَامَنُوا بٱِللمهِ وَرَسُولهِِ  لِِِمْ وَأنَفُسِهِمْ فِِ سَبِيلِ ٱللمهِ ثُُم لََْ يَ رْتاَبوُا  ۦإِنَّم وَجَٰ هَدُوابأَِمْوَٰ  

ٰ دِقُونَ   ١5أوُلَ ئِٰكَ هُمُ ٱلصم  

Alrtilnyal:“Selsungguhnyal ora lng-ora lng belrilmaln iltu halnyallalh 

ora lng-oralng yalng pelrcalyal (belrilmaln) kelpaldal Alllalh daln Ralsul-

Nyal, kelmudilaln melrelkal tildalk ra lgu-ralgu da ln me lrelkal belrjualng 

(belrjilhald) delngaln halrtal daln jilwa l melrelkal paldal jallaln Alllalh. 

Melrelkal iltulalh ora lng-ora lng yalng belnalr” (Q.S. All-Hujalralt: 15). 

 

Belrdalsalrkaln alyalt telrselbut, dalpalt dilkaliltkaln delngaln loya lliltals 

dilmalnal selseloralng yalng sudalh loyall daln pelrcalyal paldal sualtu produk altalu 

pelrusalhalaln malkal ilal alkaln melnggunalkaln produk telrselbut se lcalral belrulalng 

talnpal aldalnyal kelralgualn. A ldalpun haldils rilwalyalt Ilmalm Bukhalril No. 6015 

ya lng melmbalhals melngelnalil almalnalh (De lwil, Wilbilsono, & He lrnalwaln, 

2022). Me lnurut Fa ltilmalh (2019), almalnalh dildelfilnilsilkaln selbalgalil silka lp 

prilbaldil dalril selseloralng yalng alpalbillal dillalksa lnalkaln melrelkal diljulukil delngaln 

“all-Almiln” alrtilnyal yaliltu dalpalt dilpelrcalyal, jujur, se ltilal daln almaln . A ldalpun 

haldils telrselbut yaliltu: 
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ثَ نَا عُمَرُ  ثَ نَا يزَيِدُ بْنُ زُرَيْعٍ، حَدم هَالٍ، حَدم دُ بْنُ مِن ْ ثَ نَا مَُُمم دٍ، عَنْ أبَيِهِ، عَنِ ابْنِ حَدم بْنُ مَُُمم
مَا زَالَ جِبْْيِلُ   "  عُمَرَ   رضى الله عنهما   قاَلَ قاَلَ رَسُولُ اللمهِ صلى الله عليه وسلم 

  .  " يوُصِينِِ باِلْْاَرِ حَتَّم ظنََ نْتُ أنَمهُ سَيُ وَرِّثهُُ 
Alrtilnyal:“Tellalh melncelriltalkaln kelpalda l kalmil, Muhalmmald biln Silnaln 

tellalh me lcelriltalkaln kelpaldal kalmil Fulalilh biln Sulalilmaln tellalh 

melncelriltalkaln kelpaldal kalmu Hillall biln Allil dalril ‘Altho’ biln Yalsalr 

dalril Albu Hura lilralh raldilalllalhu’alnhu me lngaltalkaln; Ralsulullalh Sa lw 

belrsalbdal, “Jilkal almalnalt tellalh dilsilal-silalkaln, tunggu sa lja l 

kelhalncura ln telrjaldil.” Aldal selora lng sa lbalhalt belrtalnyal; ‘balgalilmalnal 

malksud a lmalnalt dilsilal-silalkaln?’ Na lbil melnjalwalb, “Jilkal urusa ln 

dilselralhkaln bukaln kelpaldal alhlilnyal, ma lkal tunggulalh kelhalncura ln 

iltu” (HR. Bukha lril No. 6015). 

Belrdalsalrkaln haldils telrselbut jilkal dilkaliltkaln delngaln loyalliltals 

nalsalbalh dilmalnal keltilkal pelrusalhalaln dalpalt melmbalngun kelpelrcalyalaln 

pellalnggaln, me lmbualt pellalnggaln melralsal almaln, jujur ma lkal alkaln 

melnumbuhkaln kelseltilalaln pellalnggaln dallalm melnggunalkaln produk altalu 

jalsal (Ardhanari, M., & Viphindrartin, S., 2022). Selain itu, dalam Q.S 

At-taubah: 128-129 Allah SWT berfirman: 

نْ أنَفُسِكُمْ عَزيِزٌ عَلَيْهِ مَا عَنِتُّمْ حَريِصٌ عَلَيْكُم بٱِلْمُؤْمِنِيَن رَءُوفٌ   لَقَدْ جَاءكَُمْ رَسُولٌ مِّ
١٢٨رمحِيمٌ    

لْتُ  وَهُوَ رَبُّ ٱلْعَرْشِ      ١٢٩ لْعَظِيمٱفإَِن تَ وَلموْا فَ قُلْ حَسْبَِ ٱللمهُ لََ إِلَٰ هَ إِلَم هُوَ  عَلَيْهِ تَ وكَم
Artinya: "Sungguh telah datang kepadamu seorang Rasul dari 

kaummu sendiri, berat terasa olehnya penderitaanmu, sangat 

menginginkan (keimanan dan keselamatan) bagimu, amat belas 

kasihan lagi penyayang terhadap orang-orang mukmin. Jika 

mereka berpaling (dari keimanan), maka katakanlah: "Cukuplah 

Allah bagiku; tidak ada Tuhan selain Dia. Hanya kepada-Nya 

aku bertawakkal dan Dia adalah Tuhan yang memiliki 'Arsy yang 

agung". (Q.Q At-Taubah 128-129). 

 

Berdasarkan tafsir Ibnu Katsir mengenai ayat di atas, Allah 

memberi tahu orang-orang beriman tentang pemberian Allah kepada 

mereka, mengutus seorang Rasul diantara mereka. Rasul juga merasa 

terbebani ketika mengetahui kesengsaraan dan penderitaan yang dialami 

oleh kaumnya. Selain itu, bersikeras kepada umatnya untuk memberikan 
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petunjuk dan bermanfaat didunia dan akhirat. Rasul juga sangat berbelas 

kasih lagi penyayang terhadap orang-orang mukmin. Dan cukuplah Allah 

sebagai pelindung dan yang berhak disembah (Zidni, A. I., & Rojudin, D.,  

2023). Tafsir ini dapat dikaitkan dengan persepsi nilai karena persepsi 

nilai merupakan suatu penilaian dari konsumen dengan memberikan 

kemanfaatan, kemudahan dan profit yang akan didapatkan dari suatu 

produk atau jasa.  

Belrdalsalrkaln alyalt all-qur’aln daln haldils dilaltals sudalh cukup 

melnjellalskaln melngelnalil loyalliltals nalsalbalh dilmalnal loyalliltals alkaln telrbalngun 

keltilkal nalsalbalh pelrcalya l, melralsal almaln, daln melndalpaltkaln keljujuraln dalril 

selbualh pelrusalhalaln, se llaliln iltu nalsalbalh jugal alkaln mellalkukaln 

pelnggunalaln/pelmbellilaln belrulalng talnpal aldalnya l kelralgualn jilkal sudalh loyall 

telrhaldalp sua ltu balnk/pelrusalhalaln. Munculnya l ralsal selnalng daln nya lmaln 

alkaln melncilptalkaln hubungaln yalng balilk balgil pellalnggaln (Zidni, A. I., & 

Rojudin, D.,  2023). 

 

B. Kerangka Teori 

Untuk melmudalhkaln pelmbalcal dallalm melmalhalmil pelnelliltilaln, pelnulils 

alkaln melnggalmbalrkaln hubungaln valrilalbell ilndelpelndeln daln delpelndeln mellalluil 

kelralngkal belrpilkilr selbalgalil belrilkut: 

Sumbelr: (Monica, A. C., & Arafah, S., 2020) 

Gambar 3 Kerangka Berpikir 
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C. Rumusan Hipotesis  

Melnurut Sugi lyono (2019) hilpotelsils a ldallalh jalwalbaln selmelntalra l 

belrdalsalrkaln rumusa ln malsallalh pelnelliltilaln, dilmalnal rumusaln malsallalh pelnelliltila ln 

tellalh dilnyaltalkaln ka llilmalt pelrtalnyalaln. Pa ldal pelnelliltilaln ilnil hilpotelsils yalng 

dilgunalkaln yaliltu: 

1. Pengaruh Customer Delight Terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Pengguna Aplikasi BRImo 

A lpalbillal customelr dellilght melngallalmil pelnilngkaltaln malkal loyalliltals 

jugal alkaln melnilngkalt, olelh kalrelnal iltu pe lrusalhalaln halrus melnilngkaltkaln 

customelr dellilght untuk melncilptalkaln loya lliltals pellalnggaln (Goeltom, 

Saputri, & Christine, 2023). 

Belbelralpal halsill pelnelliltilaln yalng tellalh dillalkukaln dalhulu paldal 

pelnelliltilaln Ralmaldhalnil & Pelrtilwil (2023), melnunjukaln balhwal customelr 

dellilght tildalk be lrpelngalruh telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Paldal pelnelliltilaln 

Villdalyalntil (2019), melnunjukaln balhwa l customelr dellilght salngalt 

melmpelngalruhil loyalliltals konsumeln. Be lrdalsalrkaln belbelralpal halsill 

pelnelliltilaln ya lng tellalh dillalkukaln dalhulu ma lkal dalpalt dilsusun hi lpotelsils 

selbalgalil belrilkut: 

H1: Custome lr dellilght belrpelngalruh signifikan telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh 

paldal pelnggunal alplilkalsil BRIlmo 

2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah pada 

Pengguna Aplikasi BRImo 

A lpalbillal ralsal kelpelrcalyalaln telrcilptal telrhaldalp produk altalu jalsal, 

malkal alkaln melnilmbulkaln silkalp kelseltilalaln altalu loyall paldal sualtu 

pelrusalhalaln (Utami, Handayani, & Pusporini, 2019). 

Belbelralpal halsill pelnelliltilaln yalng tellalh dillalkukaln dalhulu paldal 

pelnelliltilaln Lubis, Effendi, & Rosalina (2022), melnunjukaln balhwa l 

kelpelrcalyalaln belrpelngalruh posiltilf daln si lgnilfilkaln telrhaldalp loya lliltals 

nalsalbalh. Pa ldal pelnelliltilaln Astuti, Agriyanto, & Turmudzi (2020), 

melnunjukaln balhwal kelpelrcalyalaln belrpelngalruh posi ltilf daln tildalk silgnilfilkaln 
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telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh. Belrdalsalrkaln be lbelralpal halsill pelnelliltilaln yalng 

dalhulu malkal dalpalt dilsusun hilpotelsils selbalgalil belrilkut: 

H2: Ke lpelrcalyalaln belrpelngalruh signifikan telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh paldal 

pelnggunal alplilkalsil BRIlmo 

3. Pengaruh Persepsi Nilai Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

Pengguna Aplikasi BRImo 

Melmbalngun Tinggi rendahnya nilai yang dirasakan pelanggan 

dipengaruhi oleh proses evaluasi pengalaman pelanggan dalam 

menggunakan sebuah produk atau jasa selama menjadi pelanggannya, 

oleh karena itu pelanggan membutuhkan banyak dukungan pengalaman 

serta nilai yang dirasakan yang akhirnya akan membuat pelanggan loyal 

(Wijaya, J., & Fadli, J. A., 2022) 

Belbelralpal halsill pelnelliltilaln yalng tellalh dillalkukaln dalhulu paldal 

pelnelliltilaln Stelfalnilel daln Filrdalusy (2021), me lngaltalkaln balhwal pelrcelilveld 

valluel belrpelngalruh posi ltilf daln silgnilfilkaln telrhaldalp customelr loyallty. Paldal 

pelnelliltilaln Filtrilalnal & Susalntil (2022), melngaltalkaln balhwal pelrcelilveld vallue l 

tildalk belrpelngalruh silgnilfilkaln telrhaldalp custome lr loyallty. 

H3: Pe lrselpsi nilai l belrpelngalruh signifikan telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh 

paldal pelnggunal alplilkalsil BRIlmo 

4. Pengaruh Customer Delight, Kepercayaan, dan Persepsi Nilai 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pengguna Aplikasi BRImo 

Belrdalsalrkaln pelnelliltilaln Putra, Hartono, & Verlandes (2022) ya lng 

melmbalhals me lngelnalil el-trust yalng melrupalkaln falktor pelntilng yalng 

belrpelngalruh posi ltilf daln silgnilfilkaln telrha ldalp el-customelr loyallty, hall 

telrselbut dalpalt telrjaldil keltilkal valrilalbell-valrilalbell pelndukung dildallalmnyal 

sallilng telrilkalt altalu melmpelngalruhil selcalral silgnilfilkaln balilk valrilalbell sa ltu 

delngaln valrilalbell lalilnnyal. Selmalkiln tilnggil customelr trust, malkal selmalkiln 

melnilngkalt jugal loya lliltals altalu kelseltilalaln. 

Salmal hallnya l delngaln customelr dellilght, paldal pelnelliltilaln Kha lrilsma l 

(2019) melnyaltalkaln balhwal customelr dellilght melrupalkaln falktor pelntilng 

ya lng belrpelngalruh posiltilf daln silgnilfilkaln telrhaldalp customelr loyallty.  
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Sellalnjutnya l pelrselpsil nillalil, dallalm pelnelliltilaln Astuti, Agriyanto, & 

Turmudzi (2020) me lngaltalkaln balhwal nillalil nalsalbalh belrpelngalruh posiltilf 

daln silgnilfilkaln telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh. A lpalbillal hubungaln alntalral balnk 

daln nalsalbalh suda lh belrjallaln delngaln balilk, malkal customelr dellilght, 

kelpelrcalyalaln, daln pelrselpsi nilail telntu alkaln sa lngalt belrpelngalruh telrhaldalp 

loya lliltals nalsalbalh. Selhilnggal dalpalt dilbelntuk hilpotelsils selbalgalil belrilkut: 

H4: Customelr dellilght, kelpelrcalya laln, daln pelrselpsil nilai belrpelngalruh 

selcalral belrsalmal-salmal telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Jelnils pelnelliltilaln ilnil ya liltu pelnelliltilaln delskrilptilf kualntiltaltilf , melnurut 

Sugilyono (2019) metode kualntiltaltilf yaliltu metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/ statistik, dengan tujuan untuk 

menggambarkan dan menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Seldalngkaln 

pelnelliltilaln delskrilptilf kualntiltaltilf yaliltu penelitian yang bersifat 

menggambarkan, mendeskripsikan atau memotret apa yang terjadi pada objek 

yang diteliti (Sugilyono, 2019). Pa ldal pelnelliltilaln ilnil dillalkukaln untuk 

melngeltalhuil pelngalruh customelr dellilght, kelpelrcalyalaln, daln pelrselpsil nillali l 

telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh paldal pelnggunal alplilkalsil BRIlmo dil Purwokelrto 

Utalral. 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Telmpalt Pelnelliltilaln 

Telmpalt pelnelliltilaln ilnil belraldal dil kelcalmaltaln Purwokelrto Utalral, 

Balnyumals, Ja lwal Telngalh kodel pos 53121-53127. Alasan peneliti 

mengambil Purwokerto Utara sebagai objek dikarenakan beberapa hal 

antara lain: 

a. Padat penduduk yang didalamnya terdapat 3 Universitas dengan 

mahasiswa terbanyak di Purwokerto Utara yaitu Universitas Jenderal 

Soedirman, UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri, Universitas Amikom. 

b. Terdapat 3 kantor cabang BRI yakni di Karangkobar, Bancarkembar, 

Pabuaran. 

c. Terdapat banyak UMKM yang sudah menggunakan QRIS dimana 

QRIS erat kaitannya dengan mobile banking. 

Berdasarkan hal tersebut dapat menjadi alasan penguat peneliti 

untuk mengambil objek penelitian di Purwokerto Utara. 
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2. Walktu Pelnelliltilaln 

Pelnelliltilaln ilnil alkaln dillalkukaln pada bulan 10 Desember 2023 

sampai dengan 24 Februari 2024.  

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populalsil 

Populalsil aldallalh willalya lh gelnelrallilsalsil yalng telrdilril altals objelk/subjelk 

ya lng melmpunyalil kualntiltals daln kalralktelrilstilk telrtelntu ya lng dilteltalpkaln ole lh 

pelnelliltil untuk dilpellaljalril daln kelmudilaln diltalrilk kelsilmpulalnnyal (Sugiyono, 

2019). Paldal pelnelliltilaln ilnil yalng melnjaldil populalsil aldallalh malsya lralka lt 

Purwokelto Utalral ya lng melnggunalkaln alplilkalsil BRIlmo. 

2. Salmpell 

Salmpell yaliltu balgilaln dalril jumlalh daln kalralktelrilstilk ya lng dilmillilki l 

olelh populalsil telrselbut (Sugiyono, 2019). Pelngalmbillaln sa lmpell palda l 

pelnelliltilaln ilnil yaliltu melnggunalkaln telknilk nonproba lbillilty sa lmplilng yaliltu 

delngaln melnggunalkaln telknilk purposilvel salmplilng. Melnurut Faluzy (2019), 

nonproba lbillilty sa lmplilng melrupalkaln telknilk pelngalmbillaln salmpell delnga ln 

calral salmpell dilalmbill tildalk alcalk, seldalngkaln telknilk purposilvel salmplilng 

ya liltu telknilk pelnelntualn salmpell belrdalsalrkaln kriltelrilal telrtelntu. A ldalpun 

kriltelrilal dallalm pelnelliltilaln ilnil selbalgalil belrilkut: 

a. Belrdomilsillil dil Purwokelrto Utalral  

b. Melmpunya lil alplilkalsil BRIlmo daln melnggunalkalnyal 

c. Milnilmall umur 17 talhun 

Dilkalrelnalkaln jumlalh populalsil dallalm pelnelliltilaln ilnil tildalk dilkeltalhui l, 

malkal dallalm melnelntukaln salmpell melnggunalkaln rumus Wilbilsono dalla lm 

Rilduwaln & A lkdon (2013) yaliltu: 

𝑛 = (
𝑍𝛼/2^𝜎 

𝑒
)2

 = (
(1,96).(0,25)

0,05
)2

 = 96,04 

Sumbelr: (Ichsan, R. N., & Karim, A., 2021) 

Keltelralngaln: 

n  = Jumlalh salmpell 

Zα/2  = Tilngkalt kelpelrcalyalaln 95% selbelsalr 1.96 
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σ  = Stalndalr delvilalsil populalsil 

el  = Tilngkalt kelsallalhaln 5% 

Jaldil, halsill untuk salmpell yaliltu 96,04 yalng pelnelliltil bulaltkaln melnjaldil 

100 salmpell. Ukura ln milnilmum sa lmpell untuk pe lnelliltilaln delskrilptilf melnurut 

Fralnkell daln Wa llleln aldallalh 100 (Fauzy, A., 2019). Belrdalsalrkaln pelrnyaltalaln 

telrselbut, pelnulils melngalmbill salmpell untuk pe lnelliltilaln ilnil aldallalh 100 

relspondeln. 

 

D. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Valrilalbell 

Valrilalbell aldallalh altrilbut selseloralng, altalu obje lk, ya lng melmpunyali l 

“valrilalsil” alntalral saltu oralng delngaln yalng laliln altalu saltu objelk delngaln objelk 

ya lng laliln (Ha ltch daln Falrhaldy, 1981 dallalm Sugilyono (2019)). Da lla lm 

pelnelliltilaln ilnil telrdalpalt 2 jelnils valrilalbell alntalral laliln: 

a. Valrilalbell I lndelpelndeln (Valrilalbell X) 

Valrilalbell ilndelpelndeln, yaliltu valrilalbell yalng melmpelngalruhil altalu 

melnjaldil selbalb pelrubalhalnnyal altalu tilmbulnyal valrilalbell delpelndeln 

(Sugilyono, 2019). Da llalm pelnelliltilaln ilnil, yalng melnjaldil valrilalbe ll 

ilndelpelndeln aldallalh Customelr Dellilght (X1), Ke lpelrcalyalaln (X2), daln 

Pelrselpsil Nillalil (X3). 

b. Valrilalbell De lpelndeln (Valrilalbell Y) 

Valrilalbell delpelndeln, yaliltu valrilalbell yalng dilpelngalruhil altalu 

melnjaldil alkilbalt kalrelnal aldalnyal valrilalbell belbals (Sugilyono, 2019). Da llalm 

pelnelliltilaln ilnil ya lng melnjaldil valrilalbell de lpelndeln aldallalh Loyalliltals 

Nalsalbalh (Y).  
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2. Ilndilkaltor Pelnelliltilaln 

Tabel 2 Indikator Penelitian 

No Variabel Indikator Penelitian 

1. Customelr Dellilght 

(X1) 

1. Justilcel (aldill daln jujur) 

2. Elstelelm (pellalya lnaln telrbalilk) 

3. Filnilshilng Touch (selntuhaln alkhilr) 

(Vildayanti, R. A., 2019) 

2. Kelpelrcalyalaln (X2) 1. Integrity 

2. Competence 

3. Consistency 

4. Loyalty 

5. Openness 

(Robbin dan Judge dalam (Lutfiani, A. N., & 

Musfiroh, M. F., 2022) 

3. Pelrselpsil Nillalil (X3) 1. Elmotilonall valluel (nillalil elmosilonall) 

2. Social valluel (nillalil sosial)  

3. Functional valluel (price/value for money) 

4. Functilonall valluel (performance/quality) 

(Sweeney, J. C., & Soutar, G. N., 2001) 

4. Loya lliltals Nalsalbalh 

(Y) 

1. Relpelalt purchalsel 

2. Reltelntilon 

3. Rellalteld sa llels of selrvilcels 

4. Relfelrralls or relfelrs to othe lrs 

(Grilffiln, 2009 dallalm (Budianto, 2020) 

 

E. Pengumpulan Data Penelitian 

1. Kuelsilonelr/Alngkelt 

Kuelsilonelr yaliltu selralngkalilaln pelrtalnyalaln yalng dilkilrilmkaln lelwalt 

pos altalu dilselralhkaln selcalral lalngsung untuk dililsi l  (Fauzy, A., 2019). Pelnulils 

alkaln melngaljukaln belbelralpal pelrtalnya laln kelpaldal malsyalralkalt Purwokelrto 

Utalral ya lng melnjaldil salmpell. 

Dallalm pelnelliltilaln ilnil melnggunalkaln ska llal lilkelrt selbalgalil jalwalbaln 

seltilalp iltelm ilnstrumeln ya liltu Salngalt Seltuju/Se llallu/Salngalt Posiltilf (5), 

Seltuju/Selrilng/Posiltilf (4), Ralgu-ralgu/Kaldalng-kaldalng/Neltrall (3), Tildalk 

Seltuju/Ha lmpur Tildalk Pelrnalh/Nelgaltilf (2), Sa lngalt Tildalk Seltuju/Tilda lk 

Pelrnalh (1) (Sugiyono, 2019). 
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2. Obselrvalsil  

Obselrvalsil melrupalkaln pelngalmbillaln daltal delngaln calral mellilhalt altalu 

melngalmaltil selndilril keljaldilaln yalng dilallalmil relspondeln (Fauzy, A., 2019).  

Pelnelliltil mellalkukaln obselrvalsil untuk melndalpaltkaln daltal dalril malsya lralkalt 

Purwokelrto Utalral.   

 

F. Sumber Data Penelitian 

1. Daltal Prilmelr 

Daltal prilmelr melrupalkaln daltal yalng dilkumpulkaln selcalral lalngsung 

olelh pelnelliltil dalril sumbelr yalng pelrtalma l(Fauzy, A., 2019). Da ltal prilmelr 

ya lng dilgunalkaln paldal pelnelliltilaln ilnil yaliltu halsill dalril survelil kuelsilonelr. 

2. Daltal Selkundelr 

Daltal selkundelr melrupalkaln jelnils daltal ya lng belralsall dalril studil 

kelpustalkalaln altalu dalril lelmbalgal nelgalral/pelmelrilntalhaln altalu swalstal yalng 

melmpunyalil otoriltals melngumpulkaln daln melngolalh daltal (Fauzy, A., 

2019).  Daltal selkundelr dallalm pelnelliltilaln ilnil dilpelrolelh dalril malsya lralkalt 

Purwokelrto Utalral, buku, jurnall, skrilpsil, altalupun alrtilkell ilntelrnelt. 

 

G. Teknik Analisis Data Penelitian 

Untuk melngolalh daltal prilmelr yalng tellalh dilpelrolelh mellalluil 

alngkelt/kuelsilonelr, pelnulils melnggunalkaln telknilk alnallilsils daltal mellalluil uji l 

staltilstilk. A ldalpun ujil staltilstilk telrselbut yaliltu: 

1. Ujil Ilnstrumeln Da ltal 

a. Ujil vallildiltals 

Ujil vallildiltals melrupalkaln ujil yalng dilgunalkaln untuk 

melndalpaltkaln ilnformalsil melngelnalil alngkelt/kuelsilonelr yalng se ldalng 

dilpelrgunalkaln belnalr-belnalr sudalh vallild. Te lrdalpalt dual calral yalng dalpalt 

dilpalkalil dallalm ujil vallildiltals pelrtalmal yaliltu delngaln korellalsil belhalvalrilelt 

daln sellalnjutnyal correllalteld iltelm-totall correllaltilon delngaln 

melnggunalkaln progralm yaliltu SPSS (Wildilya lnto, 2010, dallalm (Hakim, 

Mustika, & Yuliani, 2023). Uji validitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai  rtabel dan rhitung. Untuk 
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menentukan rtabel yaitu dengan melihat tabel r dengan menggunakan 

df= n-2, maka (n) adalah jumlah sampel pada penelitian ini (Hastono, 

S. P., 2006). 

A ldalpun dalsalr pelngalmbillaln kelputusaln dallalm ujil vallildiltals 

ya liltu: 

1) A lpalbillal nillalil rhiltung > rta lbell, alrtilnyal iltelm selbualh kuelsilonelr dalpalt 

dilnya ltalkaln vallild. 

2) A lpalbillal rhiltung < rta lbe ll, alrtilnyal siltelm se lbualh kuelsilonelr dilalnggalp 

tildalk vallild. 

b. Ujil Rellilalbilliltals 

Ujil rellilalbilliltals melrupalkaln uji l yalng dilgunalkaln untuk 

melngeltalhuil alpalkalh sua ltu kuelsilonelr/alngkelt yalng dilgunalkaln dallalm 

pelngumpulaln daltal pelnelliltilaln dalpalt dilkaltalkaln rellilalbell altalu tildalk 

(Dewi, S. K., & Sudaryanto, A., 2020).  

Dalsalr pelngalmbillaln kelputusaln dallalm ujil rellilalbilliltals melnurut 

Anggraini, et al (2022) yaliltu: 

a. A lpalbillal nillalil dalril Cronbach’s Allphal > 0,60 malkal kuelsilonelr dalpalt 

dilkaltalkaln rellilalbell. 

b. Selballilknyal, jilkal nillalil dalril Cronbach’s Allphal < 0,60 malka l 

kuelsilonelr dalpalt dilkaltalkaln tildalk rellilalbell. 

2. Ujil A lsumsil Klalsilk 

a. Ujil Normalliltals  

Ujil normalliltals melnurut Ghozallil (2016), melrupalkaln ujil yalng 

dilgunalkaln untuk melngtalhuil alpalkalh nillalil relsilduall telrdilstrilbusil normall 

altalu tildalk. Calral untuk melngujil ujil normalliltals yaliltu delngaln meltodel ujil 

Onel Salmplel Kolmogorov Smilrnov delngaln kriltelrilal pelngujilalnyal jilka l 

nillalil Monte Carlo Sig (2-tailed) > dalril 0,05 malkal daltal belrdilstrilbusil 

normall (Kinanti, P. F., & Rosdiana, Y., 2022). Selain itu, peneliti juga 

menggunakan Kurva Normal P-Plot untuk melihat normalitas, apabila 

data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis 

diagonal maka data berdistribusi normal (Naibaho, M.., & Nabila, U., 
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2021). 

b. Ujil Multilkolilnelalriltals 

Ujil multilkolilnelalriltals aldallalh kelaldalaln dilmalnal telrjaldil hubungaln 

lilnelalr yalng se lmpurnal altalu melndelkaltil alntalr valrilalbell ilndelpelndeln paldal 

modell relgrelsil. Sualtu modell relgrelsil dilkaltalkaln multilkolilnelalriltals jilka l 

telrdalpalt fungsil lilnelalr yalng selmpurnal paldal selbalgilaln altalu se lmua l 

valrilalbell ilndelpelndeln dallalm fungsil lilnelalr (Mardiatmoko, G., 2020). 

Untuk mellilhalt aldalnya l multilkolilnelalriltals yaliltu delngaln mellilhalt nilla li l 

Valrilalncel Ilnflaltilon Falctor (VIlF) daln Tolelralncel nya l. A lpalbillal nillalil VIlF 

< 10 daln nillalil Tolelralncel > 0,10 malkal dalpalt dilnya ltalkaln tildalk telrjaldi l 

multilkolilnelalriltals (Rinaldi, Prayudyanto, & Syaiful, 2021). 

c. Ujil Heltelroskeldalstilsiltals 

Ujil heltelroskeldalstilsiltals aldallalh kelaldalaln dilmalnal telrjaldil 

keltildalksa lmalaln valrilaln dalril relsilduall untuk se lmual pelngalmaltaln dallalm 

modell relgrelsil yalng calral pelngujilalnnyal delngaln Ujil Gleljse lr. 

Pelngujilalnnya l dillalkukaln delngaln ca lral melrelgrelsilkaln valrilalbell 

ilndelpelndeln telrhaldalp nillalil albsolutel relsilduall. Jilkal nillalil silgnilfilkalnsi l 

alntalral valrilalbell ilndelpelndeln delngaln albsolut re lsilduall > 0,05 malkal tildalk 

telrjaldil heltelroskeldalstilsiltals (Mardiatmoko, G., 2020). Selain itu, 

peneliti juga menggunakan scatterplot untuk mengetahui terjadinya 

heteroskedastisitas, jika tidak ada pola yang jelas serta titik-titik 

menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y maka tidak 

terjadi heteroskedastisitas (Naibaho, M.., & Nabila, U., 2021). 

3. A lnallilsils Relgrelsil Belrgalndal 

A lnallilsils relgrelsil belrgalndal dilgunalkaln jilkal pelnelliltil belrmalksud untuk 

memprediksi seberapa besar hubungan antara variabel independen dan 

variabel dependen (Wisudaningsi, Arofah, & Belang, 2019). Jaldil 

kelsilmpulalnnya l aldallalh alnallilsis l relgrelsil belrgalndal dillalkukaln jilkal jumla lh 

valrilalbell ilndelpelndeln milnilmall 2 (Sugiyono, 2019). Pelrsalmalaln relgrelsi l 

untuk pelnelliltilaln ilnil aldallalh selbalgalil belrilkut: 
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𝑌 =  𝑎 +  𝑏1𝑋1 +  𝑏2𝑋2 +  𝑏3𝑋3 + el 

Keltelralngaln : 

Y = Loyalliltals Nalsalbalh 

al = Konstalntal 

b = Koelfilsileln Relgrelsil 

el = Elror Te lrm 

X1 = Customelr Dellilght 

X2 = Kelpelrcalyalaln 

X3 = Pelrselpsil Nillali 
l 

4. Ujil Hilpotelsils 

a. Ujil Palrsilall (Ujil t) 

Melnurut Ghozallil (2011), ujil t melnunjukaln selbelralpal jaluh 

pelngalruh sa ltu valrilalbell ilndelpelndeln se lcalral ilndilvilduall dalla lm 

melnjellalskaln valrilalbell delpelndeln delngaln lelvell of si lgnilfilcalncel 5% 

(Basyit, Sutikno, & Dwiharto, 2020). Pelngujilaln Hilpotelsils palda l 

pelnelliltilaln ilnil aldallalh selbalgalil belrilkut: 

1. Rumusa ln Hilpotelsils 

Ho1 : β1 ≤ 0 : Ti ldalk telrdalpalt pelngalruh posiltilf alntalral customelr 

dellilght telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

Hal1 : β > 0 : Telrdalpalt pelngalruh posi ltilf alntalral customelr dellilght 

telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh paldal pelnggunal BRIlmo. 

Ho2 : β2 ≤ 0 : Tildalk telrdalpalt pelngalruh positif alntalral 

kelpelrcalyalaln telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

Hal2 : β2 > 0 : Telrdalpalt pelngalruh positif alntalral kelpelrcalyalaln 

telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

Ho3 : β3 ≤ 0 : Tildalk telrdalpalt pelngalruh posiltilf alntalral pelrselpsi l 

nillalil telrhaldalp loyalliltals nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

Hal3 : β3 > 0 : Te lrdalpalt pelngalruh posi ltilf alntalral pelrselpsil nillali l 

telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

2. Kriltelrilal Pelngujilaln 

A lpalbillal thiltung < dalril tta lbe ll, malkal Ho dalpalt diltelrilmal daln Ha l 
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diltolalk. 

A lpalbillal thiltung > tta lbe ll, malkal Ho tildalk diltolalk daln Hal diltelrilmal. 

3. Kriltelrilal Silgnilfilkalnsil  

Tilngkalt silgnilfilkalnsil yalng dilgunalkaln dallalm pelnelliltilaln ilnil 

diltelntukaln selbelsalr 0,05 daln tilngkalt kelpelrcalyalaln altalu rellilalbilliltals 

dilteltalpkaln selbelsalr 0,95 (Sugi lyono, 2019). Di lkaltalkaln si lgnilfilkaln 

jilkal nillalil α < 0,05 (Suliyanto, 2011). 

4. Dalsalr Pelngalmbillaln Ke lputusaln 

A lpalbillal thiltung > tta lbe ll daln nillalil Silg < 0,05 ma lkal Ho diltolalk daln 

Hal diltelrilmal. 

A lpalbillal thiltung < tta lbe ll daln nillalil Silg > 0,05 ma lkal Ho diltelrilmal daln 

Hal diltolalk. 

b. Ujil Silmultaln (Ujil f) 

Ujil silmultaln melrupalkaln uji l yalng dilgunalkaln untuk 

melngeltalhuil alpalkalh valrilalbell ilndelpelndeln se lcalral belrsalmal-salma l 

belrpelngalruh selcalral silgnilfilkaln telrhaldalp valrilalbell delpelndeln 

(Mardiatmoko, G., 2020). Hilpotelsils pa ldal pelnelliltilaln ilnil alntalral laliln: 

1. Rumusa ln Hilpotelsils 

Ho : β ≤ 0 : Ti ldalk telrdalpalt pelngalruh posiltilf alntalral customelr 

dellilght, kelpelrcalyalaln, daln pelrselpsil nillalil telrhaldalp loyalliltals 

nalsalbalh pelnggunal BRIlmo. 

Hal : β > 0 : Telrdalpalt pelngalruh posi ltilf alntalral customelr dellilght, 

kelpelrcalyalaln, daln pelrselpsil nillalil telrhaldalp loya lliltals nalsalbalh 

pelnggunal BRIlmo. 

2. Kriltelrilal Pelngujilaln 

A lpalbillal Fhiltung <  Fta lbe ll, malkal Ho da lpalt diltelrilmal daln Hal diltolalk. 

A lpalbillal Fhiltung > Fta lbe ll, malkal Ho tildalk diltolalk daln Hal diltelrilmal. 

3. Kriltelrilal Silgnilfilkalnsil 

Tilngkalt silgnilfilkalnsil ya lng dilgunalkaln dallalm pelnelliltilaln ilni l 

diltelntukaln selbelsalr 0,05 daln tilngkalt kelpelrcalya laln altalu rellilalbilliltals 

dilteltalpkaln selbelsalr 0,95 (Sugi lyono, 2019). Di lkaltalkaln silgnilfilkaln 
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jilkal nillalil α ≤ 0,05 (Sulilyalnto, 2011). 

4. Dalsalr Pelngalmbillaln Ke lputusaln  

A lpalbillal Fhiltung > Fta lbe ll daln nillalil Silg < 0,05 malkal Ho diltolalk daln 

Hal diltelrilmal. 

A lpalbillal Fhiltung < Fta lbe ll daln nillalil Silg > 0,05 malkal Ho diltelrilmal daln 

Hal diltolalk. 

c. KoefisienKoefisie Deltelrmilnalsil (R Squalrel) 

Koefisien deltelrmilnalsil aldallalh untuk me lngukur se lbelralpal jaluh 

kelmalmpualn modell dallalm melnelralngkaln valrilalsil dalril valrilalbell 

delpelndeln altalu telrilkalt. Koe lfilsileln deltelrmilnalsil dalpalt dilhalsillkaln delngaln 

calral melngkualdraltkaln koelfilsileln korellalsil altalu R Squa lreld (R
2
) (Ichsan, 

R. N., & Karim, A., 2021). 
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BAB IV 

ANALISIS HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

A. Profil PT Bank Rakyat Indonesia 

1. Sejarah Singkat Bank BRI 

Bank Rakyat Indonesia atau BRI merupakan salah satu bank 

terbesar milik pemerintah di Indonesia. Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

didirikan oleh Raden Bei Aria Wiriatmaja di Purwokerto, Jawa Tengah 

pada tanggal 16 Desember 1895. Awalnya BRI merupakan Lembaga 

yang mengelola dana kas masjid untuk disalurkan kepada masyarakat 

dengan skema yang sangat sederhana. Pada 16 Desember 1895 secara 

resmi dibentuk Hulpen Spaarbank der Indlandsche Bestuurs 

Ambtenareen yang kemudian dikenal dengan “Bank Perkreditan Rakyat” 

yang pertama di Indonesia. Kemudian mengalami beberapa kali 

perubahan nama, seperti pada tahun 1897 berganti nama menjadi De 

Poerwokertosche Hulpen Spaar-en Landbouw Credietbank (Volksbank) 

atau dikenal dengan “Bank Rakyat”. Lalu pada tanggal 24 Februari 

1946, pemerintah Indonesia mengubah Lembaga ini menjadi Bank 

Rakyat Indonesia (BRI) berdasarkan Peraturan Pemerintah No. 1 tahun 

1946 dan BRI menjadi bank pertama yang dimiliki Pemerintah 

Indonesia. Pada tahun 1960, pemerintah sempat mengubah nama BRI 

menjadi Bank Koperasi Tani dan Nelayan (BKTN) yang merupakan 

peleburan BRI, Bank Tani, dan Nelayan (BTN) dan Nederlandsche 

Handels Maatschapij (NHM). Pada tahun 1992 bank BRI berubah status 

hukum menjadi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) berdasarkan 

Undang-Undang Perbankan No. 7 tahun 1992.  

Bank BRI menjadi Perseroan Terbuka pada tanggal 10 

November 2003 dengan mencatatkan sahamnya di Bursa Efek Jakarta, 

kini Bursa Efek Jakarta, kini Bursa Efek Indonesia, dengan kode saham 

BBRI. Sebuah langkah strategis dengan mengakuisisi Bank Jasa Artha 

(BJA) pada tahun 2007, yang kemudian dikonversi menjadi PT. Bank 
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Syariah BRI. Unit Usaha Syariah BRI kemudian dipisahkan (spin off) 

dari Bank BRI dan digabung ke dalam PT. Bank Syariah pada 1 Januari 

2009. Pada tahun 2013, Bank BRI menjadi yang pertama menyediakan 

layanan self-service banking di Indonesia melalui BRI Hybrid Banking. 

Pada tahun 2014, Untuk memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah, 

Bank BRI terus meningkatkan pertumbuhan jumlah ATM hingga 

mencapai 20.792 unit ATM serta mesin EDC yang menembus angka 

131.204 unit. Pencapaian tersebut membawa Bank BRI menjadi Bank 

dengan jaringan ATM dan EDC terbesar di Indonesia. Dalam rangka 

memperluas dan memperkuat jaringan bisnis perbankan di Asia, Bank 

BRI kembali menambah jumlah jaringan kerja konvensional melalui 

pembukaan kantor di jantung kota Singapura yang berlokasi di OUE 

Bayfront, 50 Collyer Quay, Singapura. Sebelumnya BRI telah memiliki 

beberapa unit kerja luar negeri di beberapa Negara, seperti BRI New 

York Agency, BRI Cayman Island Branch, Hong Kong Representative 

Office, dan BRI Remittance Hong Kong. 

Inovasi Bank BRI pada tahun 2015 sangat penting diabadikan, 

yaitu BRI menjadi satu-satunya bank yang mengoperasikan unit kerja 

dalam bentuk kapal yang dikenal dengan nama “Teras BRI Kapal”. 

Dalam menjalankan pelayanannya, Teras Kapal didukung teknologi 

informasi yang canggih dan sumber daya manusia yang handal. Kapal 

dilengkapi petugas teller dan customer service serta petugas kredit 

mikro. Yang teristimewa adalah Teras BRI Kapal juga menghadirkan 1 

unit ATM di atas kapal yang akan berfungsi selama 24 jam secara 

online. Bank BRI akan mengukir sejarahnya tepat pada tanggal 9 Juni 

2016 BRI meluncurkan satelit bernama BRIsat yang menjadikan Bank 

BRI sebagai bank pertama dan satu-satunya di dunia yang memiliki dan 

mengoperasikan satelitnya sendiri. Saat ini, BRI mengoperasikan 8 

jenjang kantor pelayanan yang terdiri dari kantor pusat, 19 kantor 

wilayah, 467 kantor cabang termasuk 4 unit kerja luar negeri, 603 kantor 

cabang pembantu, 983 kantor kas, 5.360 BRI Unit, 2.543 teras BRI, dan 
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636 teras BRI keliling. Sampai saat ini Bank BRI terus melakukan 

inovasi untuk memenuhi segala bentuk kebutuhan layanan perbankan 

dan tetap konsisten dengan tekad menjadi mitra utama bagi masyarakat 

Indonesia dalam mengembangkan perekonomian.  

2. VISI dan MISI Bank BRI 

VISI Bank BRI yaitu menjadi bank komersial terkemuka yang 

mengutamakan kepuasan nasabah. Adapun MISI Bank BRI adalah 

sebagai berikut: 

1) Melakukan kegiatan perbankan yang terbaik dengan mengutamakan 

pelayanan kepada usaha mikro, kecil dan menengah untuk 

menunjang peningkatan ekonomi Masyarakat. 

2) Memberikan pelayanan prima kepada nasabah melalui jaringan kerja 

yang tersebar luas didukung oleh SDM yang profesional dan 

teknologi informasi yang handal dengan menerapkan manajemen 

risiko yang tepat dan praktik good corporate governance. 

3) Memberikan keuntungan dan manfaat yang optimal kepada pihak-

pihak yang berkepentingan (stakeholders). 

3. Aplikasi BRImo 

Salah satu produk layanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) adalah 

BRImo. "BRI Mobile" adalah singkatan dari BRImo. BRImo merupakan 

aplikasi perbankan yang menawarkan beberapa fungsi. Banyak transaksi 

yang sebelumnya dapat dilakukan di ATM atau loket kini dapat 

dilakukan oleh nasabah Bank BRI menggunakan Brimo. 
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Gambar 4 Tampilan Awal BRImo 

 

Sumber: Aplikasi BRImo 

Fitur-fitur BRImo ini penting untuk dipelajari. Aktivasi Kartu Debit 

BRI. Periksa saldo akun dan transfer Anda. Transfer uang antar rekening 

BRI. Mendukung pembayaran menggunakan "BRI QR" di toko yang 

berpartisipasi. Transfer uang ke bank lain melalui BRImo, Prima Network 

atau ATM Link. Fitur BRImo lainnya antara lain: Pembayaran seperti PLN, 

air, telepon, tarik tunai tanpa kartu, pembelian pulsa dan paket data dan 

pembelian tiket kereta api. 

BRImo BRI merupakan aplikasi perbankan digital yang diluncurkan 

dengan target utama kaum Milenial. Selain itu, BRI meluncurkan BRImo 

yang akan menjadikan BRI sebagai perusahaan publik yang mampu menjadi 

penyedia layanan perbankan konsumer terkemuka di Tanah Air. 

Pengguna dapat dengan mudah mengakses layanan BRI melalui 

BRImo. Metode login BRImo yang menggunakan pengenalan wajah atau 

sidik jari memungkinkan pembukaan rekening lebih cepat dan memberikan 

akses informasi. Dengan mengedepankan pengalaman pengguna (UX), 
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nasabah dapat memperoleh layanan perbankan unggul yang lebih cepat dan 

lebih baik. Berikut merupakan fitur-fitur pada aplikasi BRImo (Fitri, M. A., 

& Nasution, M. I., 2023): 

1) Fitur Tarik Tunai Aplikasi BRImo 

Salah satu produk unggulan BRImo adalah fitur tarik tunai. 

Tidak ada biaya atau pungutan apapun jika tarik tunai tanpa kartu 

ATM BRI. Nasabah wajib memilih nominal dana yang dibuat BRImo. 

Cara tarik uang menggunakan aplikasi BRImo tanpa menggunakan 

kartu ATM BRI penting untuk diketahui nasabah. Berhati-hatilah 

terutama dalam keadaan darurat seperti ketika Anda kehilangan kartu 

bank, lupa menyimpannya, atau menelannya. 

Nasabah hanya cukup pilih opsi tarik tunai kemudian memilih 

nominal penarikan uang, memilih lokasi penarikan seperti ATM, ikuti 

petunjuk selanjutnya memasukkan nomor telepon yang tercantum 

dalam akun BRImo nasabah dan selesai. Selain lokasi ATM, Nasabah 

juga dapat melakukan penarikan tunai di Indomaret dan teller, 

transaksi tersebut akan dikenai biaya sesuai ketentuan dan ketetapan 

BRImo. 

2) Fitur BRIVA Aplikasi BRImo 

Virtual account yang disediakan oleh BRImo adalah BRIVA. 

Virtual account merupakan nomor rekening virtual yang digunakan 

untuk menunjang proses transaksi antara konsumen dan penjual. 

BRIVA BRImo memberikan solusi konsumen untuk bertransaksi lebih 

cepat, mudah dan aman. Selain itu, pandemi Covid-19 semakin 

mendorong masyarakat untuk bertransaksi menggunakan metode 

pembayaran non tunai. 

3) Fitur QRIS Aplikasi BRImo 

QRIS adalah salah satu metode pembayaran yang digunakan 

oleh cryptocurrency berbasis server, e-wallet, atau aplikasi mobile 

banking. QRIS merupakan alat transaksi digital yang dikembangkan 

oleh PT. Bank Rakyat Indonesia Tbk (BRI) memberikan solusi 
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sederhana dalam melakukan aktivitas keuangan kepada Usaha Mikro, 

Kecil dan Menengah (UMKM) atau merchant dalam bentuk ‘'QRIS 

BRI BRIMO’'.  

Gambar 5 Tampilan QRIS Aplikasi  Brimo 

 

Sumber: Aplikasi BRImo 

Fitur ini ditawarkan sebagai bentuk peningkatan layanan 

kepada nasabah BRI, dimana perkembangan teknologi memudahkan 

segala aktivitas, termasuk pembelian. Dengan perdagangan digital 

karena memungkinkan masyarakat mudah bertransaksi tanpa 

memerlukan dompet. Hadirnya QRIS scan di BRImo membantu 

mempercepat transaksi. Karena pembeli tidak perlu khawatir 

menyiapkan atau menarik uang dari ATM. Demikian pula, penjual 

tidak perlu menyiapkan uang kembalian. 
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4) Fitur Isi Pulsa Aplikasi BRImo 

Hanya memerlukan smartphone untuk melakukan pengisian 

pulsa dan paket data dari aplikasi BRImo. Tidak perlu menyiapkan 

uang cash ataupun keluar rumah, dengan harga yang cukup terjangkau 

dan tidak jauh berbeda dengan ada di toko. 

5) Fitur Transfer Aplikasi BRImo 

Salah satu fitur terbaik dan andalan bagi nasabah adalah 

transfer. Baik itu antar bank maupun antar uang digital lainnya. Fitur 

ini sangat memudahkan nasabah dalam proses transaksi, dengan ini 

nasabah tidak perlu keluar rumah dan mengantri di bank dalam waktu 

yang lama. Hanya dengan HP nasabah dapat melakukannya dengan 

mudah, cepat dan efisien. 

6) Fitur Dompet Digital Aplikasi BRImo 

Fitur ini digunakan sebagai untuk top up beberapa aplikasi 

uang digital seperti, Gopay, DANA, Shopee Pay dan lainnya.  

Gambar 6 Tampilan Dompet Digital Aplikasi BRImo 

 

Sumber: Aplikasi BRImo 
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Dompet digital memberikan banyak manfaat seperti untuk 

membeli makanan, membeli tiket bioskop, bahkan juga bisa digunakan 

untuk belanja online. Selain itu, dompet digital juga sangat 

memudahkan nasabahnya ketika ingin melakukan transaksi kepada 

marketplace tanpa harus keluar rumah untuk membayar kepada 

aplikasi yang diinginkan.  

 

B. Karakteristik Responden Penelitian 

Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner penelitian yang dilakukan 

oleh peneliti kepada 100 responden pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto 

Utara secara online dalam bentuk google form yang dilakukan pada tanggal 

18 Desember 2023 sampai 10 Januari 2024, maka dapat diambil karakteristik 

responden. Adapun karakteristik responden sebagai berikut: 

1. Distribusi jumlah responden berdasarkan jenis kelamin 

Tabel 3 Distribusi Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

1. Laki-laki 15 21,8% 

2. Wanita 85 78,2% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

Jumlah responden perempuan lebih besar dibandingkan dengan 

laki-laki, seperti yang ditujukan dalam tabel di atas, dengan 85 responden 

perempuan dengan persentase 78,2% dan 15 responden laki-laki dengan 

persentase sebesar 21,8%. 

2. Distribusi jumlah responden berdasarkan usia 

Tabel 4 Distribusi Jumlah Responden Berdasarkan Usia 

No. Usia Jumlah Persentase 

1. 17 s/d 25 Tahun 92 93,5% 

2. 26 s/d 32 Tahun 4 3,2% 

3. 33 s/d 45 Tahun 3 2,4% 

4. > 45 Tahun 1 0,8% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 



54 
 

 
 

Jumlah responden usia 17 s/d 25 tahun lebih besar dibandingkan 

dengan responden usia lainnya. Seperti yang ditujukan dalam tabel di 

atas, dengan 92 responden usia 17 s/d 25 dengan persentase 93,5%, 4 

responden usia 26 s/d 32 sebesar 3,2%, 3 responden usia 33 s/d 45 

sebesar 2,4%, dan 1 responden usia >45 tahun sebesar 0,8%. 

3. Distribusi jumlah responden berdasarkan pekerjaan 

Tabel 5 Distribusi Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No. Pekerjaan Jumlah Persentase 

1. Mahasiswa/Pelajar 85 87,9% 

2. Karyawan Swasta 6 4,8% 

3. PNS 2 1,6% 

4. Wirausaha 4 3,2% 

5. Lain-lain 3 2,4% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

Jumlah responden dengan pekerjaan mahasiswa/pelajar lebih 

besar dibandingkan dengan responden pekerjaan lainnya. Seperti yang 

ditujukan dalam tabel di atas, dengan 85 responden mahasiswa/pelajar 

dengan persentase 87,9%, 6 responden karyawan swasta sebesar 4,8%, 2 

responden PNS sebesar 1,6%, 4 responden wirausaha sebesar 3,2%, dan 3 

responden lain-lain sebesar 2,4%. 

 

C. Hasil Analisis Data Responden 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif adalah statistik yang digunakan untuk 

menganalisa data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan 

data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud 

membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau generalisasi 

(Sugiyono, 2019). 
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Tabel 6 Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X11 100 3 5 4.42 .589 

X12 100 3 5 4.25 .642 

X13 100 3 5 4.41 .605 

X1 100 11 15 13.08 1.419 

X21 100 3 5 4.37 .562 

X22 100 3 5 4.37 .580 

X23 100 2 5 4.28 .653 

X24 100 3 5 4.30 .659 

X25 100 3 5 4.22 .660 

X2 100 18 25 21.54 2.320 

X31 100 3 5 4.27 .664 

X32 100 3 5 4.36 .704 

X33 100 2 5 4.24 .668 

X34 100 3 5 4.22 .629 

X3 100 14 20 17.09 1.990 

Y1 100 2 5 4.34 .685 

Y2 100 3 5 4.33 .604 

Y3 100 2 5 4.11 .709 

Y4 100 3 5 4.26 .613 

Y 100 13 20 17.04 2.054 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan tabel di atas, dapat di baca bahwa seluruh butir 

pertanyaan variabel terdiri dari 100 responden, yang mana indikator X1.1 

memiliki rata-rata tertinggi yaitu sebesar 4,42 yang menunjukan bahwa 

BRImo selalu memberikan informasi terkait transaksi kepada nasabah 

dengan benar. Sedangkan indikator yang memiliki rata-rata paling rendah 

yaitu Y3 sebesar 4,11, dengan pertanyaan nasabah akan 

merekomendasikan aplikasi BRImo kepada orang lain. Berikut 

merupakan interpretasi hasil uji statistik deskriptif: 

a. Pada variabel X1, yang memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah 

indikator X1.1 yaitu sebesar 4,42 dengan minimal skor 3 dan 
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maksimal skor 5 menunjukan bahwa BRImo selalu memberikan 

informasi terkait transaksi kepada nasabah dengan benar. Selain itu, 

jumlah skor total variabel X1 memiliki nilai rata-rata sebesar 13,08 

dengan minimal total skor 11 dan maksimal total skor 15. 

b. Pada variabel X2, yang memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah 

indikator X2.1 dan X2.2, yaitu sebesar 4,37 dengan minimal skor 3 

dan maksimal 5 menunjukan bahwa nasabah percaya BRImo akan 

jujur dalam melakukan transaksi dan percaya bahwa BRImo 

mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

nasabah. Selain itu, jumlah skor total variabel X2 memiliki nilai rata-

rata sebesar 21,54 dengan minimal total skor 18 dan maksimal total 

skor 25. 

c. Pada variabel X3, yang memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah 

indikator X3.2 yaitu sebesar 4,36 dengan minimal skor 3 dan 

maksimal 5 menunjukan bahwa nasabah mengakui bahwa sangat 

terbantu berkat adanya aplikasi BRImo. Selain itu, jumlah skor total 

variabel X3 memiliki nilai rata-rata sebesar 17,09 dengan minimal 

total skor 14 dan maksimal total skor 20. 

d. Pada variabel Y, yang memiliki nilai rata-rata tertinggi adalah 

indikator Y1 yaitu sebesar 4,34 dengan minimal skor 2 dan maksimal 

5 menunjukan bahwa nasabah akan bersedia untuk melakukan 

transaksi lagi dengan BRImo. Selain itu, jumlah skor total variabel Y 

memiliki nilai rata-rata sebesar 17,04 dengan minimal total skor 13 

dan maksimal total skor 20. 

2. Hasil Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini dilakukan dengan 

membandingkan nilai  rtabel dan rhitung. Untuk menentukan rtabel yaitu 

dengan melihat tabel r dengan menggunakan df= n-2, maka (n) adalah 

jumlah sampel pada penelitian ini (Hastono, S. P., 2006). Pada penelitian 

ini menggunakan taraf signifikansi sebesar 0,05. Jadi df= 100-2= 98. 
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Oleh karena itu dapat ditentukan nilai rtabel sebesar 0,1966. Kuesioner ini 

dapat dikatakan valid jika: 

a. Jika rhitung > rtabel maka data kuesioner dapat dikatakan valid 

b. Jika rhitung < rtabel maka data kuesioner dinyatakan tidak valid 

Berikut adalah hasil dari uji validitas yang diolah dengan 

menggunakan aplikasi SPSS Versi 29 sebagai berikut: 

Tabel 7 Hasil Uji Validitas 

Variabel No item Nilai rhitung Nilai rtabel Keterangan 

 

Customer Delight 

(X1) 

1 0,721 0,1966 Valid 

2 0,854 0,1966 Valid 

3 0,738 0,1966 Valid 

 

 

Kepercayaan 

(X2) 

1 0,674 0,1966 Valid 

2 0,781 0,1966 Valid 

3 0,800 0,1966 Valid 

4 0,712 0,1966 Valid 

5 0,753 0,1966 Valid 

 

Persepsi Nilai 

(X3) 

1 0,661 0,1966 Valid 

2 0,806 0,1966 Valid 

3 0,773 0,1966 Valid 

4 0,743 0,1966 Valid 

 

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

1 0,823 0,1966 Valid 

2 0,795 0,1966 Valid 

3 0,746 0,1966 Valid 

4 0,785 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa pada saat menghitung 

hasil uji validitas untuk setiap pertanyaan memiliki rhitung yang lebih 

besar daripada rtabel (rhitung > 0,1966). Hasil ini menunjukkan bahwa data 

untuk variabel customer delight (X1), kepercayaan (X2), persepsi nilai 

(X3), dan loyalitas nasabah (Y) adalah valid. Oleh karena itu, kuesioner 

dapat dimasukkan ke dalam analisis selanjutnya. 

3. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui sejauh mana 

pengukuran suatu fenomena atau data memberikan stabilitas terhadap 

hasil yang berkaitan atau konsistensi jawaban. Pada penelitian ini untuk 

mengukur reliabilitas yaitu dengan membandingkan nilai cronbach 
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alpha. Apabila nilai cronbach alpha > 0,6 maka dapat dikatakan reliabel, 

sebaliknya apabila nilai cronbach alpha < 0,6 maka dapat dikatakan 

tidak reliabel (Anggraini, et al, 2022). Hasil uji reliabilitas pada 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 8 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  Cronbach Alpha rkritis = 0,60 Keterangan 

Customer Delight (XI) 0,663 0,60 Reliabel 

Kepercayaan (X2) 0,797 0,60 Reliabel 

Persepsi Nilai (X3) 0,734 0,60 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,792 0,60 Reliabel 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas di atas, dapat disimpulkan 

bahwa semua item pada variabel customer delight, kepercayaan, persepsi 

nilai dan loyalitas nasabah dinyatakan reliabel. Semua item pertanyaan 

dinyatakan reliabel karena nilai cronbach alpha > dari 0,60, maka semua 

item pertanyaan dinyatakan reliabel. 

4. Hasil Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik perlu dilakukan sebelum melakukan uji t dan 

uji f dikarenakan jika tidak melakukan uji asumsi klasik maka akan 

terjadi ketidakpastian bahwa persamaan regresi yang didapatkan tersebut 

memiliki ketepatan dalam estimasi, tidak bias dan konsisten 

(Mardiatmoko, G., 2020). Pada penelitian ini tahapan yang dilakukan 

yaitu melalui uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

Heteroskedastisitas. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah nilai 

residual terdistribusi normal atau tidak. Karena, model regresi yang 

baik yaitu yang mempunyai nilai residual yang terdistribusi normal 

(Mardiatmoko, G., 2020). Pada penelitian ini menggunakan uji One 

Sample Kolmogorov Smirnov dengan pendekatan Monte Carlo. 

Metode Monte Carlo adalah metode pengujian normalitas data 

dengan menggunakan pengembangan sistematis yang memanfaatkan 
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bilangan acak. Tujuan dilakukan Monte Carlo yaitu untuk melihat 

distribusi data yang telah diuji dari sampel yang bernilai acak atau 

nilainya dianggap terlalu extream (Kinanti, P. F., & Rosdiana, Y., 

2022). Berikut merupakan hasil uji normalitas pada penelitian ini: 

Tabel 9 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.63556186 

Most Extreme Differences Absolute .090 

Positive .053 

Negative -.090 

Test Statistic .090 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .044 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)d Sig. .090 

99% Confidence Interval Lower Bound .016 

Upper Bound .164 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 100 Monte Carlo samples with starting seed 926214481. 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan output spss di atas dapat disimpulkan bahwa 

nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed) sebesar 0,090. Dimana nilai tersebut 

lebih besar dari 0,05. Dari pernyataan tersebut dapat ditarik 

kesimpulan bahwa 0,09 > 0,05 maka nilai residual berdistribusi 

normal. Selain uji One Sample Kolmogorov Smirnov, peneliti juga 

menggunakan Kurva Normal P-Plot yang diolah dengan SPSS: 
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Gambar 7  Kurva Normal P-Plot 

 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan kurva di atas dapat dilihat bahwa data menyebar 

disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka 

dapat disimpulkan bahwa distribusi data pada variabel penelitian 

berdistribusi normal (Naibaho, M., & Nabila, U., 2021). 

b. Uji Multikolinearitas 

Untuk mellilhalt aldalnyal multilkolilnelalriltals yaliltu delngaln mellilhalt 

nillalil Valrilalncel Ilnflaltilon Falctor (VIlF) daln Tolelralncel nyal. A lpalbilla l 

nillalil VIlF < 10 daln nillalil Tolelralncel > 0,10 ma lkal dalpalt dilnyaltalkaln 

tildalk telrjaldil multilkolilnelalriltals (Rinaldi, Prayudyanto, & Syaiful, 

2021). Berikut merupakan hasil dari uji multikolinearitas: 
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Tabel 10 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constan

t) 

1.924 2.052 
 

.938 .351 
  

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 .754 1.326 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 .781 1.280 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 .913 1.096 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan output SPSS di atas dapat ditarik kesimpulan 

bahwa tidak terjadi multikolinearitas pada variabel customer delight, 

kepercayaan, dan persepsi nilai dibuktikan dengan nilai VIF < 10 dan 

Tolerance > 0,10. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Pelngujilalnnyal dillalkukaln delngaln menggunakan uji glejser 

yaitu dengan ca lral melrelgrelsilkaln valrilalbell ilndelpelndeln telrhaldalp nillali l 

albsolutel relsilduall. Jilkal nillalil silgnilfilkalnsil alntalral valrilalbell ilndelpelndeln 

delngaln albsolut relsilduall > 0,05 malkal tildalk telrjaldil heltelroskeldalstilsiltals 

(Mardiatmoko, G., 2020). Berikut merupakan hasil uji 

Heteroskedastisitas: 
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Tabel 11 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan output spss di atas, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa nilai signifikan variabel customer delight, kepercayaan, dan 

persepsi nilai lebih dari 0,05. Maka dapat disimpulkan tidak terjadi 

Heteroskedastisitas. Selain uji glejser, peneliti juga menggunakan 

scatterplot yang diolah dengan SPSS: 

Gambar 8 Hasil Scatterplot 

 
Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constant

) 

.461 1.277 
 

.361 .719 
  

X1 .106 .084 .145 1.262 .210 .754 1.326 

X2 .042 .051 .094 .833 .407 .781 1.280 

X3 -.088 .055 -.168 -1.616 .109 .913 1.096 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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Berdasarkan scatterplot terjadinya heteroskedastisitas apabila 

scatterplot pada pola tertentu seperti titik-titik yang membentuk pola 

teratur, bergelombang, menyempit atau melebar. Tidak terjadi 

heteroskedastisitas pada scatterplot tidak ada pola yang jelas serta 

titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y 

(Naibaho, M., & Nabila, U., 2021). Berdasarkan gambar di atas 

dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas karena 

tidak terdapat titik-titik yang menyebar di atas dan dibawah angka 

nol pada sumbu Y. 

5. Hasil Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk memprediksi 

seberapa besar hubungan antara variabel independen dan variabel 

dependen. Berikut merupakan hasil dari analisis regresi berganda: 

Tabel 12 Hasil Analisis Regresi Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.924 2.052  .938 .351 

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Dari tabel di atas menunjukan bahwa nilai constant sebesar 

1,924, nilai X1 sebesar 0,264, nilai X2 sebesar 0,249, dan nilai X3 

sebesar 0,369. Dari hasil tersebut dapat dikatakan bahwa persamaan 

regresinya dapat ditulis sebagai berikut: 

𝑌 =  𝑎 +  𝑏1𝑋1 +  𝑏2𝑋2 +  𝑏3𝑋3 + e 

Y= 1,924 + 0,264X1 + 0,249X2 + 0,369X3 + e 
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Dari hasil regresi tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Jika variabel independen bernilai 0 atau konstanta, maka dalam 

penelitian ini variabel dependen memiliki nilai 1,924. 

b. Nilai koefisien regresi variabel X1 adalah 0,264, yang menunjukan 

bahwa jika variabel X1 meningkat maka variabel Y juga akan 

meningkat. Maka loyalitas nasabah yang menggunakan BRImo 

meningkat sebesar 0,264. 

c. Nilai koefisien regresi variabel X2 adalah 0,249, yang menunjukan 

bahwa variabel X2 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat. 

Maka loyalitas nasabah yang menggunakan BRImo meningkat 

0,249. 

d. Nilai koefisien regresi variabel X3 adalah 0,369, yang menunjukan 

bahwa variabel X3 meningkat maka variabel Y juga akan meningkat. 

Maka loyalitas nasabah yang menggunakan BRImo meningkat 

0,369. 

6. Pengujian Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji T) 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen secara parsial. Untuk 

mengukur uji t yaitu dengan membandingkan thitung dan ttabel untuk 

mencari ttabel yaitu dengan menentukan df = n – k – 1 atau df = 100 – 

3 -1 = 96 dan dengan tingkat signifikansi 0,05. Maka dapat 

ditentukan ttabel sebesar 1,98498 (lampiran tabel t) (Haribowo, et al, 

2022). Hasil perhitungan uji t adalah sebagai berikut: 
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Tabel 13 Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.924 2.052  .938 .351 

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh thitung untuk X1 sebesar 

1,946, X2 sebesar 3,055, dan X3 sebesar 4,207. Untuk ttabel diperoleh 

1,98498. Berikut ini merupakan analisis dari uji t antara customer 

delight, kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah 

pada pengguna aplikasi BRImo: 

1) Pengaruh Customer Delight (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Terlihat bahwa thitung untuk variabel customer delight 

adalah 1,946 dan tingkat signifikansi sebesar 0,055. Hal ini 

mengartikan bahwa thitung < ttabel (1,946 < 1,98498) dan 

signifikansi > 0,05 (0,055>0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa 

customer delight tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Sehingga dengan hal ini Ho diterima dan Ha 

ditolak. 

2) Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Terlihat bahwa thitung untuk variabel kepercayaan adalah 

3,055 dan tingkat signifikansi 0,003. Hal ini menunjukan bahwa 

thitung > ttabel (3,055 > 1,98498) dan signifikansi < 0,05 (0,003 < 

0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh 

secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Tanda positif 

menunjukan variabel kepercayaan memberikan pengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah, dimana ketika kepercayaan dinilai 

semakin baik, maka loyalitas nasabah akan meningkat. Sehingga 

dengan hal ini Ho ditolak dan Ha diterima. 
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3) Pengaruh Persepsi Nilai (X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Terlihat bahwa thitung untuk variabel persepsi nilai adalah 

4,207 dan tingkat signifikansi < 0,001. Hal ini menunjukan 

bahwa thitung > ttabel (4,207 > 1,98498) dan signifikansi < 0,05 

(0,001 < 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa persepsi nilai 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Tanda 

positif menunjukan variabel persepsi nilai memberikan pengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. Dimana ketika persepsi nilai 

dinilai semakin baik, maka loyalitas nasabah akan meningkat. 

Sehingga dengan hal ini Ho ditolak dan Ha diterima. 

b. Uji Simultan (Uji F) 

Ujil silmultaln melrupalkaln uji l yalng dilgunalkaln untuk 

melngeltalhuil alpalkalh valrilalbell ilndelpelndeln se lcalral belrsalmal-salma l 

belrpelngalruh selcalral silgnilfilkaln telrhaldalp valrilalbell delpelndeln 

(Mardiatmoko, G., 2020). Untuk mengukur uji f yaitu dengan 

membandingkan fhitung dan ftabel untuk mencari ftabel yaitu dengan 

signifikansi 0,05 dengan df 1 = 4 – 1 = 3 dan df2 = n – k – 1 = 100 – 

3- 1 = 96 (Haribowo, dkk, 2022). Maka dapat ditentukan ttabel sebesar 

2,70 (lampiran tabel f). Berikut merupakan hasil analisis data yang 

diolah dengan SPSS mengenai uji f: 

Tabel 14 Hasil Uji f 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 153.009 3 51.003 18.488 <.001b 

Residual 264.831 96 2.759   

Total 417.840 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh fhitung sebesar 18,488. 

Untuk ftabel diperoleh 2,70. Hal ini menunjukan bahwa fhitung > ftabel 

(18,488 > 2,70). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho 
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ditolak dan Ha diterima yang berarti variabel independen yaitu 

customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

loyalitas nasabah. 

c. Koefisien Determinasi 

A lnallilsils deltelrmilnalsil aldallalh untuk me lngukur se lbelralpal jaluh 

kelmalmpualn modell dallalm melnelralngkaln valrilalsil dalril valrilalbell 

delpelndeln altalu telrilkalt. Koe lfilsileln deltelrmilnalsil dalpalt dilhalsillkaln delngaln 

calral melngkualdraltkaln koelfilsileln korellalsil altalu R Squalreld (R
2
) (Ichsan 

& Karim, 2021). Berikut merupakan hasil dari analisis koefisien 

determinasi yang diolah menggunakan SPSS: 

Tabel 15 Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .605a .366 .346 1.661 .366 18.488 3 96 <.001 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29 

Berdasarkan tabel di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa 

penelitian ini memiliki nilai sebesar 0,346. Nilai tersebut dapat 

digunakan untuk melihat besarnya pengaruh customer delight, 

kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah pengguna 

aplikasi BRImo. Koefisien determinasi tersebut memiliki maksud 

bahwa pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 

adalah 34,6%. Sisanya sebesar 65,4% dipengaruhi variabel lain 

selain yang diteliti dalam penelitian ini. 

 

D. Pembahasan dan Hasil Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis bagaimana customer 

delight, kepercayaan, dan persepsi nilai berdampak pada loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara. 
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1. Pengaruh Customer Delight terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna 

Aplikasi BRImo 

Diketahui nilai thitung (1,946) kurang dari 1,98498 dan tingkat 

signifikansi lebih dari 0,05 maka hasil uji parsial menunjukan bahwa 

variabel customer delight (X1) tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna aplikasi BRImo. Karena Ho diterima 

dan Ha ditolak, maka dapat dikatakan bahwa meskipun adanya customer 

delight yang tinggi dari nasabah tidak serta merta bisa membuat pengguna 

loyal. 

Hal ini dapat terjadi dikarenakan meskipun perusahaan telah 

memberikan kesenangan dan kebahagiaan kepada nasabah tidak 

menjamin nasabah tersebut akan loyal, dan nasabah lebih cenderung 

hanya merasakan kepuasan saja tidak sampai kepada tahap bahagia atau 

senang bahkan sampai pada tahap yang mengejutkan. customer delight 

mewakili tingkat komitmen pelanggan yang lebih tinggi daripada sekedar 

kepuasan (Putra, H. B., & Hayuningtias, K. A., 2024). Namun perlu 

diketahui bahwa customer delight merupakan salah satu faktor yang 

mempengaruhi loyalitas (Sari, A. A., & Sukawati, T. G., 2020; 

Vildayanti, R. A., 2019). Namun, untuk mencapai loyalitas nasabah 

BRImo harus melihat faktor-faktor lain yang dapat membantu 

menciptakan loyalitas.  

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan peneliti sebelumnya yang 

dilakukan oleh Ramadhani & Pertiwi (2023) hasil penelitiannya 

menunjukkan bahwa variabel customer delight tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas. Tetapi bertolak belakang dengan penelitian 

Kurnia, Hendratmi, Anam, & Ivanda (2023) dan Vildayanti (2019) bahwa 

kesenangan pelanggan (customer delight) berpengaruh positif terhadap 

loyalitas. 
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2. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi 

BRImo 

Diketahui nilai thitung (3,055) lebih dari 1,98498 dan tingkat 

signifikansi kurang dari 0,05 maka hasil uji parsial menunjukan bahwa 

variabel kepercayaan (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna aplikasi BRImo. Karena Ho ditolak 

dan Ha diterima maka, dapat dikatakan bahwa ketika kepercayaan dinilai 

semakin baik, maka loyalitas nasabah akan meningkat. 

Nasabah yang tidak percaya terhadap bank di pasar yang 

kompetitif tidak mungkin memiliki loyalitas. Maka jika semakin tinggi 

kepercayaan nasabah akan semakin tinggi pula loyalitasnya terhadap 

bank. Kepercayaan merupakan tingkat kepastian konsumen dan dapat 

mendorong untuk membeli atau menggunakan produk dengan tanpa 

keraguan (Ardhanari, M., & Viphindrartin, S., 2022). Tingkat 

kepercayaan tersebut mencakup keyakinan nasabah terhadap sikap jujur 

dalam transaksi, kepercayaan nasabah terhadap kemampuan BRImo 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan, keyakinan atas ketersediaan 

yang konsisten dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada 

nasabah, kepercayaan nasabah terhadap perlindungan transaksi yang 

dilakukan oleh BRImo, serta kepercayaan nasabah terhadap BRImo 

terkait pemberian informasi yang baik dan lengkap sesuai harapan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa responden pada penelitian ini sangat 

menghargai pentingnya kepercayaan atau trust dalam menggunakan 

aplikasi BRImo. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan peneliti 

sebelumnya yang dilakukan oleh Farahdibaj, Diana, & Fakhriyyah (2023) 

dan Lubis, Effendi, & Rosalina (2022), hasil dari penelitiannya 

memperlihatkan variabel kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
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3. Pengaruh Persepsi Nilai terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi 

BRImo 

Diketahui nilai thitung (4,207) lebih dari 1,98498 dan tingkat 

signifikansi kurang dari 0,05 maka hasil uji parsial menunjukan bahwa 

variabel persepsi nilai (X3) berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna aplikasi BRImo. Karena Ho ditolak 

dan Ha diterima maka, dapat dikatakan bahwa ketika persepsi nilai dinilai 

semakin baik, maka loyalitas nasabah akan meningkat. 

Nasabah yang memiliki pengalaman yang positif dengan 

pelayanan perusahaan cenderung memiliki persepsi yang positif tentang 

perusahaan tersebut dan lebih mungkin untuk membeli produk dari 

perusahaan tersebut di masa depan (Tifany & Rustam, T. A., 2023). 

Nasabah akan memberikan nilai yang positif apabila nasabah memperoleh 

kepuasan dalam menggunakan layanan BRImo, sebaliknya nasabah akan 

memberikan nilai yang kurang baik apabila mereka tidak merasakan 

kepuasan setelah menggunakan layanan BRImo (Astuti, Agriyanto, & 

Turmudzi, 2020). Hasil pengujian yang telah dilakukan menyatakan 

bahwa persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Nasabah menyatakan bahwa mereka merasa senang dan puas 

pada saat menggunakan aplikasi BRImo, nasabah mengakui bahwa 

mereka sangat terbantu dengan adanya aplikasi BRImo, nasabah merasa 

lebih menghemat biaya dan tenaga saat menggunakan aplikasi BRImo 

dikarenakan tidak perlu datang ke kantong cabang, nasabah merasakan 

bahwa BRImo selalu memberikan performa pelayanan yang baik dan 

konsisten. Hal tersebut yang membuat nasabah loyal terhadap BRImo. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Stelfalnilel daln Fi lrdalusy (2021) yang me lngaltalkaln balhwal pelrcelilveld vallue l 

belrpelngalruh posiltilf daln silgnilfilkaln telrhaldalp customelr loyallty. 
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4. Pengaruh Customer Delight, Kepercayaan, dan Persepsi Nilai terhadap 

Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi BRImo 

Diketahui nilai fhitung (18,488) lebih dari 2,70 dan tingkat 

signifikansi kurang dari 0,05 maka hasil uji simultan menunjukan bahwa 

variabel independen yaitu customer delight, kepercayaan, dan persepsi 

nilai secara simultan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Karena Ho ditolak dan Ha diterima maka, dapat 

dikatakan bahwa ketika customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai 

dinilai semakin baik, maka loyalitas nasabah akan meningkat. 

Semakin baik customer delight yang ada, serta didukung juga 

dengan tingkat kepercayaan dan persepsi nilai nasabah yang tinggi, maka 

semakin tinggi juga loyalitas nasabahnya (Ahmadi, 2021; Kurnia, et al, 

2023). Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Putra, 

Hartono, & Verlandes (2022) yang menyatakan bahwa e-trust 

berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty dimana hal tersebut dapat 

terjadi karena variabel-variabel pendukung yang di dalamnya saling 

terikat atau mempengaruhi secara signifikan baik variabel satu dengan 

variabel yang lainnya. Variabel independen saling terikat antara satu 

dengan yang lainnya. Seperti pada penelitian ini terdapat variabel seperti 

customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai secara simultan 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.   



 
  

72 
 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh customer delight, 

kepercayaan dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah pada pengguna 

aplikasi BRI Mobile (studi kasus pada masyarakat Purwokerto Utara yang 

menggunakan aplikasi BRI Mobile). Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan dalam penelitian ini, maka kesimpulan yang didapat yaitu: 

1. Tidak ada pengaruh secara parsial oleh variabel customer delight (X1) 

terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis 

yang mengatakan bahwa customer delight berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah ditolak. Karena hasil penelitian ini menyatakan bahwa 

customer delight tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto Utara. 

2. Ada pengaruh secara parsial oleh variabel kepercayaan (X2) terhadap 

loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis yang 

mengatakan kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah diterima. 

Artinya variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. 

3. Ada pengaruh secara parsial oleh variabel persepsi nilai (X2) terhadap 

loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil tersebut, maka hipotesis yang 

menyatakan persepsi nilai berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

diterima. Artinya variabel persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. 

4. Adanya pengaruh secara simultan oleh variabel customer delight, 

kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap variabel dependen yaitu loyalitas 

nasabah. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha 

diterima. 
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B. Saran 

Setelah mengambil kesimpulan dari pengaruh customer delight, 

kepercayaan dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah pada pengguna 

aplikasi BRI Mobile (studi kasus pada masyarakat Purwokerto Utara yang 

menggunakan aplikasi BRI Mobile). Untuk penelitian yang lebih baik lagi, 

maka penulis mengajukan beberapa saran, diantaranya: 

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan untuk menambah faktor lain atau 

variabel lain diluar penelitian ini yang mempengaruhi loyalitas nasabah 

seperti faktor kebutuhan, testimoni aplikasi, kelengkapan produk, biaya 

peralihan, relasional pelanggan, dan reputasi. Selain itu diharapkan bagi 

peneliti selanjutnya untuk meneliti wilayah yang lebih luas lagi. Agar 

menghasilkan gambaran yang lebih luas mengenai masalah yang diteliti. 

2. Bagi perusahaan, hasil penelitian menyatakan bahwa perusahaan perlu 

memperhatikan nilai sesuai dengan persepsi nasabah, menjalin hubungan 

jangka panjang yang berkualitas dengan nasabah dengan cara selalu 

menjaga kerahasiaan nasabah serta selalu berupaya untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik yang dapat menimbulkan kepercayaan nasabah dan 

harus ada peningkatan pada sistem pelayanan, keamanan dan konsistensi 

pelayanan digital kepada nasabah jika pelayanan yang diberikan kurang 

memuaskan. Bagi perusahaan dalam hal memberikan pelayanan berbasis 

digital harus siap memberikan kenyaman dalam informasi data transaksi 

atau simpanan nasabah ketika terjadi kesalahan atau kehilangan transaksi 

keuangan dengan begitu maka nasabah akan tetap loyal dengan 

perusahaan.  
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LAMPIRAN 1 Kuesioner 

ANGKET/KUESIONER 

I. Identitas Responden 

Untuk keperluan keabsahan data penelitian ini, saya mengharapkan 

kepada Bapak/Ibu/Sd/I untuk menceklis (ν) pertanyaan berikut ini: 

Nama Lengkap  : 

Jenis kelamin  : ( ) Pria ( )Wanita 

Usia berkisar antara : ( ) 17 s/d 25 tahun ( ) 25 s/d 32 tahun 

( ) 32 s/d 45 tahun ( ) > 45 tahun 

Pekerjaan   : ( ) Mahasiswa/Pelajar ( ) Karyawan Swasta 

( ) PNS ( ) Wirausaha ( ) Lain-lain 

II. Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Untuk keperluan keabsahan data penelitian ini, saya mengharapkan 

kepada Bapak/Ibu/Sd/I untuk menceklis (ν) pertanyaan berikut ini: 

a. Customer Delight 

No Pertanyaan Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Ragu-

ragu 

(R) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1. BRImo selalu 

memberikan informasi 

terkait transaksi kepada 

nasabahnya dengan 

benar 

     

2. Aplikasi BRImo 

memberikan pelayanan 

yang sangat baik kepada 

saya 

     

3. Saya mendapatkan 

manfaat lebih dengan 

adanya aplikasi BRImo 
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b. Kepercayaan 

No Pertanyaan Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Ragu-

ragu 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1. Saya percaya bahwa 

BRImo akan jujur dalam 

melakukan transaksi 

dengan nasabah  

     

2. Saya percaya BRImo 

mempunyai kemampuan 

untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan 

nasabah 

     

3. Saya percaya BRImo 

sangat konsisten dalam 

memberikan layanan 

yang berkualitas untuk 

nasabahnya  

     

4. Saya percaya selama 

menggunakan BRImo 

sudah mendapat 

perlindungan sesuai yang 

diharapkan 

     

5. Saya percaya bahwa 

BRImo memberikan 

informasi dengan baik 

dan lengkap sesuai yang 

diharapkan 

     

 

c. Persepsi Nilai 

No Pertanyaan Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Ragu-

ragu 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1. Saya merasa senang dan 

puas saat menggunakan 

aplikasi BRImo 

     

2. Saya mengakui bahwa 

saya sangat terbantu berkat 

adanya aplikasi BRImo  

     

3. Saya merasa lebih 

menghemat biaya dan 

tenaga menggunakan 
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aplikasi BRImo karena 

tidak harus datang ke 

kantor cabang 

4. BRImo selalu memberikan 

pelayanan online yang 

baik dan konsisten  

     

 

d. Loyalitas Nasabah 

No Pertanyaan Sangat 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Ragu-

ragu 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

(STS) 

1. Saya bersedia melakukan 

transaksi lagi dengan 

aplikasi BRImo 

     

2.  Saya akan menggunakan 

fitur-fitur yang ada pada 

BRImo untuk melakukan 

transaksi 

     

3. Saya akan 

merekomendasikan aplikasi 

BRImo kepada orang lain 

     

4.  Saya berkomitmen untuk 

terus menggunakan aplikasi 

BRImo dalam kegiatan 

transaksi dan pelayanan 

lainnya 
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LAMPIRAN 2 Tabulasi Jawaban Kuesioner 

Tabulasi Jawaban Kuesioner 

1. Tabulasi Customer Delight 

No. X1.1 X1.2 X1.3 X1 

1 5 5 5 15 

2 4 5 5 14 

3 4 4 5 13 

4 4 5 5 14 

5 5 5 4 14 

6 5 5 5 15 

7 5 5 5 15 

8 4 4 4 12 

9 4 4 4 12 

10 4 4 4 12 

11 5 3 4 12 

12 4 4 4 12 

13 5 5 5 15 

14 5 5 5 15 

15 5 4 4 13 

16 4 4 4 12 

17 4 4 4 12 

18 4 4 4 12 

19 4 4 5 13 

20 4 4 4 12 

21 5 5 5 15 

22 4 4 4 12 

23 4 4 4 12 

24 5 5 4 14 

25 5 4 4 13 

26 4 4 3 11 

27 4 4 5 13 

28 4 4 4 12 

29 5 5 4 14 

30 4 4 4 12 

31 5 5 5 15 

32 5 5 5 15 

33 5 4 4 13 

34 4 4 4 12 

35 4 4 5 13 

36 4 5 5 14 
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37 5 4 5 14 

38 5 5 5 15 

39 4 4 5 13 

40 4 4 5 13 

41 5 4 5 14 

42 4 5 5 14 

43 5 4 4 13 

44 4 3 4 11 

45 5 4 4 13 

46 4 3 4 11 

47 4 4 4 12 

48 5 4 5 14 

49 5 3 3 11 

50 5 5 5 15 

51 5 5 5 15 

52 3 4 4 11 

53 4 4 5 13 

54 5 4 4 13 

55 4 4 5 13 

56 5 5 5 15 

57 5 5 5 15 

58 5 5 5 15 

59 4 5 5 14 

60 4 4 4 12 

61 4 3 4 11 

62 4 4 5 13 

63 5 4 5 14 

64 4 4 4 12 

65 4 4 3 11 

66 5 4 5 14 

67 3 4 4 11 

68 4 3 4 11 

69 5 5 4 14 

70 5 5 5 15 

71 5 5 4 14 

72 5 5 5 15 

73 4 4 4 12 

74 3 3 5 11 

75 4 4 4 12 

76 5 5 5 15 

77 5 4 3 12 
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78 5 4 4 13 

79 4 3 4 11 

80 3 4 4 11 

81 4 5 5 14 

82 4 4 3 11 

83 5 4 5 14 

84 5 5 4 14 

85 4 4 5 13 

86 5 5 5 15 

87 5 5 5 15 

88 5 5 5 15 

89 4 5 5 14 

90 5 5 4 14 

91 3 4 4 11 

92 4 3 4 11 

93 5 5 5 15 

94 4 3 4 11 

95 5 4 4 13 

96 4 3 4 11 

97 5 5 5 15 

98 4 4 5 13 

99 5 4 4 13 

100 4 4 3 11 

 

2. Tabulasi Kepercayaan 

No. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 

1 4 5 4 4 5 22 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 3 4 4 3 18 

4 4 4 4 4 4 20 

5 5 5 5 5 5 25 

6 5 5 5 5 5 25 

7 5 4 3 3 3 18 

8 4 4 4 4 4 20 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 3 4 4 3 18 

11 5 5 5 4 4 23 

12 4 4 4 4 4 20 

13 5 5 5 5 5 25 

14 5 5 5 5 5 25 
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15 4 4 4 4 4 20 

16 4 4 4 4 4 20 

17 5 5 4 4 4 22 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 4 4 3 19 

20 4 4 3 4 4 19 

21 4 4 4 4 3 19 

22 4 4 4 4 4 20 

23 4 5 4 5 5 23 

24 5 5 5 4 4 23 

25 4 4 5 5 5 23 

26 4 4 4 4 4 20 

27 5 5 4 5 4 23 

28 4 4 4 5 4 21 

29 5 5 5 5 4 24 

30 4 4 4 4 4 20 

31 5 5 5 5 5 25 

32 5 5 5 5 5 25 

33 5 5 5 5 5 25 

34 4 4 4 4 4 20 

35 4 4 4 4 4 20 

36 5 5 5 5 5 25 

37 4 4 4 4 4 20 

38 5 5 5 5 5 25 

39 4 5 4 4 4 21 

40 4 4 5 4 4 21 

41 4 4 2 5 4 19 

42 4 4 4 4 5 21 

43 5 5 4 4 4 22 

44 4 4 4 3 4 19 

45 4 4 3 4 4 19 

46 4 4 4 4 3 19 

47 4 4 4 4 3 19 

48 5 4 4 5 5 23 

49 5 5 4 3 4 21 

50 5 5 5 5 5 25 

51 4 4 5 5 5 23 

52 4 4 4 4 3 19 

53 4 4 4 5 5 22 

54 5 4 4 4 4 21 

55 4 5 4 5 4 22 
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56 4 4 4 4 5 21 

57 4 4 4 5 4 21 

58 5 5 5 5 5 25 

59 5 4 5 5 4 23 

60 4 4 5 5 4 22 

61 5 4 3 3 3 18 

62 3 4 3 4 4 18 

63 4 4 4 5 4 21 

64 4 4 3 3 4 18 

65 4 4 4 3 4 19 

66 3 3 4 4 4 18 

67 4 5 5 4 5 23 

68 4 4 4 4 3 19 

69 5 4 4 4 4 21 

70 5 5 4 4 4 22 

71 5 5 4 4 4 22 

72 4 4 4 5 5 22 

73 4 5 5 5 5 24 

74 5 5 5 3 3 21 

75 5 5 5 5 4 24 

76 5 5 5 5 5 25 

77 3 4 4 4 4 19 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 4 4 5 4 22 

80 4 3 4 3 4 18 

81 5 5 5 4 5 24 

82 4 5 5 5 5 24 

83 4 4 4 4 5 21 

84 5 5 5 5 4 24 

85 5 4 5 4 5 23 

86 5 5 5 4 5 24 

87 5 4 5 5 5 24 

88 5 5 5 3 5 23 

89 4 5 5 5 5 24 

90 3 4 3 4 4 18 

91 5 5 5 5 4 24 

92 4 4 4 3 3 18 

93 5 5 5 5 5 25 

94 4 3 3 4 4 18 

95 4 4 5 5 5 23 

96 5 5 5 5 4 24 
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97 5 5 4 5 5 24 

98 4 5 5 4 4 22 

99 4 5 4 5 4 22 

100 4 4 4 3 3 18 

      

3. Tabulasi Persepsi Nilai 

No. X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3 

1 5 5 5 5 20 

2 4 5 5 5 19 

3 4 5 5 4 18 

4 5 5 5 4 19 

5 4 4 4 4 16 

6 5 5 5 5 20 

7 5 5 3 5 18 

8 4 4 4 4 16 

9 4 4 4 4 16 

10 4 4 4 4 16 

11 4 5 5 4 18 

12 4 3 3 4 14 

13 5 5 5 5 20 

14 5 5 5 5 20 

15 4 4 4 4 16 

16 4 4 4 4 16 

17 4 5 5 5 19 

18 4 4 4 4 16 

19 4 5 5 4 18 

20 4 4 4 4 16 

21 5 4 4 4 17 

22 4 4 4 4 16 

23 4 5 5 5 19 

24 4 4 4 5 17 

25 5 5 4 4 18 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 4 5 19 

28 5 5 4 5 19 

29 5 5 4 5 19 

30 4 5 4 4 17 

31 5 5 5 5 20 

32 5 5 5 5 20 

33 5 4 5 5 19 
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34 3 3 4 4 14 

35 5 5 5 5 20 

36 5 5 5 5 20 

37 4 4 5 5 18 

38 4 3 4 4 15 

39 4 5 4 4 17 

40 5 4 4 4 17 

41 4 5 5 5 19 

42 4 5 5 4 18 

43 4 3 3 4 14 

44 5 5 5 4 19 

45 5 4 4 4 17 

46 5 3 4 3 15 

47 4 4 4 4 16 

48 5 5 5 5 20 

49 5 5 5 5 20 

50 5 5 5 5 20 

51 5 5 5 5 20 

52 3 5 5 4 17 

53 5 5 4 4 18 

54 5 4 4 4 17 

55 4 5 5 4 18 

56 5 5 4 4 18 

57 5 5 4 4 18 

58 5 5 5 5 20 

59 5 4 4 5 18 

60 4 5 5 4 18 

61 4 5 4 3 16 

62 4 5 4 4 17 

63 4 3 3 4 14 

64 3 5 3 3 14 

65 3 4 4 4 15 

66 3 3 4 4 14 

67 5 5 5 4 19 

68 4 4 4 5 17 

69 5 4 4 4 17 

70 5 4 3 3 15 

71 5 5 5 5 20 

72 5 5 4 5 19 

73 4 4 3 3 14 

74 4 4 4 3 15 



92 
 

 
 

75 4 4 4 4 16 

76 3 3 4 4 14 

77 4 4 3 3 14 

78 5 5 5 5 20 

79 4 4 4 4 16 

80 4 4 4 4 16 

81 3 4 4 4 15 

82 3 3 4 4 14 

83 4 4 3 4 15 

84 5 5 5 4 19 

85 4 5 5 5 19 

86 3 4 4 4 15 

87 3 4 4 4 15 

88 5 3 4 3 15 

89 4 5 4 4 17 

90 4 5 4 4 17 

91 4 3 4 3 14 

92 4 4 5 4 17 

93 3 4 4 3 14 

94 4 3 4 4 15 

95 4 4 2 4 14 

96 3 4 3 5 15 

97 5 3 4 3 15 

98 4 5 5 5 19 

99 4 4 4 5 17 

100 4 5 5 4 18 

    

4. Tabulasi Loyalitas Nasabah 

No. Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

1 5 5 5 5 20 

2 4 4 4 4 16 

3 4 4 3 3 14 

4 5 4 4 4 17 

5 5 5 5 5 20 

6 5 5 5 5 20 

7 5 5 5 4 19 

8 4 4 4 4 16 

9 4 4 4 4 16 

10 4 4 4 4 16 

11 4 4 4 4 16 
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12 4 4 4 4 16 

13 5 5 5 5 20 

14 5 5 5 5 20 

15 4 4 2 4 14 

16 4 4 4 4 16 

17 5 4 4 4 17 

18 4 4 4 4 16 

19 5 5 3 4 17 

20 4 4 4 4 16 

21 4 4 4 4 16 

22 4 4 4 4 16 

23 5 5 5 5 20 

24 5 5 5 4 19 

25 5 5 5 5 20 

26 4 3 4 4 15 

27 5 5 5 5 20 

28 5 5 5 5 20 

29 5 5 5 5 20 

30 4 4 4 4 16 

31 5 5 4 5 19 

32 5 5 4 5 19 

33 5 5 5 5 20 

34 4 4 4 4 16 

35 5 4 5 4 18 

36 5 5 5 5 20 

37 5 5 4 5 19 

38 5 5 5 5 20 

39 5 4 5 4 18 

40 4 4 5 5 18 

41 4 4 4 4 16 

42 5 5 4 4 18 

43 4 4 5 4 17 

44 4 4 4 4 16 

45 5 4 5 4 18 

46 5 4 4 4 17 

47 3 4 4 4 15 

48 5 5 5 5 20 

49 3 4 3 4 14 

50 5 5 5 5 20 

51 4 5 5 4 18 

52 2 4 4 4 14 
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53 4 4 4 3 15 

54 5 4 4 4 17 

55 4 5 4 5 18 

56 3 4 4 4 15 

57 5 5 4 5 19 

58 5 5 5 5 20 

59 4 5 4 5 18 

60 4 5 4 4 17 

61 4 4 3 3 14 

62 4 4 4 4 16 

63 4 4 3 4 15 

64 5 4 4 5 18 

65 4 4 4 3 15 

66 4 4 3 3 14 

67 5 4 4 5 18 

68 4 4 4 4 16 

69 4 5 4 4 17 

70 5 5 4 5 19 

71 5 5 4 5 19 

72 3 4 3 4 14 

73 4 4 3 4 15 

74 5 5 3 5 18 

75 4 4 3 4 15 

76 4 3 3 4 14 

77 3 3 4 4 14 

78 5 5 4 5 19 

79 5 5 5 4 19 

80 4 4 4 3 15 

81 5 5 3 4 17 

82 3 4 4 4 15 

83 4 4 3 3 14 

84 4 4 3 3 14 

85 5 5 4 4 18 

86 5 5 5 5 20 

87 3 3 4 4 14 

88 5 5 4 5 19 

89 4 4 3 4 15 

90 4 5 5 4 18 

91 3 3 4 3 13 

92 3 3 4 4 14 

93 5 5 5 4 19 
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94 4 4 3 4 15 

95 4 4 3 4 15 

96 4 4 4 5 17 

97 4 4 4 5 17 

98 5 3 5 5 18 

99 4 4 4 5 17 

100 5 4 5 4 18 
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LAMPIRAN 3 Statistik Deskriptif 

STATISTIK DESKRIPTIF 
 
 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X11 100 3 5 4.42 .589 

X12 100 3 5 4.25 .642 

X13 100 3 5 4.41 .605 

X1 100 11 15 13.08 1.419 

X21 100 3 5 4.37 .562 

X22 100 3 5 4.37 .580 

X23 100 2 5 4.28 .653 

X24 100 3 5 4.30 .659 

X25 100 3 5 4.22 .660 

X2 100 18 25 21.54 2.320 

X31 100 3 5 4.27 .664 

X32 100 3 5 4.36 .704 

X33 100 2 5 4.24 .668 

X34 100 3 5 4.22 .629 

X3 100 14 20 17.09 1.990 

Y1 100 2 5 4.34 .685 

Y2 100 3 5 4.33 .604 

Y3 100 2 5 4.11 .709 

Y4 100 3 5 4.26 .613 

Y 100 13 20 17.04 2.054 

Valid N (listwise) 100     
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LAMPIRAN 4  Uji Validitas 

UJI VALIDITAS 

1. Customer Delight (X1) 

Correlations 

 X11 X12 X13 X1 

X11 Pearson Correlation 1 .468** .221* .721** 

Sig. (2-tailed)  <.001 .027 <.001 

N 100 100 100 100 

X12 Pearson Correlation .468** 1 .488** .854** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 

N 100 100 100 100 

X13 Pearson Correlation .221* .488** 1 .738** 

Sig. (2-tailed) .027 <.001  <.001 

N 100 100 100 100 

X1 Pearson Correlation .721** .854** .738** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  

N 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

2. Kepercayaan (X2) 
 

Correlations 

 X21 X22 X23 X24 X25 X2 

X21 Pearson Correlation 1 .598** .486** .243* .268** .674** 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 .015 .007 <.001 

N 100 100 100 100 100 100 

X22 Pearson Correlation .598** 1 .551** .367** .445** .781** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 100 

X23 Pearson Correlation .486** .551** 1 .437** .489** .800** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 100 

X24 Pearson Correlation .243* .367** .437** 1 .543** .712** 

Sig. (2-tailed) .015 <.001 <.001  <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 100 

X25 Pearson Correlation .268** .445** .489** .543** 1 .753** 
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Sig. (2-tailed) .007 <.001 <.001 <.001  <.001 

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .674** .781** .800** .712** .753** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

3. Persepsi Nilai (X3) 
 

Correlations 

 X31 X32 X33 X34 X3 

X31 Pearson Correlation 1 .373** .285** .316** .661** 

Sig. (2-tailed)  <.001 .004 .001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

X32 Pearson Correlation .373** 1 .544** .458** .806** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

X33 Pearson Correlation .285** .544** 1 .474** .773** 

Sig. (2-tailed) .004 <.001  <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

X34 Pearson Correlation .316** .458** .474** 1 .743** 

Sig. (2-tailed) .001 <.001 <.001  <.001 

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .661** .806** .773** .743** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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4. Loyalitas Nasabah (Y) 
 

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y 

Y1 Pearson Correlation 1 .630** .442** .509** .823** 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation .630** 1 .386** .530** .795** 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation .442** .386** 1 .468** .746** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  <.001 <.001 

N 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation .509** .530** .468** 1 .785** 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001  <.001 

N 100 100 100 100 100 

Y Pearson Correlation .823** .795** .746** .785** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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LAMPIRAN 5 Uji Reliabilitas 

UJI RELIABILITAS 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.663 3 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.734 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.797 5 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.792 4 
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LAMPIRAN 6 Uji Asumsi Klasik 

UJI ASUMSI KLASIK 

1. Uji Normalitas 
 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.63556186 

Most Extreme Differences Absolute .090 

Positive .053 

Negative -.090 

Test Statistic .090 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .044 

Monte Carlo Sig. (2-tailed)d Sig. .090 

99% Confidence Interval Lower Bound .016 

Upper Bound .164 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 100 Monte Carlo samples with starting seed 926214481. 
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2. Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.924 2.052  .938 .351   

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 .754 1.326 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 .781 1.280 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 .913 1.096 

a. Dependent Variable: Y 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .461 1.277  .361 .719   

X1 .106 .084 .145 1.262 .210 .754 1.326 

X2 .042 .051 .094 .833 .407 .781 1.280 

X3 -.088 .055 -.168 -1.616 .109 .913 1.096 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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LAMPIRAN 7 Analisis Regresi Berganda 

 

ANALISIS REGRESI BERGANDA 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.924 2.052  .938 .351 

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

 

1. Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.924 2.052  .938 .351 

X1 .264 .135 .182 1.946 .055 

X2 .249 .081 .281 3.055 .003 

X3 .369 .088 .358 4.207 <.001 

a. Dependent Variable: Y 

 

2. Uji F 
 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 153.009 3 51.003 18.488 <.001b 

Residual 264.831 96 2.759   

Total 417.840 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
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3. Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change F Change df1 df2 Sig. F Change 

1 .605a .366 .346 1.661 .366 18.488 3 96 <.001 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

 

 

 

 

  



106 
 

 
 

LAMPIRAN 8 Tabel r 
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LAMPIRAN 9 Tabel t 
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LAMPIRAN 10 Tabel f 

 
 

 



109 
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