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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 Nama Huruf Latin Nama
Arab
\ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
o ba’ b be
ta’ t te
& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim ] je
c H h ha (dengan garis di bawah)
¢ Kha’ kh ka dan ha
5 Dal d de
3 Zal z ze (dengan titik di atas)
3 ra’ r er
3 Zai z zet
i Sin 3 es
) Syin sy es dan ye
P Sad S es (dengan garis dibawah)
o d’ad d de (dengan garis di bawah)
b Ta t te (dengan garis di bawah)
b Za z zet (dengan garis dibawah)
¢ ‘ain ‘ koma terbalik di atas
¢ Gain g ge
< fa’ f ef
3 Qaf q qi
B Kaf k ka
J Lam I ‘el
. Mim m ‘em
R Nun n ‘en
P Waw w w
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2 ha’ h ha

. Hamzah ‘ apostrof

¢ ya’ y ye

Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap

e ditulis ‘iddah

. Ta’marbutah di akhir kata bila dimatikan ditulis h

LS~ Ditulis Hikmah iy ditulis jizyah

(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.

sUgYiie) S ditulis Karamah al-auliya’

b. bilata’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau
dammah ditulis dengan t.
Sadlas) ditulis Zakat al-fitr

. Vokal pendek

fathah ditulis a
. kasrah ditulis i
dammah ditulis u
. Vokal panjang
1. Fathah + alif ditulis a
lal> ditulis Jahiliyah
2. Fathah + ya’ mati ditulis a
o] ditulis tansa
3. Kasrah + ya’ mati ditulis i
5 ditulis karim
4. Dammah + wawu mati ditulis u
P ditulis furdd
. Vokal rangkap
1. Fathah + ya’ mati ditulis ai
S ditulis bainakum
2. Fathah + wawu mati ditulis au
Jgb ditulis gaul
. Vokal pendek
pe| ditulis A’antum
Sdst ditulis U’iddat




. Kata sandang alif + lam
a. Bila diikuti huruf qomariyyah

du\..ﬁ\

ditulis

Al- giyas

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan haru
syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggu

nakan huruf I (el)-nya

st ditulis As-sama
Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat
Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya
298U ditulis Zawi al-furd
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BAB |
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
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Menurut hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia
(APJIN), 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 Dbertransaksi dengan nasabah (Limna, Krawanit, &
Siripipattanakul, 2022).

Gambar 2 Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia per Bulan
(Januari 2019-Juli 2023)

Nilai Transaksi Digital Banking
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Bank Indonesia (Bl) 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 Bl
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 ¢+ 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



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



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.



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



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



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

Penyusunan penulisan skripsi ini tujuannya untuk memudahkan dalam
memahami isi skripsi, maka dalam sistematika penulisan, penulis membagi
menjadi 5 (lima) bab antara lain:

BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi tentang penjelasan mengenai latar belakang

masalah, rumusan masalah yang menjadi dasar penelitian, tujuan penelitian,

manfaat penelitian, dan sistematika penelitian.



BAB Il LANDASAN TEORI

Pada bab ini berisi pembahasan mengenai landasan teori dan referensi
yang akan memberikan pengertian dasar yang membahas teori yang dipakai
dalam melandasi penelitian ini.
BAB Il METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisi penjelasan tentang metode yang digunakan dalam
penelitian, identifikasi dan definisi operasional variabel, jenis dan sumber
data populasi, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, teknik analisis
data serta validitas dan reliabilitas yang digunakan pada penelitian ini.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang pembahasan hasil penelitian mengenai Pengaruh
Customer Delight, Kepercayaan, dan Persepsi Nilai Terhadap Loyalitas
Nasabah pada Pengguna Aplikasi BRImo di Purwokerto Utara.
BAB V PENUTUP

Pada bab ini berisi kesimpulan terkait hasil dari penelitian yang telah

dilakukan serta saran dari peneliti dan penutup.



BAB Il
LANDASAN TEORI

A. Kajian Pustaka
1. Penelitian Terdahulu

Kajian pustaka menurut Sugiyono (2019) adalah kegiatan
mendalami, mencermati, menelaah dan mengidentifikasi pengetahuan.
Penelitian dalam penulisan proposal skripsi ini mengambil beberapa
referensi baik dari buku, jurnal, skripsi dan lain sebagainya. Beberapa
penelitian terdahulu yang dapat digunakan sebagai acuan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

Sebelum peneliti membahas lebih lanjut tentang pengaruh
customer delight, kepercayaan dan persepsi nilai terhadap loyalitas
nasabah pada pengguna aplikasi BRImo, peneliti melakukan beberapa
penelusuran terdahulu yang berhubungan dengan variabel tersebut, yaitu
sebagai berikut:

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 Hasil dari penelitian yang mengatakan bahwa
customer satisfaction, customer delight, dan customer trust berpengaruh
positif terhadap loyalitas pelanggan. Artinya, apabila customer
satisfaction, customer delight, dan customer trust dinilai semakin baik,
maka loyalitas pelanggan juga akan semakin meningkat.

Penelitian dengan judul Merek Dan Customer Delight Terhadap
Loyalitas Pelanggan (Studi Empiris Pada Amanda Brownies Setiabudhi
Bandung) yang dilakukan oleh Harahap, Gunarto, & Purwanto (2021)
mengatakan Hasil penelitian bahwa merek dan customer delight
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya,
apabila merek dan customer delight dinilai semakin baik, maka loyalitas

pelanggan juga akan meningkat.

10



11

Penelitian dengan judul Pengaruh Kepercayaan dan Pelayanan
Terhadap Loyalitas Nasabah yang dilakukan oleh Lutfiani & Musfiroh
(2022) mengatakan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah dan pelayanan berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas 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 Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Pusaka Kebaya Di
Singaraja yang dilakukan oleh Supertini, Telagawathi, & Yulianthini
(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 Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Nasabah BSI oleh Ardhanari & Viphindrartin (2022)
mengatakan bahwa kepercayaan dan kepuasan secara parsial dan simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah 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 Customer Perceived Value,
Perceived Ease Of Use, Trust, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah
Mobile Banking Bank Syariah Indonesia yang dilakukan oleh Farahdibaj,
Diana, & Fakhriyyah (2023) mengatakan bahwa hasil penelitian customer
perceived value dan kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah. Perceived ease of use dan trust berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah. Artinya, apabila customer perceived value dan kepuasan
dinilai semakin baik, tidak serta merta akan membuat nasabah loyal dan
apabila Perceived ease of use dan 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 The Effect of M-Banking Service Quality
and Customer Perceived Value to Satisfaction and Loyalty of Bank XYZ
Customers yang dilakukan oleh Tumewah, Juniarta & Kurniawan (2020)
mengatakan bahwa Hasil penelitian service quality dan variabel customer
perceived value berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan nasabah,
namun tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan
nasabah yang dipengaruhi secara signifikan oleh service quality dan
customer perceived value, berpengaruh secara substansial terhadap
variabel loyalitas nasabah. Artinya, apabila service quality dan customer
perceived value 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.
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Berikut merupakan tabel dari kajian pustaka dalam penelitian ini

antara lain:
Tabel 1 Kajian Pustaka

No | Judul dan | Hasil dari | Persamaan Perbedaan
Nama Peneliti Penelitian

1. | Pengaruh Hasil  penelitian | Menggunakan Dalam penelitian
Customer mengatakan variabel ini menambahkan
Satisfaction, bahwa customer | independen variabel persepsi
Customer satisfaction, yang sama Yyaitu | nilai.

Delight, Dan | customer delight, | trust dan | Perbedaan objek
Customer Trust | dan customer | customer pada penelitian
Terhadap trust berpengaruh | delight. Dan | terdahulu  vyaitu
Loyalitas positif  terhadap | variabel pada pelanggan
Pelanggan loyalitas dependen restoran  otentik
Restoran Otentik | pelanggan. loyalitas di Tangerang.

Di Tangerang pelanggan.

(Goeltom,

Sapultri, &

Christine, 2023)

2. | Merek Dan | Hasil  penelitian | Menggunakan Dalam penelitian
Customer mengatakan variabel ini menambahkan
Delight Terhadap | bahwa merek dan | independen variabel
Loyalitas customer delight | yang sama yaitu | kepercayaan dan
Pelanggan (Studi | berpengaruh customer persepsi nilai.
Empiris Pada | secara signifikan | delight dan | Perbedaan objek
Amanda terhadap loyalitas | variabel pada penelitian
Brownies pelanggan. dependen terdahulu  vyaitu
Setiabudhi loyalitas pada pelanggan
Bandung) pelanggan. amanda brownies
(Harahap, setiabudhi
Gunarto, & Bandung.
Purwanto, 2021)

3. | Pengaruh Hasil  penelitian | Menggunakan | Pada penelitian
Kepercayaan dan | mengatakan variabel ini menambahkan
Pelayanan bahwa independen variabel yaitu
Terhadap kepercayaan tidak | yang sama yaitu | customer delight
Loyalitas berpengaruh kepercayaan dan persepsi
Nasabah signifikan dan variabel | nilai. Perbedaan
(Lutfiani, A. N., | terhadap loyalitas | dependen yaitu | objek pada
& Musfiroh, M. | nasabah dan | loyalitas penelitian
F., 2022) pelayanan pelanggan. terdahulu  yaitu

berpengaruh pada nasabah
signifikan bank BSI KCP
terhadap loyalitas Weleri.
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nasabah.
Pengaruh Hasil  penelitian | Menggunakan | Pada penelitian
Kepercayaan mengatakan variabel ini menambahkan
Dan  Kepuasan | bahwa independen variabel customer
Pelanggan kepercayaan dan | yang sama yaitu | delight dan
Terhadap kepuasan kepercayaan persepsi nilai.
Loyalitas pelanggan dan variabel | Perbedaan objek
Pelanggan Pada | berpengaruh dependen pada penelitian
Pusaka Kebaya | positif signifikan | loyalitas terdahulu  vyaitu
Di Singaraja | terhadap loyalitas | pelanggan. pelanggan pusaka
(Supertini, pelanggan. kebaya di
Telagawathi, & Singaraja.
Yulianthini,
2020)
Pengaruh Hasil  penelitian | Menggunakan Pada penelitian
Kepercayaan dan | mengatakan variabel ini menambahkan
Kepuasan bahwa independen variabel customer
Terhadap kepercayaan dan | yang sama yaitu | delight dan
Loyalitas kepuasan secara | kepercayaan persepsi nilai.
Nasabah  Bank | parsial dan | dan variabel | Perbedaan objek
Syariah simultan dependen pada penelitian
Indonesia berpengaruh loyalitas. terdahulu  vyaitu
(Ardhanari, M., | positif dan pada nasabah
& Viphindrartin, | signifikan Bank Syariah
S., 2022) terhadap loyalitas Indonesia di
nasabah Bank Surabaya.
Syariah
Indonesia.
Pengaruh Hasil  penelitian | Menggunakan Dalam penelitian
Customer mengatakan variabel ini menambahkan
Perceived Value, | bahwa customer | independen variabel customer
Perceived Ease | perceived value | yang sama yaitu | delight.
Of Use, Trust, | dan kepuasan | customer Perbedaan objek
Dan Kepuasan | tidak berpengaruh | perceived value | pada penelitian
Terhadap terhadap loyalitas | dan trust. Dan | terdahulu  yaitu
Loyalitas nasabah. variabel pada nasabah
Nasabah Mobile | Perceived ease of | dependen mobile  banking
Banking  Bank |use dan trus | loyalitas BSI di kota
Syariah berpengaruh nasabah. Malang.
Indonesia positif  terhadap
(Farahdibaj, loyalitas nasabah.
Diana, &
Fakhriyyah,
2023)
The Effect of M- | Hasil  penelitian | Menggunakan Dalam penelitian
Banking Service | mengatakan variabel ini menambahkan
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Quality and | bahwa service | independen variabel
Customer quality dan | yang sama yaitu | independen
Perceived Value | variable customer | customer customer delight
to  Satisfaction | perceived value | perceived value | dan hanya
and Loyalty of | berpengaruh dan variabel | memakai satu
Bank XYZ | secara signifikan | dependen variabel
Customers terhadap customer dependen.
(Tumewah, kepuasan loyalty. Perbedaan objek
Juniarta, & | nasabah, namun pada penelitian
Kurniawan, tidak berpengaruh terdahulu  vyaitu
2020) signifikan pada nasabah

terhadap loyalitas bank XYZ

nasabah.

Kepuasan

nasabah yang

dipengaruhi

secara signifikan

oleh service

quality dan

customer

perceived value,

berpengaruh

secara substansial

terhadap variabel

loyalitas nasabah.

2. Kajian Teori

a. Teori Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen menurut Hasan (2013) yaitu suatu proses
yang terlibat ketika individu atau kelompok memilih, membeli,
menggunakan, atau mengatur produk, jasa, ide atau pengalaman
yang berguna untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen. Perilaku konsumen merupakan semua kegiatan, tindakan,
serta proses psikologi konsumen yang mendorong tindakan tersebut
pada saat sebelum membeli, ketika membeli, menggunakan,
menghabiskan produk dan jasa, dan setelah melakukan hal-hal di
atas atau kegiatan mengevaluasi suatu produk (Nugraha, et al.,
2021).

Perilaku konsumen memiliki kepentingan khusus bagi

perusahaan yang ingin memengaruhi atau mengubah perilaku
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tersebut, termasuk orang-orang yang kepentingan utamanya adalah
pemasaran. Apabila perusahaan mampu memahami perilaku
konsumen dengan baik maka perusahaan yang menghasilkan barang
atau jasa akan mendapatkan feedback yang jauh lebih besar
dibandingkan para pesaingnya dan mampu memberikan kepuasan
yang lebih kepada konsumennya (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
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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 Kkeuangan terbatas akan
menciptakan produk dan jasa yang murah.
b. Mobile Banking
Mobile banking merupakan jasa layanan perbankan yang
difasilitasi oleh perusahaan dalam bentuk aplikasi smartphone untuk
memudahkan nasabah dalam melakukan berbagai kegiatan transaksi
perbankan, seperti transfer antar bank, mengecek saldo rekening,
melakukan berbagai macam pembayaran, mendapatkan informasi
bank dengan mudah dan cepat serta mengetahui kapan terjadinya
transaksi melalui mutasi saldo tanpa harus datang ke kantor cabang,
sehingga dapat menghemat waktu, tenaga, dan pikiran bagi nasabah
yang memiliki kesibukan yang cukup tinggi. 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 bank (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 vyaitu 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
Menurut Oliver et al (1997) delight adalah keadaan
emosional yang sangat positif yang dihasilkan dari ekspektasi

seseorang Yyang terlampaui hingga tingkat yang mengejutkan
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(Barnes, D. S., & Krallman, A., 2019). Customer delight dikaitkan
secara menguntungkan dengan hasil seperti niat membeli kembali
dan promosi dari mulut ke mulut yang positif (Barnes, et al, 2020).
Kotler dan Amstrong (2012:14) mengatakan customer delight yaitu
ketika pelanggan merasa puas, tindakan selanjutnya yang harus
dilakukan lagi adalah membuat pelanggan merasa bahagia
(Widyakto, Widyarti, & Jannah, 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).
Customer delight terdiri dari tiga indikator yang mempunyai
hubungan penting terhadap niat beli konsumen. Ketiga indikator
tersebut menurut Vildayanti (2019) antara lain:

1) Adil & Jujur (Justice)

Justice adalah suatu kondisi dimana pelanggan merasa
mendapatkan perlakuan yang adil dan jujur ketika melakukan
transaksi dengan perusahaan. 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) Pelayanan Terbaik (Esteem)

3)

Esteem adalah suatu kondisi dimana pelanggan merasa
mendapatkan pelayanan yang sangat baik oleh perusahaan
sehingga menimbulkan perasaan diistimewakan. 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.

Finishing Touch

Finishing touch adalah kondisi dimana pelanggan
merasa mendapatkan pelayanan atau fasilitas yang tidak pernah
diduga sebelumnya. 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 (kepercayaan) menurut Mowen dan Minor (2002)
dalam Ruslim, Rahardjo, Siswanto (2020) adalah semua
pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan
yang dibuat oleh konsumen tentang objek, atribut serta manfaatnya.
Kepercayaan merupakan kesediaan seseorang untuk
menggantungkan dirinya kepada pihak lain dengan resiko tertentu
(Ardhanari, M., & Viphindrartin, S., 2022). Dalam konteks
perbankan, nasabah yang percaya terhadap suatu bank berarti telah
menaruh keyakinan yang tinggi terhadap bank tersebut yang
membuat nasabah  mempertahankan  hubungannya dengan
perusahaan sehingga terjalin ikatan emosional yang kuat (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.
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.

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)

2)

3)

Seseorang yang menunjukan rasa hormat terhadap apa yang
dinyatakan oleh nasabah, maka nasabah akan percaya.

Jika perusahaan mendengar dan membantu menyelesaikan
masalah yang dialami nasabah, maka nasabah akan mudah
percaya dengan nasabah.

Ketika nasabah terbuka terhadap perusahaan seperti memberi
tahu apa saja keperluan dan kebutuhannya, maka rasa
kepercayaannya akan semakin besar.

Menurut Robbin dan Judge dalam Luthfiani & Musfiroh
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(2022) terdapat beberapa faktor yang menjadi indikator kepercayaan
adalah sebagai berikut:
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.
Persepsi Nilai
Menurut Kotler dan Keller (2016:136), persepsi nilai
pelanggan adalah perbedaan antara penilaian perspektif pelanggan
atas semua manfaat dan biaya penawaran dibandingkan dengan
alternatifnya. Suatu produk bernilai tinggi jika dapat memenuhi
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan (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). Dengan demikian, perusahaan dapat
meningkatkan nilai layanan mereka dari perspektif pelanggan.
Adapun pengukuran terhadap persepsi nilai didasarkan pada
pendapat Sweeney & Soutar (2001), dimensi dari perceived value
dikelompokkan menjadi 4 antara lain:

1) Emotional value (nilai emosional)

Nilai emosional merupakan manfaat yang diperoleh dari
perasaan atau emosi positif yang timbul pada saat
mengkonsumsi suatu produk atau pada saat menggunakan jasa.

2) Social value (nilai sosial)

Fungsi yang berasal dari kemampuan produk untuk

meningkatkan konsep diri sosial konsumen.
3) Functional value (price/value for money)

Fungsi yang berasal dari produk karena pengurangan

biaya jangka pendek maupun biaya jangka panjang.
4) Functional value (performance/quality)
Fungsi yang berasal dari kualitas yang dirasakan dan
kinerja yang diharapkan dari produk.

Loyalitas Nasabah

Loyalitas adalah suatu kata yang biasanya digunakan untuk
menggambarkan kesetiaan dan kepatuhan terhadap negara, gerakan,
atau individu. Seringkali loyalitas digunakan dalam hal bisnis yang
menggambarkan tentang kesediaan pelanggan agar senantiasa
menggunakan produk perusahaan dalam jangka panjang, terlebih
jika menggunkannya secara eksklusif dan merekomendasikan
produk-produk perusahaan kepada teman dan rekannya. Loyalitas
pelanggan melampaui perilaku dan mencakup preferensi, kesukaan,
dan itikad di masa mendatang (Lovelock, Writz, & Mussry, 2010).
Loyalitas merupakan kesetiaan seseorang terhadap suatu barang atau

jasa. Adapun loyalitas dalam perbankan adalah kesetiaan seorang
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nasabah terhadap suatu barang atau jasa pada suatu bank (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.

Selanjutnya Griffin dalam Budianto (2020) menyatakan
kriteria loyalitas konsumen adalah sebagai berikut:

1) Repeat purchase (pembelian ulang).

2) Retention, di mana pelanggan tersebut hanya membeli produk
dan jasa pada perusahaan tersebut.

3) Related sales of services, di mana pelanggan tersebut

menginginkan untuk memanfaatkan produk yang sama di masa
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yang akan datang.
Referrals or refers to others, di mana pelanggan
merekomendasikan kepada orang lain untuk mengonsumsi
produk atau jasa.

Berikut ini faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas

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

1)

2)

3)

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).
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.
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

Loyalitas nasabah merupakan kesetiaan seorang nasabah terhadap
suatu barang atau jasa pada suatu bank (Panjaitan, Rahma, & Hasibuan,

2023). Dalam Q.S Al-Hujarat ayat 15, Allah SWT berfirman:
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Artinya: “Sesungguhnya orang-orang beriman itu hanyalah
orang-orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-
Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjuang
(berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah.
Mereka itulah orang-orang yang benar” (Q.S. Al-Hujarat: 15).
Berdasarkan ayat tersebut, dapat dikaitkan dengan loyalitas
dimana seseorang yang sudah loyal dan percaya pada suatu produk atau
perusahaan maka ia akan menggunakan produk tersebut secara berulang
tanpa adanya keraguan. Adapun hadis riwayat Imam Bukhari No. 6015
yang membahas mengenai amanah (Dewi, Wibisono, & Hernawan,
2022). Menurut Fatimah (2019), amanah didefinisikan sebagai sikap
pribadi dari seseorang yang apabila dilaksanakan mereka dijuluki dengan
“al-Amin” artinya yaitu dapat dipercaya, jujur, setia dan aman . Adapun

hadis tersebut yaitu:
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Artinya: “Telah menceritakan kepada kami, Muhammad bin Slnan
telah meceritakan kepada kami Fulaih bin Sulaiman telah
menceritakan kepada kamu Hilal bin Ali dari ‘Atho’ bin Yasar
dari Abu Hurairah radiallafzu ‘anhu mengatakan; Rasulullah Saw
bersabda, “Jika amanat telah disia-siakan, tunggu saja
kehancuran terjadi. ” Ada seorang sabahat bertanya; ‘bagaimana
maksud amanat disia-siakan?’ Nabi menjawab, “Jika urusan
diserahkan bukan kepada ahlinya, maka tunggulah kehancuran
itu” (HR. Bukhari No. 6015).

Berdasarkan hadis tersebut jika dikaitkan dengan loyalitas

nasabah dimana ketika perusahaan dapat membangun kepercayaan
pelanggan, membuat pelanggan merasa aman, jujur maka akan
menumbuhkan kesetiaan pelanggan dalam menggunakan produk atau
jasa (Ardhanari, M., & Viphindrartin, S., 2022). Selain itu, dalam Q.S
At-taubah: 128-129 Allah SWT berfirman:
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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! (0.0 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. 1., & Rojudin, D.,
Y+ YY), 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.

Berdasarkan ayat al-qur’an dan hadis diatas sudah cukup
menjelaskan mengenai loyalitas nasabah dimana loyalitas akan terbangun
ketika nasabah percaya, merasa aman, dan mendapatkan kejujuran dari
sebuah perusahaan, selain itu nasabah juga akan melakukan
penggunaan/pembelian berulang tanpa adanya keraguan jika sudah loyal
terhadap suatu bank/perusahaan. Munculnya rasa senang dan nyaman
akan menciptakan hubungan yang baik bagi pelanggan (Zidni, A. 1., &
Rojudin, D., Y:YY).

B. Kerangka Teori
Untuk memudahkan pembaca dalam memahami penelitian, penulis
akan menggambarkan hubungan variabel independen dan dependen melalui
kerangka berpikir sebagai berikut:
Gambar 3 Kerangka Berpikir

Customer
Delight (X1)

Persepsi Nilai
(X3)

Sumber: (Monica, A. C., & Arafah, S., 2020)
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C. Rumusan Hipotesis
Menurut Sugiyono (2019) hipotesis adalah jawaban sementara
berdasarkan rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian
telah dinyatakan kalimat pertanyaan. Pada penelitian ini hipotesis yang
digunakan yaitu:
1. Pengaruh Customer Delight Terhadap Loyalitas Nasabah pada
Pengguna Aplikasi BRImo

Apabila customer delight mengalami peningkatan maka loyalitas
juga akan meningkat, oleh karena itu perusahaan harus meningkatkan
customer delight untuk menciptakan loyalitas pelanggan (Goeltom,
Saputri, & Christine, 2023).

Beberapa hasil penelitian yang telah dilakukan dahulu pada
penelitian Ramadhani & Pertiwi (2023), menunjukan bahwa customer
delight tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Pada penelitian
Vildayanti (2019), menunjukan bahwa customer delight sangat
mempengaruhi - loyalitas konsumen. Berdasarkan beberapa hasil
penelitian yang telah dilakukan dahulu maka dapat disusun hipotesis
sebagai berikut:

H1: Customer delight berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada pengguna aplikasi BRImo

2. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah pada
Pengguna Aplikasi BRImo

Apabila rasa kepercayaan tercipta terhadap produk atau jasa,
maka akan menimbulkan sikap kesetiaan atau loyal pada suatu
perusahaan (Utami, Handayani, & Pusporini, 2019).

Beberapa hasil penelitian yang telah dilakukan dahulu pada
penelitian Lubis, Effendi, & Rosalina (2022), menunjukan bahwa
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Pada penelitian Astuti, Agriyanto, & Turmudzi (2020),

menunjukan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan tidak signifikan
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terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan beberapa hasil penelitian yang
dahulu maka dapat disusun hipotesis sebagai berikut:

H2: Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pada
pengguna aplikasi BRImo

. Pengaruh Persepsi Nilai Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
Pengguna Aplikasi BRImo

Membangun 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)

Beberapa hasil penelitian yang telah dilakukan dahulu pada
penelitian Stefanie dan Firdausy (2021), mengatakan bahwa perceived
value berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Pada
penelitian Fitriana & Susanti (2022), mengatakan bahwa perceived value
tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty.

H3: Persepsi nilai berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
pada pengguna aplikasi BRImo

. Pengaruh Customer Delight, Kepercayaan, dan Persepsi Nilai
Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Pengguna Aplikasi BRImo

Berdasarkan penelitian Putra, Hartono, & Verlandes (2022) yang
membahas mengenai e-trust yang merupakan faktor penting yang
berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty, hal
tersebut dapat terjadi ketika variabel-variabel pendukung didalamnya
saling terikat atau mempengaruhi secara signifikan baik variabel satu
dengan variabel lainnya. Semakin tinggi customer trust, maka semakin
meningkat juga loyalitas atau kesetiaan.

Sama halnya dengan customer delight, pada penelitian Kharisma
(2019) menyatakan bahwa customer delight merupakan faktor penting

yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.
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Selanjutnya persepsi nilai, dalam penelitian Astuti, Agriyanto, &
Turmudzi (2020) mengatakan bahwa nilai nasabah berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Apabila hubungan antara bank
dan nasabah sudah berjalan dengan baik, maka customer delight,
kepercayaan, dan persepsi nilai tentu akan sangat berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah. Sehingga dapat dibentuk hipotesis sebagai berikut:

H4: Customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai berpengaruh
secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah.



BAB Il
METODE PENELITIAN
A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini yaitu penelitian deskriptif kuantitatif , menurut
Sugiyono (2019) metode kuantitatif yaitu 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. Sedangkan
penelitian  deskriptif ~ kuantitatif ~ yaitu  penelitian  yang  bersifat
menggambarkan, mendeskripsikan atau memotret apa yang terjadi pada objek
yang diteliti (Sugiyono, 2019). Pada penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh customer delight, kepercayaan, dan persepsi nilai
terhadap loyalitas nasabah pada pengguna aplikasi BRImo di Purwokerto
Utara.

B. Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Tempat penelitian ini berada di kecamatan Purwokerto Utara,

Banyumas, Jawa Tengah kode 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. Waktu Penelitian
Penelitian ini akan dilakukan pada bulan 10 Desember 2023

sampai dengan 24 Februari 2024.

Populasi dan Sampel Penelitian
1. Populasi
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek/subjek
yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
2019). Pada penelitian ini yang menjadi populasi adalah masyarakat
Purwoketo Utara yang menggunakan aplikasi BRImo.
2. Sampel
Sampel yaitu bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2019). Pengambilan sampel pada
penelitian ini yaitu menggunakan teknik nonprobability sampling yaitu
dengan menggunakan teknik purposive sampling. Menurut Fauzy (2019),
nonprobability sampling merupakan teknik pengambilan sampel dengan
cara sampel diambil tidak acak, sedangkan teknik purposive sampling
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kriteria tertentu. Adapun
kriteria dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Berdomisili di Purwokerto Utara
b. Mempunyai aplikasi BRImo dan menggunakanya
c. Minimal umur 17 tahun
Dikarenakan jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui,
maka dalam menentukan sampel menggunakan rumus Wibisono dalam
Riduwan & Akdon (2013) yaitu:

e (B (00 g

Sumber: (Ichsan, R. N., & Karim, A., 2021)
Keterangan:
n = Jumlah sampel

Za/2 = Tingkat kepercayaan 95% sebesar 1.96
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o = Standar deviasi populasi
e = Tingkat kesalahan 5%

Jadi, hasil untuk sampel yaitu 96,04 yang peneliti bulatkan menjadi
100 sampel. Ukuran minimum sampel untuk penelitian deskriptif menurut
Frankel dan Wallen adalah 100 (Fauzy, A., 2019). Berdasarkan pernyataan
tersebut, penulis mengambil sampel untuk penelitian ini adalah 100

responden.

D. Variabel dan Indikator Penelitian
1. Variabel
Variabel adalah atribut seseorang, atau objek, yang mempunyai
“variasi” antara satu orang dengan yang lain atau satu objek dengan objek
yang lain (Hatch dan Farhady, 1981 dalam Sugiyono (2019)). Dalam
penelitian ini terdapat 2 jenis variabel antara lain:
a. Variabel Independen (Variabel X)

Variabel independen, yaitu variabel yang mempengaruhi atau
menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen
(Sugiyono, 2019). Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel
independen adalah Customer Delight (X1), Kepercayaan (X2), dan
Persepsi Nilai (X3).

b. Variabel Dependen (Variabel Y)

Variabel dependen, yaitu variabel yang dipengaruhi atau
menjadi akibat karena adanya variabel bebas (Sugiyono, 2019). Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah Loyalitas
Nasabah (Y).
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2. Indikator Penelitian

Tabel 2 Indikator Penelitian

No

Variabel

Indikator Penelitian

Customer  Delight
(X1)

1. Justice (adil dan jujur)

2. Esteem (pelayanan terbaik)

3. Finishing Touch (sentuhan akhir)
(Vildayanti, R. A., 2019)

Kepercayaan (X2)

1. Integrity

2. Competence

3. Consistency

4. Loyalty

5. Openness

(Robbin dan Judge dalam (Lutfiani, A. N., &
Musfiroh, M. F., 2022)

Persepsi Nilai (X3)

1. Emotional value (nilai emosional)

2. Social value (nilai sosial)

3. Functional value (price/value for money)
4. Functional value (performance/quality)
(Sweeney, J. C., & Soutar, G. N., 2001)

Loyalitas Nasabah
(Y)

1. Repeat purchase

2. Retention

3. Related sales of services

4. Referrals or refers to others
(Griffin, 2009 dalam (Budianto, 2020)

Pengumpulan Data Penelitian

1. Kuesioner/Angket

Kuesioner yaitu serangkaian pertanyaan yang dikirimkan lewat

pos atau diserahkan secara langsung untuk diisi (Fauzy, A., 2019). Penulis

akan mengajukan beberapa pertanyaan kepada masyarakat Purwokerto

Utara yang menjadi sampel.

Dalam penelitian ini menggunakan skala likert sebagai jawaban

setiap item instrumen vyaitu Sangat Setuju/Selalu/Sangat Positif (5),
Setuju/Sering/Positif (4), Ragu-ragu/Kadang-kadang/Netral (3), Tidak
Setuju/Hampur Tidak Pernah/Negatif (2), Sangat Tidak Setuju/Tidak
Pernah (1) (Sugiyono, 2019).
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2. Observasi
Observasi merupakan pengambilan data dengan cara melihat atau
mengamati sendiri kejadian yang dialami responden (Fauzy, A., 2019).
Peneliti melakukan observasi untuk mendapatkan data dari masyarakat

Purwokerto Utara.

F. Sumber Data Penelitian
1. Data Primer
Data primer merupakan data yang dikumpulkan secara langsung
oleh peneliti dari sumber yang pertama (Fauzy, A., 2019). Data primer
yang digunakan pada penelitian ini yaitu hasil dari survei kuesioner.
2. Data Sekunder
Data sekunder merupakan jenis data yang berasal dari studi
kepustakaan atau dari lembaga negara/pemerintahan atau swasta yang
mempunyai otoritas mengumpulkan dan mengolah data (Fauzy, A.,
2019). Data sekunder dalam penelitian ini diperoleh dari masyarakat

Purwokerto Utara, buku, jurnal, skripsi, ataupun artikel internet.

G. Teknik Analisis Data Penelitian
Untuk mengolah data primer yang telah diperolen melalui
angket/kuesioner, penulis menggunakan teknik analisis data melalui uji
statistik. Adapun uji statistik tersebut yaitu:
1. Uji Instrumen Data
a. Uji validitas
Uji validitas merupakan uji yang digunakan untuk
mendapatkan informasi mengenai angket/kuesioner yang sedang
dipergunakan benar-benar sudah valid. Terdapat dua cara yang dapat
dipakai dalam uji validitas pertama yaitu dengan korelasi behavariet
dan selanjutnya correlated item-total correlation dengan
menggunakan program yaitu SPSS (Widiyanto, 2010, dalam (Hakim,
Mustika, & Yuliani, 2023). Uji validitas dalam penelitian ini

dilakukan dengan membandingkan nilai  raper dan fhiwng. Untuk
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menentukan rtae yaitu dengan melihat tabel r dengan menggunakan
df= n-2, maka (n) adalah jumlah sampel pada penelitian ini (Hastono,
S. P., 2006).
Adapun dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas
yaitu:
1) Apabila nilai rhiung > riaber, artinya item sebuah kuesioner dapat
dinyatakan valid.
2) Apabila riwng < rapel, artinya sitem sebuah kuesioner dianggap
tidak valid.
b. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui apakah suatu kuesioner/angket yang digunakan dalam
pengumpulan data penelitian dapat dikatakan reliabel atau tidak
(Dewi, S. K., & Sudaryanto, A., 2020).
Dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas menurut
Anggraini, et al (2022) yaitu:
a. Apabila nilai dari Cronbach’s Alpha > 0,60 maka kuesioner dapat
dikatakan reliabel.
b. Sebaliknya, jika nilai dari Cronbach’s Alpha < 0,60 maka
kuesioner dapat dikatakan tidak reliabel.
2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas menurut Ghozali (2016), merupakan uji yang
digunakan untuk mengtahui apakah nilai residual terdistribusi normal
atau tidak. Cara untuk menguji uji normalitas yaitu dengan metode uji
One Sample Kolmogorov Smirnov dengan kriteria pengujianya jika
nilai Monte Carlo Sig (2-tailed) > dari 0,05 maka data berdistribusi
normal (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. Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas adalah keadaan dimana terjadi hubungan
linear yang sempurna atau mendekati antar variabel independen pada
model regresi. Suatu model regresi dikatakan multikolinearitas jika
terdapat fungsi linear yang sempurna pada sebagian atau semua
variabel independen dalam fungsi linear (Mardiatmoko, G., 2020).
Untuk melihat adanya multikolinearitas yaitu dengan melihat nilai
Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance nya. Apabila nilai VIF
< 10 dan nilai Tolerance > 0,10 maka dapat dinyatakan tidak terjadi
multikolinearitas (Rinaldi, Prayudyanto, & Syaiful, 2021).
c. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas adalah keadaan dimana terjadi
ketidaksamaan varian dari residual untuk semua pengamatan dalam
model regresi yang cara pengujiannya dengan Uji Glejser.
Pengujiannya dilakukan dengan cara meregresikan variabel
independen terhadap nilai absolute residual. Jika nilai signifikansi
antara variabel independen dengan absolut residual > 0,05 maka tidak
terjadi heteroskedastisitas (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 O pada sumbu Y maka tidak
terjadi heteroskedastisitas (Naibaho, M.., & Nabila, U., 2021).
3. Analisis Regresi Berganda
Analisis regresi berganda digunakan jika peneliti bermaksud untuk
memprediksi seberapa besar hubungan antara variabel independen dan
variabel dependen (Wisudaningsi, Arofah, & Belang, 2019). Jadi
kesimpulannya adalah analisis regresi berganda dilakukan jika jumlah
variabel independen minimal 2 (Sugiyono, 2019). Persamaan regresi

untuk penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Y = a + b1lX1 + b2X2 + b3X3 +e
Keterangan :
Y = Loyalitas Nasabah
a = Konstanta
b = Koefisien Regresi
e = Eror Term
X1 = Customer Delight
X2 = Kepercayaan
X3 = Persepsi Nilai

4. Uji Hipotesis
a. Uji Parsial (Uji t)

Menurut Ghozali (2011), uji t menunjukan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen secara individual dalam
menjelaskan variabel dependen dengan level of significance 5%
(Basyit, Sutikno, & Dwiharto, 2020). Pengujian Hipotesis pada
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Rumusan Hipotesis
Hol: B1 < 0 : Tidak terdapat pengaruh positif antara customer
delight terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo.
Hal: B > 0 : Terdapat pengaruh positif antara customer delight
terhadap loyalitas nasabah pada pengguna BRImo.
Ho2: B2 < 0 : Tidak terdapat pengaruh positif antara
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo.
Ha2: B2 > 0 : Terdapat pengaruh positif antara kepercayaan
terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo.
Ho3: B3 < 0 : Tidak terdapat pengaruh positif antara persepsi
nilai terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo.
Ha3: B3 > 0 : Terdapat pengaruh positif antara persepsi nilai
terhadap loyalitas nasabah pengguna BRImo.

2. Kiriteria Pengujian

Apabila thiung < dari twpe, maka Ho dapat diterima dan Ha
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ditolak.
Apabila thiung > tranel, Maka Ho tidak ditolak dan Ha diterima.

3. Kiriteria Signifikansi
Tingkat signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini
ditentukan sebesar 0,05 dan tingkat kepercayaan atau reliabilitas
ditetapkan sebesar 0,95 (Sugiyono, 2019). Dikatakan signifikan
jika nilai a0 < 0,05 (Suliyanto, 2011).

4. Dasar Pengambilan Keputusan
Apabila thiung > twber dan nilai Sig < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima.
Apabila thitung < twber dan nilai Sig > 0,05 maka Ho diterima dan
Ha ditolak.

b. Uji Simultan (Uji f)

Uji simultan merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui apakah variabel = independen secara bersama-sama
berpengaruh  secara signifikan terhadap variabel dependen
(Mardiatmoko, G., 2020). Hipotesis pada penelitian ini antara lain:

1. Rumusan Hipotesis
Ho : B < 0 : Tidak terdapat pengaruh positif antara customer
delight, kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas
nasabah pengguna BRImo.
Ha : B> 0: Terdapat pengaruh positif antara customer delight,
kepercayaan, dan persepsi nilai terhadap loyalitas nasabah
pengguna BRImo.

2. Kiriteria Pengujian
Apabila Fhitung < Franel, maka Ho dapat diterima dan Ha ditolak.
Apabila Fhitung > Franel, maka Ho tidak ditolak dan Ha diterima.

3. Kiriteria Signifikansi
Tingkat signifikansi yang digunakan dalam penelitian ini
ditentukan sebesar 0,05 dan tingkat kepercayaan atau reliabilitas

ditetapkan sebesar 0,95 (Sugiyono, 2019). Dikatakan signifikan
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jika nilai a < 0,05 (Suliyanto, 2011).
4. Dasar Pengambilan Keputusan

Apabila Fhiwung > Fraber dan nilai Sig < 0,05 maka Ho ditolak dan
Ha diterima.

Apabila Fhitung < Franel dan nilai Sig > 0,05 maka Ho diterima dan
Ha ditolak.
c. Koefisien Determinasi (R Square)
Koefisien determinasi adalah untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi dari variabel
dependen atau terikat. Koefisien determinasi dapat dihasilkan dengan

cara mengkuadratkan koefisien korelasi atau R Squared (R?) (Ichsan,
R.N., & Karim, A., 2021).



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.

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).

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

()

Home

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. 1., 2023):

1)

2)

3)

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.

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.

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 Thk (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
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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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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.
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.
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
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53

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
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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) 411 .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 BRImMo
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 e dan rhiwng. Untuk menentukan repe Yyaitu
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 repe Sebesar 0,1966. Kuesioner ini
dapat dikatakan valid jika:
a. Jika rhitung > ranel maka data kuesioner dapat dikatakan valid
b. Jika rhitung < rapet 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 rniwng | Nilai raper | Keterangan
1 0,721 0,1966 Valid
Customer Delight 2 0,854 0,1966 Valid
(X1) 3 0,738 0,1966 Valid
1 0,674 0,1966 Valid
2 0,781 0,1966 Valid
Kepercayaan 3 0,800 0,1966 Valid
(X2) 4 0,712 0,1966 Valid
5 0,753 0,1966 Valid
1 0,661 0,1966 Valid
Persepsi Nilai P 0,806 0,1966 Valid
(X3) 3 0,773 0,1966 Valid
4 0,743 0,1966 Valid
1 0,823 0,1966 Valid
Loyalitas Nasabah 2 0,795 0,1966 Valid
(Y) 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 ruiwne yang lebih
besar daripada Tiabel (Thitung > 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.
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



58

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 | ryiis = 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.
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 Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 1.63556186

Most Extreme Differences Absolute .090
Positive .053

Negative -.090

Test Statistic .090
Asymp. Sig. (2-tailed)® .044
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® 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

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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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).
Uji Multikolinearitas

Untuk melihat adanya multikolinearitas yaitu dengan melihat
nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance nya. Apabila
nilai VIF < 10 dan nilai Tolerance > 0,10 maka dapat dinyatakan
tidak terjadi multikolinearitas (Rinaldi, Prayudyanto, & Syaiful,

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

Coefficients?

Standardize

Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleran
Model B Std. Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constan 1.924 2.052 .938 .351
t)
X1 .264 135 .182 1.946 .055 154 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

Pengujiannya dilakukan dengan menggunakan uji glejser
yaitu dengan cara meregresikan variabel independen terhadap nilai
absolute residual. Jika nilai signifikansi antara variabel independen
dengan absolut residual > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas
(Mardiatmoko, G., 2020). Berikut merupakan hasil uji

Heteroskedastisitas:
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Coefficients?
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Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleranc
Model B Std. Error Beta T Sig. 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

Regression Studentized Residual

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

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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Sumber: Data yang diolah dengan SPSS Versi 29
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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

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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 + blX1 + b2X2 + b3X3 +e
Y=1,924 + 0,264X1 + 0,249X2 + 0,369X3 + ¢
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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 thiwung dan tuaper UNtuk
mencari tipe Yaitu dengan menentukan df = n — k — 1 atau df = 100 —
3 -1 = 96 dan dengan tingkat signifikansi 0,05. Maka dapat
ditentukan tipel 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

Coefficients?

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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 thiung untuk X1 sebesar

1,946, X2 sebesar 3,055, dan X3 sebesar 4,207. Untuk tipe 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)

2)

Pengaruh Customer Delight (X1) terhadap Loyalitas Nasabah ()
Terlihat bahwa thiwng untuk variabel customer delight
adalah 1,946 dan tingkat signifikansi sebesar 0,055. Hal ini
mengartikan bahwa - thiwng < taver (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.
Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y)
Terlihat bahwa thiwng UNtuk variabel kepercayaan adalah
3,055 dan tingkat signifikansi 0,003. Hal ini menunjukan bahwa
thitung > trabel (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 ()
Terlihat bahwa thiung UNtuk variabel persepsi nilai adalah
4,207 dan tingkat signifikansi < 0,001. Hal ini menunjukan
bahwa thitung > tanel (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)

Uji simultan merupakan uji yang digunakan untuk
mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen
(Mardiatmoko, G., 2020). Untuk mengukur uji f yaitu dengan
membandingkan fhiwng dan fuaper Untuk mencari fiape yaitu dengan
signifikansi 0,05 dengandf 1=4—-1=3dandf2=n-k-1=100 -
3- 1 =96 (Haribowo, dkk, 2022). Maka dapat ditentukan te Sebesar
2,70 (lampiran tabel f). Berikut merupakan hasil analisis data yang
diolah dengan SPSS mengenai uji f:

Tabel 14 Hasil Uji f

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 153.009 3 51.003 18.488 <.001°
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 fhiwng Sebesar 18,488.
Untuk fener diperoleh 2,70. Hal ini menunjukan bahwa fhitwng > frabel
(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

Analisis determinasi adalah untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi dari variabel
dependen atau terikat. Koefisien determinasi dapat dihasilkan dengan
cara mengkuadratkan koefisien korelasi atau R Squared (R?) (Ichsan
& Karim, 2021). Berikut merupakan hasil dari analisis koefisien
determinasi yang diolah menggunakan SPSS:

Tabel 15 Hasil Koefisien Determinasi

Model Summary®
Change Statistics
Adjusted R Std. Error of R Square
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change

1 .605° .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 thiwung (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 olen 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 thiung (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 BRImMo
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 thiwng (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
Stefanie dan Firdausy (2021) yang mengatakan bahwa perceived value

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty.
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4. Pengaruh Customer Delight, Kepercayaan, dan Persepsi Nilai terhadap
Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi BRImo

Diketahui nilai fhiwung (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.



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 (v) 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
Il.  Petunjuk Pengisian Kuesioner
Untuk keperluan keabsahan data penelitian ini, saya mengharapkan
kepada Bapak/Ibu/Sd/l untuk menceklis (v) pertanyaan berikut ini:

a. Customer Delight

No | Pertanyaan Sangat | Setuju | Ragu- | Tidak Sangat
Setuju (S) ragu Setuju | Tidak
(SS) (R) (TS) 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




b. Kepercayaan
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No

Pertanyaan

Sangat
Setuju
(SS)

Setuju
(S

Ragu-
ragu

Tidak
Setuju
(TS)

Sangat
Tidak
Setuju
(STS)

Saya percaya bahwa
BRImo akan jujur dalam
melakukan transaksi
dengan nasabah

Saya percaya BRImo
mempunyai kemampuan
untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan
nasabah

Saya percaya BRImMo
sangat konsisten dalam
memberikan layanan
yang berkualitas untuk
nasabahnya

Saya percaya selama
menggunakan BRImo
sudah mendapat
perlindungan sesuai yang

diharapkan

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)

aplikasi BRImo

Saya merasa senang dan
puas saat menggunakan

Saya mengakui

adanya aplikasi BRImo

bahwa
saya sangat terbantu berkat

Saya merasa
menghemat  biaya
tenaga

lebih
dan
menggunakan
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aplikasi BRImo karena
tidak harus datang ke
kantor cabang

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)

Saya bersedia melakukan
transaksi lagi  dengan
aplikasi BRImo

Saya akan menggunakan
fitur-fitur yang ada pada
BRImo untuk melakukan
transaksi

Saya akan
merekomendasikan aplikasi
BRImo kepada orang lain

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

X1

15
14
13
14
14
15
15
12
12
12
12
12
15
15
13
12
12
12
13
12
15
12
12
14
13
11
13
12
14
12
15
15
13
12
13
14

X1.3

X1.2

X1.1

No.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34

35

36
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14
15
13
13
14
14
13
11
13
11
12
14
11
15
15
11
13
13
13
15
15
15
14
12
11
13
14
12
11
14
11
11
14
15
14
15
12
11
12
15
12

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65

66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
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13
11
11
14
11
14
14
13
15
15
15
14
14
11
11
15
11
13
11
15
13
13
11

78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88
89
90
91

92

93
94

95
96
97

98
99

100

2. Tabulasi Kepercayaan

X2

22
20
18
20
25
25
18
20
20
18
23
20
25
25

X2.5

X2.4

X2.3

X2.2

X2.1

No.

10
11
12
13
14
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20
20
22
20
19
19
19
20
23
23
23
20
23
21

24
20
25
25
25
20
20
25
20
25
21

21

19
21

22
19
19
19
19
23
21

25
23
19
22
21

22

15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48
49

50
51

52

53
54
55
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21

21

25
23
22
18
18
21

18
19
18
23
19
21

22
22
22
24
21

24
25

19
25
22
18
24
24
21

24
23
24
24
23
24
18
24
18
25

18
23
24

56

57

58
59

60
61

62

63
64

65
66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
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24
22
22
18

97
98
99

100

3. Tabulasi Persepsi Nilai

X3

20
19
18
19
16
20
18
16
16
16
18
14
20
20
16
16
19
16
18
16
17
16
19
17
18
16
19
19
19
17
20
20
19

X3.1| X3.2 | X3.3 | X34

No.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
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14
20
20
18
15
17
17
19
18
14
19
17
15
16
20
20
20
20
17
18
17
18
18
18
20
18
18
16
17
14
14
15
14
19
17
17
15
20
19
14
15

34
35

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
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16
14
14
20
16
16
15
14
15
19
19
15
15
15
17
17
14
17
14
15
14
15
15
19
17
18

75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
94
95
96
97

98
99

100

4. Tabulasi Loyalitas Nasabah

20
16
14
17
20
20
19
16
16
16
16

Y4

Y3

Y2

Y1

No.

10
11
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16
20
20
14
16
17
16
17
16
16
16
20
19
20
15
20
20
20
16
19
19
20
16
18
20
19
20
18
18
16
18
17
16
18
17
15
20
14
20
18
14

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52
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15
17
18
15
19
20
18
17
14
16
15
18
15
14
18
16
17
19
19
14
15
18
15
14

14
19
19
15
17
15
14
14
18
20
14
19
15
18
13
14
19

53
54
55
56
S7

58
59
60
61

62

63
64

65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85
86
87

88
89
90
91

92

93
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15
15
17
17
18
17
18

94
95

96
97

98
99

100




LAMPIRAN 3 Statistik Deskriptif

STATISTIK DESKRIPTIF

Descriptive Statistics

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 5 411 .709
Y4 100 3 5 4.26 .613
Y 100 13 20 17.04 2.054
Valid N (listwise) 100




LAMPIRAN 4 Uji Validitas

1. Customer Delight (X1)

UJI VALIDITAS

Correlations
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X11 X12 X13
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 4747 773"
Sig. (2-tailed) .004 <.001 <.001 <.001
N 100 100 100 100 100
X34 Pearson Correlation 316™ 458" 4747 1 743"
Sig. (2-tailed) .001 <.001 <.001 <.001
N 100 100 100 100 100
X3 Pearson Correlation 661" .806™ 7737 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).



4. Loyalitas Nasabah ()

Correlations
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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 6307 1 .386™ 530" 7957
Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001
N 100 100 100 100 100
Y3 Pearson Correlation 4427 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 Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

.663 3
797 5
Reliability Statistics Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items Cronbach's Alpha N of Items

734 4 792 4




101

LAMPIRAN 6 Uji Asumsi Klasik

UJI ASUMSI KLASIK
1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N 100
Normal Parameters®® Mean .0000000
Std. Deviation 1.63556186

Most Extreme Differences Absolute .090
Positive .053

Negative -.090

Test Statistic .090
Asymp. Sig. (2-tailed)® .044
Monte Carlo Sig. (2-tailed)" 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.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y

104
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2. Uji Multikolinearitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. 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
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 461 1.277 .361 719
X1 .106 .084 .145 1.262 .210 7154 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



Regression Studentized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: Y
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K 0

Regression Standardized Predicted Value



LAMPIRAN 7 Analisis Regresi Berganda

ANALISIS REGRESI BERGANDA

a

Coefficients

Standardized
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Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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. UjiT
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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. UjiF
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 153.009 3 51.003 18.488 <.001°
Residual 264.831 96 2.759
Total 417.840 99

a. Dependent Variable: Y

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



3. Koefisien Determinasi
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Model Summary®
Change Statistics

Adjusted R Std. Error of R Square
Model R R Square Square the Estimate Change F Change dfl df2 Sig. F Change
1 .605% .366 .346 1.661 .366 18.488 3 96 <.001

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1
b. Dependent Variable: Y



LAMPIRAN 8 Tabel r

[ Tabet r untuk df = 51 - 100
untuk ujl satu arah
T 005 0025 001 0005 00005
untuk uji dua arah
0.1 0.0s 002 ool vool
1 028 02706 03188 0.3%0% 0.4393
s2! o2& | 02681 | 03158| 03477 04354
R 02241 02656 03129 0 3448 04317
= 02221 02632 03102 0341s 04280 |
s o220 02609 03074 03383 0423
£l 02181 02586 03048 0.3357 04210
7 02162 0.2564 03022 03328 04176
S8 02lu 0242 02997 0 3301 04143
59 02126 0.252) 02972 03374 04110
©0 02108 0.2%0 02948 03238 04079
61 0.2091 02480 02925 0.3223 04048
62 02073 02461 02902 03198 D A0SR
61 02058 02441 0 2880 03173 0 3985
64 0.2042 0.242% 02838 03150 01949
&S 0.2027 02404 02837 03126 01931
66 02012 02387 02816 03104 0.3903
67 0.1997 02369 02796 0 3081 03576
6N 0.1982 023382 02776 e 01850
& 0.1968 0.2335 02756 0.3038 03823
7 0.1954 02319 02737 0307 03798
71 0 1930 0 2363 027is 02997 03773
” 0.1927 02287 02700 02977 0374
73 01914 02372 02682 0.2957 04724
74 0.1901 0.2257 02664 0.2938 03701
78 O.15%% 02242 02647 02919 03678
76 01576 02227 02630 0 2900 0.3633
” 01864 02218 02613 0.2%82 03633
b ] 0 1852 02199 02597 0.2864 03611
7 0.1%41 02183 02381 02847 03589
50 0.1829 0272 02%63% 02530 03%6s
L1} 01818 02159 02550 02813 03547
[ 23 0.1807 02146 0253 02796 03827
&3 0.179%6 02133 02520 0.2780 03507
=4 0.1756¢ 02120 02303 0.2764 03487
s 01778 02108 02491 0.2742 Q468
8o 0.1765 0 209 02477 0.2732 03449
L2 0.1758 02064 02463 QIN7T 93430
Ll 0.1743 02072 02449 02702 03312
59 0.173s 0 2061 02338 02657 03593
b 01726 02050 02422 0.2673 03378
91| 01716 02039 | 02409 | 02659 03358
2 o177 0208 02396 02633 03
93 0.169% 0.2017 02384 0.2651 03323
94 0.1689 02006 02371 02617 03x07
9 0 1680 01996 02359 0 2604 03290
9% 0.1671 0.1986 03347 02591 OJm
7 01663 01978 02333 02578 03248
98 0.1654 0.1966 02324 0.2565 03242
| 01616, 0195 | 02313| 02852 03226
100 01638 0.1946 02301 02540 03211

Diproduksi oleh: Junaidi (http://junaidichaniagowordpress.com). 2010
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LAMPIRAN 9 Tabel t

Titik Persentase Distribusi t (df = 81 -120)

\" 025 0.10 0.06 0.025 0.01 0.008 0.001
af 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
" 087753 1. 29209 1 66388 1 98069 237 2 83780 319362
82| 007740 | 120106 | o305 | 1eee32 | 2370 | 269712 | 3102
83| o67746| 120183 | 166342 | 108896 | 237212 | 263637 | 310135
84 oarreaz 12011 1866320 1 58861 237156 283563 310011
85| 007730 | 12m50 | ve20s | 1@aeR7 | 237102 | 26340t | 318890
86| 067735 | 120047 | tese77 | te87e3| 237040 | 263421 | 318772
87| oerriz| 120136 | 1ee2%s | 10876y | 206008 | 263953 | 318657
88| o67r2e | 120125 | vea23s | veer2e | 236047 | 26086 | 318544
0| o678 | 12014 | et | 1oeeos | 236808 | 283020 | 318434
9| oorraa| 129103 | veewe | 1eeee7 | 238850 | 263157 | 31817
9| oe7ro| 129002 | 166177 | 190638 | 236803 | 283084 | 318222
92| 007717 | 120082 | ves10 | 10ee0n | 236757 | 2633 [ 218110
o3| o6774 | 120072 | 160140 | 108580 | 236712 | 262073 | 318010
e o&e7M 120062 166123 198552 236867 26215 jten
9| oorroa | 120053 | 1emt0s | 198525 | 230624 | 262858 | 317m2s
9| 067705 | 120043 | vecoss | 1908408 | 236582 | 282802 | 317N
o7| oo7700 | 120004 | vesom | veed72| 238541 | 2082747 | 31760
98| 067700 | 129025 | 100055 | 198447 | 230500 | 262003 | 317540
90| oomes | 120016 | 100030 | 108422 | 236481 | 262840 | 217400
100 | 067605 | 120007 | 106023 | 198397 | 236422 | 262580 | 317374
01| 067600 | 128000 | 166008 | 108573 | 23634 | 202530 | 317280
02| oo7eo| 12801 | 165093 | o850 | 238M6 | 282489 | 317208
103 0 67688 1.28582 165878 1983726 238310 262411 IS
04| 007686 | 128074 | 105064 | 198304 | 236274 | 262003 | 317045
105 | 067683 | 128007 | 165050 | 106282 | 23620 | 2627 | 310007
106 067681 1.28059 1 65038 198260 23804 28a2am 3 16890
107 | o6vre | 128051 | 18se2z | ree2am | 236170 | 262256 | 316815
18| ooer7 | 12004 | r05000 | ree27 | 238137 | 2682212 | 316740
19| oevers | 12837 | 1esees | veee7 | 236105 | 262169 | 316669
1mo| oerers| 12800 | vesss | veev7| 238073 | 282128 | 3 t1eses
11| oererr | 128002 | 1esa70 | 18157 | 238041 | 26285 | 316528
12| 067660 | 126016 | 165857 | 108137 | 230010 | 262044 | 316460
13| o67ee7 | 128c00 | 16SB45 | 198118 | 235680 | 282004 | 3 1EQ
14| o6mees | 12m0z | 1es8x | rseose | 23es0 | 26164 | 318106
1ms| ooreed | 128m0e | resa20 | reeoay | 238021 | 26wee | 3te2
16| o67e01 | 128880 | 1ese10 | t1g9e0s3 | 2935892 | 261888 | 316198
17| oorese | 128883 | 105798 | 198045 | 238884 | 28150 | 316135
18 0 ares7 128877 165787 168027 225837 261814 316074
1me| oemse | 128871 | 165776 | t10s010 | 238800 | 26178 | 3168013
120 | o@7ess | 128ses | ves7es | trovees | 235782 | 26142 | s

Catatan:  Probabelita yang lebih kecil yang ditunjukian pada judul tiap kolom adalah luas dacrah

kedua ujung

107
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LAMPIRAN 10 Tabel f

[ Titik Persentase Distribusi F untuk Probabilita = 0,05 ]

af untuk permbilang (N1)

1 2 3 4 K . 7 » W N 2 I3 W w
305 1210|270 [ 247 |20 [ 220291 [ 204 | 100 | 104 100 | 100 | 183 | 100 | 170
IO 210|270 | 247 |20 (220|211 | 204 | 198 | 104 | 180 | 108 | 18 | 180 | 178
304 | 300 | 270 | 247 |20 [ 220211 | 204 | 168 | 100 | 180 | 186 | 180 (180 (12
304300 | 270 | 247 |20 (220 | 291 | 204 | 196 | 100 | 180 | 160 | 183 | 180 | 177
A4 200 | 270 | 247 |20 | 2201211 | 204 | 198 | 100 | 180 | 106 | 182 | 180 | 177
04 1200 | 270 | 247 | 200 [ 299|211 | 204 | 200 | 100 | 180 | 185 12| 100 |1 77
304000 | 270 247 |23 210 | 291 | 204 | 190 | 1900 | 180 | 185 | THQ | 180 | 177
304 300 | 270 | 246|231 | 29929 | 200 | 168 | 100 | 180 | 185 12| 10| 177
304 [ 200 | 270 | 240 | 230 | 219 2% | 200 | 100 | 100 | 180 | 185 2 1017
AB4 200 (2701240 | 230 [ 219 2%W [ 20 197 | \@ 1M 188 R0\
04 300 | 200 | 246 | 2201219290 | 200 | 197 | G0 | 1N | 1S 1| 1|17
300 300 | 200 | 240 | 230 | 299 2% | 200 | 107 |12 | 188|165 12100 v 7
300 200|200 [ 240|200 20| 2% | 200 | 197 |2 188|185 1219170
203|308 | 200 | 246|230 219 290|203 | 1|1 1A8 (185 (1219178
300 | 208 | 200 | 246 | 230 [ 210 2% | 200 | 197 | 102188 165 ) 181 |10 1 he
300 308200 | 240|230 219 |29 | 200 | 197 (102 188|184 (181 (1R |1 70
303308 | 200 245|230 218290 | 200 |1 1@ 1a8 188181 | 1T 178
300 1300|2691 24023 [ 298| 2% | 200 | 07 | 1R 10 | T4 1Y | 1TR 18
300 /308200 245|230 1218|200 202 | 107 | V62| 188 | 184 | 18 (178 170
300 | 208 | 200 | 245 | 230 2198 | 200 | 202 | 197 | 102 | a8 | 18418 1780
300 300|269 | 245|230 | 290 | 200 | 202 | Y07 | 152 180 | T4 1Y |18 1TE
363 300 | 200245 230 218|200 | 202 | 190 | 150 1A |18 1Y (178 178
203 [ 208 | 208 245|220 218|200 | 202 | 190 | 1@ 18710418 17810
021308 | 208 | 245|220 28 | 200|202 | 900 | 107 | 187 | 154 | 18 | 178|175
362300 | 200245 229|210 | 200 | 202 | Y90 |19 [ 187 I8l 18 S
300 307 | 200 1245|229 (28| 200 | 200 | 106 | 161 | 187 | 154 181 | 178 1TS
J02 1307 | 208 | 245|220 120 | 200 | 202 | 100 | 101 | 187 | 184 | 180 | 178 | 175
JU2 207|208 | 245|229 218 | 200 | 202 | 190 | 100 | 187 | 184180 [ 178 | 175
302 | 307 | 200 | 245|229 20| 200|202 | 106|101 | 187 | 1K3 180|178 | 1S
302307 | 200 | 245|229 218 | 200 | 200 | 100 | 107 | 187 | 183 | 180 | 178 | 7S
A2 1207 | 208 | 245|229 217 | 200 202 | 108 | 101 | 187 | 1803 [ 180 (177|175
AW 1207 | 208 | 245 | 2201 297 | 200 | 202 | 100 | 101 | 147 | 180 | 180 | 177 | 175
302|207 | 208 | 245 | 229 | 297 | 208 | 200 | 100 | 101 | 187 | 183 | 180 | V77 | TS
G2 1307 | 268 | 244|209 217 | 208 | 200 | 100 | 101 [ 187|180 [ 180 | 177|175
A2 1307 | 208 | 244 | 22012171200 207 | 200 | 101 | 187 | 180 | 180 | 177|175
202 1207 | 208 | 244 | 229 207|200 | 200 | 105 | 100 | 187 | 180 | 1M0 | VT7 1S
G2 307 | 268 1244|2291 2197|208 | 201 | 186 | 101 | 186 | 18 180 | Y77 |1 0S
02 207 | 208 | 244 | 2201217 | 200 | 200 | 165 | 101 | 180 | 180 | 180 | V77 178
A0V | 207 | 207 [ 244 | 228 207 | 208|200 | 105 100 186 | 10180 | V7T |14
301|307 | 267 | 244 | 2291 2197 | 208 | 201 | 196 | 100 | 186 | YHY 180 | 177 |14
A0V | 207 | 207 [ 244 | 228 297 | 208 | 207 | 195 | 100 ] 180 | 183 | 180 | 177 |14
300 200 | 267 [ 244 |28 207 208200 | A0S 100180 | Y[ 1T0 | VT | 174
30V 306 | 267 | 244 |28 217|208 200 | 196 |10 1M 117|177 174
A0V | 200 | 207 | 244 | 228 217 | 208 | 207 | 196 | 100 186 | 183 [ V20 177 |14
3011200 (207 [ 244 | 228|217 (200|200 | 196|100 | 186|182 170 (177 |17

i‘i“if“!‘.lalatgzshi
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LAMPIRAN 11 Daftar Riwayat Hidup

A
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Identitas Diri

ISAEEIE S

Nama Lengkap
NIM
Tempat/Tgl.Lahir
Alamat Rumah
Nama Orang Tua
Nama Ayah
Nama lbu

B. Riwayat Pendidikan
1. Pendidikan Formal

C.

a

b
C.
d
€.
P
1

TK/PAUD

SMP/MTS, tahun lulus

SMA/MA, tahun lulus

S.1 tahun masuk
engalaman Organisasi

. SD/MI, tahun lulus

: Setia Ayu Kurniasari

: 2017202198

: Banyumas, 21 Agustus 2002

: Plangkapan rt 2/1, Tambak, Banyumas

: Ahmadi
: Khomsiah

: TK Miftahul Hud Selandaka

: MI Nurul Islam Plangkapan, 2014

: SMP VIP AL-HUDA Kebumen, 2017

: SMK Syubbanul Wathon Magelang, 2020
: 2020

Dewan Eksekutif Mahasiswa UIN SAIZU Periode 2023-2024

Purwokerto, 24 Mei 2024
Penulis

Setia Ayu Kurniasari
NIM. 2017202198




