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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh sebuah kualitas layanan 

elektronik, fitur layanan, dan kualitas sistem, terhadap loyalitas nasabah BRI 

yang menggunakan aplikasi BRIMO (BRI Mobile) di Yogyakarta. Melalui 

pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dari responden yang merupakan 

pengguna aplikasi melalui survei daring (Google form). Jumlah sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden. Analisis data digunakan untuk menguji 

hubungan variabel-variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukkan sebuah 

kualitas layanan elektronik, fitur layanan, dan kualitas sistem, terhadap loyalitas 

nasabah BRI yang menggunakan aplikasi BRIMO (BRI Mobile) di Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil uji penagruh secara simultan terhadap variabel E Service 

quality, Service features, dan System quality berpengaruh  terhadap Customer 

loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta sebesar 75,2% 

dan 24,8% nya dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel yang diteliti. Hal 

tersebut dapat dijadikan pembelajaran bahwa sebuah layanan yang berkualitas 

dapat memberikan keloyalan para pelanggan sehingga pelanggan tersebut mau 

menggunakan secara terus menerus sebuah layanan tersebut. 

 

Kata Kunci: E-Service Quality1, Service Features2, System Quality3,Customer 

Loyalty4. 
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ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of electronic service quality, service 

features and system quality on the loyalty of BRI customers who use the BRIMO 

(BRI Mobile) application in Yogyakarta. Through a quantitative approach, data 

is collected from respondents who are application users through dare surveys 

(Google form). The number of samples in this research was 100 respondents. 

Data analysis is used to test the relationship between these variables. The 

research results show that the quality of electronic services, service features and 

system quality have an impact on the loyalty of BRI customers who use the 

BRIMO (BRI Mobile) application in Yogyakarta. Based on the results of the 

simultaneous influence test on variable E. Service quality, service features and 

system quality have an influence on customer loyalty of BRI customers who use 

the BRI mobile application in Yogyakarta by 75.2% and 24.8% is influenced by 

variables other than the variables studied. This can be used as a lesson that a 

quality service can provide customer loyalty so that customers want to use the 

service continuously. 

Keywords: E-Service Quality1, Service Features2, System Quality3,Customer 

Loyalty4. 
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BAB I   

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang Masalah   

Pergeseran industri ke arah teknologi digital, merupakan langkah 

yang banyak dilakukan oleh sebagian besar industri dalam meningkatkan 

layanannya, dengan melakukan transformasi menggunakan teknologi 

digital dapat membuat layanan menjadi lebih efisiensi serta merubah 

model bisnis tradisional menjadi lebih modern dan praktis (Safira & 

Rahmanto, 2022). Internet merupakan perkembangan yang saat ini sudah 

tidak lagi menjadi hal yang asing bagi masyarakat. Bahkan internet sudah 

menjadi kebutuhan bagi masyarakat dalam kegiatan sehari-hari. Untuk 

mengakses informasi dan memenuhi kebutuhan dengan praktis tanpa harus 

mengeluarkan biaya yang banyak, sehingga sebagian masyarakat lebih 

memilih cara tersebut dalam memenuhi kebutuhanya (Yuli, 2023).     

Hal tersebut didukung dengan adanya data survei yang dilakukan 

oleh APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia). APJII 

merupakan sebuah lembaga asosiasi yang bergerak di bidang 

pengembangan internet digital yang ada di Indonesia sebagai sarana 

penyedia informasi dan komunikasi global yang bertujuan membantu 

terciptanya peluang bagi pelaku bisnis dan usaha (Yuli, 2023).  

Berikut adalah data survei penggunaan internet yang mengalami 

peningkatan secara signifikan dari tahun ke tahun. 
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Gambar 1. 1 Perkembangan Internet di Indonesia 

Data survei menyatakan pengguna internet di Indonesia Pada 

periode 2017 berjumlah 54,68%, sebesar 143,26 juta populasi kemudian 

pada 2018 pengguna internet jumlah populasinya meningkat 64,8%, yaitu 

sebesar   171,17 juta populasi kemudian, pada periode 2019-2020 

mengalami peningkatan kembali 73,70% menjadi 196,71 juta populasi 

(Yuli, 2023).  

Pada periode 2021-2022 tingkat penetrasinya menjadi 77,02% 

sebesar 210,03 juta populasi.  Pada periode 2022-2023, mencapai 215,63 

juta pengguna yang artinya jumlah tersebut mengalami peningkatan 2,67% 

dibandingkan dengan periode sebelumnya sebanyak 210,03 juta pengguna. 

Jumlah pengguna internet tersebut setara dengan total populasi di 

Indonesia yaitu 78,19% sebanyak 275,77 juta jiwa. Dari pernyataan survei 

diatas membuktikan bahwa hampir 80% populasi di indonesia sudah 
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menggunakan teknologi internet (Yuli, 2023). Industri perbankan 

merupakan salah satu industri yang memanfaatkan teknologi internet 

dengan menggunakan sistem website atau yang disebut dengan M banking 

(mobile banking).  

M banking adalah layanan jasa terhadap nasabah dalam bertransaksi 

dan fasilitasi dengan menggunakan jaringan internet melalui aplikasi yang 

dapat diakses menggunakan media smartphone atau HP (Hand Phone) 

untuk mendapatkan informasi kapanpun, dimanapun dengan cepat dan 

praktis  (Loaba, 2022). Pertumbuhan internet banking di Indonesia telah 

mengalami kenaikan yang sangat signifikan dalam beberapa tahun 

terakhir. Internet banking di Indonesia juga memiliki peran penting bagi 

berbagai macam kalangan sebagai sarana transaksi dalam memenuhi 

kebutuhan sehari hari (Adi, 2023).   

Fenomena tersebut terjadi dengan seiring pesatnya perkembangan 

yang terjadi pada teknologi mobile banking di Indonesia, banyak nasabah 

yang sudah beralih dari layanan konvensional di cabang bank ke transaksi 

layanan online. Adapun nilai transaksi digital di Indonesia perbulan 

(Januari 2018- April 2023) adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1. 2 Perkembangan digital Banking di Indonesia 
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Berdasarkan data bank BI mencatatkan transaksi digital banking di 

dalam negeri mencapai RP. 4.264,8 triliun atau hampir mencapai 4,3 

kuadriliun. Nilai tersebut sesuai dengan klasifikasi Otoritas Jasa keuangan 

(OJK) yang mencakup dari berbagai macam fasilitas diantaranya mobile 

banking Internet banking, SMS/ mobile banking, dan Phone banking (Adi, 

2023). 

Meskipun sering kali mengalami dinamika dalam grafik 

pertumbuhan, jika diruntut dalam lima tahun kebelakang transaksi 

perbankan digital secara nasional sudah mengalami pertumbuhan sebesar 

158% dibandingkan April 2018. Dapat disimpulkan bahwasanya 

perkembangan internet banking di Indonesia telah selaras dengan 

perkembangan teknologi dan kebutuhan nasabah (Adi, 2023). 

Menurut (Kotler philip, 2016) dalam (E-wom et al., 2023), hal yang 

paling diperhatikan dalam sebuah layanan jasa adalah Service quality 

(kualitas layanan secara tradisional) bagaimana perusahan penyedia jasa 

dapat meyakinkan atau membuat para customer kembali menggunakan 

layanan tersebut (Fajar et al., 2019).  

 E-Service quality (kualitas layanan elektronik) merupakan 

pembaruan dari Service quality yang dimana sebuah kualitas layanannya 

disalurkan melalui media elektronik dengan memanfaatkan media seperti 

komputer dan media elektronik lainya. E service quality di dalam M 

Banking diartikan bagaimana dan sejauh mana kualitas layanannya dapat 
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membuat customer percaya, sehingga dapat menimbulkan loyalitas atau 

penggunaan berkelanjutan sarana layanan tersebut (Budiman et al., 2020).  

Service Features merupakan kelengkapan sebuah fitur pada 

layanan internet banking, yang membuat nasabah tertarik dan semakin 

percaya diri dalam menggunakan layanan karena kelengkapan fitur yang 

disediakan dirasa sudah memenuhi kebutuhan (Aprilia & Susanti, 2022). 

System Quality adalah bagaimana sebuah sistem bekerja dengan baik dan 

maksimal agar sesuai dengan yang diharapkan pengguna. System Quality 

dalam layanan internet banking bisa dijadikan ukuran karakteristik pada 

saat mengakses atau menggunakan layanan internet banking atau M 

banking, seperti kecepatan akses, memiliki keandalan sistem yang baik 

sistem yang flexibel, kemudahan akses,dan menjamin keamanan akses 

(Natalia & Br Ginting, 2018). 

Pada jasa perbankan E service quality, service features dan system 

quality yang memadai sangat dibutuhkan pada layanan mobile banking 

kerena merupakan faktor yang mempengaruhi, loyalitas nasabah atau 

customer loyalty pada layanan mobile banking (PG, Setyawati et al., 

2022).      

BRI adalah salah satu industri perbankan dari beberapa industri 

perbankan lainya, seperti BCA, BNI, dan Bank Mandiri yang melakukan 

pembaruan pada layanan jasa melalui sistem layanan mobile banking 

berupa aplikasi BRI mobile (Aris, 2023). Aplikasi BRI mobile diluncurkan 

pada bulan Februari pada tahun 2019. Aplikasi BRI mobile dihadirkan 
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untuk menjawab kesulitan para nasabah yang menggunakan rekening BRI 

dalam melakukan transaksi. Selain memudahkan, aplikasi BRI mobile 

dirancang sebagai aplikasi terpadu yang menggabungkan fitur mobile 

banking dan SMS banking untuk menjadi platform transaksi digital dengan 

berbagai jenis transaksi secara instan (Emillia et al., 2022). Adapun 

gambar pada aplikasi BRI mobile berdasarkan data yang didapatkan 

adalah sebagai berikut: 

 

                       Gambar 1. 3 Aplikasi BRI Mobile 

Menurut masagena.id Aplikasi BRI mobile merupakan aplikasi 

mobile banking terbaik di Indonesia pada tahun 2023, dan telah 

mengembangkan pembaruan fitur yang tersedia,  salah satunya Salah 

satu  fitur yang disediakan aplikasi BRI mobile meliputi, digital saving 

atau membuka tabungan melalui aplikasi BRI mobile, pembayaran QR, top 

up dompet digital, hingga fitur pendukung lainya seperti fingerprint dan 

login face recognition, versi terbaru BRI mobile juga memiliki tampilan 
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user interface dan user experience yang semakin fresh (Emillia et al., 

2022).  

Berdasarkan data yang didapatkan BRI berhasil mencatatkan 

sebagai industri perbankan dengan aplikasi mobile banking terbaik di 

Indonesia, yaitu aplikasi BRI mobile. Adapun data urutan aplikasi M 

banking terbaik pada tahun 2023 adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1. 4 Aplikasi M Banking Terbaik Di Indonesia 2023 

   Berdasarkan gambar data diatas menunjukan bahwa aplikasi BRI 

mobile mampu bersaing dengan aplikasi M banking lainya yang baru 

berdiri pada tahun 2019 dibandingkan aplikasi M banking lainya yang 

sudah lama berdiri (Adi, 2023). 

Aplikasi BRI mobile juga menempati posisi urutan pertama dengan 

jumlah pengguna atau pengunduh aplikasi di atas 10 juta. Para pengguna 

Android dan iOS memberikan nilai 4,7/5 pada rating aplikasi BRI mobile, 

hal tersebut membuat aplikasi BRI mobile terlihat  lebih unggul dari M 

banking lainya (Jatmiko, 2022).   

Menurut Bisni.com aplikasi BRI mobile menepati ratting tertinggi 

di urutan pertama, adapun  data ratting dan jumlah pengunduh aplikasi M 
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banking pada Play Store dan App Store perbankan digital adalah sebagai 

berikut :  

  

Gambar 1. 5 Tabel Pengunduh Dan Rating Aplikasi BRI Mobile 2023. 

Berdasarkan  data pada gambara tabel di atas menunjukan bahwa 

aplikasi BRI mobile memiliki ratting terbanyak dan kelebihan yang lebih 

unggul dari aplikasi M banking lainya. 

Sebagaimana latar belakang di atas pada penelitian ini penulis 

mengambil judul PENGARUH E- SERVICE QUALITY,SERVICE 

FEATURES,DAN SYSTEM QUALITY TERHADAP CUSTOMER 

LOYALTY NASABAH BRI PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE ( 

STUDI KASUS PENGGUNA BRI MOBILE DI YOGYAKARTA). 
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B. Rumusan masalah   

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:   

1. Apakah E service quality pada aplikasi BRI mobile berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile?  

2. Apakah service features pada aplikasi BRI mobile berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile?  

3. Apakah system quality pada aplikasi BRI mobile berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile?  

4. Apakah E service quality, service features, dan system quality pada 

aplikasi BRI mobile berpengaruh positif signifikan secara simultan 

terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile.  

C. Tujuan penelitian   

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh E service quality pada 

aplikasi BRI mobile terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile.   

2. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh service features pada 

aplikasi BRI mobile terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile.   



10  

  

 

3. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh system quality pada 

aplikasi BRI mobile terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile.  

4. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh E service quality, 

service features, dan system quality pada aplikasi BRI mobile terhadap 

customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile.   

D. Manfaat penelitian   

Adapun manfaat penelitian adalah sebagai berikut:  

1. Bagi penulis    

Penelitian ini dapat menambah ilmu pengetahuan dan wawasan pada 

bidang pemasaran jasa sebagai wawasan bahwasanya, sebuah kualitas 

layanan jasa yang baik dapat mempertahankan customer pada loyalitas 

customer.    

2. Bagi pemilik jasa M banking BRI mobile    

Penelitian ini diharapkan menjadi masukan untuk meningkatkan dan 

memperbaiki apabila terdapat kekurangan sistem pelayanan agar lebih 

efektif lagi dalam meningkatkan layanan.  

3. Bagi akademisi  

Penelitian ini bermanfaat untuk mengembangkan penelitian yang 

selanjutnya dengan pengembangan penelitian menggunakan teori yang 

berbeda. 
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BAB II  

KAJIAN PUSTAKA  

A. Landasan Teori  

Pemasaran merupakan suatu bagian penting dari sebuah 

perusahaan dengan adanya pemasaran yang baik, maka perusahaan akan 

dapat mencapai tujuan yang diingin dan memuaskan sehingga tercipta 

sebuah keloyalan customer dalam menggunakan produk. (Kotler philip, 

2016) 

 (SDL) Service-Dominant Logic adalah perubahan baru pada 

pemasaran yang mengutamakan layanan dalam proses pertukaran. 

Menurut Vargo & Lusch (2004) dalam (melani zalyus, 2020) meyakini 

prespektif pemasaran terpusat pada logika baru, yaitu pemasaran yang 

menekankan keutamaan layanan dibandingkan sebuah barang atau 

produk. Dapat disimpulkan sebuah konsep pemsaran menurut teori 

Service-Dominant Logic terletak pada sebuah layanan terhadap pelanggan 

yang berbunyi “Service is the fundamental basis of exchange. “(melani 

zalyus, 2020). 

1. Service quality (kualitas pelayanan)  

Kualitas layanan pada umumnya merupakan kemampuan sebuah 

perusahaan atau instansi yang ditujukan untuk memperoleh penilaian 

pelanggan dan loyalitas terhadap jasa yang disediakan (Zhou et al., 2021). 

Beberapa ahli berpendapat bahwa kualitas layanan jasa adalah menurut 
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(Tjiptono, 2002) didalam (Meliana, Sulistiono, Budi Setiawan, 2013) 

kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan sebuah layanan yang 

diharapkan untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Menurut Parasuraman, didalam (Sinollah & Masruro, 2019) 

kualitas layanan adalah persepsi dan evaluasi konsumen terhadap sebuah 

layanan tertentu. Berdasarkan definisi tersebut kualitas layanan 

mempunyai dua faktor utama yang berpengaruh pada sebuah layanan, 

yaitu excepted service (layanan yang diharapkan konsumen) dan perceived 

service (layanan yang dirasakan konsumen).  Service quality memiliki 

lima dimensi diantaranya adalah sebagai berikut:   

a. Reliability (keandalan)  

Keakuratan dan fungsional dalam sebuah layanan yang dapat diandalkan 

dan konsistensi dalam pemenuhan kebutuhan pelanggan. 

b. Responsiveness (daya tanggap)  

Kemampuan sistem atau platform elektronik dalam merespon 

kebutuhan dan permintaan dengan cepat dan efisien. Dengan layanan yang 

tanggap, cepat, dan tepat. 

c. Assurance (jaminan)  

Jaminan atau sejauh mana penyedia layanan memberikan keyakinan 

terhadap keinginan dan kepercayaan konsumen. 

d. Empathy (empati)  

Sejauh mana layanan dapat merespon kebutuhan, perasaan, dan 

pengalaman pelanggan saat menggunakan layanan.  
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e. Tangible (bukti fisik)  

Wujud sebuah layanan secara fisik ataupun bukti sebuah layanan yang 

dirasakan oleh pelanggan.  

2. E- service quality ( kualitas layanan elektronik)  

Metodet E Service quality merupkan teori versi baru dikembangkan 

dari Service quality untuk mengevaluasi pelayanan yang berbasis jaringan 

internet. E-service quality didefinisikan sebagai  alat tolak ukur sebuah 

situs web untuk memfasilitasi dalam melakukan transaksi, pembelian, dan 

pengiriman yang efisien dan efektif (Budiman et al., 2020).   

E-Service quality adalah keseluruhan pendapat dan evaluasi pelanggan 

yang berkaitan dengan pengiriman secara online serta penanganan 

perusahaan terhadap layanan yang memiliki masalah (Parasuraman, 1988). 

E-service quality dibagi menjadi tujuh dimensi:  

a. Efficiency 

Pemahaman pelanggan dalam mencari informasi terkait produk dan 

kemudahan mengakses serta meninggalkan website.  

b. Fulfillment  

Kesempurnaan produk dan penyediaan layanan tepat waktu serta benar 

yang dibutuhkan oleh pelanggan.  

c. Reliability  

Keakuratan dan fungsional dalam sebuah layanan elektronik yang dapa 

diandalkan dan memiliki konsistensi dalam memenuhi kebutuhan 

pelanggan. 
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d. Privacy  

Menjamin keamanan data dan transaksi pelanggan dengan aman dan 

tanpa memberikannya kepada pihak lain yang dapat merugikan 

pelanggan.  

e. Responsiveness  

Kemampuan untuk memberikan informasi yang akurat kepada 

pelanggan ketika timbul masalah dan memiliki mekanisme pemberian 

garansi.  

f. Contact  

Ketika pelanggan membutuhkan informasi terkait produk dan layanan, 

perusahaan dapat menyediakan komunikasi yang nyaman antara 

pelanggan dan karyawan secara online atau melalui telepon.  

g. Compensation  

Memberikan kompensasi dalam bentuk penggantian atau tanggung 

jawab layanan kepada pelanggan jika terjadi kesalahan atau kegagalan 

sistem.  

3. Service features (fitur layanan)  

Fitur layanan menurut (kotler 2008) adalah suatu jenis konsep 

penerapan promosi untuk menarik minat konsumen terhadap penggunaan 

suatu produk, semakin baik dan terjaminya fitur layanan yang diberikan 

maka akan semakin tertarik pula konsumen untuk menggunakanya 

(Abrilia & Tri, 2020).  
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Fitur layanan digunakan untuk membedakan produk fitur dari sebuah 

layanan satu dengan dengan sebuah layanan lainnya, untuk membuktikan 

kepercayaan konsumen dalam memutuskan dan melakukan transaksi baik 

secara online maupun offline (Aprilia & Susanti, 2022).. Indikator fitur 

layanan menurut Ponn (2008) dalam (Fajar et al., 2019) adalah sebagai 

berikut:   

a. Kemudahan akses produk atau jasa   

Kemudahan yang diberikan kepada konsumen atau customer untuk 

memperoleh informasi sebuah layanan jasa atau produk.  

b. Keberagaman layanan transaksi.   

          Berbagai jenis layanan transaksi yang ditawarkan sebuah layanan jasa  

c. Keberagaman fitur.   

          Berbagai jenis  kelengkapan layanan jasa berdasarkan kegunaanya      

d. Inovasi produk.   

Pembaruan dari sebuah produk atau layanan jasa. 

4. System quality (kualitas layanan sistem)  

Kualitas sistem menurut DeLone & McLean (2003), merupakan 

bagaimana sebuah sistem bekerja secara baik dan maksimal agar dapat 

menghasilkan sebuah informasi yang sesuai dengan harapan pengguna 

sistem, semakin sesuai sebuah kualitas yang diharapkan maka konsumen 

akan menggunakan kembali sebuah layanan tersebut (Amarin & 
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Wijaksana, 2021). Beberapa elemen dalam mengukur kualitas sistem dapat 

dikategorikan sebagai berikut:  

a. Response Time (waktu respon)   

Waktu respon merupakan waktu yang dibutuhkan sistem untuk 

merespon pengguna untuk menjawab perintah yang dilakukan.   

b. Reliability (keandalan)   

Keandalan merupakan penerapan pada suatu perancangan pada 

komponen sehingga dapat melakukan tugasnya dengan baik dan tanpa 

kesalahan. Sebuah sistem yang dikatakan baik jika sistem tersebut 

terhindar dari kegagalan dan dapat berjalan sesuai apa yang dirancang atau 

dibuat. Keandalan sebuah sistem juga dapat dilihat dengan bagaimana 

sistem tersebut dapat melakukan tugasnya pada kali pertama tanpa 

terdapat kesalahan.    

c. Maintenance (pemeliharaan)  

Pemeliharaan atau maintainability merupakan suatu usaha yang 

diperlukan untuk memperbaiki kesalahan pada suatu sistem.  

d. Ease of Access (kemudahan akses)  

Kemudahan akses merupakan ukuran seberapa mudah manusia sebagai 

pengguna dalam mengakses sistem, sehingga menghasilkan output yang 

dibutuhkan pengguna. 

e. Security 

Merupakan sebuah jaminan keamanan dari sebuah layanan pada 

keamanan data nasabah yang dapat menimbulkan resiko kerugian nasabah. 
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5. Customer Loyalty (loyalitas pelanggan)  

Menurut Griffin dalam (Fajar et al., 2019), menyatakan “loyalty is 

defidend as non-random purchase expressed over time by som decision 

making unit”, yang memiliki arti: loyalitas dianggap sebagai pembelian 

yang tidak di tentukan dan diungkapkan dari waktu ke waktu oleh 

beberapa unit pengambilan keputusan (Masruroh et al., 2023).   

Menurut Menurut Oliver (1997) dalam (Shankar & Jebarajakirthy, 

2019) loyalitas adalah kunci sebuah keberhasilan sebuah perusahaan yang 

di tandai dengan pembelian konsumen secara terus menerus terhadap suatu 

produk atau jasa, kemudian merekomendasikan kepada orang lain dengan 

cara mengatakan hal positif tentang produk atau jasa dari mulut kemulut.   

Loyalitas merupakan komitmen pelanggan untuk melakukan 

pembelian kembali sebuah produk atau menggunakan jasa yang disediakan  

perusahaan tanpa adanya paksaan yang bersifat positif dan konsisten 

(Kurniawan & Auva, 2022).   

Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih 

mengacu pada wujud perilaku dari konsumen dalam pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian atau menggunakan secara terus- 

menerus terhadap barang atau jasa dari suatu produk atau jasa yang dipilih. 

dimensi dan indikator dari customer loyalty menurut (Fajar et al., 2019) 

adalah sebagai berikut:   
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1. Say positive thing ( mengatakan hal positif )  

Berupa penyampaian kepada oranglain dalam bentuk kata-kata secara 

positif tentang suatu penyediaan jasa, biasanya berupa ulasan cerita atau 

uraian pengalaman.  

2. Recommend friends (merekomendasikan kepada teman)  

Proses pada mengajak pihak lain untuk ikut menikmati penyedia jasa 

tersebut akibat dari pengalaman positif yang dirasakan.   

3. Continue purchasing (pembelian yang berketerusan)  

Sikap untuk membeli ulang terus-menerus oleh konsumen tersebut pada 

penyedia jasa tertentu sehingga menimbulkan pengulangan yang dapat 

dilandasi dari kesetiaan.   

B. Penelitian Terdahulu  

Menurut Griffin dalam (Fajar et al., 2019), menyatakan “loyalty is 

defined as non-random purchase expressed over time by som decision 

making unit”, yang memiliki arti: loyalitas dianggap sebagai pembelian 

yang tidak ditentukan dan diungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa 

unit pengambilan keputusan.   

Menurut (Shankar & Jebarajakirthy, 2019) loyalitas adalah kunci 

sebuah keberhasilan sebuah perusahaan yang ditandai dengan pembelian 

konsumen secara terus menerus terhadap suatu produk atau jasa, kemudian 

merekomendasikan kepada orang lain dengan cara mengatakan hal positif 

tentang produk atau jasa dari mulut ke mulut.   
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Menurut (Kurniawan & Auva, 2022) loyalitas merupakan komitmen 

pelanggan untuk melakukan pembelian kembali  sebuah produk atau 

menggunakan jasa yang disediakan  perusahaan tanpa adanya paksaan 

yang bersifat positif dan konsisten.   

Berdasarkan definisi tersebut dapat dijelaskan bahwa loyalitas lebih 

mengacu pada wujud perilaku dari konsumen dalam pengambilan 

keputusan untuk melakukan pembelian atau menggunakan secara terus- 

menerus terhadap barang atau jasa dari suatu produk atau jasa yang dipilih. 

dimensi dan indikator dari customer loyalty menurut (Fajar et al., 2019) 

adalah sebagai berikut:   

1. Say positive thingking ( mengatakan hal positif )  

Berupa penyampaian kepada orang lain dalam bentuk kata-kata 

secara positif tentang suatu penyediaan jasa, biasanya berupa ulasan 

cerita atau uraian pengalaman.  

2. Recommend friends (merekomendasikan kepada teman)  

Proses pada mengajak pihak lain untuk ikut menikmati penyedia 

jasa tersebut akibat dari pengalaman positif yang dirasakan.   

3. Continue purchasing (pembelian yang berketerusan)  

Sikap untuk membeli ulang terus-menerus oleh konsumen tersebut 

pada penyedia jasa tertentu sehingga menimbulkan pengulangan yang 

dapat dilandasi dari kesetiaan.   
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C. Penelitian Terdahulu  

Berdasarkan penelitian yang relevan dengan penelitian adalah sebagai 

berikut :  

1. Penelitian yang dilakukan Arief Budiman, Edy Yulianto, Muhammad 

Saifi, (2020) dalam jurnalnya yang berjudul, PENGARUH E-

SERVICE QUALITY TERHADAP SATISFACTION DAN E- 

LOYALTY NASABAH PENGGUNA MANDIRI ONLINE.  

Dalam penelitian ini juga dikonfirmasi bahwa jika pengguna e-

banking tersebut seorang introvert (kurang sosial) maka pengaruh 

kualitas layanan e banking terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna 

tersebut lebih kuat jika dibandingkan apabila pengguna e-banking 

merupakan seorang yang extravert (sangat sosial).   

Teknik pengumpulan data yaitu metode survey dengan instrumen 

penelitian yang berupa kuesioner. Kuesioner penelitian diberikan 

secara langsung kepada pengguna mandiri online yang berjumlah 115 

responden, dengan cara standby di kantor Bank Mandiri, yang tersebar 

di enam kota yaitu Jember, Lumajang, Banyuwangi, Probolinggo, 

Bondowoso, Situbondo. Hasil penelitian menyatakan bahwa e quality 

merupakan variabel yang mempengaruhi e-satisfaction, yang pada 

gilirannya mempengaruhi e-loyalty.  

2. Penelitian yang dilakukan  Risma Weti Aprilia, Dewi Noor Susanti 

(2022), dalam jurnalnya yang berjudul, PENGARUH 

KEMUDAHAN, FITUR LAYANAN, DAN PROMOSI 
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TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN E-Wallet DANA DI 

KABUPATEN KEBUMEN.   

Objek penelitian ini adalah variabel kemudahan, fitur layanan dan 

promosi sebagai variabel bebas dan keputusan pendanaan sebagai 

variabel terikat. Sedangkan subyek penelitian ini adalah masyarakat di 

Kebumen yang memiliki aplikasi Dana dan pernah menggunakan atau 

bertransaksi melalui aplikasi Dana.   

Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat Kabupaten 

Kebumen yang berusia 20 tahun. Penelitian ini menggunakan metode 

purposive sampling dalam pengambilan sampel dengan sampel 

sebanyak 100 responden.   

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Analisis data 

menggunakan analisis regresi linear berganda dengan program SPSS 

25 for windows. Berdasarkan hasil uji t kemudahan tidak memiliki 

pengaruh terhadap keputusan penggunaan, sedangkan fitur layanan 

dan promosi masing masing memiliki pengaruh yang positif terhadap 

keputusan penggunaan.  

3. Penelitian yang dilakukan  Jenny Natalia, Dahlia Br Ginting (2018), 

dalam jurnalnya yang berjudul,  ANALISIS PENGARUH 

KELENGKAPAN FITUR, PERSEPSI KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN, KUALITAS INFORMASI, KUALITAS SISTEM, 

PERSEPSI MANFAAT TERHADAP  KEPUASAN PENGGUNAAN 
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SERTA DAMPAKNYA TERHADAP LOYALITAS PENGGUNA 

APLIKASI VIU.   

X Responden dalam penelitian ini adalah pengguna Viu di provinsi 

Jawa Barat dan teknik sampling yang digunakan teknik non-

probability sampling dengan metode purposive sampling. Sampel 

dalam penelitian ini berjumlah 270 responden.   Teknik pengumpulan 

data dilakukan dengan cara menyebarkan kuesioner. Skala yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert. Analisis yang 

dilakukan yaitu analisis deskriptif dan menggunakan analisis jalur.  

Hasil penelitian juga menunjukkan adanya pengaruh kelengkapan 

fitur, kemudahan penggunaan, kualitas informasi, kualitas sistem, 

manfaat, dan kepuasan pengguna secara simultan terhadap loyalitas 

pengguna sebesar 50.4%.  

4. Penelitian yang dilakukan  Muhammad Fajar, Gugyh Susandy, Devy 

Widya Apriandi (2018), yang berjudul PENGARUH KUALITAS E-

TRUST DAN E-SERVICE TERHADAP E-LOYALTY PENGGUNA 

E-BANKING BNI KABUPATEN SUBANG   

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis 

penelitian deskriptif dan penelitian verifikatif dengan metode deskriptif 

dan explanatory survey. Jenis penelitian deskriptif digunakan untuk 

mengetahui gambaran mengenai e-Trust, e-Service Quality, dan e-

Loyalty pada e-Banking Bank BNI. 
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 Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang 

diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner kepada nasabah Bank 

BNI yang menggunakan aplikasi e-Banking. Jumlah responden adalah 

sebanyak 100 0rang pengguna aplikasi E-Banking BNI di Kabupaten 

Subang.  

Untuk menganalisis data dari hasil pengukuran variabel 

independen dan dependen melalui kuesioner, penulis menggunakan 

skala numeric/multiple rating list scale. Dari hasil penelitian diketahui 

bahwa e-Trust berpengaruh signifikan terhadap e-Loyalty dan e-Service 

Quality berpengaruh signifikan terhadap e-Loyalty. Serta e-Trust dan e 

Service Quality secara simultan berpengaruh signifikan terhadap e-

Loyalty. Adapun jurnal yang relevan dengan penelitian adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No  Nama / Tahun Judul Variabel Hasil 

1. Arief  

Budiman, Edy  

Yulianto,  

Muhammad  

Saifi, (2020)  

 

PENGARUH E-SERVICE  

QUALITY TERHADAP E- 

SATISFACTION DAN E-  

LOYALTY NASABAH 

PENGGUNA MANDIRI  

ONLINE. 

Independen :  E 

service quality  

Dependen :  

E satisfaction dan E loyalty 

Hasil penelitian menyatakan 

bahwa e-service quality 

merupakan variabel yang 

mempengaruhi e-satisfaction, 

yang pada gilirannya 

mempengaruhi e- 

loyalty.  

 

2. Risma Weti  

Aprilia, Dewi  

Noor Susanti  

(2022) 

PENGARUH 

KEMUDAHAN, FITUR 

LAYANAN, DAN 

PROMOSI TERHADAP 

KEPUTUSAN 

PENGGUNAAN E-Wallet 

DANA DI KABUPATEN 

KEBUMEN. 

Independen : Kemudahan, 

fitur layanan dan promosi.   

Dependen: Keputusan 

penggunaan. 

Berdasarkan hasil uji t 

kemudahan tidak memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas 

penggunaan, sedangkan fitur 

layanan dan promosi masing 

masing memiliki pengaruh 

yang positif terhadap 

loyalitas penggunaan. 
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DAMPAKNYA 

TERHADAP LOYALITAS 

PENGGUNA APLIKASI 

VIU. 

 

3. Jenny Natalia,  

Dahlia Br.  

Ginting  

(2018) 

ANALISIS PENGARUH 

KELENGKAPAN FITUR, 

PERSEPSI KEMUDAHAN 

PENGGUNAAN, 

KUALITAS INFORMASI, 

KUALITAS SISTEM, 

PERSEPSI MANFAAT 

TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNAAN SERTA 

DAMPAKNYA 

TERHADAP LOYALITAS 

PENGGUNA APLIKASI 

VIU 

 

Independen : Kelengkapan 

fitu,persepsikemudahan, 

penggunaan,kualitas sistem, 

dan persepsi manfaat.  

 

Dependen:  Kepuasan 

penggunaan, dan dampak 

terhadap loyalitas. 

Hasil penelitian 

menunjukkan adanya 

pengaruh kelengkapan fitur, 

kemudahan penggunaan, 

kualitas informasi, kualitas 

sistem, manfaat, dan 

kepuasan pengguna secara 

simultan terhadap 

loyalitas  pengguna sebesar  

50.4%.  

 

4. Muhammad  

Fajar, Gugyh  

Susandy,  

Devy Widya  

Apriandi  

(2018) 

PENGARUH KUALITAS 

E-TRUST DAN 

ESERVICE TERHADAP 

E- 

LOYALTY PENGGUNA  

E-BANKING BNI  

KABUPATEN SUBANG 

Independen : E trus dan e 

service   

Dependen : E loyalty 

 

Dari hasil penelitian 

diketahui bahwa e-Trust 

berpengaruh signifikan 

terhadap e loyalty dan e-

service quality berpengaruh 

signifikan terhadap e loyalty. 

Serta e-trust dan e-service 

Quality secara simultan 

berpengaruh signifikan 

terhadap e-loyalty.  

 

 

 

 

 

 

 

D. Kerangka Teori   

Menurut Arikunto di dalam (Ariyanto, 2012) Kerangka teori 

merupakan wadah yang menerangkan variabel atau pokok permasalahan 
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yang terkandung dalam penelitian. Dengan demikian, kerangka teoretis 

disusun agar penelitian diyakini kebenarannya.   

Berdasarkan variabel diatas maka kerangka konseptual penelitian ini  

adalah sebagai berikut:   

 

 

Gambar 2. 1 Kerangka Teori 

Keterangan variabel:  

                              : Pengaruh masing-masing variabel   

                         : Pengaruh variabel secara simultan 

 

           (X1): E service quality 

(X2): service features  

(X3): system quality   

(Y) : variabel yang di pengaruhi variabel (X): customer loyalty   

  

  

  

  

    

  

  

  

    

E - service quality   

X1    

service features     

X2    

system quality   
X3    

customer loyalty   

Y     

H1   

H2   

H3   

H4   
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E. Hipotesis   

H1:  E-Service quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer 

loyalty nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile   

H2: Service features berpengaruh positif signifikan terhadap customer 

loyalty nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile   

H3: System quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer 

loyalty nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile.   

H4: E service quality, service features, dan system quality berpengaruh 

positif signifikan secara simultan terhadap customer loyalty rekening 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile.   
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BAB III  

METODELOGI PENELITIAN  

A. Pendekatan dan jenis penelitian  

Jenis pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Metode kuantitatif adalah metode penelitian berdasarkan pada filsafat 

positivisme yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian analisis data yang 

bersifat kuantitatif atau statistik untuk mengetahui dan menguji hipotesis 

yang ditetapkan pada variabel independen dan variabel dependen (Aprilia 

& Susanti, 2022).  

B. Desain penelitian   

Desain penelitian ini menggunakan asosiatif kausal guna untuk 

mengetahui sebab dan akibat dari variabel independen (yang 

mempengaruhi) dan variabel dependen (yang dipengaruhi). Adapun 

variabel bebas atau independen dalam penelitian ini yaitu E service 

quality, service features, dan system quality terhadap variabel terikat atau 

dependen yaitu customer loyalty nasabah Bank BRI dan pengguna aplikasi 

BRI mobile di Yogyakarta (Sumarsan, 2021).  
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C. Subjek penelitian   

Subjek dalam penelitian ini adalah oarang-orang atau nasabah rekening 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.   

  

D. Populasi dan sampel penelitian   

1. Populasi   

Menurut Sugiyono populasi adalah suatu wilayah generalisasi yang 

terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik 

tertentu yang ditentukan oleh penulis untuk dipelajari dan kemudian 

diambil kesimpulanya (Ajijah & Selvi, 2021).  

Menurut cooper dan Schindler populasi adalah total dimensi yang 

mengandung sejumlah informasi dan dapat memberikan jawaban yang 

dapat diukur untuk ditarik kesimpulannya (Wibisono Dimas, Ariyani Asri, 

2020). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BRI di 

Yogyakarta dan menggunakan aplikasi BRI mobile (Sumarsan, 2021). 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah BRI di 

Yogyakarta yang menggunakan aplikasi BRI mobile.  

2. Sampel   

Menurut Sugiyono sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam sebuah penelitian, apabila 

sebuah populasi besar, penulis tidak perlu meneliti semua individu dalam 

populasi karena akan memerlukan biaya yang banyak, tenaga, dan waktu 

(Ajijah & Selvi, 2021).  
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Oleh karena itu, penelitian yang dilakukan terhadap sampel dan 

kesimpulanya agar lebih efisien, terdapat berbagai teknik sampling yang 

digunakan. Teknik yang digunakan oleh penulis adalah purposive 

sampling. Metode purposive sampling adalah teknik pengambilan sampel 

sumber data dengan pertimbangan tertentu  (Amarin & Wijaksana, 2021). 

Pertimbangan dari sampel penelitian ini adalah responden yang 

merupakan masyarakat Yogyakarta yang merupakan nasabah BRI yang 

menggunakan aplikasi BRI mobile.   

3. Jumlah sampel   

Ukuran sampel penelitian menurut Roscoe dalam buku Research 

Methods ForBusiness, Sugiyono menyatakan bahwa ukuran sampel yang 

layak dalam penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500 responden. 

Pada penelitian ini penulis belum mengetahui jumlah sampel untuk 

dijadikan sebuah kesimpulan.   

Sehingga untuk menarik sebuah kesimpulan menurut (Setiawan et al., 

2022) untuk menghitung jumlah sampel yang belum diketahui secara pasti 

populasinya dapat diukur dengan menggunakan rumus lemeshow. Adapun 

penghitungan menggunakan rumus lemeshow adalah sebagai berikut:  

𝑧2(1−𝑝) n = 
 𝑑2   

n = jumlah sampel   

z = skor z pada kepercayaan 95% = 1,96  

p = maksimal estimasi 0,5   

d = alpha ( 0,10) atau sampling error = 10 %  
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𝑧2(1−𝑝) n =  
 𝑑2   

1.962  .0,5(1−0,5) n =  
 0,12   

n =   

n = 96,04 = 96  

Berdasarkan perhitungan rumus di atas maka n yang didapatkan adalah 

96,04 dan penulis membulatkan menjadi 100. Sehingga pada penelitian ini 

setidaknya penulis mengambil data dari sampel sekurang kurangnya 100 

responden.  

E. Waktu dan tempat penelitian   

Adapun waktu pelaksanaan penelitian dimulai pada 1 Juni 2023 

sampai dengan 30 september 2023 semenjak skripsi ini disetujui. Ruang 

lingkup penelitian ini berfokus pada pelayanan E Service quality, Service 

features, dan System quality terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile yang ada di Yogyakarta. 

 Penelitian ini ditujukan kepada nasabah rekening BRI yang 

menggunakan aplikasi BRI mobile yang merupakan responden dalam 

penelitian ini. Penelitian akan dilakukan dengan cara melalui beberapa 

cara yaitu berupa kertas kuesioner yang disebarkan ke beberapa responden 

sebagai sampel penelitian dan melalui media media sosial lainya. 
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F. Definisi oprasional variabel 

Penelitian ini menggunakan 2 jenis variabel yaitu variabel terikat 

(dependen) dan variabel bebas (independen). Variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah customer loyalty (loyalitas konsumen) variabel 

independen dalam penelitian ini adalah e service quality (kualitas layanan 

secara elektronik), service features (fitur layanan secara elektronik), dan system 

quality (kualitas sistem secara elektronik). 

Tabel 3. 1 Operasional Variabel 

variabel Sumber  Indikator  

E service quality 

 (X1) 

Arief  

Budiman, Edy  

Yulianto,  

Muhammad  

Saifi, (2020)  

 

1.Efficiency  pemahaman 

pelanggan dalam mencari 

informasi 

2. Fulfillment penyediaan 

layanan tepat waktu  

3. Reliability keakuratan 

dan fungsional 

4. Privacy menjamin 

keamanan data 

5.Responsiveness 

ketanggapan layanna saat 

ada kejanggalan  

6.Contact penyediaan 

layanan yang membuat 

aplikasi nyaman  di 
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gunakan  

7Compensation  

memberikan kompensasi 

kepada pelanggan jika 

terjadi kesalahan atau 

kegagalan sistem.  

Service features (X2) Risma Weti  

Aprilia, Dewi  

Noor Susanti  

(2022) 

1. Kemudahan akses produk 

atau jasa 

2. Keberagaman layanan 

transaksi. 

3. Keberagaman fitur. 

4. Inovasi produk. 

System quality 

 (X3) 

Jenny Natalia,  

Dahlia Br.  

Ginting  

(2018) 

1.Response Time (waktu 

respon) 

2.Maintenance 

(pemeliharaan) 

3.Ease of Access 

(kemudahan akses)  

Customer loyalty 

(Y) 

Fajar, Gugyh  

Susandy,  

Devy Widya  

Apriandi  

(2018) 

1.Mengatakan hal positif 

terkait produk 

2.Melakukan penggunaan 

kembali produk 

3.merekomendasikan kepada 

orang lain  
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G. Variabel penelitian 

1. Variabel bebas (Independent variable)  

Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi sebab perubahan 

atau timbulnya variabel dependen. Pada penelitian ini yang menjadi variabel 

bebas (independen variable) adalah E-service quality (X1), Service features 

(X2), dan System quality (X3) (Sumarsan, 2021). 

2. Variabel Dependen   

Variabel dependen adalah variabel yang di pengaruhi atau menjadi 

akibat karena adanya veriabel bebas. Sesuai dengan masalah yang akan 

diteliti maka yang menjadi variabel terikat (dependen variable) adalah E 

Customer loyalty (Y) (Sumarsan, 2021). 

H. Skala Pengukuran   

Skala pengukuran digunakan untuk menguji data kuantitatif. Dalam 

penelitian ini penulis menggunakan skala pengukuran dengan metode skala 

likert yang dapat digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi 

seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial (Amarin & 

Wijaksana, 2021).  Berikut adalah bentuk skor kuesioner sebagai tolak ukur 

dalam penelitian:  

 

 

 

Tabel 3.2 Skor kuesioner  

No   Kategori  Skor  

1.  Sangat tidak setuju  1  

2.  Tidak setuju 2  

3.  Netral   3  

4.  Setuju   4 

5.  Sangat setuju   5 
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I. Teknik pengumpulan Data.  

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan oleh penulis 

untuk memperoleh data penelitian dan informasi mengenai penelitian. 

Pengumpulan data diperoleh berdasarkan sumbernya adalah sebagai berikut:  

1. Sumber Data Primer   

Menurut (Sugiyono, 2021) sumber data primer adalah data yang diperoleh 

secara langsung atau dari pihak pertama,kemudian data diolah untuk di tarik 

kesimpulanya. Kuisioner merupakan alat yang paling relevan untuk 

mengetahui sumber dari pihak pertama secara langsung (Sumarsan, 2021). 

Dalam penelitian ini penyebaran kuesioner dapat dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner secara langsung atau dikirim melalui google form 

kepada nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.   

2. Sumber Data Sekunder   

Sumber data sekunder yaitu sumber data yang tidak memberikan data 

secara langsung kepada pengumpul data seperti melalui orang lain. Dalam 

penelitian ini, penulis memperoleh sebagian data dan informasi melalui 

jurnal, artikel, website resmi dan kantor wilayah BRI Yogyakarta 

(Sumarsan, 2021).  

J. Metode Analisis data  

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu data 

dalam penelitian. Menurut (Aprilia & Susanti, 2022) uji validitas digunakan 
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untuk mengukur sah tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan 

valid jika pertanyaan atau pernyataan pada kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Uji signifikansi dilakukan dengan cara membandingkan r hitung (pada 

kolom Correlated Item- Total Correlation) dengan r tabel (df = n-k) yaitu 

membandingkan nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom 

(derajat kebebasan) df = n -2 dalam hal ini adalah jumlah sampel. Suatu 

indikator pertanyaan atau pernyataan dinyatakan valid, apabila r hitung > r 

tabel dan nilai positif, namun jika r hitung < r tabel, maka dinyatakan tidak 

valid dan bernilai negatif.  

b. Uji Reliabilitas  

Menurut (Janna & Herianto, 2021) menyatakan bahwa suatu instrumen 

pengukuran dikatakan reliabel, jika pengukuran konsistensi dari instrumen 

sebagai alat ukur, sehingga hasil suatu pengukuran dapat dipercaya. Hasil 

pengukuran dapat dipercaya ketika pengukuran terhadap kelompok subjek 

yang sama diperoleh dari hasil yang relatif sama, selama subjek tidak 

berubah.  

Untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini, penulis menggunakan 

rumus Cronbach Alpha dimana apabila suatu variabel menunjukan nilai 

alpha cronbach > 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa, variabel tersebut 

dapat dikatakan reliabel atau konsisten dalam mengukur. Reliabilitas diukur 

dengan bantuan SPSS 25 for windows untuk mendapatkan hasil dari 

pengukuran reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (a). 
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2. Uji Asumsi Klasik 

Menurut Mardiatmoko untuk mendapatkan regresi yang baik ada 

beberapa tahap yaitu:  

a. Uji Normalitas   

Pengujiaan ini untuk mengetahui nilai residual terdistribusi secara 

normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang memiliki nilai 

residual yang terdistribusi secara normal. Uji normalitas diuji dengan 

metode uji one sample kolmogorov smirnov. Dalam uji kolmogorov 

smirnov hipotesis yang berlaku adalah: 

H0 = Sampel berasal dari data atau populasi yang berdistribusi normal. 

Ha = Sampel berasal dari data atau populasi yang tidak berdistribusi normal. 

Adapun kriteria pengujiannya  sebagai berikut:  

1) Jika nilai signifikansi > 0,05, maka data berdistribusi normal  

2) Jika nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolinearitas  

Uji multikolinearitas adalah keadaan dimana terjadi hubungan linear 

yang sempurna atau mendekati antar variabel independen dalam model 

regresi. Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolinearitas jika 

ada fungsi linear yang sempurna pada beberapa atau semua independen 

variabel dalam fungsi linear.  
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Gejala adanya multikolinearitas antara lain dengan melihat nilai 

variance inflation factor (VIF) dan Tolerance Nya. Apabila nilai VIF < 10 

dan Tolerance VIF > 0,1  maka multikolinearitas dinyatakan terjadi. 

c. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas adalah keadaan dimana terjadi ketidaksamaan 

varian dari residual untuk semua pengamatan pada model regresi. Cara 

pengujianya adalah dengan uji Glejser. Pengujian dilakukan dengan 

meregresikan variabel-variabel bebas terhadap nilai absolute residual.  

Residual adalah selisih antara nilai variabel X dengan nilai variabel Y 

yang di prediksi. Absolute adalah nilai mutlak ( semua nilai positif). Jika 

nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolute residual > 

0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.  

3. Analisis Regresi Linier Berganda   

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menganalisis 

variabel terikat dengan lebih satu variabel bebas. Model ini digunakan 

untuk mengetahui pengaruh e service quality, service features, dan system 

quality terhadap customer loyalty. Persamaan regresi berganda dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

Y= α + b1 X1+b2X2+b3 X3 + e  

Keterangan:  

Y= Customer loyalty   

 a= konstanta  
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b1=koefisien regresi E Service 

Quality 

   X1= E service quality  

   b2= koefisien regresi Service features   

  X2= Service features   

                         b3= koefisien regresi System quality 

               X3= System quality         e= error 

4. Uji hipotesis  

a. Uji T (parisal)  

Untuk mengetahui apakah E service quality, service features, dan 

system quality berpengaruh terhadap customer loyalty nasabah BRI dan 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

1) Apabila T hitung lebih kecil dari T tabel maka H0 diterima, artinya 

masing-masing variabel E service quality, service features, dan 

system quality tidak berpengaruh signifikan terhadap customer 

loyalty nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

2) A pabila T hitung lebih besar dari T tabel maka H0 ditolak dan HA 

diterima, artinya masing-masing variabel E service quality, service 

features, dan system quality, berpengaruh signifikan terhadap 

customer loyalty nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta. 
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b. Uji F (simultan)  

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah pengaruh E service quality, 

service features, dan system quality, berpengaruh terhadap customer 

loyalty nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

1) Apabila F hitung lebih kecil dari Ftabel maka keputusan menerima H0 

artinya variabel E service quality, service features, dan system quality, 

tidak berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty nasabah BRI 

dan penggguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

2) Apabila F hitung lebih besar dari F tabel maka keputusan menolak H0 

dan menerima Ha artinya variabel E service quality, service features, 

dan system quality,  berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty 

nasabah BRI dan penggguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

5. Uji Koefisien Determinasi   

Pengajuan koefisien determinasi berganda menunjukan besarnya 

kontribusi variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y), dimana 

semakin besar nilai koefisien determinasi maka semakin besar kemampuan 

variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi 

antara nol dan satu.  

Jika suatu determinasi semakin mendekati 1 (satu) maka dapat 

dikatakan semakin besar sumbangan variabel bebas (X) yaitu memahami 

E service quality, service features, dan system quality, terhadap variabel 



40  

  

40 

 

terikat customer loyalty nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta (Y).   

 

No  Pernyataan  Jawaban  

 E Service quality (X1) 

(Budiman et al., 2020) 

SS  S  N  TS  STS  

X1.1  Saya merasa menu yang ada pada 

aplikasi BRImo memudahkan saya 

dalam melakukan transaksi   

          

X1.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

adalah aplikasi yang memiliki 

kecepatan akses dan bisa digunkan 

kapan saja  

          

X1.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

fungsional dan memiliki keakuratan 

dalam setiap transaksi   

          

X1.4  Saya yakin  aplikasi BRImo 

menjaga keamanan dan privasi 

data saya   

          

X1.5  Saya merasa aplikasi BRImo 

tanggap dalam dalam transaksi 

yang tertunda dan memberi garnasi 

saat terjadi kejanggalan 

          

X1.6  Saya merasa menu yang ada pada 

aplikasi BRImo menyediakan 

layanan kontak ketika 

membutuhkan informasi   

          

X1.7  Saya merasa aplikasi BRImo selalu 

memperbaiki sistem atau bug dan 

bertanggung jawab saat terjadi  

kegagalan dalam melakukan 

transaksi   

          

X1. 8  Saya merasa  aplikasi BRImo 

memberikan  kualitas pelayanan 

yang saya inginkan   
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No  Pernyataan  jawaban 

 service features (X2)  

(Aprilia & Susanti, 2022)  

SS  S  N  TS  STS  

X2.1  Saya merasa aplikasi BRImo 

memberikan akses kemudahan 

dalam bertransaksi  

          

X2.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki berbagai macam akses 

transaksi    

          

X2.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki berbagai fitur   

          

X2.4  Saya merasa aplikasi BRImo 

selalu melakukan inovasi 

layanan.  
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No  Pernyataan  jawaban 

System quality (X3)  

(Amarin & Wijaksana, 2021)  

SS  S  N  TS  STS  

X3.1  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki sistem waktu respon 

yang baik dan bisa digunakan 

kapan saja 

          

X3.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki keandalan sistem yang 

baik    

          

X3.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

selalu memperbaiki kesalahan  

sistem setelah update  

          

No   Pernyataan  jawaban 

 Customer loyalty (Y)  

(Hidayah, 2021)  

SS  S  N  TS  STS  

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo,saya 

mengatakan hal positif pada 

aplikasi BRImo    

          

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo,saya 

merekomendasikan aplikasi 

BRImo kepada orang lain     

          

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo, saya akan 

menggunakan kembali aplikasi 

BRImo di lain waktu.  
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BAB IV 

PEMBAHASAN PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian  

1. Sejarah umum perusahaan  

BRI (Bank Rakyat Indonesia) merupakan industri bank tertua 

pertama di Indonesia. Didirikan di Purwokerto, 16 Desember 1895, BRI 

pertama kali memiliki nama De Poerwokertosche Hulp en Spaarbank der 

Inlandsche Hoofden, atau bahasa Indonesianya “Bank Bantuan dan 

Simpanan Milik Kaum Priyayi Purwokerto” (Kusindriani, 2023). 

Kegiatan BRI sempat terhenti pada masa perang untuk 

mempertahankan kemerdekaan pada tahun 1948. Operasional mulai aktif 

kembali setelah adanya perjanjian Renville pada tahun 1949 dengan nama 

baru menjadi Bank Rakyat Indonesia Serikat. 

 

 

 

 

Gambar 4. 1 Logo perusahaan 

Kemudian pada 1 Agustus 1992, berdasarkan UU perbankan No. 7 

tahun 1992 dan peraturan pemerintahan RI No.21 tahun 1992 status BRI 

menjadi perseroan terbatas (PT). Kepemilikan BRI 100% sahamnya milik 

pemerintah Republik Indonesia. Pada tahun 2003, pemerintah menjual 

30% saham BRI sehingga bank ini secara resmi menjadi PT Bank Rakyat 
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Indonesia (persero)Tbk, yang hingga saat ini masih digunakan 

(Kusindriani, 2023).  

2. Produk dan jasa PT BRI 

Beberapa jasa dan produk yang ditawarkan oleh para nasabah pengguna 

jasa BRI diantaranya adalah pelayanan simpan pinjam,pinjaman online, 

transaksi keuangan, tabungan  dan jasa digital banking lainya berikut 

adalah produk yang ditawarkan oleh BRI : 

 

Gambar 4. 2  Tabel Produk dan Jasa BRI 
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B. Analisis Deskriftif Penelitian 

Deskripsi data responden merupakan gambaran karakteristik responden 

yang digunakan untuk melengkapi data penelitian meliputi jenis kelamin, 

pekerjaan akhir dan pekerjaan atau status drajat responden. Responden 

pada penelitian ini adalah laki-laki atau perempuan yang pernah 

melakukan transaksi dan menggunakan jasa aplikasi BRI mobile.  

Jumlah sampel responden sebanyak 100 orang. Peneliti juga 

memberikan 2 pertanyaan awal kepada responden berapa lama dan berapa 

kali responden menggunakan aplikasi BRI mobile, tujuanya adalah untuk 

mengetahui atau mengukur loyalitas konsumen dalam penggunaan layanan 

aplikasi BRI mobile. Adapun uraian pertanyaan yang ditujukan kepada 

responden adalah sebagai berikut:   

a. Pernyataan “berapa kali anda menggunakan aplikasi BRI 

mobile?’’Berdasarkan pengumpulan data mengenai pertanyaan 

tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 1 

 

 

 

 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023. 

Berdasarkan tabel 4.1 diatas menunjukan tentang berapakali 

konsumen atau responden menggunakan layanan aplikasi BRI mobile, 

dari 100 responden sebanyak 46 responden menggunakan aplikasi 

Keterangan Jumlah presentase 

1-2 kali seminggu 46 46% 

1-2 kali sebulan 5 5% 

3-4 kali seminggu 29 29% 

3- 4 kali sebulan 20 20% 

Total 100 100% 
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layanan BRI mobile,  dengan persentase 46% ,1-2 kali dalam 

seminggu, pada keterangan 3-4 kali dalam seminggu sebanyak 29 

responden, dengan persentase sebesar 29%, dan sebanyak 5 responden 

pada keterangan 1-2 kali dalam sebulan sebesar 5 % persentase, pada 

kategori 3-4 kali dalam sebulan dengan jumlah 20 responden 

persentasenya sebesar 20%. 

b. Pernyataan “berapa lama anda menggunakan aplikasi BRI 

mobile? Berdasarkan mengenai penyataan tersebut adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4. 2 

Keterangan  Jumlah  presentase 

1-2 Bulan 19 19% 

3-4 Bulan 13 13% 

5-6 Bulan 9 9% 

>6 bulan  59 59% 

Total 100 100% 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023. 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas menunjukan seberapa seringnya 

responden menggunakan aplikasi BRI mobile, dari 100 responden 

sebanyak 59 responden menggunakan aplikasi BRI mobile lebih dari 6 

bulan dan persentasenya sebesar 59 %. Dapat disimpulkan dari 

keterangan data yang disajikan pada tabel diatas menunjukan bahwa 

terdapat nilai loyalitas konsumen atau customer loyalty yang 

didefinisikan semakin sering konsumen mengunjungi suatu bisnis 

produk, atau perusahaan, dalam memenuhi kebutuhannya atau 

dilakukan secara berulang ulang (Zhou et al., 2021).  
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Dari hasil pernyataan responden diatas, peneliti juga 

memberikan gambaran mengenai karakteristik responden guna 

melengkapi penelitian, yang meliputi jenis kelamin, rentang usia, dan 

pekerjaan atau kegiatan responden, adapun uraian karakteristik data 

responden tersebut sebagai berikut: 

1) Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin  

Berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden deapat 

diketahui pada tabel berikut: 

Tabel 4. 3 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.4 tercatat dari 100 responden karakteristik 

jenis kelamin laki-laki lebih banyak menggunakan aplikasi BRI 

mobile dibanding responden dengan jenis kelamin perempuan. Yaitu 

sebanyak 54 responden laki-laki dengan persentase 54% dan sebanyak 

46 responden perempuan dengan persentase 46%. 

 

 

 

 

 

 

Jenis 

kelamin Jumlah  persentase 

Laki-Laki 54 54% 

Perempuan 46 46% 

Total 100 100% 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023 
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2) Karakteristik responden berdasarkan keterangan usia 

Berdasarkan karakteristik usia pada responden adalah sebagai 

berikut:  

Tabel 4. 4 

Keterangan Jumlah persentase 

18-25 tahun 86 86% 

>25-35 tahun 10 10% 

>35-45 tahun  2 2% 

  >45 tahun   2 2% 

Total  100 100% 

 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023 

Berdasarkan data dari tabel 4.6 terlihat bahwasanya responden 

yang paling banyak menggunakan aplikasi BRI mobile adalah 

responden yang berusia 18-25 tahun,  jumlah 86 sebesar 86% 

persentasenya.  

Kemudian responden dengan usia lebih dari 25-35 tahun 

berjumlah 10 responden dan sebesar 10%. Untuk responden dengan 

usia lebih dari 35- 45 tahun berjumlah 2 sebesar 2%, untuk responden 

yang usianya lebih dari 45 tahun keatas hanya berjumlah 2 orang 

sebesar 2%.  

 

 

 

 

c. Karakteristik responden menurut status atau pekerjaan  
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Berdasarkan karakteristik responden menurut status atau 

pekerjaan adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 5 

 

 

 

 

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan keterangan tabel 4.7 menjelaskan bahwa dari 100 

responden pengguna BRI mobile paling banyak di gunakan oleh 

mahasiswa yang berjumlah 78 responden dan sebesar 78%.untuk 

karyawan swasta berjumlah 14 respondem sebesar 14%. Kemudian 

pada keterangan wira swasta sebanyak 8 responden sebesar 8%. 

C. Hasil Penelitian  

1. Uji Hasil Kualitas Data  

Uji validitas merupakan pengujian yang bertujuan untuk 

mengetahui data yang sesuai dengan kenyataan. Hasil penelitian 

dinyatakan valid apabila terdapat kesamaan data yang terkumpul 

dengan data yang sebenarnya (Sugiyono, 2021).  

Instrumen yang valid menunjukan bahwa alat ukur yang 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Validnya 

Suatu data dapat ditentukan dengan dua cara yaitu dengan melihat nilai 

Keterangan  Jumlah Persentase 

Mahasiswa 78 78% 

Karyawan Swasta 14 14% 

Wira Swasta 8 8% 

Total 100 100% 
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Sig (2-tailed), jika bagian total lebih kecil dari 0,5 maka dapat 

dinyatakan valid.Cara yang kedua yaitu membandingkan antara r hitung 

dengan r tabel, yang dilakukan dengan melihat pearson correlation. 

Jika r hitung lebih besar dari r tabel maka dapat di katakan valid. 

Pengujiannya adalaha sebagai berikut: 

a. Hasil uji validitas data  

Variabel (X1) 

Tabel 4. 6 

Item R hitung R tabel Keterangan 

X1.1 0,829 0,197 Valid 

X1.2 0,825 0,197 Valid 

X1.3 0,823 0,197 Valid 

X1.4 0,809 0,197 Valid 

X1.5 0,818 0,197 Valid 

X1.6 0,834 0,197 Valid 

X1.7 0,751 0,197 Valid 

X1.8 0,821 0,197 Valid 

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil uji validitas dari butir-butir pernyataan 

variabel X1, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner 

sebagai instrumen penelitian dinyatakan valid dengan nilai signifikansi 

< 0,05 sehingga dapat digunakan untuk kelanjutan proses penelitian. 
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Variabel (X2) 

Tabel 4. 7 

Item R hitung R tabel Keterangan 

X2.1 0,893 0,197 Valid 

X2.2 0,930 0,197 Valid 

X2.3 0,916 0,197 Valid 

X2.4 0,916 0,197 Valid 

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil uji validitas dari butir-butir pernyataan variable 

X2, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner sebagai 

instrumen penelitian dinyatakan valid dengan nilai signifikansi < 0,05 

sehingga dapat digunakan untuk kelanjutan proses penelitian. 

Variabel (X3) 

Tabel 4. 8 

Item R hitung R tabel Keterangan 

X3.1 0,908 0,197 Valid 

X3.2 0,923 0,197 Valid 

X3.3 0,927 0,197 Valid 

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil uji validitas dari butir-butir pernyataan variabel 

X3, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner sebagai 

instrumen penelitian dinyatakan valid dengan nilai signifikansi < 0,05 

sehingga dapat digunakan untuk kelanjutan proses penelitian. 
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Variabel (Y) 

Tabel 4. 9 

Item R hitung R tabel Keterangan 

Y1 0,901 0,197 Valid 

Y2 0,881 0,197 Valid 

Y3 0,831 0,197 Valid 

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan hasil uji validitas dari butir-butir pernyataan variable 

Y, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dalam kuesioner sebagai 

instrumen penelitian dinyatakan valid dengan nilai signifikansi < 0,05 

sehingga dapat digunakan untuk kelanjutan proses penelitian. 

b. Hasil uji reliabilitas data  

Uji reliabilitas ini dilakukan bertujuan bertujuan untuk mengetahui 

seberapa jauh hasil pengukuran akan tetap konsisten jika dilakukan 

pengukuran dua kali atau lebih terhadap gejala yang sama serta dengan 

alat ukur yang sama. 

Untuk menguji reliabilitas dalam penelitian ini, penulis 

menggunakan rumus Cronbach Alpha dimana apabila suatu variabel 

menunjukan nilai alpha cronbach > 0,6 maka dapat disimpulkan bahwa, 

variabel tersebut dapat dikatakan reliabel atau konsisten dalam 

mengukur. Reliabilitas diukur dengan bantuan SPSS 25 for windows 

untuk mendapatkan hasil dari pengukuran reliabilitas dengan uji 

statistik Cronbach Alpha (a) adapun data pengukuran sebagai berikut:  
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Tabel 4. 10 

Variabel Cronbach’Alpha Role of Thumb  Keterangan 

E service quality 

(X1) 

0,927 0,6 Reliabel 

E service 

features (X2) 

0,934 0,6 Reriabel 

System quality 

(X3) 

0,908 0,6 Reliabel 

Customer loyalty 

(Y) 

0,838 0,6 Reliabel  

Sumber data: Data primer yang diolah 2023 

Berdasarkan data Tabel diatas dapat diketahui nilai Cronbach 

Alpha variabel X1 , X2, dan X3 menunjukan nilai lebih besar dari pada 

(≥) 0,6 dengan jumlah sampel 100 responden, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel X1 tersebut memenuhi kriteria reliabilitas. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Adapun pengujianya adalah sebagai berikut: 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji dalam perhitungan statistik untuk 

mengetahui normal atau tidaknya suatu data dalam sebuah penelitian. 

Pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah data yang ada 

berdistribusi normal atau tidak. Uji normalitas terdapat tiga cara yaitu 

dengan menggunakan grafik, Normal P-P plot Regression Standardized 

Residual, dan histogram pengujiannya menggunakan aplikasi SPSS 25 

sebagai penentuan dasar dalam mengambil keputusan.  

Pengambilan keputusan dasar pada tabel histogram yaitu jika 

grafik menunjukan garis yang naik turun menyerupai gunung dengan 
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mengikuti garis bantu, maka hal tersebut menunjukan bahwa data 

berdistribusi normal. Adapun data pada tabel histogram adalah sebagai 

berikut: 

  

 

Gambar 4. 3 Grafik histogram di olah 2023 

  Berdasarkan gambar grafik histogram pada gambar 4.3 di 

atas menunjukan garis naik turun yang menyerupai gunung atau 

mengikuti garis bantu. Hal tersebut menunjukan bahwa data 

terdistribusi secara normal. 

Uji selanjutnya adalah uji menggunakan Normal P-Plot yaitu 

apabila data data menyebar dan mengikuti garis diagonal, maka data 

dapat dikatakan berdistribusi normal. Sebaliknya apabila data menyebar 

dan tidak mengikuti garis diagonal pada grafik, maka data tidak 

terdistribusi secara normal, yang artinya model regresi data tersebut 

tidak memenuhi asumsi normal. Adapun uji Normal P-Plot adalah 

sebagai berikut: 
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Gambar 4. 4 Grafik normal P-Plot diolah 2023 

Berdasarkan gambar 4.4 menunjukan bahwa grafik keseluruhan 

mengikuti garis diagonal , maka menunjukan bahwa data terdistribusi 

secara normal. 

Pengujian selanjutnya adalah uji Kolmogorov Smirnov. Data 

dikatakan berdistribusi normal apabila memiliki signifikansi (2-tailed) > 

0.05, sebaliknya apabila data memiliki signifikansi (2-tailed) < 0.05 

maka dapat dikatakan data tidak berdistribusi normal. Adapun 

penggunaannya adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 11 Uji one- Sample kolmogorov-Smirnov 

 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 1.11150296 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .079 

Negative -.078 

Kolmogorov-Smirnov Z .788 

Asymp. Sig. (2-tailed) .565 

a. Test distribution is Normal.  
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Hasil uji normalitas kolmogorov-smirnov pada tabel diatas 

menunjukkan bahwa nilai Asymp Sig. (2-tailed) sebesar 0.565 lebih 

besar dari 0.05 sehingga dapat disimpulkan bahwa data tersebut 

berdistribusi dengan normal dan dapat dilakukan pengujian lebih lanjut. 

b. Uji Multikolinearitas 

Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolinearitas jika 

ada fungsi linear yang sempurna pada beberapa atau semua variabel 

independen dalam fungsi linear. Gejala adanya multikolinearitas antara 

lain dengan melihat nilai variance inflation factor (VIF) dan Tolerance 

Nya. Apabila nilai VIF < 10 dan Tolerance VIF > 0,1  maka 

multikolinearitas dinyatakan terjadi. Adapun hasil pengujiannya adalah 

sebagai berikut : 

 

Tabel 4. 12 Uji mulitikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber olahan data SPSS 25  

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 
Std. 
Error Beta 

Toleran
ce VIF 

1 (Constan
t) 

1.310 .637  2.057 .042   

E-
Service 
Quality 

.097 .037 .259 2.603 .011 .254 3.943 

Service 
Features 

.314 .078 .435 4.000 .000 .211 4.730 

System 
Quality 

.213 .104 .224 2.058 .042 .211 4.746 

a. Dependent Variable: 
Customer Loyalty 
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Hasil uji multikolinieritas pada tabel diatas menunjukkan bahwa 

nilai toleransi > 0.1 dan VIF < 10.0. Berdasarkan hasil pengujian 

tersebut dapat dikatakan bahwa tidak terjadi masalah multikolinieritas 

dalam penelitian ini. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini bertujuan untuk mencari apakah terdapat varian variabel 

yang berbeda. Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini 

dilakukan dengan cara melihat pada grafik Scatter Plot, yaitu pola-pola 

tertentu yang terbentuk dari titik-titik data. Adapun hasil pengujiannya 

adalah sebagai berikut: 

 

 

Gambar 4. 5 Hasil uji Heteroskedastisitas spss 25 

Berdasarkan output scatterplots diatas dapat diketahui bahwa 

tidak ada terdapat pola yang jelas baik bergelombang, melebar atau 

menyempit serta tidak ada titik-titik pada data tersebut yang menyebar 

di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan 

tidak terjadi gejala heteroskedastisitas.  
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Cara selanjutnya adalah dengan uji Glejser. Pengujian dilakukan 

dengan meregresikan variabel-variabel bebas terhadap nilai absolute 

residual. Residual adalah selisih antara nilai variabel X dengan nilai 

variabel Y yang di prediksi. Absolute adalah nilai mutlak (semua nilai 

positif). Jika nilai signifikansi antara variabel independen dengan 

absolute residual > 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Adapun 

hasil dari pengujiannya adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 13 Hasil Uji Glejser Heteroskedastisitas spss 25 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.476 .415  3.554 .001 

E-Service Quality -.036 .024 -.289 -1.479 .143 

Service Features .097 .051 .404 1.890 .062 

System Quality -.089 .068 -.283 -1.318 .191 

a. Dependent Variable: ABS_Res     

Sumber olahan data SPSS 25  

 

Hasil uji heteroskedastisitas pada tabel diatas melalui uji glejser 

menunjukkan bahwa masing-masing dari variabel independen memiliki 

nilai signifikansi > 0.05. Berdasarkan pengujian tersebut dapat 

dikatakan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi 

dalam penelitian ini. 

 

 

3. Uji Regresi Linier Berganda 
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Analisis linier berganda bertujuan untuk mengetahui seberapa kuat 

pengaruh antara variabel independen yang terdiri dari dua atau lebih 

variabel independen terhadap variabel terikat serta menunjukan arah 

hubungan antara E service quality, Service features, dan System quality 

terhadap Customer loyalty. Adapun hasil regresi linier berganda adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 4. 14 Uji linier berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042 

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty    

Sumber olahan data SPSS 25  

Berdasarkan data hasil analisis regresi linier berganda pada tabel 

diatas didapat model persamaan sebagai berikut: 

Y= 1.310 + 0,097 X1 + 0,314 X2 + 0,213 X3 + e  

a) Nilai koefisien regresi variabel E service quality (X1) menunjukan 

angka sebesar 0,097 yang artinya setiap penambahan satu nilai E 

service Quality maka akan menambah nilai Customer loyalty 

sebesar 0,097. Hasil analisis menunjukan bahwa E service Quality 

berpengaruh positif terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  
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b) Nilai koefisien regresi variabel System quality (X2) menunjukan 

angka sebesar 0,314 yang artinya setiap penambahan satu nilai 

Service features maka akan menambah nilai Customer loyalty 

sebesar 0,314. Hasil analisis menunjukan bahwa Service features 

berpegaruh positif terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

c) Nilai koefisien regresi variabel System quality (X3) menunjukan 

angka sebesar 0,213 yang artinya setiap penambahan satu nilai 

System quality maka akan menambah nilai Customer loyalty 

sebesar 0,213. Hasil analisis menunjukan bahwa System quality  

berpengaruh positif terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

4. Uji Hipotesis 

a) Uji T parsial 

Uji ini bertujuan untuk menguji bagaimana hubungan atau 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Proses 

pengujian ini dapat dilihat dari hasil signifikansi atau Sig dengan 

membandingkan antara t hitung dengan t tabel. Uji t  menggunakan 

tingkat signifikansi 5%  atau ( 0.05 ) dan nilai t tabel sebesar 1,661. 
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Tabel 4. 15 Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042 

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty    

Sumber olahan data SPSS 25  

 

1. Pengaruh E-service quality terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel E-

service quality memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 

2,603 > 1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 

0,011 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel E-service 

quality memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

2. Pengaruh Service features terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel 

Service features memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel 

yaitu 4.000 > 1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh 

yaitu 0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel 

Service features memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  
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3. Pengaruh System quality terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel 

System quality memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 

2.058 > 1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 

0,42 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel System 

quality memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

b) Uji f 

Uji ini digunakan untuk menguji kelayakan model dalam 

suatu penelitian. Menurut Ghozali di dalam(Stawati, 2020), uji f 

pada dasarnya itu menunjukan apakah semua variabel independen 

memiliki pengaruh bersama-sama terhadap terhadap variabel 

dependen. Adapun penggunaannya adalah sebagai berikut: 

1) Jika nilai signifikansi >0,05, maka model regresi yang 

dihasilkan tidak layak untuk digunakan pada analisis 

selanjutnya. 

2) Jika niai signifikansi < 0,05 maka model regresi yang 

dihasilkan layak untuk digunakan paa analisis selanjutnya. 
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Tabel 4. 16 Hasil Uji F 

ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 386.692 3 128.897 101.172 .000a 

Residual 122.308 96 1.274   

Total 509.000 99    

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service Features 

b. Dependent Variable: Customer Loyalty    

 Sumber olahan data SPSS 25  

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas dapat diketahui 

nilai F hitung dengan sebesar 101.172 dengan nilai signifikansi < 

0,00. Nilai f tabel diperoleh sebesar 2,69. 

 Sehingga diperoleh F hitung > F tabel yaitu 101.172 > 2,69 

dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05. Maka dapat ditarik 

kesimpulan bahwa ke 3 variabel X, E-Service quality, Service 

features, dan, System quality berpengaruh terhadap variabel Y 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile.   

5. Uji Koefisien Determinasi  

Menurut (Sugiyono, 2021) digunakan untuk menentukan 

berapa persen yang diberikan variabel (X) secara simultan 

(bersama-sama) terhadap variabel (Y), atau seberapa besar 

kemampuan variabel (X) menggambarkan variabel (Y). nilai 

koefisien determinasi berada pada rentan nilai 0 – 1. Adapun hasil 

uji koefisien determinasi adalah sebagai berikut:   
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Tabel 4. 17 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

  

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan hasil uji koefisien 

determinasi diperoleh sebesar 0,752. Nilai tersebut dapat digunakan 

untuk melihat besarnya pengaruh E- Service quality, Service 

features, dan System quality terhadap Customer loyalty Nasabah 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile. Koefisien determinasi tersebut 

memiliki maksud bahwa pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen adalah 75, 2%. Sisanya sebesar 24,8% 

dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel yang diteliti dalam 

penelitian ini.  

C. Pembahasan  

1. (H1) E service quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil uji t dapat dijelaskan bahwa variabel E-

service quality memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 

2,603 > 1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 

0,011 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel E-service 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .872a .760 .752 1.12874 

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service 

Features 
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quality memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

2. (H2) Service features berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil uji t Berdasarkan tabel diatas dapat 

dijelaskan bahwa variabel Service features memiliki t hitung yang 

lebih besar dari t tabel yaitu 4,000 > 1,661. Selain itu nilai 

signifikansi yang diperoleh yaitu 0,00 < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel Service features memiliki pengaruh 

positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

3. (H3) System quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan uji t dapat dijelaskan bahwa variabel System quality 

memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 2.058 > 1,661. 

Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,42  < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel System quality memiliki 

pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI 

mobile di Yogyakarta. 
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4. (H4) E service quality, Service features dan System quality 

berpengaruh positif secara simultan terhadap Customer loyalty 

nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi variabel E Service 

quality, Service features, dan System quality berpengaruh  terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta sebesar 75,2% dan 24,8% nya dipengaruhi oleh variabel 

lain selain variabel yang diteliti.  

5. Adapun berdasarkan uji coefisien linier berganda variabel (X) yang 

paling berpengaruh pada, variabel (Y) Customer Loyalty pada 

penelitian ini adalah variabel (X2) atau H2, berdasarkan indikator 

kemudahan akses produk atau jasa, keberagaman layanan transaksi, 

keberagaman fitur, dan inovasi produk, berdasarkan nilai beta 

Unstandardized Coefficients sebesar 314 dibandingkan variabel (X) 

lainya.  

Dapat disimpulkan bahwasanya E Service quality dan System 

quality pada aplikasi BRI mobile perlu ditingkatkan dan 

dikembangkan lagi. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui berbagai faktor yang 

mempengaruhi Customer loyalty atau loyalitas nasabah dalam 

menggunakan aplikasi BRI mobile adapun hasil penelitian yang 

diperoleh adalah sebagai berikut: 

1. E Service quality, berpengaruh positif terhadap Customer loyalty 

nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

2. Service Features, berpengaruh positif terhadap Customer loyalty 

nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

3. System quality, berpengaruh positif terhadap Customer loyalty nasabah 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

4. E Service quality, Service Features, dan System quality, berpengaruh 

positif secara simultan terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

B. Keterbatasan penelitian  

1. Penelitian yang dilakukan tidak menggunkan jumlah sampel populasi 

yang sebenarnya karena akan melibatkan banyak pihak terkait dan akan 

memakan waktu yang sangat lama, akan tetapi penelitian ini hanya 

mengambil sebagian sampel responden berdasarkan rumus sampel pada 

jurnal terdahulu untuk meng efisienkan penelitian. 
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2. Berdasarkan hasil uji Simultan atau koefisien determinasi ke tiga 

variabel memiliki pengaruh simultan sebesar 75,2% dan sisanya 24,8% 

di pengaruhi oleh variabel lain diluar varibel yang diteliti. 

C. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti masih 

memiliki keterbatasan, dan peneliti memberikan saran yang dapat 

digunakan untu peneliti selanjutnya: 

1.  Berdasarkan penelitian yang dilakukan diharapkan pada peneliti 

selanjutnya untuk menggunakan teknik pengujian yang berbeda untuk 

mendapatkan haril yang lebih akurat. 

2. Bagi peneliti selajutnya diharapkan meneliti mobile banking lainya 

yang menjadi kompetitor dan lebih menarik,  

3. Bagi peneliti selanjutnya di sarankan agar menggunakan variabel yang 

berbeda selain variabel yang diteliti untuk menghasilkan sebuah 

penelitian yang baru dan lebih baik dari penelitian sebelumnya. 

4. Bagi perusahaan atau pihak BRI yang diteliti diharapkan dapat 

meningkatkan lagi pada kualitas layanan aplikasi BRI mobile agar tetap 

bisa bersaing dengan kompetitor M banking dari industri perbankan 

lainya.  

5. Bagi perusahaan BRI diharapkan memperhatikan kualitas elektronik 

layanan dan kualitas sistem yang disediakan pada aplikasi BRI mobile 

untuk lebih meningkatkan loyalitas dan kepercayaan nasabah terhadap 

layanan aplikasi BRI mobile. 
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BAB VI 

NASKAH PUBLIKASI 

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES 

DAN SYSTEM QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY 

NASABAH BRI PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE 

M Shalahuddin Al Rasyid 1, Defia Ifsantin Maula 2 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh sebuah kualitas layanan 

elektronik, fitur layanan, dan kualitas sistem, terhadap loyalitas nasabah BRI 

yang menggunakan aplikasi BRIMO (BRI Mobile) di Yogyakarta. Melalui 

pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan dari responden yang merupakan 

pengguna aplikasi melalui survei daring (Google form). Jumlah sampel dalam 

penelitian ini sebanyak 100 responden. Analisis data digunakan untuk menguji 

hubungan variabel-variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukkan sebuah 

kualitas layanan elektronik, fitur layanan, dan kualitas sistem, terhadap loyalitas 

nasabah BRI yang menggunakan aplikasi BRIMO (BRI Mobile) di Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil uji penagruh secara simultan terhadap variabel E Service 

quality, Service features, dan System quality berpengaruh  terhadap Customer 

loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta sebesar 75,2% 

dan 24,8% nya dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel yang diteliti. Hal 

tersebut dapat dijadikan pembelajaran bahwa sebuah layanan yang berkualitas 

dapat memberikan keloyalan para pelanggan sehingga pelanggan tersebut mau 

menggunakan secara terus menerus sebuah layanan tersebut. 

Kata Kunci: E-Service Quality1, Service Features2, System Quality3,Customer 

Loyalty4.  
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THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES 

AND SYSTEM QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY OF BRI 

CUSTOMERS USERS OF THE BRI MOBILE APPLICATION 

M Shalahuddin Al Rasyid 1, Defia Ifsantin Maula 2 

ABSTRACT 

This research aims to analyze the influence of electronic service quality, service 

features and system quality on the loyalty of BRI customers who use the BRIMO 

(BRI Mobile) application in Yogyakarta. Through a quantitative approach, data 

is collected from respondents who are application users through dare surveys 

(Google form). The number of samples in this research was 100 respondents. 

Data analysis is used to test the relationship between these variables. The 

research results show that the quality of electronic services, service features and 

system quality have an impact on the loyalty of BRI customers who use the 

BRIMO (BRI Mobile) application in Yogyakarta. Based on the results of the 

simultaneous influence test on variable E. Service quality, service features and 

system quality have an influence on customer loyalty of BRI customers who use 

the BRI mobile application in Yogyakarta by 75.2% and 24.8% is influenced by 

variables other than the variables studied. This can be used as a lesson that a 

quality service can provide customer loyalty so that customers want to use the 

service continuously. 

Keywords: E-Service Quality1, Service Features2, System Quality3,Customer 

Loyalty4. 

 

1. PENDAHULUAN 

Pergeseran industri ke arah teknologi digital, merupakan langkah yang 

banyak dilakukan oleh sebagian besar industri dalam meningkatkan layanannya, 

dengan melakukan transformasi menggunakan teknologi digital dapat membuat 

layanan menjadi lebih efisiensi serta merubah model bisnis tradisional menjadi 

lebih modern dan praktis (Safira & Rahmanto, 2022). Internet merupakan 
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perkembangan yang saat ini sudah tidak lagi menjadi hal yang asing bagi 

masyarakat. Bahkan internet sudah menjadi kebutuhan bagi masyarakat dalam 

kegiatan sehari-hari. Untuk mengakses informasi dan memenuhi kebutuhan 

dengan praktis tanpa harus mengeluarkan biaya yang banyak, sehingga sebagian 

masyarakat lebih memilih cara tersebut dalam memenuhi kebutuhanya (Yuli, 

2023).  

M-banking adalah layanan jasa terhadap nasabah dalam bertransaksi dan 

fasilitasi dengan menggunakan jaringan internet melalui aplikasi yang dapat 

diakses menggunakan media smartphone atau HP (Hand Phone) untuk 

mendapatkan informasi kapanpun, dimanapun dengan cepat dan praktis  (Loaba, 

2022). Pertumbuhan internet banking di Indonesia telah mengalami kenaikan yang 

sangat signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Internet banking di Indonesia 

juga memiliki peran penting bagi berbagai macam kalangan sebagai sarana 

transaksi dalam memenuhi kebutuhan sehari hari (Adi, 2023).   

Fenomena tersebut terjadi dengan seiring pesatnya perkembangan yang 

terjadi pada teknologi mobile banking di Indonesia, banyak nasabah yang sudah 

beralih dari layanan konvensional di cabang bank ke transaksi layanan online. 

Adapun nilai transaksi digital di Indonesia perbulan (Januari 2018- April 2023) 

adalah sebagai berikut: 

 

 

Gambar 1 Perkembangan digital Banking di Indonesia 
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Berdasarkan data bank BI mencatatkan transaksi digital banking di dalam 

negeri mencapai RP. 4.264,8 triliun atau hampir mencapai 4,3 kuadriliun. Nilai 

tersebut sesuai dengan klasifikasi Otoritas Jasa keuangan (OJK) yang mencakup 

dari berbagai macam fasilitas diantaranya mobile banking Internet banking, SMS/ 

mobile banking, dan Phone banking (Adi, 2023). Meskipun sering kali mengalami 

dinamika dalam grafik pertumbuhan, jika diruntut dalam lima tahun kebelakang 

transaksi perbankan digital secara nasional sudah mengalami pertumbuhan 

sebesar 158% dibandingkan April 2018. Dapat disimpulkan bahwasanya 

perkembangan internet banking di Indonesia telah selaras dengan perkembangan 

teknologi dan kebutuhan nasabah (Adi, 2023). 

Menurut (Kotler philip, 2016) dalam (E-wom, Wisata, Niatan, & Ke, 2023), 

hal yang paling diperhatikan dalam sebuah layanan jasa adalah Service quality 

(kualitas layanan secara tradisional) bagaimana perusahan penyedia jasa dapat 

meyakinkan atau membuat para customer kembali menggunakan layanan tersebut 

(Fajar, Susandy, & Apriandi, 2019). E-Service Quality (kualitas layanan 

elektronik) merupakan pembaruan dari Service Quality yang dimana sebuah 

kualitas layanannya disalurkan melalui media elektronik dengan memanfaatkan 

media seperti komputer dan media elektronik lainya. E service quality di dalam M 

Banking diartikan bagaimana dan sejauh mana kualitas layanannya dapat 

membuat customer percaya, sehingga dapat menimbulkan loyalitas atau 

penggunaan berkelanjutan sarana layanan tersebut (Budiman, Yulianto, & Saifi, 

2020).  

Service Features merupakan kelengkapan sebuah fitur pada layanan internet 

banking, yang membuat nasabah tertarik dan semakin percaya diri dalam 

menggunakan layanan karena kelengkapan fitur yang disediakan dirasa sudah 

memenuhi kebutuhan (Aprilia & Susanti, 2022). System Quality adalah 

bagaimana sebuah sistem bekerja dengan baik dan maksimal agar sesuai dengan 

yang diharapkan pengguna. System Quality dalam layanan internet banking bisa 

dijadikan ukuran karakteristik pada saat mengakses atau menggunakan layanan 

internet banking atau M banking, seperti kecepatan akses, memiliki keandalan 
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sistem yang baik sistem yang flexibel, kemudahan akses,dan menjamin keamanan 

akses (Natalia & Br Ginting, 2018). 

BRI adalah salah satu industri perbankan dari beberapa industri perbankan 

lainya, seperti BCA, BNI, dan Bank Mandiri yang melakukan pembaruan pada 

layanan jasa melalui sistem layanan mobile banking berupa aplikasi BRI mobile 

(Aris, 2023). Aplikasi BRI mobile diluncurkan pada bulan Februari pada tahun 

2019. Aplikasi BRI mobile dihadirkan untuk menjawab kesulitan para nasabah 

yang menggunakan rekening BRI dalam melakukan transaksi. Selain 

memudahkan, aplikasi BRI mobile dirancang sebagai aplikasi terpadu yang 

menggabungkan fitur mobile banking dan SMS banking untuk menjadi platform 

transaksi digital dengan berbagai jenis transaksi secara instan (Emillia, Zainul, & 

Ade Mayvita, 2022). 

Menurut masagena.id Aplikasi BRI mobile merupakan aplikasi mobile 

banking terbaik di Indonesia pada tahun 2023, dan telah mengembangkan 

pembaruan fitur yang tersedia,  salah satunya Salah satu  fitur yang disediakan 

aplikasi BRI mobile meliputi, digital saving atau membuka tabungan melalui 

aplikasi BRI mobile, pembayaran QR, top up dompet digital, hingga fitur 

pendukung lainya seperti fingerprint dan login face recognition, versi terbaru BRI 

mobile juga memiliki tampilan user interface dan user experience yang semakin 

fresh (Emillia et al., 2022).  

Berdasarkan data yang didapatkan BRI berhasil mencatatkan 

sebagai industri perbankan dengan aplikasi mobile banking terbaik di Indonesia, 

yaitu aplikasi BRI mobile. Adapun data urutan aplikasi M banking terbaik pada 

tahun 2023 adalah sebagai berikut: 
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Gambar 2 Aplikasi M Banking Terbaik Di Indonesia 2023 

Berdasarkan gambar data diatas menunjukan bahwa aplikasi BRI mobile 

mampu bersaing dengan aplikasi M banking lainya yang baru berdiri pada tahun 

2019 dibandingkan aplikasi M banking lainya yang sudah lama berdiri (Adi, 

2023). Aplikasi BRI mobile juga menempati posisi urutan pertama dengan jumlah 

pengguna atau pengunduh aplikasi di atas 10 juta. Para pengguna Android dan 

iOS memberikan nilai 4,7/5 pada rating aplikasi BRI mobile, hal tersebut 

membuat aplikasi BRI mobile terlihat  lebih unggul dari M banking lainya 

(Jatmiko, 2022).  

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Metode kuantitatif adalah metode penelitian berdasarkan pada filsafat positivisme 

yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian analisis data yang bersifat kuantitatif atau 

statistik untuk mengetahui dan menguji hipotesis yang ditetapkan pada variabel 

independen dan variabel dependen (Aprilia & Susanti, 2022). 

Desain penelitian ini menggunakan asosiatif kausal guna untuk mengetahui 

sebab dan akibat dari variabel independen (yang mempengaruhi) dan variabel 

dependen (yang dipengaruhi).Adapun variabel bebas atau independen dalam 

penelitian ini yaitu E service quality, service features, dan system quality terhadap 

variabel terikat atau dependen yaitu customer loyalty nasabah Bank BRI dan 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta (Sumarsan, 2021).  
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Penelitian ini menggunakan teori (SDL) Service-Dominant Logic. Dimana 

teori (SDL) Service-Dominant Logic ini menjelaskan  perubahan baru pada 

pemasaran yang mengutamakan layanan dalam proses pertukaran. Menurut Vargo 

& Lusch (2004) dalam (melani zalyus, 2020) meyakini prespektif pemasaran 

terpusat pada logika baru, yaitu pemasaran yang menekankan keutamaan layanan 

dibandingkan sebuah barang atau produk. Dapat disimpulkan sebuah konsep 

pemsaran menurut teori Service-Dominant Logic terletak pada sebuah layanan 

terhadap pelanggan yang berbunyi “Service is the fundamental basis of exchange. 

“(melani zalyus, 2020). 

Jumlah sampel responden sebanyak 100 orang. Peneliti juga memberikan 2 

pertanyaan awal kepada responden berapa lama dan berapa kali responden 

menggunakan aplikasi BRI mobile, tujuanya adalah untuk mengetahui atau 

mengukur loyalitas konsumen dalam penggunaan layanan aplikasi BRI mobile. 

Adapun uraian pertanyaan yang ditujukan kepada responden adalah sebagai 

berikut:  

 Pernyataan “berapa kali anda menggunakan aplikasi BRI 

mobile?’’Berdasarkan pengumpulan data mengenai pertanyaan tersebut 

adalah sebagai berikut:  

Tabel 1 Pengumpulan Data 

Keterangan Jumlah presentase 

1-2 kali seminggu 46 46% 

1-2 kali sebulan 5 5% 

3-4 kali seminggu 29 29% 

3- 4 kali sebulan 20 20% 

Total 100 100% 

 

 Pernyataan “berapa lama anda menggunakan aplikasi BRI mobile? 

Berdasarkan mengenai penyataan tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 2 Lama Penggunaan Aplikasi 
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Keterangan Jumlah Presentase 

1-2 Bulan 19 19% 

3-4 Bulan 13 13% 

5-6 Bulan 9 9% 

>6 bulan  59 59% 

Total 100 100% 

 

Dari hasil pernyataan responden diatas, peneliti juga memberikan gambaran 

mengenai karakteristik responden guna melengkapi penelitian, yang meliputi jenis 

kelamin, rentang usia, dan pekerjaan atau kegiatan responden, adapun uraian 

karakteristik data responden tersebut sebagai berikut: 

 Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin  

Berdasarkan karakteristik jenis kelamin responden deapat diketahui pada 

tabel berikut: 

Tabel 3 Karakteristik Jenis Kelamin Responden 

Jenis kelamin Jumlah Persentase 

Laki-Laki 54 54% 

Perempuan 46 46% 

Total 100 100% 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023 

Berdasarkan tabel 4.4 tercatat dari 100 responden karakteristik jenis 

kelamin laki-laki lebih banyak menggunakan aplikasi BRI mobile dibanding 

responden dengan jenis kelamin perempuan. Yaitu sebanyak 54 responden laki-

laki dengan persentase 54% dan sebanyak 46 responden perempuan dengan 

persentase 46%. 

 

 Karakteristik responden berdasarkan keterangan usia 

Berdasarkan karakteristik usia pada responden adalah sebagai berikut:  
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Tabel 4 Karakteristik Usia Responden 

Keterangan Jumlah persentase 

18-25 tahun 86 86% 

>25-35 tahun 10 10% 

>35-45 tahun  2 2% 

  >45 tahun   2 2% 

Total 100 100% 

Sumber data: Data primer yang di olah 2023 

Berdasarkan data dari tabel 4.6 terlihat bahwasanya responden yang paling 

banyak menggunakan aplikasi BRI mobile adalah responden yang berusia 18-25 

tahun,  jumlah 86 sebesar 86% persentasenya. Kemudian responden dengan usia 

lebih dari 25-35 tahun berjumlah 10 responden dan sebesar 10%. Untuk 

responden dengan usia lebih dari 35- 45 tahun berjumlah 2 sebesar 2%, untuk 

responden yang usianya lebih dari 45 tahun keatas hanya berjumlah 2 orang 

sebesar 2%.  

 Karakteristik responden menurut status atau pekerjaan  

Berdasarkan karakteristik responden menurut status atau pekerjaan adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 5 Karakteristik Status atau Pekerjaan Responden 

Keterangan  Jumlah Persentase 

Mahasiswa 78 78% 

Karyawan Swasta 14 14% 

Wira Swasta 8 8% 

Total 100 100% 

Berdasarkan keterangan tabel 4.7 menjelaskan bahwa dari 100 responden 

pengguna BRI mobile paling banyak di gunakan oleh mahasiswa yang berjumlah 

78 responden dan sebesar 78%.untuk karyawan swasta berjumlah 14 respondem 

sebesar 14%. Kemudian pada keterangan wira swasta sebanyak 8 responden 

sebesar 8%. Adapun kerangka kerangka pemikiran yang ditetapkan pada 

penelitian adalah sebagai berikut:  
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Gambar 3 Kerangka Berpikir 

Hipotesis: 

   

H1: E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty 

nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile.   

H2: H2: Service Features berpengaruh positif signifikan terhadap Customer 

Loyalty nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile   

H3: H3: System quality berpengaruh positif signifikan terhadap Customer 

Loyalty nasabah rekening BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile.  

H4: E-Service Quality, Service Features, dan System Quality berpengaruh positif 

signifikan secara simultan terhadap Customer Loyalty rekening BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile.   

 

 

E-Service Quality 

X1 

Service Features 

X2 

System Quality  

X3 

Costomer Loyalty 

Y 

H1 

H2 

H3 

H4 
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3. HASIL  

A. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji dalam perhitungan statistik untuk 

mengetahui normal atau tidaknya suatu data dalam sebuah penelitian. 

Pengujian dilakukan untuk mengetahui apakah data yang ada berdistribusi 

normal atau tidak. Uji normalitas terdapat tiga cara yaitu dengan 

menggunakan grafik, Normal P-P plot Regression Standardized Residual, 

dan histogram pengujiannya menggunakan aplikasi SPSS 25 sebagai 

penentuan dasar dalam mengambil keputusan.  

Pengambilan keputusan dasar pada tabel histogram yaitu jika grafik 

menunjukan garis yang naik turun menyerupai gunung dengan mengikuti 

garis bantu, maka hal tersebut menunjukan bahwa data berdistribusi normal. 

Adapun data pada tabel histogram adalah sebagai berikut:  

 

Gambar 4 Grafik Histogram Uji Normalitas 

Berdasarkan gambar grafik histogram pada gambar 4.3 di atas 

menunjukan garis naik turun yang menyerupai gunung atau mengikuti garis 

bantu. Hal tersebut menunjukan bahwa data terdistribusi secara normal. 

b. Uji Multikolinearitas 

Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolinearitas jika ada 

fungsi linear yang sempurna pada beberapa atau semua variabel independen 

dalam fungsi linear. Gejala adanya multikolinearitas antara lain dengan 

melihat nilai variance inflation factor (VIF) dan Tolerance Nya. Apabila 
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nilai VIF < 10 dan Tolerance VIF > 0,1  maka multikolinearitas dinyatakan 

terjadi. Adapun hasil pengujiannya adalah sebagai berikut : 

 

Tabel 6 Hasil Uji Mulitikolinearitas 

 

H

a

s

i

l

 

u

j

i

 

m

u

l

t

i

kolinieritas pada tabel diatas menunjukkan bahwa nilai toleransi > 0.1 dan 

VIF < 10.0. Berdasarkan hasil pengujian tersebut dapat dikatakan bahwa 

tidak terjadi masalah multikolinieritas dalam penelitian ini. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji ini bertujuan untuk mencari apakah terdapat varian variabel yang 

berbeda. Pengujian heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan 

dengan cara melihat pada grafik Scatter Plot, yaitu pola-pola tertentu yang 

terbentuk dari titik-titik data. Adapun hasil pengujiannya adalah sebagai 

berikut: 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant

) 
1.310 .637 

 
2.057 .042 

  

E-

Service 

Quality 

.097 .037 .259 2.603 .011 .254 3.943 

Service 

Feature

s 

.314 .078 .435 4.000 .000 .211 4.730 

System 

Quality 
.213 .104 .224 2.058 .042 .211 4.746 

a. Dependent Variable: 

Customer Loyalty 
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Gambar 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas  

Berdasarkan output scatterplots diatas dapat diketahui bahwa tidak ada 

terdapat pola yang jelas baik bergelombang, melebar atau menyempit serta 

tidak ada titik-titik pada data tersebut yang menyebar di atas dan di bawah 

angka 0 pada sumbu Y, maka dapat disimpulkan tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas.  

Cara selanjutnya adalah dengan uji Glejser. Pengujian dilakukan 

dengan meregresikan variabel-variabel bebas terhadap nilai absolute 

residual. Residual adalah selisih antara nilai variabel X dengan nilai variabel 

Y yang di prediksi. Absolute adalah nilai mutlak (semua nilai positif). Jika 

nilai signifikansi antara variabel independen dengan absolute residual > 0,05 

maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Adapun hasil dari pengujiannya 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 7 Hasil Uji Glejser Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.476 .415  3.554 .001 

E-Service Quality -.036 .024 -.289 -1.479 .143 

Service Features .097 .051 .404 1.890 .062 

System Quality -.089 .068 -.283 -1.318 .191 

a. Dependent Variable: ABS_Res     
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Hasil uji heteroskedastisitas pada tabel diatas melalui uji glejser 

menunjukkan bahwa masing-masing dari variabel independen memiliki nilai 

signifikansi > 0.05. Berdasarkan pengujian tersebut dapat dikatakan bahwa 

tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi dalam penelitian ini. 

B. Analisis Regresi Linier Berganda 

Berdasarkan hasil data analisis regresi linier berganda pada tabel 4.2.3 

didapat model persamaan sebagai berikut: 

Y= 1.310 + 0,097 X1 + 0,314 X2 + 0,213 X3 + e  

Tabel 8 Hasil Uji Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B 
Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042 

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty    

 

a. Nilai koefisien regresi variabel E service quality (X1) menunjukan angka 

sebesar 0,097 yang artinya setiap penambahan satu nilai E service Quality 

maka akan menambah nilai Customer loyalty sebesar 0,097. Hasil analisis 

menunjukan bahwa E service Quality berpengaruh positif terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

b. Nilai koefisien regresi variabel System quality (X2) menunjukan angka 

sebesar 0,314 yang artinya setiap penambahan satu nilai Service features 

maka akan menambah nilai Customer loyalty sebesar 0,314. Hasil analisis 

menunjukan bahwa Service features berpegaruh positif terhadap Customer 

loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  
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c. Nilai koefisien regresi variabel System quality (X3) menunjukan angka 

sebesar 0,213 yang artinya setiap penambahan satu nilai System quality 

maka akan menambah nilai Customer loyalty sebesar 0,213. Hasil analisis 

menunjukan bahwa System quality  berpengaruh positif terhadap Customer 

loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.  

C. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Tabel 9 Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042 

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty    

1) Pengaruh E-service quality terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel E-service 

quality memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 2,603 > 

1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,011 < 0,05 

sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel E-service quality memiliki 

pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile 

di Yogyakarta. 

2) Pengaruh Service features terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel Service 

features memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 4.000 > 

1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,00 < 0,05 
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sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Service features memiliki 

pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile 

di Yogyakarta.  

3) Pengaruh System quality terhadap Customer loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan bahwa variabel System quality 

memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 2.058 > 1,661. 

Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,42 < 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel System quality memiliki pengaruh 

positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta. 

b. Uji F 

Tabel 10 Hasil Uji F 

ANOVAb 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 386.692 3 128.897 101.172 .000a 

Residual 122.308 96 1.274   

Total 509.000 99    

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service Features 

b. Dependent Variable: Customer Loyalty    

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel diatas dapat diketahui 

nilai F hitung dengan sebesar 101.172 dengan nilai signifikansi < 

0,00. Nilai f tabel diperoleh sebesar 2,69. Sehingga diperoleh F hitung 

> F tabel yaitu 101.172 > 2,69 dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05. 

Maka dapat ditarik kesimpulan bahwa ke 3 variabel X, E-Service 

quality, Service features, dan, System quality berpengaruh terhadap 

variabel Y Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI 

mobile.   
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D. Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 11 Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan hasil uji koefisien determinasi 

diperoleh sebesar 0,752. Nilai tersebut dapat digunakan untuk melihat 

besarnya pengaruh E- Service quality, Service features, dan System quality 

terhadap Customer loyalty Nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile. 

Koefisien determinasi tersebut memiliki maksud bahwa pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen adalah 75, 2%. Sisanya sebesar 

24,8% dipengaruhi oleh variabel lain selain variabel yang diteliti dalam 

penelitian ini.  

 

4. PEMBAHASAN 

a. (H1) E service quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil uji t dapat dijelaskan bahwa variabel E-service 

quality memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 2,603 > 1,661. 

Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,011 < 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa variabel E-service quality memiliki pengaruh 

positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .872a .760 .752 1.12874 

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service 

Features 
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b. (H2) Service features berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan hasil uji t Berdasarkan tabel diatas dapat dijelaskan 

bahwa variabel Service features memiliki t hitung yang lebih besar dari t 

tabel yaitu 4,000 > 1,661. Selain itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 

0,00 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Service features 

memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI 

mobile di Yogyakarta.  

c. (H3) System quality berpengaruh positif secara signifikan terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta.  

Berdasarkan uji t dapat dijelaskan bahwa variabel System quality 

memiliki t hitung yang lebih besar dari t tabel yaitu 2.058 > 1,661. Selain 

itu nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,42  < 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel System quality memiliki pengaruh positif 

terhadap nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

d. (H4) E service quality, Service features dan System quality berpengaruh 

positif secara simultan terhadap Customer loyalty nasabah BRI pengguna 

aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi variabel E Service 

quality, Service features, dan System quality berpengaruh  terhadap 

Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi BRI mobile di 

Yogyakarta sebesar 75,2% dan 24,8% nya dipengaruhi oleh variabel lain 

selain variabel yang diteliti.  

e. Adapun berdasarkan uji coefisien linier berganda variabel (X) yang paling 

berpengaruh pada, variabel (Y) Customer Loyalty pada penelitian ini 

adalah variabel (X2) atau H2, berdasarkan indikator kemudahan akses 

produk atau jasa, keberagaman layanan transaksi, keberagaman fitur, dan 

inovasi produk, berdasarkan nilai beta Unstandardized Coefficients sebesar 

314 dibandingkan variabel (X) lainya.  
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Dapat disimpulkan bahwasanya E Service quality dan System 

quality pada aplikasi BRI mobile perlu ditingkatkan dan dikembangkan 

lagi. 

5. KESIMPULAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui berbagai faktor yang 

mempengaruhi Customer loyalty atau loyalitas nasabah dalam menggunakan 

aplikasi BRI mobile adapun hasil penelitian yang diperoleh adalah sebagai 

berikut: 

1) E Service quality, berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty nasabah 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

2) Service Features, berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty nasabah 

BRI pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

3) System quality, berpengaruh positif terhadap Customer Loyalty nasabah BRI 

pengguna aplikasi BRI mobile di Yogyakarta. 

4) E Service quality, Service Features, dan System Quality, berpengaruh positif 

secara simultan terhadap Customer loyalty nasabah BRI pengguna aplikasi 

BRI Mobile di Yogyakarta. 
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LAMPIRAN 01 

KUESIONER PENELITIAN 

 

 

No  Pernyataan  Jawaban  

 E Service quality (X1) 

(Budiman et al., 2020) 

SS  S  N  TS  STS  

X1.1  Saya merasa menu yang ada pada 

aplikasi BRImo memudahkan saya 

dalam melakukan transaksi   

          

X1.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

adalah aplikasi yang memiliki 

kecepatan akses dan bisa digunkan 

kapan saja  

          

X1.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

fungsional dan memiliki keakuratan 

dalam setiap transaksi   

          

X1.4  Saya yakin  aplikasi BRImo 

menjaga keamanan dan privasi 

data saya   

          

X1.5  Saya merasa aplikasi BRImo 

tanggap dalam dalam transaksi 

yang tertunda dan memberi garnasi 

saat terjadi kejanggalan 

          

X1.6  Saya merasa menu yang ada pada 

aplikasi BRImo menyediakan 

layanan kontak ketika 

membutuhkan informasi   

          

X1.7  Saya merasa aplikasi BRImo selalu 

memperbaiki sistem atau bug dan 

bertanggung jawab saat terjadi  

kegagalan dalam melakukan 

transaksi   
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X1. 8  Saya merasa  aplikasi BRImo 

memberikan  kualitas pelayanan 

yang saya inginkan   

          

No  Pernyataan  jawaban 

 service features (X2)  

(Aprilia & Susanti, 2022)  

SS  S  N  TS  STS  

X2.1  Saya merasa aplikasi BRImo 

memberikan akses kemudahan 

dalam bertransaksi  

          

X2.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki berbagai macam akses 

transaksi    

          

X2.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki berbagai fitur   

          

X2.4  Saya merasa aplikasi BRImo 

selalu melakukan inovasi 

layanan.  
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No  Pernyataan  jawaban 

System quality (X3)  

(Amarin & Wijaksana, 2021)  

SS  S  N  TS  STS  

X3.1  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki sistem waktu respon 

yang baik dan bisa digunakan 

kapan saja 

          

X3.2  Saya merasa aplikasi BRImo 

memiliki keandalan sistem yang 

baik    

          

X3.3  Saya merasa aplikasi BRImo 

selalu memperbaiki kesalahan  

sistem setelah update  

          

No   Pernyataan  jawaban 

 Customer loyalty (Y)  

(Hidayah, 2021)  

SS  S  N  TS  STS  

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo,saya 

mengatakan hal positif pada 

aplikasi BRImo    

          

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo,saya 

merekomendasikan aplikasi 

BRImo kepada orang lain     

          

Y  Setelah saya menggunakan 

aplikasi BRImo, saya akan 

menggunakan kembali aplikasi 

BRImo di lain waktu.  
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LAMPIRAN 02 

DEMOGRAFI RESPONDEN 

 

Jenis Kelamin 

Laki-Laki 54 54% 

Perempuan 46 46% 

Total 100 100% 

 

Pekerjaan 

Mahasiswa 78 78% 

Karyawan Swasta 14 14% 

Wira Swasta 8 8% 

Total 100 100% 

 

Usia 

19 2 2% 

20 6 6% 

21 25 25% 

22 31 31% 

23 14 14% 

24 4 4% 

25 4 4% 

26 1 1% 

27 2 2% 

28 2 2% 

30 2 2% 

34 2 2% 

35 1 1% 

40 1 1% 

45 1 1% 

51 1 1% 

60 1 1% 

Total 100 100% 
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Berapa lama anda menggunakan mobile banking brimo dalam 6  terakhir 

1-2 Bulan 19 19% 

3-4 Bulan 13 13% 

5-6 Bulan 9 9% 

6 Bulan Lebih 59 59% 

Total 100 100% 

 

 

 

 

Berapa kali anda menggunakan Aplikasi BRI mobile 

1-2 kali seminggu 46 46% 

1-2 kali sebulan 5 5% 

3-4 kali seminggu 29 29% 

3- 4 kali sebulan 20 20% 

Total 100 100% 
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LAMPIRAN 03 

HASIL UJI  

 

Hasil Uji Validitas 

 

Variabel X1 
Correlations 

  
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

E-Service 
Quality 

X1.1 Pearson Correlation 1 .725** .679** .658** .595** .673** .491** .568** .829** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .725** 1 .592** .722** .575** .618** .528** .572** .825** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .679** .592** 1 .625** .635** .686** .559** .600** .823** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .658** .722** .625** 1 .568** .519** .566** .597** .809** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation .595** .575** .635** .568** 1 .683** .582** .672** .818** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson Correlation .673** .618** .686** .519** .683** 1 .559** .702** .834** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson Correlation .491** .528** .559** .566** .582** .559** 1 .635** .751** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson Correlation .568** .572** .600** .597** .672** .702** .635** 1 .821** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

E-Service 
Quality 

Pearson Correlation .829** .825** .823** .809** .818** .834** .751** .821** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).        
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Variabel X2 
Correlations 

  
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 

Service 
Features 

X2.1 Pearson Correlation 1 .800** .741** .719** .893** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .800** 1 .792** .805** .930** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .741** .792** 1 .822** .916** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .719** .805** .822** 1 .916** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 

Service 
Features 

Pearson Correlation .893** .930** .916** .916** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 

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

 

 

 

Variabel X3 

 
Correlations 

  
X3.1 X3.2 X3.3 

System 
Quality 

X3.1 Pearson Correlation 1 .742** .762** .908** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.2 Pearson Correlation .742** 1 .799** .923** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

X3.3 Pearson Correlation .762** .799** 1 .927** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

System 
Quality 

Pearson Correlation .908** .923** .927** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

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

 
Correlations 

  Y.1 Y.2 Y.3 Customer Loyalty 

Y.1 Pearson Correlation 1 .706** .658** .901** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y.2 Pearson Correlation .706** 1 .555** .881** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 

Y.3 Pearson Correlation .658** .555** 1 .831** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 

Customer 
Loyalty 

Pearson Correlation .901** .881** .831** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 

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

 

 

 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

 

 

 

Variabel X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.927 8 

 

 

Variabel X2 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 
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Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.934 4 

 

 

Variabel X3 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.908 3 

 

 

Variabel Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UJI NORMALITAS 

 

 

 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 3 
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One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 1.11150296 

Most Extreme Differences Absolute .079 

Positive .079 

Negative -.078 

Kolmogorov-Smirnov Z .788 

Asymp. Sig. (2-tailed) .565 

a. Test distribution is Normal.  
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Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Stand
ardize

d 
Coeffi
cients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042   

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 .254 3.943 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 .211 4.730 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 .211 4.746 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty      

 

 

 

 

 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 
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UJI GLEJSER 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.476 .415  3.554 .001 

E-Service Quality -.036 .024 -.289 -1.479 .143 

Service Features .097 .051 .404 1.890 .062 

System Quality -.089 .068 -.283 -1.318 .191 

a. Dependent Variable: ABS_Res     

 

 

Hasil Uji Hipotesis 

UJI T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.310 .637  2.057 .042 

E-Service Quality .097 .037 .259 2.603 .011 

Service Features .314 .078 .435 4.000 .000 

System Quality .213 .104 .224 2.058 .042 

a. Dependent Variable: Customer Loyalty    

 

UJI F 

ANOVAb 

Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 386.692 3 128.897 101.172 .000a 

Residual 122.308 96 1.274   

Total 509.000 99    

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service Features 

b. Dependent Variable: Customer Loyalty    
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Uji Koefisien Determinasi 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .872a .760 .752 1.12874 

a. Predictors: (Constant), System Quality, E-Service Quality, Service 

Features 
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LAMPIRAN 04 

SURAT PERSETUJUAN LAYAK ETIK 
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LAMPIRAN 05 

SURAT IZIN PENELITIAN 
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LAMPIRAN 06 

CEK PLAGIARIZEM 
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LAMPIRAN 07 

SERTIFIKAT PERMATA 
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LAMPIRAN 08 

SERTIFIKAT ALTC 
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LAMPIRAN 09 

SERTIFIKAT LPBA 
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LAMPIRAN 10 

CV PRIBADI 
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