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SURAT KEPUTUSAN
REKTOR UNIVERSITAS ALMA ATA
NOMOR :0\kc JAISKIUAA/I2023

TENTANG
PENGANGKATAN DOSEN PEMBIMBING SKRIPSI
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN UNIVERSITAS ALMA ATA
TAHUN AKADEMIK 2022/2023

Rektor Universitas Alma Ata

Bahwa untuk terlaksananya Tridharma Perguruan Tinggi pada Program Studi
S1 Manajemen Universitas Alma Ata dengan sebaik-baiknya, maka
diperiukan Dosen Pembimbing Skripsi Tahun Akademik 2022/2023 yang
berkemampuan memadai, cakap dalam bidangnya, memiliki loyalitas dan
dedikasi yang tinggi terhadap tujuan Universitas Alma Ata;

b. Bahwa nama-nama yang tersebut di dalam Surat Keputusan ini dipandang
mampu untuk menjadi Dosen Pembimbing Skripsi Program Studi S1
Manajemen Universitas Aima Ata Tahun Akademik 2022/2023;

c. Bahwa untuk pengangkatan tersebut diperlukan adanya Surat Keputusan.

Menimbang

o

Mengingat - 1. Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional
2. Peraturan Pemerintah Nomor 19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional

Pendidikan
3. Akta Notaris No 6, Tahun 2006 tentang Pendirian Yayasan Alma Ata;

4. Akta Notaris No 15, Tahun 2009 tentang Keputusan Rapat Pembina Yayasan
Alma Ata;

5. Akta Notaris No 13, Tahun 2016 tentang Perubahan Anggaran Dasar
Yayasan Alma Ata

6. Undang-undang Nomor 12 Tahun 2012 tentang Pendidikan Tinggi
(Lembaran Negera Republik Indonesia Tahun 2012 Nomor 158, Tambahan
Lembaran Negara Republik Indonesia Nomor 5336)

7. Keputusan Menteri Riset, Teknologi dan Pendidikan Tinggi Republik
Indonesia Nomor: 155/KPT/1/2016 tentang Perubahan Bentuk Sekolah Tinggi
llmu Kesehatan Alma Ata menjadi Universitas Alma Ata yang
diselenggarakan oleh Yayasan Alma Ata di Kabupaten Bantul Provinsi
Daerah Istimewa Yogyakarta;

8. Keputusan Ketua Yayasan Alma Ata Nomor 095/A/SK/YAA/XII/2019 tentang
Pengangkatan Rektor Universitas Alma Ata.

Statuta Universitas Alma Ata
. Visi Misi Tujuan dan Sasaran UAA 2040
c. Usulan Ketua Prodi S1 Manajemen Universitas Alma Ata

Memperhatikan

o ®
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MEMUTUSKAN

Menetapkan

Pertama . Mengangkat nama-nama yang tercantum dalam Surat Keputusan ini sebagai
Dosen Pembimbing Skripsi Program Studi S1 Manajemen Universitas Alma Ata
Tahun Akademik 2022/2023.

Kedua : Nama dosen dan nama mahasiswa yang dibimbing seperti dalam lampiran Surat
Keputusan ini.

Ketiga . Surat Keputusan ini berlaku sejak tanggal ditetapkan, dengan ketentuan apabila
dikemudian hari temyata terdapat kekeliruan pada keputusan ini akan diadakan
perbaikan sebagaimana mestinya.

Ditetapkan di : Yogyakarta
Pada Tanggal : 03 Januari 2023
s Alma Ata,
adi, MS., Sc.D., Sp.GK&
Tembusan :
1. Dir Pembelajaran
2. Dir. SDM
3. Ka. Biro Keuangan
4. Dekan FEB
5. Kaprodi S1 Manajemen
6. Yang Bersangkutan
7. Arsip

Page | 2




Lampiran

. Surat Keputusan Rektor Universitas Alma Ata

Nomor ¢ JASKIUAAN/2023
Tanggal . 03 Januari 2023
Tentang : Pengangkatan Dosen Pembimbing Skripsi
Program Studi S1 Manajemen Universitas Alma Ata Tahun Akademik 2022/2023
DAFTAR PEMBIMBING SKRIPSI
PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN UNIVERSITAS ALMA ATA
TAHUN AKADEMIK 2022/2023
Ketua Dewan ;
. L : Dosen Penguji i
No. NIM Nama Mahasiswa Judul Skripsi Penguéiildsail;retaris lIDosen Pembimbing Dosen Penguiji Il
PENGARUH HARGA, KUALITAS PELAYANAN , KEMUDAHAN
1 192400063 | ALFJANA NUR TRANSAKSI DAN PROMOSI TERHADAP KEPUTUSAN Ardy Wibowo, S.S.T., | Defia lfsantin Maula, | Ridho Satria Harahap,
FITRIANTI PEMBELIAN ULANG TIKET KERETA AP| MELALUI TRAVELOKA | MBA S|P, MBA,CEC | S.Kom.,MBA
STUDI KASUS MAHASISWA UNIVERSITAS ALMA ATA
N e—— gﬁl’m’\ﬂmﬁé' . ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN Dimas Wibisono, Defia ffsantin Maula, ﬁﬂ‘;‘;&iﬂ"ghg”“
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN NASABAH BANK BRI SE MBA S.P., MBA. CEC A
ALRASYID ; M.Sc.
PENGARUH KOREA BRAND AMBASSADOR DAN KOREAN , , , ,
3 | 192400087 ESL"[‘J?\RNNGRUM WAVE TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SKINCARE LOKAL Q’%Y )\N'b°w°’ ST, gelf'; ”aag";\‘ 'V‘Caé‘('? g'l‘“}g ns;at;'ﬂa:f\'a“api
DI INDONESIA DENGAN BRAND IMAGE SEBAGAI MEDIASI o ety i
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN ) . Silvia Waninghiyun
4 | 192400092 gg;mNNumN TERHADAP NIAT MEMBELI KEMBALI PELANGGAN KOP!I Q’%Y A’V"”WQ SST, gjﬁpa ”:Aag“/;‘ Mcag'ca Puspitasari, S.E.,
KENANGAN DI YOGYAKARTA. = S R M.Sc.
5 202400230 | SYIFAUL PENGARUH PRICE (HARGA), DISKON (DISCONT), HEDONIC Ardy Wibowo, S.S.T., | Defia Ifsantin Maula, | Ridho Satria Harahap,
MUBAROKAH MOTIVES TERHADAP IMPLUSE BUYING BEHAVIOR M.B.A S.P,MBA,CEC | S.Kom.,MBA
PENGARUH PROFITABILITAS, UKURAN PERUSAHAAN DAN i
LEVERAGE TERHADAP NILA| PERUSAHAAN PADA Sindhy Dvita via aningiyun | Ardy Wibowo, S.S.T.
6 | 202400134 | MITASETYORINI | pepijsAHAAN MANUFAKTUR SEKTOR FARMASI YANG Nuansari, SM, MsM | psPresar SE. | MBA
TERDAFTAR DI BURSA EFEK INDONESIA PERIODE 2019-2021 e
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Ketua Dewan

Dosen Penguji

No. NIM Nama Mahasiswa Judul Skripsi Pengugildzt;l;retaris Dosen Pembimbing Dosen Penguiji i
PENGARUH FINANCIAL KNOWLEDGE, FINANCIAL ATTITUDE _ ; Silvia Waninghiyun :
7 | 192400085 | PRIHATINIRAHAYU | DAN TINGKAT PENDIDIKAN TERHADAP PERILAKU MANAJEVEN | SdVDWla | puspitpeer SE, | Ardy ibowo, SST,
KEUANGAN ( STUDI KASUS PADA UMKM DI PANGANDARAN ) » SM. MSM | Mg -
PENGARUH LITERAS| KEUANGAN DAN PENGALAMAN —
8 | 192400088 | RINIENDAH INVESTAS| TERHADAP Sindhy Dwita gll\gait\;\lsaar;:nghéyun Ardy Wibowo, S.5.T,
LESTARI KEPUTUSAN INVESTASI : VARIABEL TOLERANS| SEBAGAI Nuansari, SM. MSM | iehieseh S| g a
MEDIAS| il
ANALISIS PENGARUH KETERBUKAAN, TRANSPARANSI, SERTA ——_—
o | 19200000 | RZKAAULAV DAMPAK DANA DESA YANG DIRASAKAN TERHADAP Sindhy Dwita ouvla NenngryUt | Ardy Wibowo, S.S.,
MELINARITONGA | KESEJAHTERAAN MASYARAKAT DESA PRAMPELAN, ADIPURO, | Nuansari, S.M., M.SM M“;E' s MBA
KECAMATAN KALIANGKRIK, MAGELANG o
10 | 19240011 | SHINTAWAHIDA | PENGARUH UKURAN DAN UMUR PADA KINERJA Sindhy Dwita oiviz Waninghyun | ardy Wibowo, S.5.T,
LUKITANINGRUM | REKSADANA SAHAM DI INDONESIA PERIODE 2019-2021 Nuansari, SM., MSM | NePIESE SE. g
PENGARUH RASIO KEUANGAN DAN UKURAN PERUSAHAAN
TERHADAP RETURN SAHAM DENGAN CORPORATE SOCIAL , _ Sivia Waninghiyun ,
11 | 192400113 | TIYANURYANI RESPONSIBILITY SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA ﬁ'l:‘::;’a[n"”giﬁ vy | Puspiasari, SE. Q“’BYX""”WQ S8
PERUSAHAAN IDX-30 YANG TERDAFTAR DI BEI PERIODE 2019-  SMMSM v se. o
2021
ANALISIS RESIKO BISNIS, STUKTUR MODAL DAN Siia Waninghiyun | o, 40 Duita Ardy Wibowo, S.S.T.,
12| 192400062 | AINUNTAJRIANI | bporiTABILITAS PADA UMKM puspitasarl SE.+ | Nuansari, SM, MSM | MBA
PENGARUH LEVERAGE, LIKUIDITAS DAN SIZE TERHADAP Sivia Waninghiyun | , ,
13| 192400085 | i ZATUE PROFITABILITAS DAN KUALITAS LABA STUDI KASUS PADA | Puspitasari, SE, | pravDWla | Ardy Nibowo, SS.T.
BANK BRI UNIT PANINGGARAN M.Sc, 9 °
PENGARUH LITERASI KEUANGAN, FAKTOR DEMOGRAFIRISK |
PERCEPTION DAN PERILAKU KEUANGAN TERHADAP MINAT RVIR Wankgiyan ' i i
14 | 192400081 | MUHAMMAD HISAM 0 o A Puspitasari, SE, | SndnyDwita Ardy Wibowo, $.S.T.

INVESTASI MAHASISWA (STUDI KASUS MAHASISWA ALMA
ATA)

M.Sc.

Nuansari, S.M., M.SM

MB.A
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Ketua Dewan

Dosen Penguji

Nama Mahasiswa Judul Skripsi Penguéiildi::retaris lIDosen Pembimbing Dosen Penguiji Il
PENGARUH STRUKTUR AKTIVA, PROFITABILITAS DAN
PERTUMBUHAN PENJUALAN TERHADAP STRUKTURMODAL | Sivia Waninghiyun | , .
15 | 192400094 | SONIA ZAHRA (STUDI KASUS PADA PERUSAHAAN MANUFAKTUR SEKTOR | Puspitasari, S.E., f,':::syaﬁ‘”gaM st ,\Dﬁ'ga,f R
PERTAMBANGAN YANG TERDAFTAR DI BURSA EFEK M.Sc, R =
INDONESIA TAHUN 2016-2020)
PENGARUH SOSIAL EKONOMI, LITERAS! KEUANGAN DAN Sivia Waninghiyun | o, , gt
16 | 192400095 | SRIRAHAYU KECERDASAN SPIRITUAL TERHADAP MANAJEMEN KEUANGAN | Puspitasar, SE, | srorvD*ia | Dimas Wibisono, SE,
PRIBADI MAHASISWA ALMA ATA YOGYAKARTA M.Sc. » .M. N e
PENGARUH MOTIVAS! INVESTASI, PERSEPSI RISIKO, DAN Sivia Waninghiyun | , .
17 | 192400008 | UMI HASANAH LITERASI KEUANGAN TERHADAP MINAT MAHASISWA Puspiasari, SE, | v DWe | ymes Wibisono, SE,
UNIV.ALMA ATA DALAM BERINVESTASI DI PASAR MODAL M.Sc. b =
18 192400100 | HASRUDIN ANALISIS KEBIJAKAN PIMPINAN MASJID JOGOKARIYAN DALAM | Dimas Wibisono, Tien Suhartini, S.S., Dimas Wibisono, S.E.,
MEMBERDAYAKAN UMKM DI PASAR RAKYAT JOGOKARIYAN | SE., MBA MM MBA
19 | 192400082 | MUHAMMAD ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN Dimas Wibisono, Tien Suhartini, S.S., | Dimas Wibisono, S.E.,
MAULID YALD! LOKASI TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN SE.,MBA MM MBA
A INOR PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN PROMOSI B o e e
Imas WibIisono, 1en sunhartini, 9.9., imas Wibisono, o.kt.,
20 | 192400080 | peporon TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA MARKETPLACE | 217 b b Sty
SHOPEE
ANALISIS STRATEGI PEMASARAN EKSPOR PADA NEGARA Dimas Wibisono, Tien Suhartini, S.S., | Ridho Satria Harahap,
21 1 102400009 | AVIVATULLATIFAH | \unonesya SE., MBA MM S..Kom, MB.A
PENGARUH PEMASARAN E-WOM TERHADAP NIAT BELI o ‘ B _
22 | 192400086 | REMAFRANSISKA | KONSUMEN PADA PRODUK SCARLLET PERAN BRAND IMAGE [S"g‘aiﬁv‘é“;'\“"“ ael\'/" Suhartini, S.5., Q’%Y A’V'b°‘”°» 83T,
SEBAGAI MEDIASI e S ' =
PENGARUH HARGA JUAL KELAPA SAWIT DAN PRODUKTIFITAS . , . ,
23 | 192400073 | ENDAHPRATIWI | TERHADAP KESEJAHTERAAN PETANI KELAPA SAWIT DAN g‘;f‘; ’faag“/;‘ 'V(':aé‘éa msy )\N'b°‘”°' $5T. g'f’&‘; rﬁatl'\'ﬂa;:'a“apl
BURUH TANI KELAPA SAWIT kPl LB S SR
PENGARUH BRAND IMAGE SEPEDA MOTOR YAMAHA
b4 | 192400091 | RIZKY ANDINI TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA DEALER YAMAHA | Defia Ifsantin Maula, | Ardy Wibowo, $.S.T., | Ridho Satria Harahap,
THAMRIN BROTHERS SEKAYU (STUDI KASUS MASYARAKAT | S.ILP. MBA,CEC | MBA S.I.Kom., M.B.A

DESA TANAH ABANG)
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Ketua Dewan
; . : : Dosen Penguiji
No. NIM Nama Mahasiswa Judul Skripsi Penguéiil d:l;retans lIDosen Pembimbing Dosen Penguiji li
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KUALITAS MAKANAN , _ _ ,
25 | 102400070 | DARMAWANAGUS | eRiADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA RUMAH MAKAN 34 i L R o ia‘&angahapl
SATE MATANG BG HAR DI BENER MERIAH, ACEH P BA, " R s
e —————
PENGARUH WEBROOMING DAN SHOWROOMING TERHADAP , _ , ,
26 | 192400071 Bgﬁﬁg&f KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUCT ONLINE SHOP PADA g‘ﬂf 'f,aa;": 'V(':agg Q’%V A‘\N'b°w°’ 88T, g'f{‘(‘(’) nswa‘,’\'da;:'ahap-
REMAJA DI PROVINS! JAWA TENGAH S My v Lo
ANALTSIS PANGARUH CELEBRITY ENDORSMENT, BRAND
IMAGE, DENGAN _ . , ,
97 192400078 | MEI NITASAR| BRAND TRUST SEBAGAI MEDIASI TERHADAP PURCHASE Defia Ifsantin Maula, | Ardy Wibowo, S.S.T., | Ridho Satria Harahap,
SIP,MBA,CEC | MBA S.I.Kom., M.B.A
INTENTION (STUDI
KASUS PRODUK SCARLET DI YOGYAKARTA)
PENGARUH UTILITARIAN DAN HEDONIS DENGAN KEPUASAN | _ . , ,
28 | 192400080 ﬂk’g’;’g""“o AL | ELEKTRONIK DALAM MINAT PEMBELIAN BERKELANJUTAN g'f'llg nﬁa‘;'ﬂa:f\'a“ap’ Qfdsy A’V‘b°W°' SST., ?ﬁﬁ; 'f&‘"’g"/&‘ 'V(':aé‘g
PADA CONSUMEN SHOPEEFOOD YOGYAKARTA PO 2 - P MR
PENGARUH MOTIVASI, KOMUNIKASI DAN STRES KERJA Ridho Satria Harahap, | Dimas Wibisono, Defia Ifsantin Maula,
29 | 152400068 | DESI ANDRIANI TERHADAP KEPUASAN KERJA KARYAWAN S..Kom., MBA SE., MBA S.1P., MBA, CEC
ANALISIS PENGARUH E-WOM, CITRA WISATA, LOKASI, , ' - ,
30 | 192400066 | pac  ANV-ARWL | TERHADAP NIATAN BERKUNJUNG KE WISATA NEPAL VAN e e | pestihon; | BB
JAVA DI DUSUN BUTUH, KALIANGKRIK, MAGELANG il e N, APy BA.
STRATEGI PEMASARAN ONLINE YANG DI LAKUKAN SUSU Ridho Satria Harahap, | Dimas Wibisono, Defia Ifsantin Maula,
31 | 192400072 | DWIHERMAWATI | o2 1ANA UNTUK MENARIK KONSUMEN S.1.Kom,, MB.A SE., MBA S1P., MBA, CEC
PENGARUH ELECTRONIC WORD OF MOUTH TWITTER DAN
CITRA MEREK TERHADAP MINAT BELI PRODUK AVOSKIN Ridho Satria Harahap, | Dimas Wibisono, Defia Ifsantin Maula,
32| 192400107 | MILENDAYULIANTI | o jovE| PADA FOLLOWERS AKUN TWITTER S..Kom., MBA SE, MBA S.1P., MBA, CEC
@AVOSKINBEAUTY
PENGARUM PROMOST, CITRA MERER, DAN RELAS SUSTAT EE— S Vicsiirdiion
33 | 192400100 | RCKYTR TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN BANK KONVENSIONAL | Defia Ifsantin Maula, | Dimas Wibisono, P:J‘:;tasi"r;"gg_“
AGUSTIAN DAN BANK SYARIAH (STUDI KASUS PADA MAHASISWAALMA | S.1P. MBA. CEC | S.E. MBA -
ATA)
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Katuia Dowun Dosen Penguji
No. NIM Nama Mahasiswa Judul Skripsi Penguéiildizl;rataris lIDosen Pembimbing Dosen Penguiji i
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP , ) ‘ ‘ , , ,
3 | 202400133 | NAJIDALAHAAZWA | KEPUTUSAN PEMBELIAN DI SWALAYAN MAGA (STUDI Kasus | Tien Suhartini, S5, g'f*&g rﬁat&a::fahap’ g‘ﬁ%"gﬂa Nuanear),
SWALAYAN MAGA CABANG KRAPYAK) i P e
PENGARUH KEPERCAYAAN DAN LOYALITAS TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DALAM MINAT PEMBELIAN SECARA | Tien Suhartini, $.S., | Ridho Satria Harahap, | Sindhy Dwita Nuansari,
35 | 192400006 | SUTARTOBALICH | peoyr) anuTAN MM S.1.Kom., MB.A SM, MSM
"DALAM STUDI ONLINE SHOPEE"
36 | 192400114 | AHSANIMUHAMMAD PERAN KEPUASAN PELANGGAN DALAM MEMPENGARUHI Tien Suhartini, S.S., | Ridho Satria Harahap, | Sindhy Dwita Nuansari,
NUR UTAMA KUALITAS LAYANAN APLIKASI PESAN ANTAR MAKAN MM S.|.Kom., M.B.A SM, M.SM
PENGARUH PERPUTARAN MODAL KERJA,UKURAN
PERUSAHAAN,LEVERAGE,DAN LIKUIDITAS TERHADAP Tien Suhartini, $.S., | Ridho Satria Harahap, | Sindhy Dwita Nuansari,
37| 192400076 | LIZANURMAYA | oo rITABILITAS PADA PERUSAHANAN FARMAS! DAN MM S Korm., MBA SM, MSM
KESEHATAN YANG TERDAFTAR DI BURSA EFEK INDONESIA
ANALISIS FAKTOR FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN ) . ) . ' ) )
38 192400089 | RITA SAFITRI KONSUMEN TERHADAP PEMBELIAN PADA MIROTA KAMPUS Dimas Wibisono, Ridho Satria Harahap, | Sindhy Dwita Nuansari,
YOGYAKARTA SE,MBA S.|.Kom., M.BA SM, M.SM
Ditetapkan di - Yogyakarta
Pada Tanggal : 03 Januari 2023
tor Universitas-Alma Ata,
. . do
D7 H, Hamam Hadi, MS., Sc.D., Sp.GK,
Tembusan : . UNIVEFIZSH A
1. Dir Pembelajaran s o
2. Dir. SDM ALMA ATA
3. Ka. Biro Keuangan
4. Dekan FEB
5. Kaprodi S1 Manajemen
6. Yang Bersangkutan
7. Arsip
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PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES DAN SYSTEM
QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY NASABAH BRI
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE
(STUDI KASUS PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI
YOGYAKARTA)

Universitas
Alma Ata

Proposal Penelitian Disusun Sebagai Persyaratan Penyusunan Skripsi

Guna Memperoleh Gelar Sarjana Strata Satu (S1)

Diajukan oleh:
MUHAMMAD SHALAHUDDIN AL RASYID
NIM 192400083

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS ALMA ATA
YOGYAKARTA
2023



LEMBAR PENGESAHAN
No. 085/A/SPS/FEB/UAA/X1/2023

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES DAN SYSTEM
QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY NASABAH BRI
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE
(STUDI KASUS PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI
YOGYAKARTA)

Yang dipersiapkan dan disusun oleh:
Muhammd Shalahuddin Al Rasyid

NIM 192400083
Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji Skripsi

Pada tanggal 14 November 2023

Dan dinyatakan telah diterima oleh Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Alma Ata Yogyakarta
Susunan Dewan Penguji

Ketua Sidang

(Dimas Wibisono, S.E.,M.B.A.)

Pembimbing/Penguji Penguji Utama

(Defia Ifsantin Maula, S.1.P., M.B.A., CEC) (Silvia Waninhiyun Puspita Sari, S.E.,M.Sc)

Yogyakarta, 14 November 2023

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis

(Defia Ifsantin Maula, S.I1.P., M.B.A., CEC)



LEMBAR PENGESAHAN
Naskah Publikasi

PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES DAN SYSTEM
QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY NASABAH BRI
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE
(STUDI KASUS PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI
YOGYAKARTA)

Disusun Oleh :
Muhammad Shalahuddin Al Rasyid
NIM 192400083
Telah dipertahankan di depan Dewan Penguji Skripsi
Untuk mendapatkan gelar Sarjana Manajemen
Pada tanggal 14 November 2023
Mengetahui,

Ketua Program Studi Manajemen Pembimbing

Universitas Alma Ata

(Dimas Wibisono, S.E.,M.B.A.) (Defia Ifsantin Maula, S.1.P., M.B.A., CEC)



Defia Ifsantin Maula, S.1.P., M.B.A., CEC
Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Alma Ata
NOTA DINAS PEMBIMBING

Hal  : Skripsi Saudara Muhammad Shalahuddin Al Rasyid
Lamp :-

Yth. Ketua Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Alma Ata

Yogyakarta

Assalamu’alaikum wr.wb.

Setelah memeriksa, mengarahkan, dan mengadakan perbaikan seperlunya,

maka selaku pembimbing saya menyatakan bahwa proposal tugas akhir saudara :

Nama Muhammad Shalahuddin Al Rasyid
NIM 192400083
Prodi Manajemen

Judul Penelitian Pengaruh E Service Quality, Service Features, dan System
Quality terhadap Customer Loyalty Nasabah BRI Pengguna
Aplikasi BRI Mobile (Studi Kasus pengguna Aplikasi BRI
Mobile Di Yogyakarta

Telah dapat diajukan kepada Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Alma Ata untuk memenuhi sebagai syarat memperoleh gelar Sarjana
Strata Satu Akuntansi. Harapan saya semoga saudara tersebut segera di panggil
untuk mempertangungjawabkan skripsi dalam Sidang Akhir Skripsi.

Demikian atas perhatiannya diucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr.Wb.

Yogyakarta, 14 November 2023
Pembimbing,

Defia Ifsantin Maula, S.1.P., M.B.A., CEC



Defia Ifsantin Maula, S.1.P., M.B.A., CEC
Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Alma Ata
NOTA DINAS KONSULTAN

Hal  : Skripsi Saudara Muhammad Shalahuddin Al Rasyid
Lamp :-

Yth. Ketua Program Studi Manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Alma Ata

Yogyakarta

Assalamu’alaikum wr.wb.

Setelah memeriksa, mengarahkan, dan mengadakan perbaikan seperlunya,

maka selaku pembimbing saya menyatakan bahwa proposal tugas akhir saudara :

Nama Muhammad Shalahuddin Al Rasyid
NIM 192400083
Prodi Manajemen

Judul Penelitian Pengaruh E Service Quality, Service Features, dan System
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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 Qualityl, Service Features2, System Quality3,Customer
Loyalty4.

xii



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 Qualityl, Service Features2, System Quality3,Customer

Loyalty4.
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BAB |
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
olen 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



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 memenubhi
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:

Nilai Transalksi Digital Banking di Indonesia per Bulan (Januari 2018-April 2023)
> Jan 2022

Jan zois Jan zoa Jan zozo Jan 2zoz1  Jan 2022

s
s

&3

Gambar 1. 2 Perkembangan digital Banking di Indonesia



Berdasarkan data bank Bl 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



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



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:

Selamat Datang

f.)&{w‘uu (;:“

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



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



banking pada Play Store dan App Store perbankan digital adalah sebagai

berikut :

Rating
e Jumlah .
Aplikasi Pengunduh Rating App
Store
BRIMo 10 juta+ 4,715 4.715
BCA Mobile 10 juta+ 4,415 3,4/5
BRIMoRle: | forjimeas 4315 4715
Banking
Neobank
By BNS 10 juta+ 42/5  3.9/5
Digital
Bank
Livin by )
Mandiri S juta+ 3,415 3.9/5
Jenius S juta+ 415 4,3/5
BTN Mobile 1juta+ 3.1/5 415
digibank by
DBS 1juta+ 4,215 3,6/5
Indonesia
Jago 1juta+ 3.9/5 3,9/5
Allo Bank 100 ribu+ 2.9/5 1,5/5

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).



B. Rumusan masalah

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

=

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.
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3. Untuk menganalisis dan membuktikan pengaruh system quality pada

aplikasi BRI mobile terhadap customer loyalty nasabah BRI pengguna

aplikasi BRI mobile.

. 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.

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.

Bagi akademisi

Penelitian ini bermanfaat untuk mengembangkan penelitian yang
selanjutnya dengan pengembangan penelitian menggunakan teori yang

berbeda.



BAB |1
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

11
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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 DelLone & 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 &



16

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.

. 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

2.

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.

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.

. 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.



No

Nama / Tahun

Arief
Budiman, Edy
Yulianto,
Muhammad
Saifi, (2020)

Risma Weti

Aprilia, Dewi

Noor Susanti
(2022)
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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 Orang 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

Judul

PENGARUH E-SERVICE

QUALITY TERHADAP E-

SATISFACTION DAN E-
LOYALTY NASABAH
PENGGUNA MANDIRI
ONLINE.

PENGARUH
KEMUDAHAN, FITUR
LAYANAN, DAN
PROMOSI TERHADAP
KEPUTUSAN
PENGGUNAAN E-Wallet
DANA DI KABUPATEN
KEBUMEN.

Variabel

Independen : E

service quality

Dependen :

E satisfaction dan E loyalty

Independen : Kemudahan,
fitur layanan dan promosi.
Dependen: Keputusan
penggunaan.

Hasil

Hasil penelitian menyatakan
bahwa e-service quality
merupakan variabel yang
mempengaruhi e-satisfaction,
yang pada gilirannya
mempengaruhi e-

loyalty.

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.



Jenny Natalia,
Dahlia Br.
Ginting
(2018)

Muhammad
Fajar, Gugyh
Susandy,
Devy Widya
Apriandi
(2018)

DAMPAKNYA
TERHADAP LOYALITAS
PENGGUNA APLIKASI
VIU.

ANALISIS PENGARUHIndependen : Kelengkapan
CELENGKAPAN  FITUR,fitu,persepsikemudahan,
’ERSEPSI KEMUDAHANpengg:]unaan,kualitas sistem,

’ENGGUNAAN,
CUALITAS INFORMASI,
CUALITAS SISTEM,

>ERSEPSI MANFAATDependen: Kepuasan
FERHADAP KEPUASANpenggunaan, dan dampak
’ENGGUNAAN  SERTAterhadap loyalitas.

JAMPAKNYA
TERHADAP LOYALITAS
’ENGGUNA  APLIKASI
/1U

PENGARUH KUALITAS Independen : E trus dan e

E-TRUST DAN

ESERVICE TERHADAP Dependen : E loyalty

E-

LOYALTY PENGGUNA
E-BANKING BNI
KABUPATEN SUBANG

D. Kerangka Teori

dan persepsi manfaat.
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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%.

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.

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:

E-service quality

X3

\
X1 H1
service features
H2
X2
H3

system quality |

customer loyalty

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

H4

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



BAB I111
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:

Z(1-p)n=
d>

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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Z(1-p)n=
d>

1.962 .0,5(1-0,5)n =
0,12

— 3,8416.0,25
0,01

n=296,04 =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
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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).

variabel
E service quality

(X1)

Tabel 3. 1 Operasional Variabel

Sumber

Arief
Budiman, Edy
Yulianto,
Muhammad

Saifi, (2020)
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Indikator

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



Service features (X2)

System quality

(X3)

Customer loyalty

(Y)

Risma Weti
Aprilia, Dewi
Noor Susanti

(2022)

Jenny Natalia,
Dahlia Br.
Ginting

(2018)

Fajar, Gugyh
Susandy,
Devy Widya
Apriandi

(2018)
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gunakan

7Compensation
memberikan  kompensasi
kepada pelanggan jika
terjadi  kesalahan  atau
kegagalan sistem.

1. Kemudahan akses produk
atau jasa

2. Keberagaman layanan
transaksi.

3. Keberagaman fitur.

4. Inovasi produk.
1.Response Time (waktu
respon)

2.Maintenance
(pemeliharaan)

3.Ease of Access
'kemudahan akses)

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:

H.-Sampel berasal dari data atau populasi yang berdistribusi normal.

H.-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=o + b1 X1+b2Xo+b3 X3 + e

Keterangan:
Y= Customer loyalty

a= konstanta
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bi=koefisien regresi E Service
Quality

X1= E service quality

bo= koefisien regresi Service features

Xo= Service features
bs= 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 H.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 H.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 H,
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 H,
dan menerima H.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
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terikat customer loyalty nasabah BRI dan pengguna aplikasi BRI mobile di

Yogyakarta (Y).
No Pernyataan Jawaban
E Service quality (X1) SS S N TS STS

(Budiman et al., 2020)

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 vyakin aplikasi BRImMo
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) SS N TS STS
(Aprilia & Susanti, 2022)
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) SS S N TS STS
(Amarin & Wijaksana, 2021)

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 () SS S N TS STS

(Hidayah, 2021)

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.

(BRI

Gambar 4. 1 Logo perusahaan

Kemudian pada 1 Agustus 1992, berdasarkan UU perbankan No. 7
tahun 1992 dan peraturan pemerintahan Rl 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 :

Simpedes Internet Banking Junio Smart
Simpedes TKI Brizzi BRImola
Simpedes Usaha SMS Banking BRI Smart Billing
BritAma Mobile BRI BRIStore
BritAma X BRImo

BritAma Rencana Mocash

BritAma Valas Kioks

BritAma Bisms QRIS

Tabungan Haji

Tabungan BRI Simpel

TabunganKu

Junio

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
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%

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
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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 Kkarakteristik 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
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%.
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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
Keterangan Jumlah Persentase
Mahasiswa 78 78%
Karyawan Swasta 14 14%
Wira Swasta 8 8%
Total 100 100%

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
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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 0,927 0,6 Reliabel
(X1)
E service 0,934 0,6 Reriabel
features (X2)
System quality 0,908 0,6 Reliabel
(X3)
Customer loyalty| 0,838 0,6 Reliabel
(Y)

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.
. 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:

Histogram
Dependent Variable: Customer Loyalty

Frequency

Regression Standardized Residual

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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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Customer Loyalty

Expected Cum Prob

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 Parameters? 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

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Std. Toleran

Model B Error Beta t Sig. ce VIF
E)CO”Sta” 1.310 637 2057 .042
E-
Service .097 .037 .259| 2.603 .011 .254 3.943
Quality
Service 314 078 435 4.000] 000 211 4.730}
Features
System 213 104 224| 2058 042 211 4.746
Quality
a. Dependent  Variable:

Customer Loyalty

Sumber olahan data SPSS 25
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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:

Scatterplot
Dependent VVariable: Customer Loyalty
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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

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
(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

Coefficients?

Unstandardized
Coefficients

Standardize
d
Coefficients

Std.
Model B Error Beta t Sig.
. (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)

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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.

. 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

ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 386.692 3 128.897 101.172 .000%
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.

Uji Koefisien Determinasi

Menurut (Sugiyono, 2021) digunakan untuk menentukan
berapa persen yang diberikan variabel
(Y),

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

(X) secara simultan

(bersama-sama) terhadap variabel atau seberapa besar

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

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8722 .760 752 1.12874

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

Features

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 vyaitu

0,011 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel E-service
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quality memiliki pengaruh positif terhadap nasabah BRI pengguna

aplikasi BRI mobile di Yogyakarta.

(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.

(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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(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.
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 !, 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 Qualityl, Service Features2, System Quality3,Customer
Loyalty4.

69



70

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 !, Defia Ifsantin Maula ?
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 guantitative 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 Qualityl, 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:

Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia per Bulan (Januari 2018-April 2023)
Sumber : Bank Indonesia (BI), Juni 2023

6 Kuadriliun
5 Kuadriliun

4 Kuadriliun

&3 Kuadriliun

2 Kuadriliun

o |II||||“ ““‘ | ‘ ‘ “ ‘l‘ ‘
a

Jan 2018 Jan 2019 Jan 2020 Jan 2021 Jan 2022 Jan 2023

[ nilai Transaksi Digital Banking

Dkatadata “rdataboks

Gambar 1 Perkembangan digital Banking di Indonesia
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Berdasarkan data bank Bl 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 sejaun 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:



74

. 7. BTN Mobile Banking

Jafta
N
1.2
1.3
. 1.4
. 1.5,
1.6
o
1

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
iIOS 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 VVargo
& 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:

e 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%

e 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:

e 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%.

o 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%.

e 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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E-Service Quality

X1 ~ 11
Service Features Costomer Loyalty
X2 H2 Y

System Quality
X3 H3

H4

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.
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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 vyaitu 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:

Histogram

Dependent Variable: Customer Loyalty

Frequency

o

Regression Standardized Residual

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

Coefficients?

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model
Std. Toleran
B Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant
) 1.310 .637 2.057| .042
E-
Service .097 .037 .259( 2.603] .011 .254 3.943
Quality
Service
Feature .314 .078 .435| 4.000[ .000 211 4.730
s
System
) 213 .104 224 2.058( .042 211 4.746
Quality
a. Dependent Variable:

Customer Loyalty

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:
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Scatterplot
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

Coefficients?

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

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 + ¢
Tabel 8 Hasil Uji Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Std.

Model B Error Beta t Sig.
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. Ujit
Tabel 9 Hasil Uji t (Parsial)
Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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 2058 .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. UjiF
Tabel 10 Hasil Uji F
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 386.692 3 128.897| 101.172 .0009
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

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 8728 .760 752 1.12874

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

Features

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.
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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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KUESIONER PENELITIAN
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No

Pernyataan

Jawaban

E Service quality (X1)

(Budiman et al., 2020)

SS

N

TS

STS

X111

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

X15

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

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) SS S N TS STS
(Amarin & Wijaksana, 2021)

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 () SS S N TS STS

(Hidayah, 2021)

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

Jenis Kelamin
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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%

20

6%

21

25%

22

31%

23

14%

24

4%

25

4%

26

1%

27

2%

28

2%

30

2%

34

2%

35

1%

40

1%

45

1%

51

1%

60

[ N = T P S T ORI T R T OO T NG N

1%

Total

100

100%




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
E-Service
X1.1 X1.2 | X1.3| x1.4 | X15| x16| X1.7| X18 Quality
X1.1 Pearson Correlation 1 7257 679" .658" .595"| .673"| .491"| .568™ .829"
Sig. (2-tailed) .000[ .000[ .000| .000| .000| .000| .000 .000
N 100 100/ 100f 100| 100| 100/ 100 100 100
X1.2 Pearson Correlation 725" [ 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 6797 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™ 7227 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/ 100f 100| 100| 100/ 100[ 100 100
X1.8 Pearson Correlation .568™ 5727 .600"| 5977 .672"| .702"| .635" 1 .821"
Sig. (2-tailed) .000 .000[ .000[ .000[ .000f .000| .000 .000
N 100 100, 100[ 100| 100| 100/ 100[ 100 100
E-Service Pearson Correlation .829" .825" .823"| .809" .818"| .834"| .751"| .821" 1
Quality 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
Service
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 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 Pearson Correlation .893" .930" 916" .916™ 1
Features g, (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
System
X3.1 X3.2 X3.3 Quality
X3.1 Pearson Correlation 1 742" 762" .908"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100I
X3.2 Pearson Correlation 742" 1 799" .923"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 lOOl
X3.3 Pearson Correlation 762" 799" 1 927"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 lOOl
System  Pearson Correlation .908™ 923" 927" 1
Quality  sig. (2-tailed) 000 ooo| 000
N 100 100 100 100}

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Variabel Y
Correlations
Y.l 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 100I
Y.3 Pearson Correlation .658™ 555" 1 .831"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 100 100 100 100I
Customer Pearson Correlation .901" .881" .831" 1
Loyalty 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

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

.838 3

UJI NORMALITAS

Histogram
Dependent Variable: Customer Loyalty

Mean = -6 83E-16
Std. Dev. = 0,985
N =100

Frequency

20

-4 -2 o

2

Regression Standardized Residual



Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Customer Loyalty
0

08

05

04

Expected Cum Prob

02

s
U

04 06

08 10

Observed Cum Prob

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual

N 100

Normal Parameters? 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

Coefficients?

103

Stand
ardize
d
Unstandardized Coeffi
Coefficients cients Collinearity Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. | 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
Scatterplot
Dependent Variable: Customer Loyalty
E ! o N, e
E *e . . L% . - e \
o »
:E_: a - q..\ ., -
& ‘o " .

Regression Standardized Predicted Value

-2

o




UJI GLEJSER

Coefficients?
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Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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 Quiality -.089 .068 -.283 -1.318 191
a. Dependent Variable: ABS_Res
Hasil Uji Hipotesis
UJI' T
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
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
ANOVAP
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 386.692 3 128.897 101.172 .000?
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



Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .8722 .760 752 1.12874

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

Features
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Aplikasi BRI Mobile di Yogyakarta

Dokumen yang : 1. Protokol penelitian
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Pembimbing/supervisor : Defia Ifsantin Maula, S.I.P., M.B.A., CEC

Tanggal disetujui : 24 Oktober 2023
(Valid hingga satu tahun dari tanggal persetujuan)
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Komisi Etik Penelitian Universitas Alma Ata y bahwa itian tersebut di atas

telah memenuhi prinsip-prinsip etika sesuai dengan Deklarasi Helsinki 2008. Oleh karena itu, |
penelitian tersebut dapat dilaksanakan.

Komisi Etik Penelitian Universitas Alma Ata memiliki hak untuk memonitor aktivitas
penelitian tersebut kapan saja.

Peneliti wajib untuk menyerahkan:
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Hal : Permohonan Izin Penelitian
Kepada Yth.
Bapak/Ibu Pimpinan Bank BRI KCP Unit Wirobrajan
Di Tempat

Assalamulaikum Wr. Wh.

Salam sejahtera kami sampaikan semoga Allah SWT. Selalu melimpahkan rahmat, hidayah

serta inayah-Nya kepada kita semua. Amin.
Sehubungan dengan rencana penelitian untuk penyelesaian skripsi bagi mahasiswa
Universitas Alma Ata, atas nama :

Nama : M Shalahuddin Al Rasyid

NIM © 192400083

Prodi : S1 Manajemen

Semester : 08 (Delapan)

No. Telp © 082352336661

Tanggal Penelitian ~ : 22 Juni 2023- 30 Juli 2023

Tempat : Bank BRI KCP UNIT WIROBRAJAN

Keperluan : Penelitian

Judul Skripsi : PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES, DAN

SYSTEM QUALITY TERHADAP NASABAH BRI PENGGUNA
APLIKASI BRI MOBILE (STUDI KASUS PADA NASABAH BRI
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI YOGYAKARTA)
Pembimbing Skripsi : Defia Ifsantin Maula , SI1.P., M.B.A., CEC
Maka dengan ini kami mohon Bapak/Ibu memberikan izin untuk pelaksanaan kegiatan
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Tembusan
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LAMPIRAN 06
CEK PLAGIARIZEM

SUDAH DIPERIKSA
UNIT PERPUSTAKAAN

MENGETAHUI KEPALA PERPUSTAKAAN

NITK. 7700010699

Plagiarism Checker X Originality Report

Similarity Found: 9%

Date: Saturday, November 11, 2023
Statistics: 856 words Plagiarized / 9906 Total words
Remarks: Low Plagiarism Detected - Your Document needs Optional Improvement.

M SHALAHUDDIN AL RASYID NIM 192400083 BAB I PENDAHULUAN A. Latar Belakang
Masalah Pergeseran industri ke arah teknologi digital, atau digitalisasi industri
merupakan bisnis yang beroperasi dengan melakukan transformasi menggunakan
teknologi digital untuk mengotomatisasi, meningkatkan efisiensi, meningkatkan kualitas,
dan merubah model bisnis tradisional menjadi lebih modern (Safira & Rahmanto, 2022).
Banyak perusahaan dan perindustrian bisnis yang bergerak maju dengan memanfaatkan
teknologi tersebut. Salah satu contohnya adalah teknologi internet (Zhou et al., 2021).

Internet saat ini sudah tidak lagi menjadi hal yang asing bagi masyarakat. Bahkan
internet merupakan 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. _ 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
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NO PENDIDIKAN TAHUN MASUK | TAHUN KELUAR
1 [SD 2006 2012
2 | SMP 2012 2015
3 | SMA 2015 2018
4 |PT 2019
Dst.

Yogyakarta, 12 Juni 2023

(M Shalahuddin Al Rasyid )
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FORMULIR NILAI AKHIR SIDANG PENDADARAN TUGAS AKHIR MAHASISWA

UNIVERSITAS ALMA ATA YOGYAKARTA

Nama Mahasiswa : MUHAMMAD SHALAHUDDIN ALRASYID

NIM
Prodi
Judul

192400083
: MNJ
KTI/Skripsi : PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES DAN
SYSTEM QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY NASABAH
BRI PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE (STUDI KASUS
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI YOGYAKARTA)

No. Nama Penguji KedudukanPenguji Nilai (N)
1 DIMAS WIBISONO, S.E.,M.B.A. Ketua Dewan Penguji e (N1)
2 RIS 1SN MAULA. s EEmliibing . - ot e (N2)
M.B.A.
3 SILVIA WANINHIYUN PUSPITA o (N3)
SARI , S.E.M.Sc. R R e e S
HasilUjian '
Rata-rata Nilai(w)
NilaiMutu
KetentuanN ilaiMqtu i
b R0 A
2 75 --79.99 AB
3 70 - 74.99 B
4 65 - 69.99 BC
5 60 - 64.99 C 2
6 50-59.99 D 1
7 <50 E 0

Yogyakarta, 14 November 2023
Ketua Dewan Penguji

<
&\M&/
#
DIMAS WIBISONO so.E.MBA.

PM-AA-PT-7.5.14/F10 Form NilaiAkhir Pendadaran



BERITA ACARA SIDANG PENDADARAN TUGAS AKHIR
UNIVERSITAS ALMA ATA YOGYAKARTA

Pada hari ini Selasa, tanggall4 November 2023, jam13:30 WIB sampai Jam ......... WIB, telah
dilaksanakan Ujian Pendadaran KTI/Skripsi mahasiswa berikut:
Nama Mahasiswa : MUHAMMAD SHALAHUDDIN ALRASYID
NIM : : 192400083
Prodi : MNIJ :
JudulTugasAkhir : PENGARUH E-SERVICE QUALITY, SERVICE FEATURES DAN
"SYSTEM QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY NASABAH
BRI PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE (STUDI KASUS
PENGGUNA APLIKASI BRI MOBILE DI YOGYAKARTA)

Ujian Proposal KTI/Skripsi ini dihadiri oleh dewan penguji sebagai berikut:

No. Nama Penguji KedudukanPenguji TandaTangan
Ll 2
1 DIMAS WIBISONO, S.E..M.B.A. Ketua Dewan Penguji d&»\“& £
DEFIA IFSANTIN MAULA S.I.P. g5l {
2 MBA. Pembimbing 9{“’ Bl
SILVIA WANINHIYUN PUSPITA e . /) N T— =
3 | SARI, SE.MSc. | Eeign v fi b

Dewan penguji menyepakati bahwa hasil ujian Pendadaran Tugas Akhir mahasiswa teifs;ebut di atas
adalah sebagai berikut:

a. NilaitAngka = = ociaed
b. - Nilai Huruf . = ...ccociviecionee.

Berdasarkan hasil tersebut maka proposal KTI/Skripsi tersebut di atas dinyatakan (lingkari salah
satu):
1. Lulus sempurna;

2. Lulus dengan perbaikan dalam waktu ...... hari.
3. Mengulang Uji Pendadaran setelah perbaikan dalam waktu ...... hari:
Lo 2 e e et e L L e T

...........................................................................................................................................................
...........................................................................................................................................................

...........................................................................................................................................................

4. Tidak Lulus
Demikian berita acara ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

MahasiswafTeruji, Ketua Dewan Penguyji,
MUHAMMAD SHALAHUDDIN ALRASYID  DIMAS WIBISONO, S.E.M.B.A.

Berita acara ini :
1. Untuk arsip Prodi I lembar

PM-AA-PT-7.5.14/F12 Form Berita Acara SidangPendadaranTugasAkhir



