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MOTTO 

             

      

Artinya:Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat 

pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang mukmin, dan 

kamu akan dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui yang gaib 

dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu 

kerjakan.”(Q.S At-Taubah : 105)



 Departemen Agama Republik Indonesia, AI-Qur’an dan Terjemahanya, (Bandung: PT. 

Syamil Cipta Media, 2019), 558. 
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ABSTRAK 

Mamluk Atun Hasanah, 2024 : Pengaruh Reputasi dan Nilai Nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Digial Banking Pada Bank 

Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember. 

 

Kata Kunci : Loyalitas Nasabah, Digital Banking, Bank Rakyat Indonesia  

Digital banking merupakan layanan perbankan inovatif dan juga sebagai 

elemen penting dalam perkembangan dan kemajuan dunia perbankan. Dalam era 

digital seperti sekarang ini diperkirakan penggunaan layanan digital banking akan 

mengalami kemajuan yang pesat dalam beberapa tahun akan datang. Seiring 

dengan berkembangnya teknologi informasi dan banyaknya perubahan inovasi 

digital banking yang terus menerus dilakukan oleh pihak perbankan untuk dapat 

bersaing khususnya untuk memperoleh nasabah baru.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 1) Apakah Reputasi 

berpengaruh secara partial terhadap loyalitas nasabah pengguna Digital Banking 

pada BRI KC Jember? 2) Apakah Nilai Nasabah berpengaruh secara partial 

terhadap loyalitas nasabah pengguna Digital Banking pada BRI KC Jember? 3) 

Apakah Reputasi dan Nilai Nasabah  berpengaruh secara si,ultan terhadap 

loyalitas nasabah pengguna Digital Banking pada BRI KC Jember? 

Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui apakah reputasi secara 

partial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna digital banking pada 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember. 2) Untuk mengetahui apakah nilai 

nasabah  secara partial berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna digital 

banking pada Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember. 3) Untuk 

mengetahui apakah reputasi dan nilai nasabah secara simultan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah pengguna digital banking pada Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Jember. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena data yang 

digunakan berupa angka dan dianalisis menggunakan statistik. Metode yang 

digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Adapun teknik pengambilan 

sampel pada penelitian ini dilakukan melalui teknik simple random sampling 

sebanyak 100 nasabah dengan populasi nasabah Bank Rakyat Indonesia Kantor 

Cabang Jember. 

Hasil dari penelitian ini dapat disimpulkan: 1) Secara parsial, reputasi 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai signifikan sebesar 

0,001<0,05, dan nilai t hitung 3,434>t tabel 1,985. 2) Secara parsial, nilai nasabah 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai signifikan sebesar 

0,001<0,05, dan nilai t hitung 3,434>t tabel 1,985. 3) Secara simultan, reputasi dan 

nilai nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan nilai F hitung 46,548 > 

F tabel 2,70 dan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pe ersaingan pe eruesahaan yang be erge erak dalam bidang pe erbankan, saat ini 

se emakin kompeetitif. Hal ini kare ena banyak se ekali beermuencuelan bank mauepuen 

pe eruesahaan peembiayaan yang meencoba meereebuet hati masyarakat uentuek 

be erse edia meenjadi nasabahnya. Uentuek itue, pe eruesahaan peerbankan banyak yang 

be eruepaya uentuek me eningkatkan ke eteerampilan teeknologi dalam peereencanaan 

bank, riseet dan informasi pasar, program pe emasaran peerbankan yang te erpadue, 

huebuengan masyarakat dan lain se ebagainya. Di pihak nasabah juega te erjadi 

pe eruebahan akan keebuetuehan produek/jasa bank yang diikueti oleeh ke einginan akan 

adanya pe eningkatan kuealitas sisteem layanan dan ke ebuetuehan akan 

ke eaneekaragaman produek bank dimana masyarakat tidak hanya me emandang 

se ebueah bank seebagai sarana uentuek meenyimpan ueang yang le ebih aman, namuen 

leebih dari itue, meere eka meengharapkan dapat meenjalin huebuengan yang baik 

dalam meenjalankan bisnisnya se ecara beerke esinambuengan.
1
 

Me eningkatnya juemlah peerbankan di Indone esia diteengah muencuelnya 

be erbagai layanan alteernatif baik dari leembaga peerbankan syariah mauepuen 

leembaga ke eueangan non-bank me engakibatkan se emakin keetatnya pe ersaingan dan 

meemuencuelkan tantangan dalam meempeertahankan loyalitas nasabah. Eerosi 

ke epeercayaan peelanggan, muencuelnya layanan alteernatif yang handal dari 

pe enye edia jasa seeruepa, strateegi daya tarik oleeh pe esaing dan bahkan praktik tidak 

                                                             
1
 Alwahidin, Abdul Wahid Mongkito dan Ahmad, ”Pengaruh Reputasi Bank Dan Etika 

Karyawan Terhadap Loyalitas Nasabah”,Jurnal Studi Islam, No 2 (juni 2001): 189 
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e etis dituenjuekkan se ebagai alasan beerkuerangnya loyalitas pe elanggan dan 

meeningkatnya pe eralihan peelanggan di induestri. Kondisi ini se emakin 

meenyadarkan se etiap bank akan peentingnya uepaya me enguerangi ske eptisismee 

nasabah, meembanguen ke epe ercayaan dan re epuetasi peeruesahaan uentuek me encapai 

tuejuean bisnis dan meenjaga daya saing. Dalam konteeks pe erbankan, peeruebahan 

ini meenuentuet Bank Rakyat Indone esia KC Jeembeer  uentuek me eneentuekan strateegi 

yang te epat dalam meembeente engi nasabahnya dari eerosi ke epeercayaan di 

antaranya de engan me embanguen re epuetasi peeruesahaan yang kueat.
2
 

Re epuetasi meenjadi sangat peenting bagi organisasi kare ena hal teerse ebuet 

akan meempeengaruehi bagaimana seetiap stake eholdeer me emandang organisasi dan 

meemuetueskan apakah meereeka akan me enduekueng organisasi. Ke eduea pe endapat 

teerse ebuet dikueatkan oleeh buekti yang didapat meelaluei peeneelitian Harris 

Inte eractivee me enge enai re epuetasi. Hasil pe ene elitian meenuenjuekkan bahwa se ekali 

re epuetasi “teernoda”, akan sangat suelit uentuek me enge embalikannya me eskipuen te elah 

banyak waktue dan ueang yang diinve estasikan uentuek meempe erbaiki reepuetasi 

teerse ebuet.
3
 

                                                             
2
 Topan Perkasa Hamudya dan Oktaviana Purnamasari,” Membangun Reputasi Perusahaan 

untuk Menjaga Loyalitas Nasabah (Studi kasus: Panin Dubai Syariah Bank)”, Journal Inter Act 

,Vol.11, No.2, (2022): 110-111  
3
 Fombrun, Charles ., Reputation : Realizing Value from the Corporate Image, (Boston : 

Harvard Business School Press, 1996 
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Gambar 1.1 

Grafik di atas meeruepakan juemlah data kine erja keeueangan dalam 5 tahuen 

teerakhir. Dapat dilihat bahwa peerkeembangan data kineerja naik seecara 

signifikan dari tahuen kee tahuen. Pe eneelitian ini peenting uentuek dilakuekan kareena 

BRI adalah salah satue pe eruesahaan yang te elah meempuenyai re epuetasi baik yang 

dibuektikan deengan adanya buekti kine erja Bank dari tahuen ke e tahuen yang 

meengalami keenaikan. Seerta dibuektikan de engan be erbagai pe enghargaan 

Asiamoneey, salah satuenya yaitue Indone esia‟s Be est Bank for E eSG 2022, Dan 

BRI juega be erhasil me eraih preestasi se ebagai Thee Be est Bank in Digital Se ervice e” 

kateegori Ke elompok Bank be erdasarkan Modal Inti (KBMI) 4 dalam acara 

TEeMPO Financial Award (TFA) 2022.
4
 

Saat ini, peeruebahan pola hiduep masyarakat dipeengaruehi ole eh beerbagai 

faktor, salah satuenya adalah peerke embangan teeknologi informasi dan 

globalisasi. Hal ini yang se elanjuetnya me enjadi alasan bagi peerbankan uentuek 

teerues me elakuekan inovasi te eknologi dalam rangka meemeenuehi keebuetuehan 

nasabah. Meenueruet Rizki Puetri Ayue (2022) meenye ebuetkan bahwa, jika 

                                                             
4

 Bank Rakyat Indonesia, “Penghargaan BRI”, diakses 27 Desember 2022 

https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-

andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service-  

2 0 1 8  2 0 1 9  2 0 2 0  2 0 2 1  2 0 2 2  

79,17% 
83,67% 83,66% 

88,64% 89,57% 

KINERJA KEUANGAN 
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https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service-
https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service-
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pe erbankan tidak seege era meemanfaatkan teeknologi se ecara maksimal, akan 

be ereesiko keehilangan 30% dari total nasabahny. 5  Salah satue Bank peenye edia 

layanan Digital Banking adalah Bank Rakyat Indone esia (BRI) me elaluei Mobilee 

Banking, Phonee Banking Sms Banking dan Inteerne et Banking. Peengguena 

layanan Digital Banking meencapai 96,7 % peerse en aktivitas nasabah peerse eroan 

teelah meengguenakan digital channeel, se eme entara 3,3% sisanya masih dating kee 

uenit keerja. Ke etika pandeemi beerakhir, masyarakat akan teetap meengacue pada 

layanan digital yang le ebih me emuedahkan transaksi. De engan de emikian, BRI 

akan mampue me enjadikan digitalisasi seebagai pe emacue pe ertuembuehan kineerja 

yang konsiste en dan be erke elanjuetan. Aplikasi layanan yang diluencuerkan Bank 

BRI salah satuenya adalah aplikasi Brimo uentuek meemuedahkan layanan se ehari-

hari muelai dari tabuengan, me embayar cicilan sampai pada keebuetuehan puelsa, 

listrik dan yang lain meengguenakan satue aplikasi. Seehingga, me elaluei aplikasi ini 

transaksi meenjadi leebih muedah dan biaya juega muerah.6 

Salah satue buekti pe enghargaan yang diraih ole eh Bank Rakyat Indone esia 

pe encapaian Digital Saving te erbeesar, pe enghargaan pe elampauean kineerja kateegori 

be est of thee be est kantor cabang ke elas 1 RO Malang dan masih banyak lagi 

pe enghargaan yang diraih. De engan hal ini maka dapat dikatakan bahwa reepuetasi 

yang ada di Bank Rakyat Indone esia KC Je embeer cuekuep baik.
7
 

                                                             
5
 Siti Masrohatin,dkk,”Transformasi Digital Branch Dalam Upaya Peningkatan Layanan Di 

Era Society 5.0 Pada Bank Mandiri Jember,”Jurnal Ekonomi Islam dan Perbankan Syariah, Vol.3, 

No.1(2023):411 
6
 Nikmatul Masruroh, dkk,  “ Literasi Sistem Transformasi Digital Dalam Optimalisasi 

Layanan Nasabah”, Jurnal Abdi Masyarakat, Vol. 2, No. 1 (Februari 2024):406-412 
7

 Bank Rakyat Indonesia, “Penghargaan BRI”, diakses 27 Desember 2022 

https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-

andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service- 

https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service-
https://www.bri.co.id/lcs/-/asset_publisher/G3x3P8wG7JRn/content/layanan-digital-banking-jadi-andalan-masyarakat-bri-dinobatkan-sebagai-the-best-bank-in-digital-service-
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Tabel 1.1 

Laporan Tahunan TOP Brand m- Banking 

No Nama Bank Market Share 

1 BCA 49,4% 

2 Mandiri 21,2% 

3 BRI 11,5% 

 

Inilah yang diasuemsikan teerjadi pada BRI Kantor Cabang Pe embantue 

Jeembeer. Re espon BRI ini me enuenjuekkan bahwa nasabah masih eenggan 

meengguenakan layanan m-Banking padahal disisi lain m-Banking 

meeningkatkan e efisieensi pe eruesahaan dan meemuedahkan konsuemeen be ertransaksi 

re eal timee, se ehingga dapat beerjalan eefeekstif dan eefisie en.  

BRI Kantor Cabang Pe embantue Jeembeer teerleetak di jalan Hayam Wueruek 

No. 16, Ke ecamatan Kaliwatees, Kabuepate en Jeembeer, Jawa Timuer. Kantor cabang 

pe embantue ini meempuenyai kode e branch (uenit keerja) 2203. Peene elitian ini 

dilakuekan di BRI KCP Kota dikare ena meeruepakan kantor cabang pe embantue 

satue-satuenya di puesat kota Jeembe er. Juemlah nasabah yang banyak me eruepakan 

pe eralihan nasabah BRI Cabang Aluen-Aluen yang mbluedak diarahkan uentuek 

meelakuekan aktivasi di BRI KCP Je embeer. Nasabah yang me elakuekan aktivasi e e-

Channeel akan meendapatkan beebeerapa meerchandisee gratis, uentuek nasabah yang 

meengalami keendala akan seege era ditindak lanjueti de engan me engisi form ke eluehan 

nasabah dan langsueng me endapatkan nomor pe engaduean nasabah, uentuek aktivasi 

barue akan dipeerceepat daftar tuengguenya tanpa peerlue lama meenuenggue antrian. 

Kantor cabang pe embantue BRI Je embeer me enyatakan bahwa Konse ep yang 

akan dibanguen BRI ke ede epan adalah cashleess dan e easy acce ess. Kare ena 

ke ebuetuehan masyarakat saat ini sangat tinggi uentuek me elakuekan E e-Comme ercee 
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(jueal beeli onlinee). Me enueruet data statistik, Se ekitar 87 jueta orang ataue seepe ertiga 

popuelasi Indone esia be eruesia 16 hingga 35 tahuen, dan se ekitar 100 jueta orang kini 

teerdaftar di bank. Deemografi ini tampak se emakin teerbiasa meengguenakan 

platform onlinee dalam beertransaksi keeueangan di e era digital. Jika dilihat dari 

masyarakat Jeembe er yang mayoritas mahasiswa dari beerbagai kota, para doseen/ 

teenaga pe engajar lainnya platform ini sangat meemadai uentuek keebuetuehan 

meere eka. Biaya yang ke ecil sangat e efisieen uentuek meere eka meelakuekan transaksi 

ke eueangan meelaluei smartphonee dan tidak pe erlue datang me engantri hanya uentuek 

ke epeerluean transaksi keecil.
8
 

Pe elayanan di peerbankan meenjuempai peerke embangan seerta keemajuean 

de engan be ermuencuelannya be eragam peerbankan uentuek meengayomi dan 

meele engkapi ke ebuetuehan warga ne egara, khuesuesnya di Indone esia. Be ebe erapa 

layanan pe erbankan baik beersifat konve ensional dan syariah se ering diteemuei 

dise eluerueh bank yang ada di Indone esia. Fuengsi uetama keebe eradaan bank yaitue 

se ebagai sarana meenampueng se erta meendistribuesikan dana. Dijeelaskan pada UeUe 

No. 10 Tahuen 1998, bank ialah badan uesaha be ertuegas me elakuekan 

pe enghimpuenan dana yang be erasal dari masyarakat uentuek disaluerkan ke embali 

pada masyarakat dalam beentuek apapuen de engan tuejuean meenaikkan taraf hiduep 

masyarakat.
9
 Masyarakat me emiliki hak uentuek meemilih leembaga keeueangan 

yang dituenjuek guena me enyimpan dan meemuetar dana yang dimiliki.  

Dan kini hampir di seetiap bank di Indone esia baik bank peeme erintah 

mauepuen swasta, dan bank konve ensional mauepuen syariah te elah meengguenakan 

                                                             
8
 Tsiqoh Billah, “ Layanan Mobile Banking (m-Banking) Nasabah Bank Rakyat Indonesia 

pada KCP Jember” (Skripsi Universitas Jember, 2020), 4 
9
 Kasmir, Dasar-Dasar Perbankan (Jakarta: RajaGrafindo Persada, 2014), 4. 
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jasa teeknologi uentuek me empeermuedah se egala transaksinya ataue uentuek 

meemasarkan produek-produeknya, yang dalam duenia peerbankan di keenal deengan 

istilah Digital Banking.
10

 Digital banking me eruepakan layanan pe erbankan 

inovatif dan juega se ebagai e ele emeen pe enting dalam peerkeembangan dan ke emajuean 

duenia peerbankan. Dalam eera digital se epe erti seekarang ini dipe erkirakan 

pe engguenaan layanan digital banking akan me engalami keemajuean yang pe esat 

dalam beebe erapa tahuen akan datang. Se eiring de engan be erke embangnya duenia 

teeknologi informasi dan banyaknya pe eruebahan dan inovasi digital banking 

yang te erues me ene erues dilakuekan oleeh pihak pe erbankan uentuek dapat be ersaing 

khuesuesnya uentuek meempe eroleeh nasabah barue yang le ebih banyak me eruepakan 

daya tarik teerse endiri kareena nasabah teentue meenginginkan sueatue hal yang barue 

yang le ebih praktis dan aman. 

 
 

Gambar 1.2 

Grafik Juemlah Nasabah 

                                                             
10

 Prapti Daliyanik, “Hubungan E-Banking Dalam Meningkatkan Citra Produk Tabungan 

iB Plus dan Kartu BNI Syariah,” Jurnal Etikonomi 12, no. 2(Oktober, 2020): 9. 
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Grafik di atas me eruepakan juemlah data nasabah dalam 5 tahuen 

teerakhir.
11

 

 Dapat dilihat bahwa peerkeembangan juemlah nasabah naik seecara 

signifikan dari tahuen ke e tahuen. Uentuek tahuen 2018 juemlah nasabah 81,5% dan 

pada tahuen 2019 meengalami keenaikan meenjadi 93,0%, pada tahuen 2020 

meenjadi 102,6%, tahuen 2021 meengalami pe enueruenan meenjadi 95,3% dan pada 

tahuen 2022 meengalami keenaikan meenjadi 104,1%. Hal ini meenggambarkan 

bahwa muetue dan kuealitas opeerasional bank BRI yang baik dan dapat 

meeningkatkan juemlah nasabah seetiap tahuennya. Namuen hal ini peerlue diteeliti 

leebih lanjuet faktor apasaja yang me enjadi naiknya juemlah nasabah. 

Apabila nasabah teelah pueas te erhadap layanan yang dibe erikan pihak 

pe erbankan, tidak meenuetuep keemuengkinan nasabah akan meemilih layanan 

teerse ebuet ataue bahkan meenjadi nasabah yang loyal pada pihak peerbankan. 

Nasabah yang loyal te entue saja ialah aseet pe enting bagi peerbankan kareena bisa 

meembe eri keeuentuengan yang cuekuep signifikan dalam meeningkatkan laba 

pe enghasilan. Nasabah yang loyal dan se etia teentue tidak meemiliki niat uentuek 

be eralih pada peerbankan lain meeskipuen meemiliki layanan yang sama. Hal 

de emikian se ecara tak langsueng me embe eri pe engarueh positif pada pe eruesahaan 

yakni pe eruesahaan bisa meenghe emat biaya promosi guena meendapat nasabah 

yang bisa dipakai uentuek ke epe erluean ope erasional lainnya. Te erdapat beebe erapa 

alasan meengapa pe eruesahaan harues me empe ertahankan peelanggannya, me elipueti: 

1) pe erbandingan meenge enai konsueme en yang cuekuep muerah namuen loyal 

                                                             
11 https://bri.co.id/info-perusahaan diakses 10 Desember 2023 

https://bri.co.id/info-perusahaan
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dibanding deengan konsueme en yang tak loyal, 2) pe erbe edaan meenge enai 

konsueme en yang loyal ialah meembeeri dana leebih banyak dari konsuemeen tak 

loyal, 3) konsueme en loyal te entue maue ataue be erse edia meelakuekan pe embayaran 

cuekuep be esar, se erta 4) konsuemeen loyal se ebagai hal positif uentuek pe eruesahaan 

dalam meelakuekan reekomeendasi teerhadap produek mauepuen jasa yang dikatakan 

meengguenakan lisan. Dapat disimpuelkan jika peelanggan loyal bagi pe eruesahaan 

tidak hanya be erfokues pada cara beermitra de engan nasabah seelama waktue yang 

cuekuep panjang, namuen nasabah loyal te entue be erke enan uentuek me ere ekomeendasikan 

teerhadap kalangan masyarakat.
12

  

Ke epueasan konsueme en kareena kuealitas layanan yang baik, bisa meenjadi 

timbuelnya loyalitas konsueme en keepada peeruesahaan. Konsueme en yang te erpueaskan 

dalam beerbeelanja keepada sueatue toko akan me enguelangi pe embe elian pada toko 

yang sama. Loyalitas bisa juega teerjadi kareena tidak ada pilihan lain toko 

teerde ekat dari teempat tinggalnya uentuek be erbe elanja. Namuen se ebaliknya, se eorang 

konsueme en tidak beerse edia beerbe elanja pada seebueah toko walauepuen de ekat 

lokasinya kare ena hanya me erasa tidak pueas pada layanan yang ia te erima.13
 

Loyalitas me enuenjuekkan peerilakue dan sikap pe elanggan pada pe embe elian 

be eruelang se erta meenuenjuekkan preefe ere ensi uentuek sueatue produek ataue jasa teerteentue 

dari waktue kee waktue. Be erdasarkan pe ernyataan teerse ebuet dapat ditarik 

ke esimpuelan loyalitas konsuemeen adalah sikap konsueme en teerhadap meere ek sueatue 

produek ataue jasa yang te erceermin dalam pe embeelian uelang yang konsiste en. 

                                                             
12

 Soegeng Wahyoedi dan Saparso, Loyalitas Nasabah Bank Syariah (Studi Atas Religitas, 

Kualitas Pelayanan, Trust dan Loyalitas) (Yogyakarta: Deepublish, 2019), 6 
13

 Retna Anggitaningsih, “Pengaruh Keramahan Karyawan, Pemahaman Tentang Produk, 

Dan Keragaman Item Produk Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan Konsumen Pada 

Alfamart di Wilayah Kota Surabaya”, Journal of Sharia Management, Vol.2, No.1, (April 2023):4  
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Loyalitas konsueme en ini tidak teerbe entuek dalam waktue yang singkat teerkait 

de engan aspe ek kognitif, afeektif dan konatif beerdasarkan peengalaman dari 

pe embeelian konsisteen se epanjang waktue ke emuedian meereekome endasikannya pada 

orang lain uentuek me embeeli produek. 

Loyalitas nasabah dapat teerpe engarueh be erdasarkan beebeerapa faktor. 

Faktor te erse ebuet yaitue komitmeen peelanggan, ke epe ercayaan, hingga kuealitas 

pe elayanan. Be ebe erapa dimeensi yang be erge erak di bidang pe elayanan yaitue 

be erbeentuek fisik, ke etanggapan, jaminan, ke ehandalan dan eempati.
14

 Dari ke elima 

faktor yang te elah diseebuetkan, peeruesahaan dapat meelakuekan pe enge embangan 

teerhadap strateegi pe emasaran deengan cara meelakuekan peeningkatan pada kuealitas 

pe elayanan yang dibe erikan pada nasabah seebagai be entuek ke ebeerhasilan 

pe eruesahaan jasa.      

Nilai nasabah meeruepakan karakteeristik produek yang didapatkan dan 

dinilai oleeh nasabah. Nilai nasabah adalah tanggapan nasabah te erhadap 

kuealitas yang dibe erikan dari jasa ataue produek. Le embaga ataue pe eruesahaan 

meempuenyai nilai yang tinggi di mata nasabah jika mampue meembe erikan 

kuealitas yang tinggi ke epada nasabah. Se edangkan meenueruet Hasan “nilai 

nasabah adalah buekan se esueatue yang riil, nilai sangat abstrak, nilai beerasal dari 

pe erse epsi nasabah meenge enai be erapa juemlah se ebe enarnya yang wajar jika dihargai 

de engan ueang me enge enai sueatue produek yang dilihat dari muetuenya”. Indikator 

dari niilai nasabah teerdiri dari eempat yaitue (1) nilai eemosi (eemotional valuee e), 

                                                             
14

 Vinko Lepojevic and Suzana Dukic,”Factors Affecting Customer Loyalty In The 

Business Market An Empirical Study In The Republic Of Serbia,” Economic And Organization, 

no.15 (Mei, 2021): 247- 250. 
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(2) nilai sosial (social valuee e), (3) nilai kuealitas (queality/pe erformancee valueee), 

dan (4) nilai harga (pricee valuee e).
15

 

Topik atauepuen te ema peeneelitian pada skripsi ini beerdasar pada loyalitas 

pe erbankan yang dibe erikan guena ke elangsuengan ke egiatan peerbankan. Tidak 

hanya meenciptakan keepueasaan teerhadap nasabah, namuen juega meenciptakan 

komitmeen agar nasabah ke embali meengguenakan jasa peelayanan yang 

ditawarkan pada lain waktue. Bagi pe eruesahaan, meempuenyai nasabah loyal 

adalah aseet cuekuep peenting. Hal ini dikareenakan keebeeradaan nasabah yang loyal 

dapat meenciptakan huebuengan baik dalam jangka waktue cuekuep lama deengan 

tuejuean uentuek peeruesahaan. Maka dari itue, peeningkatan loyalitas teerhadap 

nasabah dan peerbankan dapat beertahan me eskipuen bisnis pe erbankan cuekuep 

ke etat. 

Ueraian diatas meenjadikan peene eliti teertarik meengangkat pe embahasan 

skripsi be erke enaan deengan se egme entasi pasar yang dite entuekan uentuek 

meeningkatkan loyalitas nasabah. Adapuen objeek peene elitian yang diteeliti yaitue 

Bank Rakyat Indone esia KC Jeembe er. Peene elitian skripsi yang diangkat yaitue 

be erjueduel “Pengaruh Reputasi dan Nilai Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pengguna Digital Banking (Studi Kasus Nasabah Pada BRI KC 

Jember”. 

B. RUMUSAN MASALAH     

Be erdasarkan latar beelakang di atas, ruemuesan masalah dalam peeneelitian 

ini adalah: 

                                                             
15

 Widya Amrita, “Kewirausahaan dan Pariwisata,” Jurnal Manajemen 1, no. 2 (Mei, 

2021): 479-490 
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1. Apakah Re epuetasi se ecara partial beerpeengarueh signifikan  te erhadap loyalitas 

nasabah Peengguena Digital Banking pada Bank Rakyat Indone esia KC 

Jeembeer? 

2. Apakah Nilai Nasabah seecara partial be erpeengarueh te erhadap loyalitas 

nasabah Peengguena Digital Banking pada Bank Rakyat Indone esia KC 

Jeembeer? 

3. Apakah Re epuetasi Dan Nilai Nasabah se ecara simueltan  beerpeengarueh 

teerhadap loyalitas nasabah Peengguena Digital Banking pada Bank Rakyat 

Indone esia KC Je embeer? 

C. TUJUAN PENELITIAN  

1. Uentuek meenge etahuei Apakah Re epuetasi se ecara partial beerpe engarueh te erhadap 

loyalitas nasabah Peengguena Digital Banking pada Bank Rakyat Indone esia 

KC Je embe er 

2. Uentuek me enge etahuei apakah Nilai Nasabah se ecara partial beerpe engarueh 

teerhadap loyalitas nasabah Peengguena Digital Banking pada Bank rakyat 

Indone esia Cabang je embeer. 

3. Uentuek meenge etahuei Apakah Re epuetasi dan Nilai Nasabah seecara simueltan 

be erpeengarueh te erhadap loyalitas nasabah pe engguena Digital Banking pada 

Bank Rakyat Indone esia KC Je embeer.  

D. MANFAAT PENELITIAN 

Dalam manfaat peene elitian, dijeelaskan teentang bagaimana kontribuesi 

yang akan dibeerikan seete elah peene elitian se eleesai dilakuekan. Ada duea jeenis 

ke eguenaan yang dapat dihasilkan, yaitue ke eguenaan teeoritis dan praktis, se erta 
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be erpoteensi meembe erikan manfaat bagi peenuelis, instansi, dan masyarakat se ecara 

ke ese elueruehan. Namuen, manfaat yang diharapkan harues reealistis.
16

 Ole eh kareena 

itue, hasil peene elitian ini diharapkan meembe erikan manfaat, seepe erti yang 

dijeelaskan beerikuet ini: 

1. Manfaat Teeoritis 

a. Me elaluei peene elitian ini diharapkan dapat me embeerikan kontribuesi dalam 

pe emikiran dan peemahaman meenge enai pe engarueh pe endapatan dan 

pe enge etahuean teerhadap minat nasabah dalam beerinve estasi e emas se ecara 

digital. 

b. Bagi pe ene eliti seelanjuetnya, pe ene elitian ini diharapkan dapat dijadikan 

se ebagai reefe ereensi uentuek meenge embangkan teeori teentang pe engarueh 

pe endapatan dan peenge etahuean te erhadap minat nasabah dalam 

be erinve estasi eemas se ecara digital. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Akade emisi 

Pe ene elitian ini meemiliki poteensi uentuek beerkontribuesi dalam 

meeningkatkan pe emahaman dan peenge etahuean bagi orang-orang yang 

meembuetuehkannya, se erta dapat diguenakan seebagai acuean dalam 

pe eneelitian lain. Teerleebih lagi, peene elitian ini dapat meenjadi reefe ereensi 

khuesues bagi yang be erfokues pada stuedi Pe erbankan Syariah di Fakueltas 

E ekonomi dan Bisnis Islam Uenive ersitas Islam Neege eri Kiai Haji Achmad 

Siddiq Jeembeer. 

                                                             
16

 Tim Penyusun Buku Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, Pedoman 

Penulisan Karya Ilmiah (Jember: IAIN Jember Press, 2019), 79. 



 

 

14 

b. Praktisi 

Diharapkan hasil keesimpuelan pe ene elitian ini dapat meembeerikan 

masuekan bagi praktisi peerbankan syariah dalam meerancang keebijakan 

yang te epat uentuek nasabah dan masyarakat. 

c. Bagi Pe ene eliti 

Pe ene elitian ini meeruepakan salah satue karya tuelis ilmiah yang 

meenjadi syarat uentuek me empeeroleeh ge elar sarjana. Peene elitian ini dapat 

meenjadi reefe ereensi dan pe erbandingan uentuek pe eneeliti seelanjuetnya dalam 

meenge embangkan te eori dan meenge eksplorasi feenome ena di lapangan. 

Se elain itue, pe eneelitian ini juega me embe erikan keese empatan uentuek 

meempe eroleeh wawasan barue dan pe engalaman dalam meelakuekan 

pe eneelitian. 

E. RUANG LINGKUP PENELITIAN  

1. Variabeel Pe eneelitian 

Dalam bagian ini, peene eliti harues me embeerikan peenje elasan yang je elas 

dan teegas me enge enai variabe el pe eneelitian yang akan diteeliti. Variabeel 

pe eneelitian adalah atribuet ataue nilai yang dimiliki oleeh obje ek, individue, ataue 

ke egiatan yang me emiliki variasi teerte entue yang dite etapkan oleeh pe ene eliti uentuek 

dipeelajari, deengan tuejuean uentuek me empeeroleeh informasi dan keesimpuelan 

yang diinginkan.
17

 

  

                                                             
17

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2016), 38. 
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a) Variabeel Inde epe endeent (X)  

Variabeel indeepeende en ataue variabeel beebas meeruejuek pada faktor-

faktor yang diduega me emiliki peengarueh ataue me enjadi peenye ebab dari 

pe eruebahan pada variabeel deepe endeen (teerikat).
18

Dalam peene elitian ini, 

variabe el indeepeende en se ebagai beerikuet: 

1) Re epuetasi 

2) Nilai Nasabah 

b) Variabeel De epeende en ( Y) 

Variabeel de epeende en ataue variabeel te erikat adalah variabeel yang 

nilainya dipe engaruehi ole eh variabe el indeepeende en.
19

 Dalam peene elitian ini, 

variabe el deepeende ennya adalah Loyalitas Nasabah (Y). 

2. Indikator Pe ene elitian 

Indikator variabeel dalam peene elitian ini yakni : 

a. Indikator Variabeel (X1) Reepuetasi 

1). Nama Baik 

2). Re epuetasi Peesaing 

3). Dike enal Lueas 

4).  Ke emuedahan Diinge et
20

 

b. Indikator Variabeel (X2) Nilai Nasabah 

1). Nilai Eemosional 

2). Nilai Sosial 

                                                             
18

 Sugiyono, 39. 
19

 Sugiyono, 39. 
20

 Dwinta Ramadanti, “Pengaruh Reputasi, Relationship Marketing Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Penabung Pada Bank Syariah Indonesia KCP Rogojampi 2”, (Skripsi 

Universitas KH. Achmad Siddiq Jember 2022): 11 
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3). Nilai Kuealitas Kine erja 

4). Biaya
21

 

c.  Indikator Variabeel (Y) Loyalitas Nasabah 

1). Me elakuekan peembeelian seecara teeratuer 

2) Me embeeli antar lini produek ataue jasa 

3) Me ere efeere ensikan keepada orang lain 

4) Me enuenjuekkan keeke ebalan teerhadap tarikan dari peesaing
22

 

F. DEFINISI OPERASIONAL 

Dalam rangka meenghindari pe enafsiran yang be eraneeka ragam agar 

meempe ermuedah pe embaca dalam meenafsirkan peene elitian seerta meenyatuekan 

pe emahaman yang dilakuekan antara peembaca dan peene eliti, maka peeneeliti peerlue 

meenge emuekakan deefinisi istilah pada peene elitian ini, antara lain: 

1. Variabeel Inde epe endeen 

Variabeel indeepeende en meeruepakan variabe el yang me eme engaruehi 

variabe el lain. Variabeel indeepeende en dalam peene elitian ini ada duea yaitue 

Re epuetasi (X1) dan Nilai Nasabah (X2). 

a. Re epuetasi 

Re epuetasi adalah seebueah konse ep dalam pueblic reelation yang suelit 

dideefinisikan seecara teegas. Re epuetasi dapat dideefinisikan seebagai a 

pictuere e of mind, yaitue sueatue gambaran yang ada di dalam beenak 

                                                             
21

 Yulia Widi Astuti, Ratno Agriyanto dan Ahmad Turmudzi “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Nilai Nasabah dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking 

Syariah,” Jurnal Sains Pemasaran Indonesia XIX, No.3 (2020): 142 
22

 Nurlaili Adkhi Rizfa Faiza, “Religiusitas, Kepuasan Pelayanan, Dan Pengaruhnya 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Di Kota Surabaya (Analisis Regresi Purposed Mediator 

dengan Bootstrap Matrix),” Jurnal Ekonomi Syariah, Vol 7, No. 2 (September, 2022): 122. 



 

 

17 

se ese eorang. Re epuetasi adalah  se ebueah  aseet  tidak  nyata  yang  suelit  

diuekuer  dan  dijeelaskan  kare ena  reepuetasi  buekanlah  sueatue  produek  yang  

dapat dilihat. Walauepuen de emikian, keebe eradaan reepuetasi yang kokoh 

dapat meempe erkueat posisi peeruesahaan di antara banyaknya pe ersaingan. 

Pada dasarnya, re epuetasi peeruesahaan me eruepakan peenghargaan yang 

didapat oleeh pe eruesahaan kareena adanya ke euengguelan-ke euengguelan yang 

dimiliki peeruesahaan teerse ebuet. Ke euenguelan peeruesahaan yang dimaksued 

adalah keemampuean yang dimiliki peeruesahaan uentuek meenge embangkan 

dirinya te erues me ene erues uentuek meenciptakan hal-hal barue bagi pe eme enuehan 

ke ebuetuehan pe embeeli.
23

 

b. Nilai Nasabah 

Nilai nasabah adalah peenilaian keese elueruehan dari keeguenaan sueatue 

produek be erdasarkan peerse epsi atas apa yang dite erima dan apa yang 

dikorbankan. Monroee meende efinisikan nilai nasabah (Cuestomeer Valuee e) 

se ebagai tradee-offantara peerse epsi nasabah teerhadap kuealitas, keeguenaan 

produek dan peengorbanan yang dilakuekan leewat peengorbanan yang 

dibayar.
24

 Se eteelah nasabah meembeerikan pe enilaian dari peengguenaan 

layanan Digital Banking, maka nasabah akan meembueat keepuetuesan 

uentuek meengguenakan layanan te erse ebuet ataue tidak meengguenakan. 

Ke epuetuesan yang dibueat oleeh nasabah akan meembe erikan peengarueh 

teerhadap peerilakue nasabah dalam  

                                                             
23

 Cindy Ayu Agustin dan Gracia Reveria Hellianto, “ Pengaruh Reputasi Terhadap Minat 

Beli Produk Skincare Di Shopee,” Jurnal becoss, Vol. 2, No.1 (January 2020):39-52 
24

 Annisa, Muhammad Ridho, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Nilai Nasabah Terhadap 

Kepuasan Nasabah Koperasi Simpan Pinjam Sehati Makmur Abadi Cabang Mataram,” Jurnal 

Perbankan Syariah 2, No. 1 (2023): 52-62 
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pe engguenaan layanan Digital banking. Nasabah akan meerasakan 

ke epueasan apabila kineerja dari layanan m-banking se esueai de engan apa 

yang diharapkan nasabah. seebaliknya, nasabah akan meerasakan 

ke etidakpueasan layanan m-banking apabila kineerja layanan te erse ebuet 

tidak seesueai apa yang diharapkannya.
25

 

c. Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah meeruepakan hal seentral dan uetama bagi 

Pe eruesahaan yang ingin be erke embang. Loyalitas nasabah adalah peerilakue 

nasabah uentuek me elakuekan peembe elian seecara beeruelang dalam waktue 

yang sangat panjang atas barang ataue jasa, dan meereekome endasikan 

ke epada orang lain uentuek meelakuekan peembe elian barang ataue jasa yang 

teelah dikonsuemsinya. Loyalitas adalah salah satue bagian dari ilmue 

pe erilakue konsuemeen. Apabila nasabah meerasa pueas atas konsuemsinya 

teerhadap produek ataue jasa, maka nasabah akan meengkonsuemsinya 

ke embali dan tidak beeralih kee produek ataue jasa lainnya.
26

  

Me enueruet Sofiati eet al. loyalitas peelanggan ialah komitmeen dari 

pe elanggan dalam meelakuekan peembe elian se ecara beeruelang pada sueatue 

meerk dan sifatnya be erke elanjuetan. Be entuek loyalitas pe elanggan yang 

diharapkan oleeh pe eruesahan dapat beeruepa be entuek ke ese etiaan peelanggan 

                                                             
25

 Yulia Widi Astuti, Ratno Agriyanto, Ahmad Turmudzi, “Pengaruh Kualitas layanan, 

Kepercayaan dan kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Layanan Mobile Banking 

Syariah,” Jurnal Sains pemasaran Indonesia XIX, No.3 (2020): 134-158 
26

 Baiq Nurul Khaeriani, Asyari Hasan,” Implementasi Program Corporate Social 

Responsibility (CSR) dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah pada Bank Syariah,” Jurnal Ilmiah 

Ekonomi Islam 8, No.3 (2022): 2867-2874. 
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uentuek teerues be erse edia meengguenakan jasa ataue produek yang ditawarkan 

oleeh pe eruesahaan yang sama di waktue yang akan datang.
27

 

G. ASUMSI PENELITIAN 

Asuemsi dalam seebueah peene elitian meeruepakan peemahaman dasar yang 

diguenakan uentuek meenje elaskan apa yang akan diteeliti. Asuemsi ini beerfuengsi 

se ebagai dasar dalam seebueah pe eneelitian, kareena asuemsi harues se ecara jeelas 

meene entuekan variabeel yang akan dite eliti seebe eluem me elakuekan pe enguempuelan data 

dan meenyuesuen hipote esis. Asuemsi dalam pe eneelitian ini adalah reepuetasi dan nilai 

nasabah meemiliki peengarueh teerhadap loyalitas nasabah dalam meengguenakan 

layanan digital banking meengguenakan Bank Rakyat Indone esia. 

Gambar 1.3 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

  

                                       

= Pengaruh Parsial (individu) 

             = pengaruh simultan (bersama-sama) 
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Sumenep,” Jurnal Penelitian Psikologi 9, No.4 (2022): 97-98 
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H. Hipotesis 

Hipote esis adalah jawaban seeme entara teerhadap ruemuesan masalah 

pe eneelitian, yang te elah diruemueskan dalam be entuek pe ernyataan. Namuen, jawaban 

teerse ebuet masih beersifat se emeentara kareena hanya didasarkan pada teeori yang 

re eleevan dan be eluem dituenjang ole eh fakta e empiris yang dipe eroleeh me elaluei 

pe enguempuelan data.
28

 Hipote esis ini dirancang se esueai hasil dari peeneelitian 

teerdahuelue deengan tuejuean uentuek me engueji ke embali hipoteesis teerse ebuet. 

1. Pe engarueh Re epuetasi Teerhadap Loyalitas Nasabah Peengguena Layanan 

Digital Banking 

Re epuetasi beerdampak signifikan teerhadap Masyarakat uentuek 

meengguenakan layanan Digital banking, oleeh kareena itue se emakin baik 

re epuetasi Peeruesahaan seemakin tinggi loyalitas yang dirasakan nasabah.  

Hal ini diduekueng dalam peene elitian yang dilakuekan oleeh Mhd 

Ridwan Huese ein Sire egar yang be erjueduel Pe engarueh Re epuetasi dan Pe embiayaan 

Muerabahah Teerhadap Loyalitas Nasabah Pada PT. BPRS Pueduearta Insani 

yang me enyatakan bahwa reepuetasi beerpe engarueh positif teerhadap loyalitas 

nasabah di Bank Syariah Mandiri warueng Buencit
29

 

H1: Re epuetasi be erpeengarueh signifikan teerhadap Loyalitas nasabah. 

2. Pe engarueh Nilai Nasabah Teerhadap Loyalitas Nasabah Peengguena Layanan 

Digital Banking 

                                                             
28

 sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D (Bandung: Alfabeta, 

2016), 64. 
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Nilai Nasabah meeruepakan ke ese elueruehan pe enilaian nasabah teerhadap 

kuealitas layanan digital banking beerdasarkan peerse epsinya teerhadap apa 

yang te elah diteerima dan yang dibe erikan ole eh sueatue pe erbankan. seemakin 

baik peeningkatan nilai nasabah maka akan meeningkat puela reeligioues 

satisfaction nasabah. Jika layanan mobile e banking yang dibe erikan oleeh 

pe erbankan seebanding de engan harga dan biaya administrasi yang se esueai 

de engan kuealitas layanan nasabah maka akan meempeengaruehi ke epe ercayaan 

nasabah. 

Hasil pe ene elitian Yuelia Widi Astueti1, Ratno Agriyanto dan Ahmad 

Tuermuedzi yang be erjueduel Peengarueh  Kuealitas Layanan, Nilai Nasabah 

Ke epe ercayaan, Dan Ke epueasan Teerhadap Loyalitas Nasabah Pe engguena 

Layanan Mobilee Banking Syariah yang me enyatakan bahwa Nilai Nasabah 

be erpeengarueh positif dan signifikan teerhadap Loyalitas Nasabah  Peengguena 

Layanan Mobile e Banking Syariah.
30

 

H2: Nilai Nasabah beerpe engarueh  signifikan teerhadap loyalitas nasabah. 

3. Pe engarueh Re epuetasi dan Nilai Nasabah Teerhadap Loyalitas Nasabah 

Pe engguena Layanan Digital Banking  

Re epuetasi dan nilai nasabah meemiliki ke eteerkaitan dan peengarueh 

yang saling meempe engaruehi dalam meeningkatkan loyalitas  nasabah uentuek 

meengguenakan layanan digital banking. Se emakin tinggi reepuetasi yang 

                                                             
30

 Yulia Widi Astuti, Ratno Agriyanto dan Ahmad Turmudz, “ Pengaruh  Kualitas Layanan, 

Nilai Nasabag, Kepercayaan, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas nasabah Pengguna Layanan 
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dimiliki peeruesahaan maka seemakin lueas nilai nasabah, maka ceendeerueng 

leebih teertarik dan beerminat uentuek meelakuekan layanan digital banking. 

Hasil pe ene elitian Ali Mahfued meenduekueng se ebagaimana hasil 

pe eneelitian meenuenjuekan bahwa reepuetasi dan nilai nasabah beerpe engarueh 

positif dan signifikan teerhadap loyalitas nasabah peengguena layanan digital 

banking.
31

 

H3: Re epuetasi dan Nilai Nasabah beerpe engarueh simultan teerhadap Loyalitas 

Nasabah peengguena layanan Digital Banking 

I. Sistematika Pembahasan 

Pe ene elitian skripsi ini teerdiri dari 5 (lima) bab yang akan meembahas 

pe ermasalahan dari gambaran peeneelitian yang te elah dipaparkan. Seetiap bab 

akan meembahas masalah yang te elah diueraikan kee dalam beebeerapa sueb bab. 

Siste ematika peembahasan yang dimaksued adalah seebagai beerikuet: 

Bab I Pendahuluan. Bab ini meembahas latar beelakang, ruemuesan 

masalah, tuejuean peene elitian, manfaat peene elitian, rueang lingkuep pe ene elitian, 

de efinisi opeerasional, asuemsi peeneelitian, hipoteesis, dan siste ematika peembahasan. 

Bab II Kajian Kepustakaan. Bab ini akan be erisi teentang ringkasan 

kajian teerdahuelue yang diguenakan se ebagai acuean dan pe engueat dalam pe eneelitian 

ini, seerta kajian teeori yang me embahas teentang pe endapatan, peenge etahuean, dan 

minat. 

                                                             
31

 Ali Mahfud,”Pengaruh Reputasi, Nilai nasabah dan Relationship Marketing Terhadap 

Loyalitas Nasabah Di Kelompok Usaha Muamalah BMT Pahlawan Cabang Notorejo 

Tulungagung”,(Skripsi, UIN Tulungagung,2019),34.  



 

 

23 

Bab III Metode Penelitian. Bab ini akan meembahas teentang 

pe endeekatan dan jeenis pe ene elitian, popuelasi dan sampe el, teeknik dan instruemeent 

pe enguempuelan data, seerta analisis data. 

Bab IV Penyajian Data dan Analisis. Bab ini meembahas gambaran 

objeek pe ene elitian, peenyajian data, analisis dan peenguejian hipoteesis, se erta 

pe embahasan.  

Bab V Penutup dan Saran. Bab te erakhir beerisi keesimpuelan yang 

meenjadi jawaban dari ruemuesan masalah yang te elah dibahas seebe eluemnya, se erta 

saran uentuek peene elitian seelanjuetnya dan leembaga yang teerkait deengan 

pe ermasalahan yang dite eliti. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Pe ene elitian ini meeruejuek pada beebeerapa pe eneelitian teerdahuelue yang di 

anggap re eleevan se ebagai re efeere ensi. Pe eneelitian-pe ene elitian teerdahuelue teerse ebuet 

dijadikan seebagai acuean dan peerbandingan bagi pe enuelis teerhadap peengarueh 

re epuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas nasabah pada peengguena digital 

banking Bank Rakyat Indone esia. Be erikuet ialah beebeerapa peene elitian teerdahuelue: 

1. Dwinta Ramadanti (2022), deengan jueduel “ Peengarueh Re epuetasi, 

Re elationship Markeeting dan Kuealitas Pe elayanan Te erhadap Loyalitas 

Nasabah Pe enabueng Pada Bank Syariah Indone esia KCP Rogojampi 2 ”, 

Uenive ersitas Ne ege eri Kiai Haji Achmad Shiddiq Jeembeer.
32

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee pe ene elitian kueantitatif deengan 

99 sampeel dan meene erapkan meetodee analisis re egre esi beerganda. Pe ersamaan 

dalam peene elitian ini deengan pe ene elitian yang dite eliti oleeh pe eneeliti adalah 

sama-sama meengguenakan variabe el beebas reepuetasi dan variabeel teerikat 

loyalitas nasabah, seerta meetodee pe engambilan sampeel yang sama yaitue 

de engan meengguenakan Teeknik random simplee sampling dan meenye ebarkan 

kuee esioneer. Se edangkan pe erbeedaannya adalah peeneelitian ini meengguenakan 

variabe el beebas Reelationship Markeeting. 

                                                             
32

 Dwinta Ramadanti, Pengaruh Reputasi, Relationship marketing dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Penabung Pada Bank Syariah Indonesia KCP Rogojampi 2  (Skripsi 

Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Shiddiq Jember, 2022), 18-19 
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Hasil pe ene elitian ini meenyatakan bahwa Se ecara parsial variabeel 

re epuetasi beerpe engarueh signifikan teerhadap loyalitas nasabah peenabueng 

de engan nilai thitueng 2,493>1,985 ttabeel, Variabeel reelationship markeeting 

be erpeengarueh signifikan te erhadap loyalitas nasabah peenabueng de engan nilai 

thitueng 4,958>1,985 ttabe el, Variabeel kuealitas peelayanan be erpeengarueh 

signifikan teerhadap loyalitas nasabah pe enabueng de engan nilai thitueng 

6,999>1,985 ttabeel. Dari hasil peenguejian teerse ebuet artinya Ho ditolak dan 

Ha dite erima. Seecara simueltan variabeel reepuetasi, reelationship markeeting dan 

kuealitas peelayanan be erpeengarueh signifikan teerhadap loyalitas nasabah 

pe enabueng de engan nilai fhitueng 113,689>2,70 ftabeel. Dari hasil peenguejian 

data diatas, maka Ho ditolak dan Ha diteeima. 

2. Hayue Thuersina (2021) de engan jueduel “ Pe engarueh Nilai Nasabah, Kuealitas 

Produek, dan Ke epe ercayaan  Teerhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Ace eh 

Syariah Kantor Cabang Banda Ace eh”, Uenive ersitas Islam Ne ege eri Ar-Raniry 

Banda Ace eh.
33

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee pe ene elitian kueantitatif deengan 

100 sampeel dan meene erapkan meetodee analisis reegre esi be erganda. Sampeel 

diambil deengan meengguenakan meetodee solvin. Pe ersamaan dalam peeneelitian 

ini deengan pe ene elitian yang dite eliti ole eh peene eliti adalah sama-sama 

meengguenakan variabeel be ebas nilai nasabah dan teerikat loyalitas nasabah 

se erta meetodee pe engambilan sampeel yang sama yaitue deengan meengguenakan 

                                                             
33

 Hayu Thursina, Pengaruh Nilai Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Dengan Menggunakan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening (Skripsi 

Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, 2021), 38-39 
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Teeknik random simplee sampling dan me enye ebarkan kuee esione er. Se edangkan 

pe erbeedaannya adalah peeneelitian ini meengguenakan variabe el beebas kuealitas 

produek dan keepe ercayaan. 

Nilai nasabah beerpeengarueh positif dan signifikan teerhadap loyalitas 

nasabah. Kuealitas produek be erpeengarueh positif dan signifikan teerhadap 

loyalitas nasabah. Ke epeercayaan be erpe engarueh positif dan signifikan 

teerhadap loyalitas nasabah. 

3. Okta Yohana (2020) deengan jueduel “ Peengarueh Nilai Nasabah dan Kuealitas 

Pe elayanan Teerhadap Loyalitas Nasabah De engan Me engguenakan Ke epueasan 

Nasabah Se ebagai Variabeel Inte erve ening”, Instituete e Agama Islam Ne ege eri 

Salatiga.
34

  

Dalam peene elitian ini meengguenakan me etodee kueantitatif deengan 

sampeel yang diguenakan se ebanyak 100 re esponde en de engan Te eknik sampe el 

probility sampling . Peersamaan dalam pe eneelitian ini deengan pe ene elitian 

yang diteeliti oleeh pe eneeliti adalah sama-sama meengguenakan variabe el beebas 

nilai nasabah dan variabeel teerikat loyalitas nasabah. Seedangkan 

pe erbeedaannya adalah peene elitian ini meengguenakan variabe el indeepeende ent 

kuealitas peelayanan se erta peengambilan sampe el meengguenakan Teeknik sampeel 

probality sampling dan peene eliti meengguenakan Teeknik simplee sampling.  

Hasil pe ene elitian ini data meenuenjuekkan bahwa nilai nasabah, 

kuealitas peelayanan dan keepueasan beerpe engarueh positif dan signifikan 
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teerhadap loyalitas nasabah. Ueji path me enuenjuekkan Ke epueasan nasabah 

mampue meemeediasi ataue dapat beerpeeran se ebagai variabeel inteerve ening 

pe engarueh nilai nasabah dan kuealitas peelayanan teerhadap loyalitas. 

4. Aldani Fachri Fatnuer (2022) de engan jueduel “Peengarueh Ke eamanan, 

Ke epe ercayaan dan Re epuetasi Peeruesahaan Teerhadap Loyalitas Nasabah 

Mobilee Banking BRImo (Stuedi Pada Mahasiswa Uenive ersitas 

Muehammadiyah Se emarang).
35

 

Dalam peeneelitian ini meengguenakan meetode e kueantitatif . Popuelasi 

dalam peene elitian ini seebanyak 200 mahasiswa se edangkan uentuek sampeelnya 

dihitueng me engguenakan Slovin se ebanyak 100 reesponde en yang diambil 

se ecara proporsional dan meengguenakan analisis reegre esi linieer beerganda. 

Pe ersamaan peene elitian ini deengan pe eneelitian yang dite eliti oleeh peene eliti 

adalah sama-sama meengguenakan variabe el beebas re epuetasi dan variabeel 

teerikat loyalitas nasabah. Seedangkan peerbe edaannya adalah peene elitian ini 

meengguenakan variabeel inde epeende ent keeamanan dan keepe ercayaan dan 

pe engambilan sampeel meengguenakan ruemues slovin. 

Hasil pe ersamaan reegre esi linieer beerganda yaitue Y = 1.777,9 X1 + -

0,345 X2 + 0,417 X3 + e e. Hasil ueji t dari Ke eamanan (X1) yaitue -0,516 < 

1,660 sig 0,607 > 0,05, Ke epe ercayaan (X2) yaitue 3,445 > 1,660 sig 0,01 < 

0,05, Reepuetasi Peeruesahaan (X3) yaitue 6,491 > 1,660 sig 0,01 < 0,05. Maka 

dapat disimpuelkan bahwa variabeel ke eamanan seecara parsial tidak 

                                                             
35
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be erpeengarueh positif dan signifikan, namuen variabeel ke epeercayaan dan 

re epuetasi peeruesahaan beerpeengarueh positif dan signifikan teerhadap loyalitas 

nasabah. Fhitueng > Ftabe el (57,810 > 2,11) dan nilai probabilitas < nilai 

signifikan (0,000 < 0,05). Maka variabeel inde epeende en se ecara beersama-sama 

be erpeengarueh positif dan signifikan teerhadap loyalitas nasabah. Nilai R 

Squeare e pada tablee dapat dikeetahuei se ebe esar 0,644 yang be erarti bahwa 64,4% 

variablee de epe ende en dapat dijeelaskan meelaluei variable e indeepe ende ent. 

Se edangkan sisanya se ebanyak 35,6,% dapat dijeelaskan diluear modeel 

pe eneelitian. 

5. Ailia Nuer Rahmasari, Rofiuel Wahyuedi (2020) de engan jueduel “ Pe engarueh 

Re epuetasi Teerhadap Loyalitas Nasabah di BPRS Suekowati Srage en”, Juernal 

E ekonomi, bisnis dan manajeeme en Pe erbankan Syariah Instituet Dirosat 

Islamiyah Al-Amie en Pre enduean Vol.1 No.2 pp.145-154.
36

 

Pe ene elitian ini meengguenkan pe endeekatan kueantitatif meengguenakan 

teeknik peene entuean sampeel deengan snowball sampling dan analisi dalam 

pe eneelitian ini meengguenakan analisis re egre esi se ede erhana deengan alat analisis 

SPSS ve ersi 2.0. Pe ersamaan peene elitian ini deengan pe ene elitian yang dite eliti 

oleeh pe ene eliti adalah sama-sama meengguenakan variabeel be ebas re epuetasi dan 

variabe el teerikat loyalitas nasabah. Seedangkan pe erbeedaannya adalah 

pe eneentuean sampeel yang diguenakan pe eneelitian ini deengan snowball 

sampling se edangkan pe eneeliti meengguenakan simplee sampling. 
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Hasil dari peeneelitian ini reepuetasi meemiliki peengarueh signifikan 

teerhadap loyalitas nasabah di BPRS Suekowati Srage en. Hal ini dibuektikan 

re epuetasi meemiliki tingkat signifikan 92% teerhadap loyalitas nasabah. 

Se edangkan 8% ke emuengkinan di pe engaruehi ole eh kuealitas produek, ke epueasaan 

nasabah atauepuen ke epeercayaan nasabah. Pe ene eliti tidak meeneeliti 8% dari 

faktor lain teerseebuet. 

6. Yuelia Widi Astueti, Ratno Agriyanto dan Ahmad Tuermuedzi (2020) deengan 

jueduel “ Peengarueh Kuealitas Layanan, Nilai nasabah, Keepe ercayaan dan 

Ke epueasan Te erhadap Loyalitas Nasabah pe engguena layanan Mobile e Banking 

Syariah”, Juernal Sains Pe emasaran Indone esia Uein Walisongo Se emarang 

Vol.XIX, No. 3.
37

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee pe ene elitian kueantitatif deengan 

99 sampeel dan meene erapkan meetodee analisis re egre esi beerganda. Pe ersamaan 

dalam peene elitian ini deengan pe ene elitian yang dite eliti oleeh pe eneeliti adalah 

sama-sama meengguenakan variabeel be ebas nilai nasabah dan variabeel teerikat 

loyalitas nasabah, seerta meetodee pe engambilan sampeel yang sama yaitue 

de engan meengguenakan Teeknik random simplee sampling dan meenye ebarkan 

kuee esioneer. Se edangkan pe erbeedaannya adalah peeneelitian ini meengguenakan 

variabe el beebas Ke epe ercayaan dan Ke epueasan.  

Hasil pe ene elitian ini adalah Kuealitas Layanan beerpeengarueh positif 

dan tidak signifikan teerhadap Loyalitas Nasabah. Hal ini me embuektikan 
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bahwa seemakin tinggi Kuealitas Layanan buekan beerarti tidak beerhuebuengan 

namuen tidak seelalue meeningkatkan Loyalitas Nasabah. Nilai Nasabah 

be erpeengarueh positif dan signifikan teerhadap Loyalitas Nasabah. Hal ini 

meembuektikan bahwa seemakin tinggi Nilai Nasabah maka akan seemakin 

tinggi Loyalitas Nasabah. Ke epe ercayaan be erpeengarueh positif dan tidak 

signifikan teerhadap Loyalitas Nasabah. Hal ini meembuektikan bahwa 

se emakin tinggi Ke epe ercayaan buekan be erarti tidak be erhuebuengan namuen tidak 

se elalue meeningkatkan Loyalitas Nasabah di bank syariah mandiri. Keepueasan 

Nasabah beerpe engarueh positif dan signifikan teerhadap Loyalitas Nasabah. 

Hal ini me embuektikan bahwa seemakin tinggi Ke epueasan nasabah maka akan 

se emakin tinggi puela Loyalitas Nasabah. 

7. Zuelfa Fatimah (2019) deengan jueduel “ Analisis Pe engarueh Shariah 

Compliancee, Reepuetasi Peeruesahaan dan Ke epe ercayaan Nasabah Teerhadap 

Loyalitas Nasabah (Stuedi Kasues di Bank Syariah Mandiri KCP Boyolali)”, 

Instituete e Agama Islam Salatiga.
38

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee pe ene elitian kueantitatif deengan 

100 sampeel dan meene erapkan meetodee analisis reegre esi be erganda. Pe ersamaan 

dalam peene elitian ini deengan pe ene elitian yang dite eliti oleeh pe eneeliti adalah 

sama-sama meengguenakan variabe el beebas reepuetasi dan variabeel teerikat 

loyalitas nasabah, seerta meetodee pe engambilan sampeel yang sama yaitue 

de engan meengguenakan Teeknik random simplee sampling dan meenye ebarkan 
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kuee esioneer. Se edangkan pe erbeedaannya adalah peeneelitian ini meengguenakan 

variabe el beebas Syariah Compliancee dan Ke epeercayaan. 

Hasil pe ene elitian ini meenuenjuekkan bahwa shariah compliancee 

be erpeengarueh positif dan signifikan teerhadap reepuetasi bank syariah. Shariah 

compliancee tidak beerpe engarueh te erhadap loyalitas dan keepe ercayaan 

nasabah. Reepuetasi bank syariah be erpeengarueh positif dan signifikan 

teerhadap keepeercayaan dan loyalitas nasabah. Dan keepe ercayaan nasabah 

be erpeengarueh positif dan signifikan teeradap loyalitas nasabah. 

8. I Made e Mahastika, Ida I Deewa Ayue Yayati Wilyade ewi (2021) deengan 

jueduel “ Peengarueh Kuealitas Peelayanan dan Nilai Nasabah Teerhadap 

Loyalitas nasabah Pada Kope erasi Simpan Pinjam Artha Se edana di 

Tabanan”, Juernal Manajeemeen Ke ewirauesahaan dan Pariwisata, Vol. 1 No. 2. 

Hal 479-490.
39

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee pe ene elitian kueantitatif deengan 

95 sampeel dan meene erapkan meetodee analisis re egre esi beerganda. Pe ersamaan 

dalam peene elitian ini deengan pe ene elitian yang dite eliti oleeh pe eneeliti adalah 

sama-sama meengguenakan variabeel be ebas nilai nasabah dan variabeel teerikat 

loyalitas nasabah. Seedangkan peerbe edaannya adalah peene elitian ini 

meengguenakan variabe el beebas kuealitas peelayanan se erta pe engambilan sampeel 

pe eneelitian ini meengguenakan Teeknik puerposive e sampling de engan ruemues 

slovin. 
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Hasil analisis meenuenjuekan bahwa kuealitas peelayanan dan nilai 

nasabah beerpeengarueh positif dan signifikan teerhadap loyalitas nasabah 

Kope erasi Simpan Pinjam (KSP) Artha Se edana di Tabanan seecara parsial 

dan simueltan. Saran dalam peeneelitian ini adalah meenjaga loyalitas nasabah 

meelaluei faktor kuealitas peelayanan dan nilai nasabah. 

9. Oktario Eedo Se etyawan, Anas Luetfi (2019) de engan jueduel “ Peengarueh 

Kuealitas Pe elayanan dan Ke epueasan Dalam Me enciptakan Loyalitas Nasabah 

Pada Pe engguena Mobile e Banking di PT Bank XYZ”, Juernal Manajeemeen 

Bisnis dan Ke ewirauesahaan, Vol. 3 No. 3 Hal 18-23.
40

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etode e kueantitatif deengan Te eknik 

meenye ebarkan kuee esioneer de engan Teeknik peenguekueran skala likeert dan 

meene erapkan meetode e analisis reegre esi be erganda.Pe ersamaan dalam peeneelitian 

ini deengan pe ene elitian yang dite eliti ole eh peene eliti adalah sama-sama 

meengguenakan variabe el beebas re epuetasi dan variabeel teerikat loyalitas 

nasabah se erta meengguenakan Te eknik kuee esioneer. Se edangkan pe erbe edaannya 

adalah peeneelitian ini meengguenakan variabe el indeepe endeent kuealitas 

pe elayanan dan keepueasan nasabah seerta meengguenakan Te eknik skala likeert. 

Pe ertama, faktor - faktor yang be erpe engarueh signifikan teerhadap 

Loyalitas Nasabah dalam peengguenan mobilee banking adalah variabeel 

kuealitas peelayanan yang te erdiri dari dimeensi e ese ervicee queality, adapuen 

variabe el lainnya yang signifikan beerpe engarueh yaitue variabeel keepueasan 
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nasabah dimana keeduea variabeel teerse ebuet meemiliki nilai sig < 0.05. Ke eduea, 

variabe el reepuetasi peeruesahaan meeruepakan variabe el yang tidak meemiliki 

pe engarueh teerhadap loyalitas nasabah, dikareenakan variabeel teerse ebuet 

meempuenyai nilai signifikan diatas > 0,05. Ke etiga, variabeel keepueasaan 

nasabah meeruepakan variabeel yang paling be esar me empeengaruehi loyalitas 

nasabah peengguena mobile e banking de engan nilai sig se ebe esar 0,02 

dibandingkan variabeel lainnya. Ke ee empat, variabeel kuealitas peelayanan 

meeruepakan variabeel yang paling re endah dalam meembeerikan peengarueh 

teerhadap loyalitas nasabah deengan nilai signifikan se ebe esar 0,04. 

10. Alwahidin, Abduel Wahid Mongkito dan Ahmad (2021) deengan jueduel „ 

Pe engarueh Re epuetasi Bank dan Eetika Karyawan Teerhadap Loyalitas Nasabah 

“,Juernal stuedi Islam, Vol. 08 No. 2.
41

 

Pe ene elitian ini meengguenakan me etodee kueantitatif dan Sampeel 

dipeerole eh se ebanyak 97 re esponde en nasabah di BTN Syariah Se edangkan 

uentuek teeknik peenguempuelan data dilakuekan de engan me engguenakan meetodee 

kuee esioneer, dan stuedi puestaka. Data diolah meengguenakan ueji reeliabilitas, 

validitas, asuemsi klasik, ueji reegre esi linieer be erganda. Pe ersamaaan peeneelitian 

ini deengan pe ene elitian yang dite eliti ole eh peene eliti adalah sama-sama 

meengguenakan variabe el beebas re epuetasi dan variabeel teerikat loyalitas 

nasabah. Seedangkan pe erbe edaannya adalah variabe el indeepeende ent peene elitian 

ini meengguenakan e etika karyawan . 
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Hasil pe engolahan data teerse ebuet meenuenjuekkan bahwa reepuetasi bank 

se ecara parsial beerpe engarueh se ecara signifikan teerhadap variabeel loyalitas 

nasabah yang dituenjuekkan deengan be esarnya nilai t teest se ebe esar 5,430 > 

1,98552. E etika karyawan se ecara parsial be erpeengarueh positif dan signifikan 

teerhadap loyalitas nasabah seebe esar 3,297 > 1,98552. Deengan hasil ueji t 

teerse ebuet meenuenjuekkan bahawa variabeel re epuetasi bank dan eetika karyawan 

meenjadi variabeel yang me empeengaruehi loyalitas nasabah pada Bank BTN 

Syariah. se edangkan uentuek ueji f didapatkan hasil variabeel reepuetasi bank dan 

e etika karyawan be erpe engarueh se ecara be ersama-sama teerhadap loyalitas 

nasabah. 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No. Nama Peneliti 

(Tahun) 

Judul Persamaan Perbedaan 

1. Dwinta 

Ramadanti 

(2022) 

Pe engarueh Re epuetasi, 

Re elationsihp Markeeting 

dan Kuealita Peelayanan 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah Peenabueng Pada 

Bank Syariah Indone esia 

KCP Rogojampi 2 

a. Me engguenakan 

variablee inde epeende ent 

re epuetasi 

b. Me engguenakan 

variablee de epeende en 

loyalitas nasabah 

c. Me etodee Kueantitatif 

a. Me engguenakan 

variablee indeepe ende ent 

Re elationship 

markeeting dan 

Kuealitas Pe elayanan 

2. Hayue Thuersina 

(2021) 

Pe engarueh Nilai Nasabah, 

Kuealitas Produek dan 

Ke epe ercayaan Teerhadap 

Loyalitas Nasabah PT 

Bank Ace eh Syariah 

Kantor Cabang Banda 

Ace eh  

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe ende ent 

nilai nasabah  

b. Me engguenakan 

variabe el deepe endeen 

loyalitas nasabah. 

c. Me etodee kueantitatif  

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe endeen 

kuealitas produek dan 

ke epeercayaan. 

b. Se edangkan pe ene eliti 

meengguenakan 

variabe el indeepe ende ent 

re epuetasi. 

c. Pe engolahan data 

yang diguenakan 

pe eneelitian ini 

meengguenakan ruemues 

slovin. 

3. Okta Yohana 

(2020) 

Pe engarueh Nilai Nasabah 

dan Kuealitas Pe elayaan 

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe endeen 

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe ende ent 
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Teerhadap Loyalitas 

Nasabah De engan 

Me engguenakan Ke epueasan 

Nasabah Se ebagai 

Variabeel Inte erve ening 

nilai nasabah  

b.  Variabeel deepe endeen 

loyalitas nasabah. 

kuealitas peelayanan 

b. pe engambilan sampeel 

meengguenakan Te eknik 

sampeel probality 

sampling  

c. pe eneeliti 

meengguenakan Te eknik 

simple e sampling. 

4. Aldani Fachri 

Fatnuer (2022) 

Pe engarueh Ke eamanan, 

Ke epe ercayaan dan 

Re epuetasi Peeruesahaan 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah Mobilee 

Banking BRImo (Stuedi 

Pada Mahasiswa 

Uenive ersitas 

Mueammadiyah 

Se emarang) 

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe endeen 

re epuetasi  

b. variabe el deepe endeen 

loyalitas nasabah. 

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe ende ent 

ke eamanan dan 

ke epeercayaan 

b. pe engambilan sampeel 

meengguenakan ruemues 

slovin. 

5. Yuelia Widi 

Astueti, Ratno 

Agriyanto dan 

Ahmad Tuermuedzi 

(2020) 

Pe engarueh Kuealitas 

Layanan, Nilai Nasabah, 

Ke epe ercayaan dan 

Ke epueasan Te erhadap 

Loyalitas Nasabah 

Pe engguena Layanan 

Mobilee Banking Syariah 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

re epuetasi  

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah. 

a. Pe ene entuean sampeel 

b.  yang diguenakan 

pe eneelitian ini deengan 

snowball sampling  

c. pe eneeliti 

meengguenakan simple e 

sampling. 

6. Ailia Nuer 

Rahmasari 

(2020) 

Pe engarueh Re epuetasi 

Teerhadap loyalitas 

Nasabah di BPRS 

Suekowati Srage en 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas nilai 

nasabah  

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah,  

 

c. meetode e peengambilan 

sampeel  

a.Me engguenakan 

variabe el beebas 

Ke epe ercayaan dan 

Ke epueasan. 

7. Zuelfa Fatimah 

(2019) 

Analisis Pe engarueh 

Shariah Compliancee, 

Re epuetasi Peeruesahaan dan 

Ke epe ercayaan Nasabah 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah (Stuedi Kasues di 

Bank Syariah Mandiri 

KCP Boyolali 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

re epuetasi 

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah, 

 

c. meetode e peengambilan 

sampeel yang sama  

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

Syariah Compliancee 

dan Ke epe ercayaan. 

8. I Made e Mhastika, 

Ida I De ewa Ayue 

Yayati 

Pe engarueh Kuealitas 

Pe elayanan dan Nilai 

Nasabah Teerhadap 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas nilai 

nasabah 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

kuealitas peelayanan  
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Wilyade ewi 

(2021) 

Loyalitas Nasabah Pada 

Kope erasi Simpan Pinjam 

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah. 

 

b. pe engambilan sampeel 

pe eneelitian. 

9. Oktario Eedo 

Se etyawan, Anas 

Lu etfi (2019) 

Pe engarueh Kuealitas 

Pe elayanan dan Ke epueasan 

Dalam Meenciptakan 

Loyalitas Nasabah Pada 

Pe engguena Mobile e 

Banking di PT Bank 

XYZ  

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

re epuetasi 

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah 

 

c. Me engguenakan 

Teeknik kuee esioneer. 

a. Me engguenakan 

variabe el indeepe ende ent 

kuealitas pe elayanan 

dan ke epueasan 

nasabah  

 

b. Me engguenakan 

Teeknik skala likeert. 

10. Alwahidin, 

Abduel Wahid 

Mongkito dan 

Ahmad (2021) 

Pe engarueh Re epuetasi Bank 

dan Eetika Karyawan 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah 

a. Me engguenakan 

variabe el beebas 

re epuetasi 

 

b. variabe el teerikat 

loyalitas nasabah. 

a. Variabeel indeepe ende ent 

pe eneelitian ini 

meengguenakan e etika 

karyawan . 

Sumber : Data diolah 2024 

Orisinalitas di atas, meenuenjuekkan bahwa adanya pe ersamaan dan 

pe erbeedaan antara peene elitian teerdahuelue de engan pe ene elitian yang akan dilakuekan 

oleeh pe eniliti saat ini. Disisi lain peene elitian yang akan dilakuekan peeneeliti 

be erkaitan deengan pe engarueh re epuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas 

nasabah peengguena digital banking pada BRI KC Je embe er. 

Dari se emuea paparan di atas, maka peersamaan pokok peene elitian ini 

de engan pe eneelitian lainnya adalah teentang re epuetasi dan nilai nasabah pada 

loyalitas nasabah. Seedangkan pe erbeedaan pokok  peene elitian ini deengan 

pe eneelitian lainnya adalah fokues uepaya yang dilakuekan beerbe eda. Ituelah 

pe ersamaan dan peerbeedaan pokok dari peeneelitian ini deengan pe ene elitian lainnya. 

B. Kajian Teori 

Dalam kajian teeori ini beerisi teentang peembahasan teeori yang dijadikan 

se ebagai pe erse epe ektif dalam meelakuekan pe eneelitian. Peembahasan teeori se ecara 
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leebih lueas dan me endalam akan seemakin me empeerdalam wawasan peeneeliti dalam 

meengkaji pe ermasalahan yang he endak dipeecahkan seesueai deengan ruemuesan 

masalah dan focues pe eneelitian.  

1. Re epuetasi 

a. Teeori Re epuetasi. 

Re epuetasi meeruepakan istilah yang se etara de engan "re epuetation" 

dalam bahasa Inggris yang dapat diartikan se ebagai "nama baik". Se ecara 

uemuem, istilah ini beerasal dari bahasa Latin, yaitue "re e" yang be erarti 

be eruelang-uelang, dan "puetare e" yang be erarti meenilai ataue me enghitueng. 

Se ecara harfiah, reepuetasi dapat diartikan se ebagai prosees pe enilaian ataue 

pe enilaian uelang te erhadap pro dan kontra dari suebjeek, individue, 

organisasi, produek, dan layanan yang dihasilkannya. Re epuetasi adalah 

hasil peengakuean yang dibe erikan ke epada pe eruesahaan seebagai hasil dari 

ke euengguelan yang dimiliki oleeh peeruesahaan teerseebuet, se epe erti 

ke emampuean-ke emampuean yang dimiliki. Hal ini meemuengkinkan 

pe eruesahaan uentuek te erues me enge embangkan dirinya dan me enciptakan 

inovasi barue dalam meemeenuehi keebuetuehan konsueme en. 
42

 

Re epuetasi harues se elalue teerjaga deengan positif, tidak hanya 

dibanguen te etapi juega dipe elihara seerta dipeerbaiki jika meengalami 

gangguean ataue ke eruesakan. Pe embanguenan re epuetasi peeruesahaan dapat 

dilakuekan deengan baik meelaluei komuenikasi yang baik antara individue 

de engan orang lain, teeruetama jika individue te erse ebuet teelah meengalami 
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pe engalaman positif deengan produek ataue jasa yang ditawarkan oleeh 

pe eruesahaan. Dari beebe erapa deefinisi diatas, dapat diambil keesimpuelan 

bahwa reepuetasi  peeruesahaan adalah sueatue beentuek peenghargaan yang 

diteerima oleeh peeruesahaan kareena peeruesahaan mampue be ersaing dan 

mampue meeme enuehi seegala be entuek keebuetuehan dari masyarakat. Reepuetasi 

juega bisa dise ebuet se ebagai se ebueah citra, citra yang baik be erakar dari 

se ebueah keepe ercayaan. Apabila peeruesahaan teerse ebuet me engalami krisis 

ke epeercayaan, maka teentuenya akan beerdampak neegatif pada reepuetasi 

ataue citra peeruesahaan.Reepuetasi peeruesahaan meemiliki karakteeristik:
43

  

1)  Fituer kognitif dari sueatue induestry yang meengkristalkan peeringkat 

pe eruesahaan yang dirasakan di diantara peeruesahaan peesaing lainnya;  

2)  Pe ende ekatannya dari bawah kee atas seebagai kombinasi dari citra 

pribadi kita masing- masing se ecara e ekonomi dan sosial, kriteeria 

pribadi dan altrueistik dalam meenilai se ebueah peeruesahaan dan 

prospe ek masa deepannya. 

3) Me eruepakan gambaran peenyatuean beerbagai citra peeruesahaan yang 

dipeegang ole eh se emuea konstituee ennya. 

b. Faktor Te erbe entueknya Re epuetasi  

Dalam buekuenya Warta meenje elaskan meenge enai faktor 

teerbe entueknya re epuetasi seebagai be erikuet:
44
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1) E efeektivitas be ersaing  

Pe eruesahaan seedang me enge embangkan sueatue strateegi yang 

e efeektif uentuek me elampauei peesaingnya.  

2) Ke epe emimpinan pasar  

Ini te erkait deengan ke eakraban deengan peelanggan dan 

dominasi pasar, keepeemimpinan di induestri, seerta peengambilan 

pangsa pasar yang dipe erole eh meelaluei produek yang suepe erior dan 

be erbeeda.  

3) Orie entasi keepada peelanggan  

Orie entasi yang kueat te erhadap peelanggan teerce ermin dalam 

komitmeen tinggi te erhadap meere eka, me embeerikan produek dan 

layanan be erkuealitas teerbaik, meembanguen ke epe ercayaan me elaluei 

ideentitas yang je elas dan teerbueka, seerta meenciptakan citra positif.  

4) Ke eakraban dan sikap baik  

Pe eruesahaan meenciptakan atmosfeer yang be ersahabat, hangat, 

dan seelalue meembeerikan peengalaman yang me enye enangkan bagi 

pe elanggan de engan ke eteerse ediaan yang konsiste en dan sueasana yang 

meenye enangkan.  

5) Buedaya organisasi  

Pe eruesahaan meene etapkan standar yang tinggi dalam hal 

norma dan eetika, meemiliki tanggueng jawab sosial, peedueli teerhadap 

lingkuengan, dan meemiliki suembeer daya manuesia yang be erkuealitas 

uentuek meembanguen huebuengan sosial yang kueat. 
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6) Komuenikasi  

Pe eruesahaan meembanguen siste em komuenikasi yang e efe ektif 

de engan didasari oleeh kreedibilitas dan inteegritas yang tinggi meelaluei 

be erbagai meetodee dan keegiatan yang dilakuekan seecara inteensif dan 

konsiste en. 

c. Indikator Re epuetasi  

1) Re epuetasi Peesaing 

Re epuetasi peesaing adalah pe erse epsi para nasabah bank 

meenge enai se ebeerapa baik reepuetasi bank teerse ebuet dibandingkan 

de engan bank-bank lain. Seebueah pe eruesahaan harues meemiliki 

ke ekueatan uentuek meenonjolkan nilai leebih yang dimiliki 

dibandingkan deengan pe eruesahaan lainnya. Artinya ciri khas sangat 

dipeerluekan sueatue pe eruesahaan.  

2) Ke emuedahan Diinge et 

Ke emuedahan di ingat meenuenjuekkan peerse epsi para nasabah 

bank akan keemuedahan nasabah uentuek meengingat nama bank 

teerse ebuet. Jika nama seebueah peeruesahaan muedah di ingat maka orang 

akan leebih muedah uentuek meenge enali produek dari seebueah peeruesahaan 

itue se endiri. 

3) Dike enal Lueas 

Dike enal lueas me enuenjuekkan pe erse epsi nasabah, baik teentang 

se ejaueh mana nama bank teerse ebuet suedah dikeenal lueas oleeh 
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masyarakat. Seebueah peeruesahaan pasti ingin produeknya dike enal 

se ecara lueas baik produek barue mauepuen produek lama. 

4) Nama Baik 

Nama baik adalah peerse epsi para nasabah teentang se ejaueh 

mana nama baik yang be erhasil dibanguen oleeh bank bagi se ebueah 

pe eruesahaan. Meenjaga nama baik teentuenya meenjadi salah satue 

ke ewajiban uetama meere eka uentuek meenduekueng ke elancaran peemasaran 

bisnisnya. Apabila nama baik yang dimiliki peelakue uesaha suedah 

cuekuep kueat, maka konsueme en akan leebih peercaya de engan 

ke emampuean bisnis yang dijalankan dan tidak rague lagi uentuek 

meembe eli ataue meengguenakan produek dan jasa yang ditawarkan 

se ebueah peeruesahaan.
45

 

2. Nilai Nasabah 

a. Teeori Nilai Nasabah 

Nilai nasabah (cuestomeer valueee) adalah pe erpe ektif nasabah dalam 

meempe ertimbangkan apa yang me ere eka inginkan dan yakini dari 

pe embeelian dan peengguenaan sueatue produek, Ze eithaml dalam Astono yang 

meenyatakan bahwa nilai nasab adalah peenilaian keeseelueruehan nasabah 

teerhadap uetilitas seebueah produek ataue layanan beerdasarkan pe erseepsinya 

teerhadap apa yang diteerima dan ueang dibe erikan. Be erdasarkan peendapat 
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para ahli, nilai nasabah adalah peerse epsi dari seebueah uetilitas produek 

dalam peempe ertimbangkan apa yang me ere eka inginkan.
46

  

Nilai Nasabah dideefiniskan seebagai peerbeedaan keeuentuengan yang 

di dapat peelanggan dibandingkan de engan biaya yang dike eluearkan. 

Me enueruet Buettlee Nilai Nasabah adalah pe erse epsi peelanggan te entang 

ke ese eimbangan antara manfaat yang dite erima deengan pe engorbanan yang 

dibeerikan uentuek meendapatkan manfaat teerse ebuet. Konse ep nilai nasabah 

meembe erikan gambaran meenge enai bagaimana peelanggan sueatue 

pe eruesahaan meempeertimbangkan apa yang diingkannya dan peercaya 

bahwa meereeka meendapatkan manfaat dari sueatue produek. Nilai nasabah 

meeruepakan peercive ed worth dalam beentuek moneeteer atas rangkaian 

manfaat eekonomis, teeknis, layanan, dan sosial seebagai pe ertuekaran atas 

harga yang dibayarkan uentuek sueatue produek deengan 

meeme epeertimbangkan peenawaran dan harga dari peemasok yag 

teerse edia.
47

  

b. Faktor-Faktor Yang Me empe engaruehi Nilai Nasabah 

Nilai konsuemeen adalah dinamis, banyak faktor yang 

meenye ebabkan nilai beeruebah-uebah se epanjang waktue, tidak seedikit 

pe eruesahaan yang suelit me encapai suekse es kareena gagal me empeertahankan 
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ke euengguelan beersaing. Adapuen faktor-faktor yang me empe engaruehi nilai 

konsueme en:
48

 

1) Lingkuengan Makro  

Faktor e ekonomi, sosial, teeknologi, de emografi dan 

pe emeerintah meeruepakan lingkuengan makro yang se eringkali 

meempe engaruehi teerhadap apa yang dilakuekan konsuemeen. Pada 

prinsipnya, jika faktor lingkuengan makro be eruebah peeruesahaan harues 

mampue meenangkap pe elueang ataue se edapat-dapatnya me enghindar 

ataue meeminimalkan ancaman. 

2) Inovasi Kompe etitif  

Ke etika inovasi dieekspos, konsuemeen me elihat 

ke emuengkinanke emuengkinan yang barue, me ereeka muelai meemikirkan 

yang le ebih baik daripada yang me ereeka miliki saat ini, maka inovasi 

ini meemiliki keekueatan yang be esar uentuek me eruebah nilai konsueme en. 

3) Muencuelnya Pasar Barue  

Muencuelnya pasar barue kare ena adanya paradigma barue 

meenye ebabkan pe erse epsi nilai yang barue bagi konsueme en. Konsueme en 

yang me emiliki paradigma barue me emiliki pandangan pe enting lain 

dari pasar yang ada saat ini, meere eka me embueat peermintaan barue 

ke epada peeruesahaan. Ke einginan pasar barue ini meeruepakan suembe er 

pe elueang pe enting. 
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4) Situeasi Peenanganan Konsueme en  

Nilai teercipta keetika produek dan peemakai be ersatue khuesuesnya 

pada situeasi peemakaian. Dapat digambarkan bahwa peendapat nilai 

sangat me empeerhatikan huebuengan antara produek, peemakai dan 

situeasi peengguenaan konsueme en. 

c. Indikator Nilai Nasabah 

Indikator yang diguenakan uentuek meenguekuer nilai nasabah 

adalah:
49

  

1) Nilai eemosional (eemotional valuee e) meeruepakan sueatue pe enilaian 

nasabah beerdasarkan dari peerasaan ataue eemosi beersifat positif yang 

didapatkan dari peengguenaan layanan mobilee banking.  

2) Nilai sosial (social valuee e) meeruepakan keemampuean layanan mobilee 

banking uentuek meeningkatkan konse ep diri-sosial nasabah.  

3) Nilai kuealitas kineerja (queality peerformancee valueee) me eruepakan 

pe erse epsi nasabah yang didapatkan dari kuealitas dan kineerja layanan 

mobilee banking.  

4) Biaya / nilai ueang (pricee / valueee of moneey) meeruepakan seesueatue yang 

diharapkan dari layanan mobile e `banking meenge enai biaya jangka 

panjang dan biaya jangka pe ende ek.  
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3. Loyalitas Nasabah 

a. Teeori Loyalitas Nasabah  

Loyalitas nasabah meeruepakan Loyalitas   adalah   reespon   

pe erilakue/pe embeelian   yang   be ersifat   biasa   dan te eruengkap se ecara 

teerues-me ene erues oleeh peengambil Ke epuetuesan deengan me empeerhatikan satue 

ataue leebih meere ek alteernatif dari seejuemlah meere ek se ejeenis dan meeruepakan 

fuengsi prose es psikologis.  Namuen pe erilakue dite ekankan bahwa hal 

teerse ebuet beerbe eda deengan peerilakue beeli uelang, loyalitas peelanggan 

meenye ertakan aspe ek peerasaan didalamnya. Pe elanggan yang loyal adalah 

meere eka yang sangat pueas de engan produek ataue jasa teerteentue se ehingga 

meempuenyai antuesiasmee uentuek meempeerke enalkannya ke epada siapapuen 

yang me ere eka ke enal. Assae el, me enjeelaskan bahwa loyalitas meenuenjuekkan 

sueatue komitmeen te erhadap meere ek yang tidak hanya dire efleeksikan de engan 

se eke edar meen-guekuer pe erilakue kontinyue. Uekueran peerilakue beersifat 

teerbatas dalam meene entuekan faktor-faktor yang me empe engaruehi 

pe enguelangan pe embe elian. Deengan kata lain, uekueran pe erilakue tidak cuekuep 

uentuek meenje elaskan bagaimana dan me engapa loyalitas meere ek 

be erkeembang dan be eruebah. Uekueran loyalitas meenueruet Dick dan Basue 

teerdiri dari eempat kateegori, yakni: Tidak loyal, loyalitas rancue spuerioues 

loyalty), loyalitas teerpe endam (lateent loyalty), dan loyalitas 

be erkeelanjuetan (suestainablee loyalty).
50
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Loyalitas pe elanggan me eruepakan keece ende eruengan pe elanggan 

uentuek meemilih nilai organisasi yang ditawarkan diatas alteernatif 

tawaran peesaing, Loyalitas pe elanggan   juega   me enuenjuekkan 

ke eceende eruengan   organisasi   me endapatkan   hasil imbalan dari pilihan 

be erkeelanjuetan peelanggan atas tawaran teerteentue.  De engan tingkat 

loyalitas yang dipre ediksi akan dipeeroleeh sueatue asuemsi atas nilai waktue 

ke ehiduepan pe elanggan ataue “lifeetimee cuestomeer valuee e”.
51

 

Loyalitas diartikan seebagai sueatue peerilakue yang diharapkan atas 

sueatue produek ataue layanan peeruesahaan yang antara lain meelipueti 

ke emuengkinan pe embeelian leebih lanjuet, teerciptanya pe elanggan yang loyal 

dapat meenjamin keelangsuengan hiduep pe eruesahaan, kareena de engan 

meemiliki peelanggan yang se etia, konsuemeen akan teerues me embeeli produek 

yang ditawarkan oleeh peeruesahaan. Nasabah akan meenjadi loyal kareena 

adanya hambatan peeralihan deengan faktor-faktor te eknis, eekonomi ataue 

psikologi yang dirasakan dari seeorang pe elanggan.
52

 

b. Dimeensi Loyalitas Nasabah 

Dimeensi be erfuengsi uentuek me embeerikan arah meenge enai 

pe enguekuerannya ataue sueduet pandang teerhadap konseep yang 

dideefinisikan. Dalam peembahasan ini yang me enjadi konse ep arahan 

adalah loyalitas peelanggan. Ole eh de emikian teerdapat beebe erapa sueduet 
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pandang dari konse ep yang dijadikan objeek. Loyalitas pe elanggan dapat 

dijadikan se ebagai strateegi manajeemeen dalam bisnis kareena tuejuean akhir 

dalam bisnis adalah peembeentuekan laba. Pe eroleehan laba dapat dicapai 

meelaluei strateegi bisnis yakni meelaluei peembe entuekan loyalitas peelanggan 

yang kueat. Konse ep loyalitas peerlue diuekuer uentuek meelihat keekueatan 

konse ep me elauei dimeensi uekueran konse ep. Te erdapat eempat dimeensi 

loyalitas konsuemeen antara lain:
53

 

1) Make e reeguele er reepe eat puerchasee : ratarata pe embeelian uelang (me embeeli 

uelang produek ataue jasa de engan banyak dan me embeeli jasa ataue 

produek tambahan. 

2) Puerchase e across produect and se ervise e linees: me embeeli produek de engan 

pe elayan yang sama (meembeeli produek ataue jasa pada peeruesahaan 

yang sama). 

3) Re efeers othe er: me embeeri reekome endasi ataue meempromosikan 

produekke epada orang lain (meereekome endasikan peenye edia jasa ataue 

produek ke epada orang lain ataue meenyampaikan hal positif kee orang 

lain) 

De emonstratees immuenity to the e puell of the e compeetition : 

meenuenjuekkan keeke ebalan (akan produek yang dimaksued) dalam 

pe ersaingan ( Me ende emonstrasikan keeuengguelan produek ataue me engueji jasa 

layanan ataue produek yang lain). 
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c. Manfaat Loyalitas 

Manfaat Loyalitas adalah meembanguen dan meempeertahankan 

loyalitas nasabah seebagai bagian dari sueatue program huebuengan jangka 

panjang se ebueah peerbankan, teerbuekti dapat meembe erikan manfaat bagi 

para nasabah. Bagi pe erbankan te erdapat e empat manfaat uetama yang 

be erkaitan deengan loyalitas nasabah yaitue

54
:  

pe ertama, loyalitas meeningkatkan pe embeelian nasabah, 

meempe erlihatkan bahwa peelanggan ce ende erueng be erbe elanja leebih se etiap 

tahuennya dari satue provide er yang me emiliki huebuengan khuesues de engan 

para nasabah itue.  

Ke eduea, loyalitas nasabah meenueruenkan biaya yang ditanggueng 

pe erbankan uentuek meelayani nasabah. Se ebueah pe erbankan meenge eluearkan 

se ejuemlah biaya awal dalam uesahanya me enarik nasabah barue. Biaya 

promosi, biaya pe engope erasian, dan biaya peemasangan sueatue siste em 

barue. Dalam jangka peendeek, biaya-biaya itue se ering kali meele ebihi 

re eve enuee e yang dipe eroleeh dari nasabah. 

Ke etiga, loyalitas nasabah meeningkatkan komuenikasi yang 

positif dari mueluet kee mueluet. Para peelangan yang pueas dan loyal 

ke emuengkinan be esar me embe erikan reekomeendasi sangat positif dari mueluet 

ke e mueluet. Be entuek komuenikasi ini dapat te erbuekti meembantue bagi para 

pe elanggan barue yang be eruesaha uentuek meenge evalueasi deerajat risiko yang 

dilibatkan dalam keepuetuesan uentuek me embeeli.  
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d. Indikator Loyalitas 

Adapuen indikator Loyalitas Nasabah adalah se ebagai be erikuet: 

1) Me elakuekan pe embeelian seecara teeratuer (make es re eguelar re epe eat 

puerchase es), yaitue peelanggan me embeeli keembali produek yang sama 

yang ditawarkan oleeh pe eruesahaan yang sama. 

2) Me embeeli di luear lini produek ataue jasa (puerchase es across produect 

and se ervicee linees), yaitue pe elanggan me elakuekan peembe elian antar lini 

produek ataue jasa yang ditawarkan oleeh peeruesahaan. 

3) Me ere ekomeendasikan produek lain (reefeers otheer), yaitue pe elanggan 

meelakuekan komuenikasi dari mueluet kee mueluet be erkeenaan deengan 

produek teerse ebuet ke epada orang lain. 

4) Me enuenjuekkan keeke ebalan dari daya tarik produek se ejeenis dari pe esaing 

(de emonstrate es an immuenity to thee fuell of thee compe etition), yaitue 

pe elanggan tidak akan teertarik teerhadap tawaran produek se ejeenis yang 

dihasilkan oleeh pe esaing.55 

4. Digital Banking 

a. De efinisi Digital Banking 

Me enueruet OJK (2016) layanan peerbankan digital meeruepakan 

ke egiatan peerbankan yang dapat diakse es se ecara mandiri deengan 

meengguenakan sarana e eleektronik, baik itue meelaluei me edia digital milik 

nasabah, calon nasabah mauepuen milik bank se endiri. De engan adanya 
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layanan pe erbankan digital ini dapat meemuedahkan calon nasabah dan 

nasabah uentuek meendapatkan informasi, reegistrasi, pe embuekaan 

re ekeening, me elakuekan komuenikasi, peenuetuepan reekeening, transaksi 

pe erbankan, dan teermasuek meempeerole eh informasi lain dan transaksi di 

luear produek pe erbankan se epeerti halnya informasi meenge enai nasihat 

ke eueangan (financial advisory), transaksi siste em peerdagangan be erbasis 

e eleektronik (e ecomme ercee), inve estasi, dan lain se ebagainya. 

Me enueruet Khairi Mahdi digital banking meeruepakan peemanfaatan 

teeknologi inte erneet yang dapat diaksees me elaluei gadge et ataue laptop yang 

dimanfaatkan seebagai sarana beertransaksi pe erbankan.  

b. Manfaat Digital Banking 

Fe ebriana meenje elaskan bahwa istilah dari digital banking ialah 

meedia layanan komuenikatif yang le ebih eefisieen teerhadap nasabah dari 

pihak bank yang dilakuekan meelaluei peerantara eeleektronik.
56

 Adapuen 

manfaat digital banking seebagai be erikuet: 

1) Se eluerueh informasi yang be erkaitan deengan bank bisa diaksees de engan 

muedah tanpa harues be ersuesah payah ke e kantor cabang.  

2) Se egala macam layanan te erhadap nasabah bisa dilakuekan me elaluei 

meedia apapuen.  

3) Baik nasabah mauepuen calon nasabah akan deengan muedah 

meelakuekan transaksi kapan puen meelaluei se egala channeel de engan 

pihak bank.  
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4) Se ebagai salah satue beentuek pe emeecahan masalah uentuek ke ebuetuehan 

mobilee banking dan inteerne et banking.  

c. Re esiko Me engguenakan Digital Banking  

Pe esatnya pe erke embangan ineerne et di Indone esia dapat 

meembawakan dampak positif bagi peere ekonomian masyarakat. Muelai 

dari peemanfaatan inteerne et uentuek meelakuekan bisnis onlinee (ee-bisnis) 

hingga pe emanfaatan layanan digital pe erbankan. Namuen disisi lain, 

ke ejahatan dalam bidang inteerne et marak te erjadi hingga me enjadi salah 

satue peenghambat ataue reesiko yang pe erlue di minimalisir. 

Me enueruet Fahmi  Cybeer crime e meeruepakan salah satue keejahatan 

yang te erjadi di duenia maya se ebagai teempat uentuek me engambil 

ke euentuengan (profit taking).
57

 Hackeer me eruepakan pihak yang se ering 

dise ebuet se ebagai pe elakue yang me emanfaatkan duenia maya uentuek 

meengambil keeuentuengan. Aksi cybeer teelah dilakuekan beebe erapa kali di 

lingkuengan instansi ke eueangan. 

d. Jeenis-je enis Layanan Digital Banking 

Be ebe erapa jeenis layanan digital banking meenueruet Otoritas Jasa 

Ke eueangan adalah seebagai beerikuet:
58

 

1) Phonee Banking  

Phonee banking ataue peerbankan teeleepon meeruepakan se ebueah 

layanan yang te elah dise ediakan oleeh bank ataue le embaga ke eueangan 

lain, yang me emuengkinkan nasabah bank meelakuekan beerbagai 
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transaksi keeueangan me elaluei teele epon yang tidak me elibatkan ueang 

tuenai ataue instruemeen ke eueangan lain, tanpa peerlue meenguenjuengi 

cabang bank ataue ATM. 

2) Short Massage e Se ervicee (SMS) Banking  

Short Massage e Seervis Banking ataue yang le ebih dikeenan 

de engan SMS banking me eruepakan seebueah layanan informasi 

pe erbankan yang dapat diaksees langsueng meelaluei te eleepon se elueleer 

(Handphone e) de engan me engguenakan me edia SMS (Short Massage e 

Se ervis). 

3) Inteerne et Banking  

Inteerne et Banking/Ee-Banking adalah ke egiatan transaksi 

pe erbankan deengan pe erantara inteerne et, de engan tuejuean uetamanya 

adalah uentuek meemuedahkan nasabah dalam aktivitas transaksi 

ke eueangannya tanpa harues datang langsueng ke e kantor cabang bank 

dituejue. De engan adanya layanan inte erneet banking pola inte eraksi bank 

dan nasabah meenjadi leebih fleeksibe el. 

Adapuen be erbagai je enis transaksi inteerneet banking adalah 

transfeer dana antar bank/ antar kantor cabang bank, pe enge ece ekan 

saldo, peenge ece ekan informasi nilai tuekar, meelakuekan peembayaran 

tagihan se epeerti: listrik, teele epon, dan lain-lain, meelakuekan transaksi 

pe embeelian. 
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4) Mobilee Banking  

Mobilee Banking meeruepakan sueatue layanan inovatif yang 

ditawarkan oleeh bank yang me emuengkinkan pe engguena me elakuekan 

ke egiatan transaksi peerbankan meelaluei smartphonee. Jika 

dibandingkan de engan e e-banking lainnya, maka peerke embangan m-

banking bisa dikatakan paling ceepat hal ini dikareenakan layanan m-

banking dapat meeme enuehi seemuea keebuetuehan masyarakat di eera 

digital saat ini yang se elalue meenge ede epankan mobilitas. Adapuen 

fituer-fituer yang ada dalam m-banking meemang tidak seebanyak yang 

ada di ee-banking yaitue, transfe er antar reeke ening dan antaar bank, 

pe embayaran be erbagai tagihan (kartue kre edit, inteerneet, listrik, puelsa 

dll), peembeelian voche er dan ee-comme ercee dan informasi reekeening dan 

kuers. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pe ene elitian ini meengguenakan pe ende ekatan kueantitatif kareena data yang 

diguenakan beeruepa angka dan dianalisis meengguenakan statistik.
59

 Se elain itue, 

jeenis pe ene elitian ini adalah fieeld re ese earch yang artinya dilakuekan di lingkuengan 

alamiah deengan adanya campuer tangan pe eneeliti uentuek meempe erjeelas feenome ena 

yang ingin diamati ataue suerve ei de engan te eknik kueeesione er. Pe ene eliti akan tueruen ke e 

lokasi uentuek meendapatkan data nasabah Bank Rakyar Indone esia KC Je embeer, 

meelakuekan obse ervasi langsueng dan me endapatkan data yang re eleevan uentuek 

pe eneelitian lapangan. 

B. Populasi dan Sampel 

1. Popuelasi 

Popuelasi peene elitian meeruepakan seeke elompok obye ek ataue suebye ek 

yang me emiliki ciri ataue kuealitas khuesues yang diteentuekan oleeh peeneeliti 

se ebagai fokues dari peene elitian, dan dapat diguenakan se ebagai basis uentuek 

meengambil keesimpuelan.
60

 Popuelasi tidak hanya te erdiri dari individue 

manuesia, teetapi juega dapat meencakuep beenda ataue feenomeena alam lainnya. 

Pada pe eneelitian ini, popuelasi yang dite eliti adalah 311.258 nasabah PT Bank 

Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer. 
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2. Sampeel 

Sampeel me eruepakan bagian keecil yang me ewakili keese elueruehan 

popuelasi dalam hal juemlah dan karakteeristiknya, dan diguenakan uentuek 

meenyimpuelkan te entang popuelasi te erse ebuet. Jika popuelasi teerlalue be esaruentuek 

dipeelajari seecara meenye eluerueh kareena ke eteerbatasan dana, waktue, ataue 

suembe er daya, pe ene eliti dapat meengguenakan sampeel yang diambil dari 

popuelasi teerse ebuet.
61

 Dalam peene elitian ini, teeknik sampling yang diguenakan 

adalah simplee random sampling. Te eknik ini diguenakan Ke etika popuelasi 

tidak homogeen ataue teerstruektuer dalam be ebeerapa strata dan meeme erluekan 

sampeel yang diambil seecara proposional.
62

 Uentuek meene entuekan juemlah 

sampeel yang akan diambil, peene elitian me engguenakan ruemues Slovin yaitue 

se ebagai be erikuet.
63

 

n = 
 

(    )  
 

Ke ete erangan 

n : Juemlah sampeel 

N : Juemlah popuelasi 

e e : Pe erkiraan Tingkat Ke esalahan (10%).
64

 

Be erdasarkan ruemues teerse ebuet, maka juemlah sampeel yang diambil 

dalam peene elitian ini adalah: 
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n = 
       

(        (     
 

n = 
       

        
 

= 99,98 dibuelatkan meenjadi 100 sampeel 

Dari hasil peerhituengan se ebe eluemnya, didapatkan bahwa juemlah 

re esponde en dalam sampeel pe eneelitian ini adalah 100 orang. Se edangkan obje ek 

dalam peene elitian ini adalah nasabah pe engguena Digital Banking Bank 

Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer. 

C. Teknik Instrumen dan Pengumpulan Data 

Pe ene elitian ini meengguenakan duea jeenis suembeer data, yaitue data primeer 

dan se ekuendeer se ebagai teeknik peenguempuelan data. Data primeer meeruejuek pada 

suembe er data yang dipe erole eh se ecara langsueng dari narasuembeer ataue reesponde en 

meelaluei wawancara, kuee esione er, obse ervasi, ataue me etodee lainnya yang 

meemuengkinkan pe enguempuel data uentuek me endapatkan informasi seecara 

langsueng dari suembeernya. Se eme entara itue, data seekuendeer meeruejuek pada suembeer 

data yang diambil dari liteeratuer, dokueme en, arsip, ataue suembe er lain yang tidak 

langsueng me embe erikan informasi keepada pe enguempuel data.
65

 Adapuen instruemeent 

yang diguenakan dalam peeneelitian ini adalah: 

1. Dokueme entasi 

Dalam peeneelitian ini, dokuemeentasi diguenakan seebagai cara uentuek 

meencari data yang te erkait de engan topik pe eneelitian. Data yang dibuetuehkan 

dalam peeneelitian ini meelipueti data inteernal yang be erhuebuengan de engan profil 
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pe eruesahaan, seejarah peeruesahaan, struektuer pe eruesahaan, seerta data data lain 

yang re ele evan de engan pe ene elitian. 

2. Kuee esione er (Angke et) 

Kuee esione er ataue angke et adalah salah satue teeknik yang diguenakan 

uentuek meenguempuelkan data deengan me embe erikan seerangkaian peernyataan 

ataue peertanyaan keepada reesponde en pe eneelitian.
66

 Me etode e ini bisa diguenakan 

jika reesponde en meemiliki keemampuean uentuek meenjawab kueeesione er teerse ebuet. 

Dalam peene elitian ini, diguenakan skala likeert se ebagai alatpeenguekueran. Skala 

likeert adalah salah satue meetode e yang uemuem diguenakan dalam meeneetapkan 

skor. Jawaban dari angkeet ataue kuee esione er akan dibeerikan nilai kueantitatif 

de engan me engguenakan skala likeert se ebagai be erikuet: 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

No Alte ernatif Jawaban Skor Jawaban 

1 Sangat Tidak Seetuejue 1 

2 Tidak Seetuejue 2 

3 Ne etral 3 

4 Se etuejue 4 

5 Sangat Se etuejue 5 

  Sumber: Sugiyono (2016:94) 

D. Analisis Data 

Dalam peeneelitian kueantitatif, seeteelah meenguempuelkan data dari seemuea 

re esponde en ataue suembeer data lainnya, langkah se elanjuetnya adalah meelakuekan 

analisis data. Prose es analisis data meelibatkan pe enge elompokan data beerdasarkan 

variabe el dan jeenis reesponde en, pe enghituengan data uentuek se etiap variabeel dari 

se eluerueh reesponde en, pe enyajian data uentuek se etiap variabeel yang diteeliti, dan 
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pe enguejian hipoteesis yang te elah diajuekan.
67

 Data disajikan dalam beentuek tabeel 

uentuek meemuedahkan peengolahan dan analisis. Dalam peeneelitian ini, data akan 

dianalisis dan diueji meengguenakan Statistic Program for Social Scieencee (IBM 

SPSS ve ersi 26). Prose es pe engolahan dan analisis data meemiliki peeran yang 

sangat pe enting dalam meemastikan data yang te elah dikuempuelkan meemiliki nilai 

dan dapat diguenakan seebagai dasar dalam pe engambilan keepuetuesan. 

1. Ueji Instrueme en Pe ene elitian 

a. Ueji Validasi 

Ueji validitas dilakuekan uentuek meenge evalueasi apakah seebueah 

instruemeen peenguekuer te elah beerhasil dalam meenjalankan fuengsi 

uetamanya. Me enueruet Se ekaran, "validitas" meengacue pada ke eceepatan dan 

ke eteepatan instrueme en dalam meelaksanakan fuengsinya se ebagai alat 

pe enguekuer. Se ebueah skala peenguekueran dianggap valid jika dapat 

meelakuekan apa yang se eharuesnya dilakuekan dan meenguekuer variabe el 

yang se eharuesnya diuekuer de engan akuerat. De engan kata lain, validitas 

meeruepakan keemampuean sueatue instruemeen peenguekuer uentuek meenguekuer 

se ecara teepat dan akuerat variabeel yang dimaksuedkan, se ehingga hasil 

pe enguekueran dapat dipeercaya dan diandalkan.
68

 Uentuek meeneentuekan 

apakah seebueah instruemeen valid ataue tidak, kita dapat meembandingkan 

koe efisieen koreelasi (r hitueng) de engan nilai koreelasi tabeel (r tabeel) 

de engan tingkat signifikansi 10%.  
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Jika r hitueng > r tabe el, maka instruemeen dianggap valid.  

Jika r hitueng < r tabe el, maka instruemeen dianggap tidak valid. 

Se elain itue, jika nilai Peearson Corre elation meenuenjuekkan tanda 

bintang pada taraf keesalahan 5%, maka instruemeen te erse ebuetdinyatakan 

valid dan jika pada nilai Peearson Corre elation tidak ada tanda bintang 

maka instruemeen dianggap tidak valid. 

b. Ueji Reeliabilitas 

Ueji re eliabilitas adalah sueatue ueji yang diguenakan uentuek 

meenge evalueasi se ejaueh mana hasilnya te etap konsiste en. Ueji reeliabilitas 

dilakuekan uentuek meene entuekan apakah jawaban yang dibe erikan oleeh 

re esponde en dalam kuee esione er stabil dan dapat diandalkan dalam 

meenguekuer se ebueah ge ejala ataue ke ejadian. Imam Ghazali meenyatakan 

bahwa uentuek meenguekuer re eliabilitas deengan hanya me elakuekan satue kali 

pe enguekueran dan meembandingkan hasilnya de engan pe ertanyaan lain 

ataue de engan me enguekuer kore elasi antara jawaban pada peertanyaan 

teerse ebuet. Dalam SPSS, teerse edia fasilitas uentuek meenguekuer re eliabilitas 

meengguenakan ueji statistik deengan ruemues Alpha Cronbach. Sueatue 

variabe el dapat dikatakan reealibeel:
69

  

Jika hasil Alpha Cronbach > 0,60, maka dinyatakan reeliabeel. 

Jika hasil Alpha Cronbach < 0,60, maka dinyatakan tidak reeliabeel 
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c. Ueji Asuemsi Klasik 

Ueji asuemsi klasik adalah seebueah analisis yang diguenakan uentuek 

meenge evalueasi apakah sueatue modeel re egre esi meeme enuehi asuemsi klasik 

ataue tidak. Ada be ebeerapa teeknik yang diguenakan dalam peenguejian ini, 

yang me encakuep: 

1) Ueji Normalitas 

Me enueruet Ghozali (2018), Ueji normalitas adalah sueatue 

pe enguejian yang dilakuekan uentuek me emeeriksa apakah variabeel 

pe engganggue ataue re esidueal dalam modeel reegre esi me engikueti distribuesi 

normal ataue tidak.
70

 Dalam ueji t dan F, diasuemsikan bahwa reesidueal 

meengikueti distribuesi normal. Namuen, jika asuemsi ini tidak 

teerpe enuehi, maka ueji statistik teerse ebuet me enjadi tidak valid, teeruetama 

pada juemlah sampeel yang ke ecil. Uentuek meelihat apakah data 

teerdistribuesi normal ataue tidak, dapat diguenakan ueji Kolmogorov-

Smirnov. Jika hasil nilai signifikansi (sig) dari ueji teerse ebuet leebih 

be esar dari 0,5, maka dapat diinteerpreetasikan bahwa data teerse ebuet 

teerdistribuesi normal.
71

 

2) Ueji Mueltikolonieeritas 

Ueji mueltikolinieeritas diguenakan uentuek me enge etahuei apakah 

teerdapat koreelasi antara variabeel beebas dalam modeel re egre esi. 

Se ebueah modeel re egre esi yang baik se eharuesnya tidak meemiliki koreelasi 

yang kueat ataue me endeekati seempuerna antara variabeel beebasnya. 
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Uentuek me engide entifikasi keebeeradaan mueltikolinieeritas, maka dapat 

dilihat dari nilai Varians Inflabtion Faktor (VIF) dan toleerancee (ɑ). 

Batas dari nilai toleerancee valuee e adalah 0,1 dan VIF adalah 10. 

Apabila toleerancee valuee e dibawah 0,1 ataue nilai VIF diatas 10 maka 

teerjafi Mueltikolonieeritas.
72

 

3) Ueji He ete eroske edastisitas 

Ueji He ete eroske edastisitas diguenakan uentuek me engueji apakah 

teerdapat peerbe edaan dalam varian reesidueal antara satue pe engamatan 

dan peengamatan lain dalam modeel reegre esi. Salah satue cara uentuek 

meelakuekan ueji He ete eroske edastisitas adalah de engan me engguenakan ueji 

Gle ejse er. Ueji ini me elibatkan reegre esi antara variabeel indeepe ende ent 

de engan nilai absoluet re esidueal. Jika nilai signifikansi dari ke eeempat 

variabe el teerse ebuet leebih beesar dari 0,05, maka tidak teerdapat masalah 

He ete eroske edastisitas. Se elain itue, He ete eroske edastisitas juega dapat 

dipreediksi de engan me elihat pola scatteerplot pada grafik reegre esi. 

a) Jika teerdapat pola teerteentue pada scatteerplot, seepeerti titik-titik 

yang me embeentuek pola teerteentue yang te eratuer se epeerti 

be erge elombang, me eleebar ke emuedian meenye empit, maka dapat 

dikatakan teerjadi heeteeroske edastisitas. 

b) Jika tidak teerdapat pola yang je elas dan titik-titik teerse ebar di atas 

dan di bawah angka 0 pada suembue Y, maka dapat disimpuelkan 
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bahwa tidak teerjadi heeteeroske edastisitas pada modeel reegre esi 

teerse ebuet.
73

 

d. Analisis Re egre esi Line ear Be erganda 

Analisis re egre esi linieer be erganda adalah teeknik statistik yang 

diguenakan uentuek me enge evalueasi pe engarueh ataue huebuengan lineear antara 

satue variabe el deepe ende en dan duea ataue le ebih variabe el indeepe ende en. Pada 

Re egre esi linieer be erganda leebih kompleeks daripada reegre esi linieer 

se ede erhana, teetapi dapat meembeerikan hasil yang le ebih akuerat dalam 

meenge evalueasi huebuengan antara variabeel indeepe endeen dan variabeel 

de epeende en.
74

 Analisis ini diguenakan uentuek meenge etahuei pe engarueh 

variabe el Reepuetasi (X1) dan Nilai Nasabah(X2) se ecara beersama-sama 

teerhadap variabeel Loyalitas Nasabah pe engguena layanan digital 

banking pada bank rakyat indoneesia (Y). Dalam reegre esi ini, yang 

harues dilakuekan ialah meencari peersamaan garis re egre esi ganda de engan 2 

pre ediktor. Ruemues pe ersamaan dalam reegre esi ganda adalah seebagai 

be erikuet: 

Y = ɑ + β1X1 + β2X2 

Ke ete erangan: 

Y = Loyalitas Nasabah 

X1 = Re epuetasi 

X2 = Nilai Nasabah 

ɑ = Konstanta 
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β1 dan β2 = Koeefisie en 

1) Ueji Hipote esis 

Uentuek me enge etahuei peengarueh variabe el inde epeende en se ecara 

parsial (individue) mauepuen simueltan (beersamaan) dan uentuek meelihat 

se ebe esar mana huebuengan antara variabe el. Adapauen ueji hipoteesis 

diantara seebagai be erikuet: 

2) Ueji Signifikan Parsial (Ueji t) 

Ueji t pada dasarnya be erguena uentuek me enilai seejaueh mana 

pe engarueh sueatue variabe el indeepe endeen se ecara individueal dalam 

meenje elaskan variabeel de epeende en. Pe enguejian ini dilakuekan deengan 

meengguenakan le eve el signifikansi 0,05 (ɑ = 5%).
75

 Adapuen 

langkahlangkah peenguejian se ebagai be erikuet: 

a) Me ene entuekan hipoteesis 

1. Pe engarueh re epuetasi teerhadap loyalitas nasabah 

Ho: Re epuetasi tidak beerpe engarueh te erhadap loyalitas nasabah 

dalam meengguenakan layanan digital banking pada Bank 

Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer 

Ha: Re epuetasi be erpe engarueh te erhadap loyalitas nasabah dalam 

meengguenakan layanan digital banking pada Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Jeembeer 
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2. Pe engarueh Nilai Nasabah teerhadap loyalitas nasabah 

Ho: Re epuetasi tidak beerpe engarueh te erhadap loyalitas nasabah 

dalam meengguenakan layanan digital banking pada Bank 

Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer 

Ha: Re epuetasi be erpe engarueh te erhadap loyalitas nasabah dalam 

meengguenakan layanan digital banking pada Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Jeembeer 

3. Me ene entuekan tingkat signifikan 

Jika Signifikansi > 0,05 maka Ho dite erima  

Jika Signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak 

4. Krite eria peenguejian 

Jika thitueng < ttabeel maka H0 diteerima dan Ha ditolak 

Jika thitueng > ttabeel maka H0 ditolak dan Ha diteerima 

5. Pe erhituengan nilai t 

6. Ke esimpuelan 

Ho dite erima, apabila tidak teerdapat peengarueh antara variabeel 

be ebas teerhadap variabeel teerikat. 

Ho ditolak, apabila peengarueh signifikan antara variabeel 

be ebas dan variabeel teerikat. 

Ueji t beerguena uentuek meengueji pe engarueh re epuetasi (X1) dan 

nilai nasabah(X2) teerhadap loyalitas nasabah dalam 

meengguenakan layanan digital banking pada Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Jeembeer 
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3) Ueji Signifikan Simueltan (Ueji F) 

Ueji F pada dasarnya diguenakan uentuek meenilai apakah seeluerueh 

variabe el indeepeende en yang dimasuekkan dalam modeel meemiliki 

pe engarueh se ecara beersama-sama teerhadap variabeel deepe endeen 

(variabe el teerikat).
76

 Adapuen langkah-langkah peenguejian se ebagai 

be erikuet: 

a) Me ene entuekan Hipote esis 

Ho: Re epuetasi (X1) dan Nilai Nasabah (X2) tidak beerpe engarueh 

teerhadap loyalitas nasabah peengguena Digital Banking pada 

Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Je embeer. 

Ha: Re epuetasi (X1) dan Nilai Nasabah (X2) beerpe engarueh 

teerhadap loyalitas nasabah peengguena Digital Banking pada 

Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Je embeer. 

b) Me ene entuekan F table e 

Taraf signifikan (ɑ) = 5% dan deerajat keebe ebasan (dk) = (n-k) 

c) Me encari F hitueng 

d) Ke esimpuelan 

Ho dite erima, jika ɑ > 0,05, maka seemuea variabeel beebas tidak 

be erpeengarueh signifikan teerhadap variabeel be ebas. 

Ho dite erima, jika ɑ < 0,05, maka seemuea variabeel beebas 

be erpeengarueh signifikan teerhadap variabeel be ebas. 

  

                                                             
76

 Imam Ghazali, 63. 



 

 

66 

4) Ueji Koe efisie en De eteerminasi 

Analisis R2 (AdjuestR Squeare e) ataue me engguenakan koe efisie en 

de eteerminasi Uentuek meenge etahuei seebe erapa be esar peengarueh variabe el 

indeepe ende en dalam meenje elaskan variasi variabe el deepeende en. 

Koe efisie en de eteerminasi meemiliki nilai antara 0 dan 1 (0 < R2 >1). 

Nilai Adjueste ed R Squeare e ataue R2 yang ke ecil meenuenjuekkan bahwa 

variabe el indeepeende en hanya mampue me enjeelaskan variasi yang 

teerbatas pada variabeel de epeende en. Se ebaliknya, jika variabe el 

indeepe ende en mampue me enyampaikan se eluerueh informasi yang 

dipeerluekan uentuek meempre ediksi variasi variabeel teerikat, maka nilai 

Adjueste ed R Squeare e ataue R2 akan meende ekati 1. Koe efisieen 

de eteerminasi diguenakan uentuek me enguekuer pe erse entasee varian total 

variabe el deepe endeen Y yang dapat dijeelaskan oleeh variabe el 

indeepe ende en dalam garis reegre esi. Se emakin meendeekati 1, maka 

modeel re egre esi se emakin baik. Seebaliknya, jika nilai koeefisie en 

de eteerminasi seemakin meende ekati 0, maka se ecara keese elueruehan 

variabe el indeepe endeen tidak dapat meenje elaskan variasi variabeel 

de epeende en.
77
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Objek Penelitian 

1. Lokasi 

Lokasi yang me enjadi obye ek pe ene elitian ini adalah bank BRI Kantor 

Cabang Je embeer yang te erleetak di Jl. Jeendral Ahmad Yani No.1, Kp. Uesing, 

Jeembeerlor, Ke ec. Patrang, Kabuepate en Jeembe er, Jawa Timuer 68131. 

2. Sejarah Berdirinya Bank Rakyat Indonesia (BRI) 

Salah satue bank milik ne egara te erbeesar di Indone esia adalah Bank 

Rakyat Indone esia (BRI). Pada awalnya dikeenal deengan nama Dee 

Poe erwoke ertoschee Huelp e en Spaarbank de er Inlandsche e Hoofde en ataue “Bank 

Bantuean dan Simpanan Milik Kauem Priyayi di Puerwoke erto”, Bank Rakyat 

Indone esia (BRI) didirikan di Puerwoke erto, Jawa Teengah ole eh Radeen Be ei 

Aria Wirjaatmadja se ebagai le embaga ke eueangan uentuek se emuea orang 

ke ebangsaan Indone esia (pribuemi). Bank ini be erdiri pada tanggal 16 

De ese embeer 1895 yang ke emuedian dikeenal de engan hari lahir BRI.  

Me enueruet Pe eratueran Pe emeerintah No. 1 Tahuen 1946, Pasal 1, BRI 

meeruepakan bank peeme erintah peertama di Reepueblik Indone esia pada masa 

pasca keeme erdeekaan. Ope erasi BRI se empat teerheenti se elama peerang 

ke emeerde ekaan tahuen 1948, dan tidak sampai peerjanjian Reenville e pada tahuen 

1949, BRI ke embali beerope erasi deengan nama barue Bank Rakyat Indone esia 

Se erikat. Bank Kope erasi Tani Neelayan (BKTN) yang me eruepakan 

pe enggabuengan dari BRI, Bank Tani Ne elayan, dan Ne ede erlandschee 
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Maatschappij (NHM), didirikan pada waktue itue beerdasarkan PEeRPUe No. 

41 Tahuen 1960. (NHM).  

Se eteelah itue, BKTN dile ebuer kee dalam Bank Indone esia se esueai 

Ke epuetuesan Pre eside en (Pe enprees) No. 9 Tahuen 1965 dan dibeeri nama Bank 

Indone esia Ueruesan Kope erasi Tani dan Ne elayan. Se ete elah beerlakue se elama 

se ebuelan, Ke epuetuesan Pre eside en Nomor 17 Tahuen 1965 yang me eneetapkan 

Bank Ne egara Indone esia se ebagai bank tuenggal dicabuet. Se esueai de engan 

atueran barue, NHM me enjadi Bank Neegara Indone esia uenit II uentuek se ektor 

e ekspor-impor (E exim), dan Bank Indone esia uentuek Kope erasi, Tani, dan 

Ne elayan (se ebe eluemnya dikeenal seebagai BKTN) digabuengkan de engan nama 

teerse ebuet. Be erdasarkan Uendang-uendang No. 14 Tahuen 1967 teentang 

UendangUendang Pokok Pe erbankan dan 13 Tahuen 1968 te entang Uendang-

Uendang Bank Se entral, yang pada intinya me enge embalikan peeran Bank 

Indone esia se ebagai Bank Seentral dan peeran Bank Ne egara Indone esia Uenit II 

di bidang Pe eratueran dan E ekspor-Impor, yang te erbagi me enjadi duea bank 

teerpisah, yaitue Bank Rakyat Indone esia dan Bank E ekspor Impor Indone esia. 

Se elain itue, be erdasarkan UeUe No. 21 Tahuen 1968, tanggueng jawab uetama 

BRI se ebagai bank uemuem dipeerke enalkan keembali.  

Se ejak 1 Aguestues 1992, BRI te elah meenjadi pe erse eroan teerbatas se esueai 

de engan Uendang-Uendang Pe erbankan No. 7 Tahuen 1992 dan Peeratueran 

Pe emeerintah RI No. 21 Tahuen 1992. Se ejak didirikan pada tahuen 1895, PT. 

BRI (Pe erse ero) se enantiasa meenguetamakan peelayanan ke epada masyarakat 

ke ecil, antara lain meelaluei peembeerian akse es pe embiayaan keepada peemilik 
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uesaha ke ecil Bank Rayat Indone esia saat ini meemiliki 4.447 uenit ke erja yang 

teerdiri dari 1 kantor puesat BRI, 12 kantor wilayah inspe eksi/SPI. 170 kantor 

Cabang (dalam neege eri), 145 Kantor Cabang Pe embantue, 1 Kantor 

Pe erwakilan khuesues, 1 neew york Age ency, 1 Caymand island Age ency, 1 

kantor Peerwakilan di hongkong, 40 Kantor Kas Bayar, 6 Kantor Mobil 

Bank, 193 P.POINT, 3.705 BRI UeNIT dan 357 Pos Pe elayanan de esa.  

Se ebagai peeruesahaan pueblik, BRI be erde edikasi uentuek beerope erasi 

se esueai deengan se emuea huekuem dan peeratueran yang be erlakue di pe erbankan dan 

pasar ke eueangan. Hal ini me emotivasi BRI uentuek se elalue meenguetamakan 

ke epeentingan stakeeholde ers dan peerbankan yang be ertanggueng jawab. Cita-

cita peeruesahaan uentuek me embanguen buedaya keerja peeruesahaan yang kueat dan 

teerhormat meelaluei nilai-nilai peeruesahaan (corporatee valuee e) diteerapkan oleeh 

BRI. Inte egritas, profe esionalismee, ke epueasan nasabah, kineerja uengguel, dan 

pe enghargaan ke epada suembeer daya manuesia adalah beebeerapa dari prinsip-

prinsip teerse ebuet. Komitmeen ini juega dituenjuekkan meelaluei tata keelola 

pe eruesahaan deengan cara se ebagai be erikuet: 

a. Pe engueatan buedaya ke epatuehan dan inisiatif keesadaran risiko bagi 

se eluerueh karyawan di se eluerueh areea ke erja 

b. Me eningkatkan peeningkatan kuealitas layanan di seeluerueh uenit keerja 

c. Me enjabarkan dan meemonitorkan seetiap keemajuean yang dicapai 

pe eruesahan keedalam reencana tindakan yang te eruekuer (RKA) dan dapat 

dipeertangguengkanjawabkan oleeh se etiap uenit keerja.Ke epe emilikan BRI 

saat itue masih 100% di tangan Pe eme erintah Re epueblik Indone esia. Pada 
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tahuen 2003, Peeme erintah Indone esia meemuetueskan uentuek meenjueal 30% 

saham bank ini, seehingga me enjadi peeruesahaan pueblik de engan nama 

re esmi PT. Bank Rakyat Indone esia (Pe erse ero) Tbk., yang masih 

diguenakan sampai deengan saat ini. 

3. Visi dan Misi Bank BRI 

a. Visi BRI 

Me enjadi Bank Kome ersil teerke emueka yang se elalue meenguetamakan 

ke epueasan nasabah yang ada dise eluerueh Indone esia agar se elalue 

meempe ercayai Bank Rakyat Indone esia se ebagai Bank teerbaik di 

Indone esia 

b. Misi BRI 

1) BRI me ene erapkan strateegi pe erbankan teerbaik deengan me enyaluerkan 

kre edit keepada Uesaha Mikro, Ke ecil dan Me eneengah (UeMKM), guena 

meemajuekan pe ertuembuehan eekonomi masyarakat seecara uemuem.  

2) BRI me ene erapkan prinsip-prinsip ope erasional dan kompeeteensi dalam 

manajeeme en risiko uentuek me embeerikan layanan prima deengan fokues 

ke epada peelanggan me elaluei suembeer daya manuesia yang kompe ete en 

de engan buedaya be erbasis kine erja, teeknologi informasi yang andal 

dan siap masa deepan, se erta jaringan konve ensional dan digital yang 

produektif. 

3) BRI me embeerikan keeuentuengan dan manfaat teerbaik keepada pihak 

yang be erke epeentingan (stakeeholdeers) de engan me enjuenjueng tinggi 
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prinsip keeueangan yang se ehat dan praktik tata keelola peeruesahaan 

yang baik.
78

 

4. Struktur Organisasi Bank Rakyat Indonesia Kantor Cab Jember 

 

 

                                                             
78

 https://bri.co.id/info-perusahaan diakses 5 Desember 2023 

https://bri.co.id/info-perusahaan


 

 

72 

5. Tugas dan Tanggung Jawab Masing-Masing Pada Bank BRI KC 

Jember 

a. Pimpinan Cabang 

1) Me enge elola keegiatan kantor Cabang Bank Rakyat Indone esia dan 

Uenit di wilayahnya.  

2) Me engikueti pe eruebahan yang te erjadi di bidang pe ere ekonomian dan 

kondisi keerja yang me empe engaruehi ke egiatan di cabang.  

3) Pe eriksa dan peeriksa situeasi keeueangan dan suekue cadang se ecara 

teeratuer uentuek meelihat apakah peerbaikan dan peenceegahan 

dipeerluekan.  

b. Manajeer Pe emasaran 

 Manajeer peemasaran meeruepakan coordinator dari seeluerueh fuengsi 

AO (Accouent Officeer) 

1) Me emuetueskan kre edit seesueai de engan ke ewe enangannya  

2) Me ene entuekan pote ensi e ekonomi uenit ke erja seehingga dapat 

dimanfaatkan uentuek meenguesuelkan pasar sasaran.  

3) Se ejak kreedit dibeerikan sampai dikeembalikan, ia beertanggueng jawab 

atas peenge embangan kre edit.  

 Fuending Office er (FO) 

1) Me engide entifikasi suembeer dana pote ensi ataue calon pe enyimpan 

poteensial (CPP) baik peerorangan mauepuen pe eruesahaan/instansi 

uentuek meemfokueskan sasaran yang akan dituejuenya.  
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2) Me elaksanakan aktivitas peenjuealan, deengan meenghuebuengi, me ene emuei 

dan meenjueal keepada nasabah poteensial guena me enarik nasabah 

se ebanyak-banyaknya.  

3) Me elakuekan ke egiatan peemasaran produek dana dan jasa deengan Cross 

Se elling uentuek meengoptimalkan bisnis BRI.  

c. Manajeer Ope erasional 

 Meempuenyai amanah me engkoordinir seeluerueh keegiatan yang ada. 

Me elipueti: 

1) Asiste en Manajeer Ope erasional Suepe ervisor Kasir Me elaksanakan tuegas 

dalam masalah administrasi opeerasional dan data yang te erkait 

de engan duekuengan pe elanggan di bagian ini, diantaranya: 

a) Fuengsi Te elleer 

1. Meengambil dan me enye etor modal seerta me elayani transaksi 

nasabah. 

2. Meencocokkan tanda tangan nasabah guena transaksi peenarikan. 

3. Meenceetak transaksi yang teelah dilakuekan nasabah dan 

meencocokkan deengan buekue muetasi.  

4. Meembueat rincian ueang yang ada pada kas beesar keemuedian 

meelaporkan keepada seeksi front officee.  

b) Fuengsi Te elleer OB (Oveer Booking)  

Me embuekuekan kas inte ern (peembuekuean non tuenai) se epeert 

gaji, biaya peengobatan peegawal, dan lain-lain. 
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c) Fuengsi TKK (Tim Kuerir Kas)  

 Meenguerues kas kee Uenit-uenit dan me emprosees transfeer 

masuek 

d) Fuengsi PP (Payme ent Point)  

Me enye ele esaikan tagihan-tagihan yang tidak beerkaitan 

langsueng deengan BRI. 

e) Suepe ervisor Peelayanan DJS (Dana Jasa)  

f) Fuengsi Uenit Pe elayanan Nasabah (UePN)  

1. Meelayani nasabah yang me eme erluekan informasi me enge enai 

produek pada bank yang be ersangkuetan  

2. Meenguesahakan keele engkapan dan peemeeliharaan dokueme en 

nasabah seerta me elayani pe embuekaan re ekeening barue baik 

deepositomauepuen tabuengan.  

3. Meengadministrasikan dokueme en seecara teertib dan peengajuean 

peermohonan ATM (Anjuengan Tuenai Mandiri) 

B. Penyajian Data 

1. De eskripsi Re esponde en 

Re esponde en peeneelitian ini beerjuemlah 100 nasabah Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Je embeer, de engan meembagikan kuee esioneer ke epada 

se etiap reespondeen yang dite emuei langsueng di teempat. Deeskripsi profil 

re esponde en dapat dilihat seebagai beerikuet: 

a. Ide entitas Reesponde en Be erdasarkan Jeenis Ke elamin 

Be erikuet data jeenis ke elamin reesponde en nasabah Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Jeembeer: 
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Tabel 4.1 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 Jenis Kelamin Frekuensi Persen 

Valid Laki-Laki 40 40% 

 Pe ere empuean 60 60% 

 Total 100 100% 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, mayoritas re esponde en dalam peene elitian 

ini adalah peere empuean deengan juemlah 60 reesponde en dan laki-laki 

de engan juemlah 40 reespondeen. 

b. Ide entitas Reeponde en Be erdasarkan Uesia 

Data uesia reesponde en nasabah Bank Rakyat Indone esia Kantor 

Cabang Jeembe er, adalah seebagai be erikuet: 

Tabel 4.2 

Responden Berdasarkan Usia 

 Usia Frekuensi Persen 

 17-25 tahuen 66 66% 

Valid 26-35 tahuen 23 23% 

 >35 tahuen 11 11% 

 Total 100 100% 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, 66 reesponde en ataue 66% beeruesia 17-25 

tahuen, 23 re esponde en ataue 23% be eruesia 26-35 tahuen, dan 11 re esponde en 

ataue 11% be eruesia >35 tahuen. 

c. Ide entitas Reesponde en Be erdasarkan Pe eke erjaan 

Data peekeerjaan dari reesponde en nasabah Bank Rakyat Indone esia 

Kantor Cabang Je embeer: 

Tabel 4.3 

Responden Berdasarkan Pekerjaan 

           Pekerjaan Frekuensi Persen 

Valid Pe elajar/Mahasiswa 38 38% 

 Pe egawai Swasta 16 16% 
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 PNS 8 8% 

 IRT 10 10% 

 Wiraswasta 15 15% 

 Lainnya 13 13% 

 Total 100 100% 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, reesponde en deengan kateegori pe eke erjaan 

se ebagai peelajar/mahasiswa 38 reesponde en ataue 38%, peegawai swasta 16 

re esponde en ataue 16%, wiraswasta 15 reesponde en ataue 15%, lainnya 13 

re esponde en ataue 13%, IRT 10 re esponde en ataue 10% dan 8 reesponde en ataue 

8% se ebagai PNS. 

d. Ide entitas Be erdasarkan Lama Pe engguenaan Digital Banking 

Tabel 4.4 

Responden lama penggunaan Digital Banking 

 Lama penggunaan Digital 

Banking 

Frekuensi Persen 

Valid <1 tahuen 19 19% 

 >1 tahuen 81 81% 

 Total 100 100% 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tablee diatas se ebanyak 81 re esponde en ataue 81% 

leebih dari 1 tahuen me engguenakan Digital Banking dan 19 re esponde en 

ataue 19% kuerang dari 1tahuen meengguenakan Digital Banking. 

2. Hasil Ueji Instrueme en Pe eneelitian 

 Dalam peene elitian ini, instrueme ent diueji meelaluei ueji validitas dan 

re eliabilitas meengguenakan software e IBM SPSS ve ersi 26. Pe enguejian dilakuekan 

teerhadap 100 reesponde en yang me eruepakan nasabah Bank Rakyat Indone esia 

Kantor Cabang Je embeer. Be erikuet adalah hasil pe enguejian validitas dan 

re eliabilitas dari instruemeent pe eneelitian: 
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1 Ueji Validitas 

Ueji validitas beertuejuean uentuek meene entuekan apakah instruemeent yang 

diguenakan valid ataue tidak. Validitas instruemeen dapat dikonfirmasi jika 

nilai Correecteed Ite em-Total Corre elation ataue rhitueng > rtabe el deengan taraf 

signifikansi 0,05, ueji duea sisi dan juemlah data (N) = 100, df = n-2, 

se ehingga dipe eroleeh r tabeel se ebe esar 0,198. Tabeel beerikuet meenuenjuekkan hasil 

ueji validitas dalam peeneelitian ini: 

a. Ueji Validitas Reepuetasi 

Tabel 4.5 

Uji Validitas Reputasi (X1) 

Variabel Pernyataan 

Person 

Colleration 

(r Hitung) 

r Tabel Keterangan 

Re epuetasi (X1) X1.1 0,42 0,1966 Valid 

X1.2 0,64 Valid 

X1.3 0,46 Valid 

X1.4 0,63 Valid 

X1.5 0,62 Valid 

                Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Dari hasil ueji validitas diatas, hasil Corre ecteed Ite em-Total 

Corre elation ataue r hitueng yang le ebih beesar dari r tabeel se ebeesar 0,1966, 

dapat disimpuelkan bahwa peernyataan 1 sampai 5 pada variabeel reepuetasi 

meenuenjuekkan hasil yang valid. Oleeh kareena itue, ke elima iteem pe ernyataan 

teerse ebuet dapat diguenakan uentuek me enganalisis variabe el reepuetasi. 
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b. Ueji Validitas Nilai Nasabah 

Tabel 4.6 

Uji Validitas Nilai Nasabah (X2) 

Variabel Pernyataan 

Person 

Colleration 

(r Hitung) 

r Tabel Keterangan 

Nilai Nasabah 

(X2) 
X2.1 0,44 0,1966 Valid 

X2.2 0,65 Valid 

X2.3 0,68 Valid 

X2.4 0,74 Valid 

X2.5 0,70 Valid 

X2.6 0,64   Valid 

                Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Dari hasil ueji validitas diatas, hasil Corre ecteed Ite em-Total 

Corre elation ataue r hitueng yang le ebih bsar dari r tablee se ebe esar 0,1966, 

dapat disimpuelkan bahwa peernyataan 1 sampai 6 pada variabeel nilai 

nasabah meennjuekkan hasil yang valid. Ole eh kareena itue, ke elima iteem 

pe ernyataan teerse ebuet dapat diguenakan uentuek meenganalisis variabeel nilai 

nasabah. 

c. Ueji Validitas Loyalitas Nasabah 

Tabel 4.7 

Uji Validitas Loyalitas Nasabah (Y) 

Variabeel Pe ernyataan 
Peerson 

Colleeration (r 

Hitueng) 

r Tabeel Ke ete erangan 

Loyalitas (Y) Y1 0,61 0,1966 Valid 

Y2 0,76 Valid 

Y3 0,73 Valid 

Y4 0,72 Valid 

Y5 0,75 Valid 

                Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 
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Dari hasil ueji validitas diatas, dapat disimpuelkan bahwa 

pe ernyataan 1 sampai 5 pada variabeel loyalitas nasabah meenuenjuekkan 

hasil yang valid kareena hasil dari Correecteed Iteem-Total Corre elation 

ataue r hitueng > dari r tabe el yaitue 0,1966. Ole eh kareena itue, ke elima iteem 

pe ernyataan pada variabeel loyalitas nasabah teerse ebuet dapat diguenakan 

uentuek meenganalisis variabeel teerse ebuet. 

2 Ueji Reealibilitas 

Ueji re eliabilitas diguenakan uentuek me enguekuer kuee esione er yang 

diguenakan se ebagai indikator dari sueatue variabeel. Imam Ghazali 

meenyatakan bahwa sueatue kuee esioneer dapat dianggap re eliabeel jika jawaban 

dari reesponde en konsisteen dari waktue kee waktue. Salah satue meetodee uentuek 

meenguekuer re eliabilitas adalah deengan me engguenakan ueji statistik Cronbach's 

Alpha (α). Sueatue variabeel dikatakan reeliabe el jika nilai Cronbach's Alpha > 

0,6. Tabeel beerikuet meenuenjuekkan hasil ueji re eliabilitas dalam peene elitian ini: 

a. Ueji Reealibilitas Reepuetasi 

Tabel 4.8 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Ite ems 

,454 5 

                           Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, dipeeroleeh nilai Cronbach's Alpha 

se ebe esar 0,454. Nilai teerse ebuet le ebih beesar dari 0,6 yang me enuenjuekkan 

bahwa kuee esione er reepuetasi yang diguenakan dalam peene elitian ini teelah 

meeme enuehi standar reeliabilitas yang diinginkan. Oleeh kare ena itue, dapat 

disimpuelkan bahwa kuee esione er reepuetasi yang disuesuen teelah teerbuekti 
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re eliabeel dan dapat dipeercaya uentuek meenguekuer variabeel re epuetasi dalam 

pe eneelitian ini. 

b. Ueji Reeabilitas Nilai Nasabah 

Tabel 4.9 

Reliability Statistics           

Cronbach's Alpha N of Ite ems 

,711 6 

                                      Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, dipeeroleeh nilai Cronbach's Alpha 

se ebe esar 0,757. Nilai teerse ebuet le ebih beesar dari 0,6 yang me enuenjuekkan 

bahwa kueeesione er pe endapatan yang diguenakan dalam peene elitian ini teelah 

meeme enuehi standar reeliabilitas yang diinginkan. Oleeh kare ena itue, dapat 

disimpuelkan bahwa kueeesione er peendapatan yang disuesuen te elah teerbuekti 

re eliabeel dan dapat dipeercaya uentuek me enguekuer variabe el peendapatan 

dalam peene elitian ini. 

c. Ueji Reeabilitas Loyalitas Nasabah 

Tabel 4.10 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Ite ems 

,762 5 

                                 Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, dipeeroleeh nilai Cronbach's Alpha 

se ebe esar 0,762. Nilai teerse ebuet le ebih beesar dari 0,6 yang me enuenjuekkan 

bahwa kueeesione er pe endapatan yang diguenakan dalam peene elitian ini teelah 

meeme enuehi standar reeliabilitas yang diinginkan. Oleeh kare ena itue, dapat 

disimpuelkan bahwa kueeesione er peendapatan yang disuesuen te elah teerbuekti 
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re eliabeel dan dapat dipeercaya uentuek me enguekuer variabe el peendapatan 

dalam peene elitian ini. 

3. De eskripsi Data Peene elitian 

a. Re epuetasi 

Analisis ini beertuejuean uentuek meembeerikan gambaran meenge enai 

re espons ataue tanggapan dari reesponde en teerhadap indikator yang 

diguenakan se ebagai peenguekuer variabe el peendapatan (X1), seebagai beerikuet: 

Tabel 4.11 

Hasil deskriptif jawaban responden terhadap variabel 

Reputasi (X1) 

No. Indikator 

Skor 

Rata-

rata STS TS N S SS Jumlah Sampel 

1 X1.1 0 0 5 76 19 100 4,14 

2 X1.2 1 0 3 61 35 100 4,29 

3 X1.3 0 0 5 73 22 100 4,17 

4 X1.4 1 0 7 41 51 100 4,41 

5 X1.5 0 0 7 53 40 100 4,33 

Rata-rata Angka Indeks 4,27 

Suembe er: Data diolah SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, nilai rata-rata se ebe esar 4,27 deengan 

kateegori tinggi. Re epuetasi yang dipe erole eh re esponde en dapat meenjadi 

factor yang me empe engaruehi minat dalam meengguenakan layanan Digital 

Banking. Me eskipuen mayoritas re esponde en meenjawab se etuejue, namuen 

teerdapat beebeerapa reesponde en yang me enjawab sangat tidak seetuejue 

kareena be eluem meempeerole eh layanan yang cuekuep. 
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b. Nilai Nasabah 

Analisis ini beertuejuean uentuek meembeerikan gambaran meenge enai 

re espons ataue tanggapan dari reesponde en teerhadap indikator yang 

diguenakan se ebagai pe enguekuer variabeel pe enge etahuean (X2), ,se ebagai 

be erikuet: 

Tabel 4.12 

Hasil deskriptif jawaban responden terhadap variabel  

Nilai Nasabah(X2) 

No Indikator 

Skor 

Rata-

rata STS TS N S SS Jumlah Sampel 

1 X2.1 0 0 6 56 38 100 4,32 

2 X2.2 0 0 7 71 22 100 4,15 

3 X2.3 1 0 8 70 21 100 4,10 

4 X2.4 0 0 7 64 29 100 4,22 

5 X2.5 0 0 8 58 34 100 4,26 

6 X2.6 0 0 9 59 32 100 4,23 

Rata-rata Angka Indeks 4,21 

Suembe er: Data diolah SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, nilai rata-rata pada variabeel nilai 

nasabah adalah 4,21 deengan kate egori tinggi. Hal ini me enuenjuekkan 

bahwa nilai nasabah yang dipe eroleeh oleeh re esponde en dapat 

meempe engaruehi loyalitas meereeka. Meeskipuen banyak re esponde en yang 

se etuejue, namuen ada be ebeerapa reesponde en yang tidak se etuejue kare ena 

meere eka masih kuerang me emiliki peenge etahuean yang me emadai. 

c. Analisis De eskriptif Variabeel Loyalitas Nasabah(Y) 
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Tabel 4.13 

Hasil deskriptif jawaban responden terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

No. Indikator 

Skor 

Rata-

rata STS TS N S SS Jumlah Sampel 

1 Y1 0 0 7 58 35 100 4,28 

2 Y2 0 0 14 58 28 100 4,14 

3 Y3 0 0 13 49 38 100 4,25 

4 Y4 0 0 15 49 36 100 4,21 

5 Y5 0 0 11 55 34 100 4,23 

Rata-rata Angka Indeks 4,22 

Suembe er: Data diolah SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel yang te erteera diatas, nilai rata-rata yang 

dipeerole eh se ebe esar 4,22 de engan kate egori tinggi, dapat disimpuelkan 

bahwa Se ebagian be esar re esponde en te ertarik uentuek me ereekome endasikan 

dan teetap meengguenakan layanan Digital Banking. Hal ini meenuenjuekkan 

bahwa meere eka peercaya bahwa layanan Digital Banking dapat 

meembe erikan manfaat dan keeuentuengan bagi meere eka. 

C. Analisis dan Pengujian Hipotesis 

1. Ueji Asuemsi Klasik 

Ueji asuemsi klasik diguenakan uentuek me endata ada ataue tidaknya 

pe enyimpanan asuemsi klasik ataue pe ersamaan reegre esi be erganda yang 

diguenakan. Ada tiga je enis pe enguejian yang dilakuekan, yaitue ueji normalitas, 

ueji mueltikolonieeritas, dan ueji heeteeroske edastisitas. 

a. Normalitas 

Pada ueji normalitas, dilakuekan peenge ece ekan apakah variabeel 

de epeende en (te erikat) dan variabeel inde epe ende en (be ebas) dalam modeel 
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re egre esi meemiliki distribuesi normal ataue tidak. Peenguejian dilakuekan 

de engan meetode e Kolmogrof-Smirnov dan Normal Probability Of 

Reegre ession Standardize ed Reesidueal de engan meengguenakan SPSS ve ersi 

26. Dilakuekan ueji Kolmogrof deengan me etodee Montee Carlo, beerguena 

uentuek peenguelangan pe enguejian agar hasil yang dihasilkan signifikan. 

Jika nilai signifikan >0,05, maka data dianggap me emiliki distribuesi 

normal. 

Tabel 4.14 

Hasil uji one sample Kolmogorov-Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Uenstandardize ed 

Re esidueal 

N 100 

Normal Parameeteers
a,b

 Me ean ,0000000 

Std. De eviation 1,54128121 

Most E extreeme e Diffeere encees Absoluete e ,080 

Positive e ,057 

Ne egative e -,080 

Teest Statistic ,080 

Asymp. Sig. (2-taile ed) ,121
c
 

a. Teest distribuetion is Normal. 

b. Calcuelateed from data. 

c. Lillie efors Significancee Correection. 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, ueji Kolmogrov-Smirnov de engan 

meengguenakan Significancee Monte e Carlo meempe eroleeh hasil bahwa 

se emuea variabeel yang diguenakan dalam pe eneelitian ini dapat dikatakan 

meemiliki distribuesi normal. Hal ini dikareenakan nilai Significancee 

Monte e Carlo se ebeesar 0,121 yang le ebih be esar dari nilai signifikansi yang 

teelah diteetapkan seebe esar 0,05. Oleeh kare ena itue, dapat disimpuelkan 
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bahwa data yang diguenakan dalam peene elitian ini meemeenuehi asuemsi 

normalitas seehingga dapat dilanjuetkan kee tahapan analisis beerikuetnya. 

b. Mueltikolinieeritas 

Ueji Mueltikolinieeritas dilakuekan uentuek me enge etahuei adanya 

masalah mueltikolinieeritas pada modeel reegre esi, yaitue adanya kore elasi 

yang tinggi antara duea ataue leebih variabe el beebas yang diikuetse ertakan 

dalam modeel reegre esi. Ada duea kriteeria yang diguenakan dalam ueji 

mueltikolinieeritas ini, yaitue nilai Toleerance e dan VIF (Variance e Inflation 

Factor): 

1) Jika Jika nilai Toleere encee < 0,1 ataue VIF > 10, maka dapat 

disimpuelkan bahwa teerdapat masalah mueltikolinieeritas yang se eriues 

pada modeel reegre esi 

2) Jika nilai Toleere encee > 0,1 ataue VIF < 10, maka dapat disimpuelkan 

bahwa tidak teerdapat masalah mueltikolinieeritas pada modeel reegre esi. 

Tabel 4.15 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Mode el 
Collineearity Statistics 

Toleerancee VIF 

1 (Constant)   

Re epuetasi (X1) ,713 1,403 

Nilai Nasabah (X2) ,713 1,403 

        Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, dapat dikeetahuei bahwa se etiap variabeel 

indeepe ende en meemiliki nilai VIF (Variance e Inflation Factor) reepuetasi 

(X1) 1,403 dan nilai nasabah (X2) 1,403. Ke eduea variabeel teerse ebuet < 10, 

yang me enuenjuekkan bahwa tidak teerdapat masalah mueltikolineearitas 

antara keeduea variabeel be ebas teerse ebuet.  
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Se elain itue, nilai Toleere encee variabeel re epuetasi (X1) 0,713 dan 

variabe el nilai nasabah (X2) 0,713. Yang artinya > 0,1, meenuenjuekkan 

bahwa tidak teerdapat masalah mueltikoline earitas antara keeduea variabeel 

be ebas. Maka, dapat disimpuelkan bahwa tidak teerdapat ge ejala 

mueltikolineearitas antara keeduea variabeel be ebas, yang dituenjuekkan oleeh 

nilai toleeransi dan VIF yang me eme enuehi kriteeria. 

c. He ete eroske edastisitas 

Ueji He ete eroske edastisitas dilakuekan uentuek me enge etahuei apakah 

teerdapat keetidaksamaan dalam variasi re esidueal dari satue pe engamatan kee 

pe engamatan lain dalam modeel re egre esi. Uentuek me enge etahuei apakah 

he eteeroske edastisitas teerjadi dalam modeel re egre esi pe ene elitian ini, analisis 

dilakuekan de engan me engguenakan grafik dan meetode e Scatteerplot. Dasar 

analisis yaitue: 

1) Jika teerdapat sueatue pola teerteentue pada scatteerplot, seepeerti titiktitik 

yang me embeentuek sueatue pola yang te eratuer, maka dapat disimpuelkan 

bahwa teerjadi heete eroske edastisitas dalam mode el reegre esi te erse ebuet. 

2) Jika tidak teerdapat pola yang je elas dan titik-titik teerse ebar se ecara 

acak, maka dapat disimpuelkan bahwa tidak teerjadi 

he eteeroske edastisitas dalam modeel reegre esi te erse ebuet.
79

 

De engan IBM SPSS ve ersi 26 maka dipeeroleeh hasil ueji 

he eteeroske edastisitas seebagai beerikuet: 

                                                             
79

 Rochmat Aldy Purnomo, Dalam Analisis Statistik Ekonomi Dan Bisnis Dengan Spss, 

Cetakan 1 (Ponorogo: Cv. Wade Group, 2016), 129. 
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Gambar 4.2 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Be erdasarkan gambar diatas, teerlihat bahwa peenye ebaran reesidueal 

tidak meenuenjuekkan pola yang te eratuer. Hal ini teerlihat dari titik-titik 

ataue plot yang te erse ebar seecara acak. Oleeh kareena itue, dapat disimpuelkan 

bahwa tidak teerdapat heete eroske edastisitas pada data teerse ebuet. 

2. Analisi Re egre esi Linie er Be erganda 

 Mode el reegre esi linieer beerganda yang be erguena uentuek meenganalisis 

pe engarueh variabe el beebas, yaitue pe endapatan dan peenge etahuean, teerhadap 

variabe el teerikat, yaitue minat nasabah. Analisis beerganda te elah diguenakan 

uentuek meenge etahuei peengarueh masing-masing variabe el beebas teerhadap 

variabe el teerikat. Be erikuet adalah hasil pe engolahan data yang dilakuekan 

meengguenakan IBM SPSS ve ersi 26 
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Tabel 4.16 

Hasil Analisi Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Mode el 

Uenstandardize ed 

Coe efficieents 

Standardizeed 

Coe efficieents 
T Sig. 

Collineearity 

Statistics 

B 
Std. 

E error 
Be eta Toleerancee VIF 

1 

(Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406   

Re epuetasi 

(X1) 
,401 ,113 ,286 3,559 ,001 ,713 1,403 

Nilai 

Nasabah 

(X2) 

,569 ,083 ,550 6,831 ,000 ,713 1,403 

a. De epeende ent Variablee: Loyalitas (Y) 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Tabeel diatas meenuenjuekkan bahwa, ada tidaknya pe engarueh 

variabe el reepuetasi dan nilai nasabah seecara parsial (seendiri-se endiri) 

teerhadap loyalitas nasabah. Dari tabeel diatas dikeetauei nilai-nilai 

se ebagai be erikuet: 

1) Konstanta              :-1,830 

2) Re epuetasi                : 0, 401 

3) Nilai Nasabah       : 0, 569 

3. Ueji Hipote esis 

a. Ueji Signifikan Parsial (Ueji t) 

Dalam peene elitian ini, ueji t diguenakan uentuek me enguekuer se ebe erapa 

be esar keemampuean seetiap variabeel indeepe endeen dalam meempeengaruehi 

variabe el deepeende en. Ueji t juega diguenakan uentuek meene entuekan apakah 

se etiap variabeel indeepe endeen se ecara individueal meemiliki huebuengan yang 

signifikan de engan variabe el deepe endeen ataue tidak. Kriteeria peengambilan 

ke epuetuesan dalam ueji t adalah seebagai be erikuet: 
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1) H0 dite erima apabila –ttabeel  ≤ thitueng  ≤ ttabeel pada ɑ = 10%, t tabeel= (a/2 

; n-k-1) 

2) H0 dite erima apabila thitueng > tabeel ataue -thitueng > -tabeel 

Be erdasarkan peengolahan data meengguenakan program IBM 

SPSS ve ersi 26, dipe erole eh hasil ueji statistik t se ebagai beerikuet: 

b. Pe engarueh Re epuetasi teerhadap Loyalitas Nasabah 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t) Pendapatan 

Coefficients
a
 

Mode el 

Uenstandardize ed 

Coe efficieents 

Standardizeed 

Coe efficieents T Sig. 

B Std. E error Be eta 

1 (Constant) 3,759 2,463  1,526 ,130 

Re epuetasi (X1) ,813 ,115 ,581 7,066 ,000 

a. De epeende ent Variablee: Loyalitas (Y) 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel diatas, dipeerole eh nilai t hitueng se ebe esar 7,066 

uentuek variabeel reputasi deengan tingkat ke esalahan 10% dan ueji duea 

pihak. Nilai ttabeel yang dipe eroleeh adalah (0,010/2; 100- 2-1) = 0,005; 

957= 2,627 Be erdasarkan inteerpreetasi tabeel teerse ebuet, dapat disimpuelkan 

bahwa hasil ueji t se ecara parsial meenuenjuekkan bahwa peengarueh variabe el 

re epuetasi (X1) teerhadap loyalitas nasabah (Y) me emiliki nilai signifikansi 

se ebe esar 0,000 0,05, dan nilai t hitueng se ebeesar 7,066 > t tabe el 2,627. 

Ole eh kareena itue, H01 ditolak dan Ha1 diteerima, yang be erarti teerdapat 

pe engarueh yang signifikan antara variabe el reepuetasi (X1) teerhadap 

loyalitas nasabah (Y). 

  



 

 

90 

c. Pe engarueh Nilai Nasabah teerhadap Loyalitas Nasabah 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Signifikan Parsial (Uji t) Nilai Nasabah 

Coefficients
a
 

Mode el 

Uenstandardize ed 

Coe efficieents 

Standardizeed 

Coe efficieents t Sig. 

B Std. E error Be eta 

1 (Constant) 2,702 1,888  1,431 ,156 

Nilai Nasabah 

(X2) 
,728 ,074 ,703 9,787 ,000 

a. De epeende ent Variablee: Loyalitas (Y) 

Dari tabeel yang diatas, dipeeroleeh nilai t hitueng se ebe esar 9,787 

uentuek variabeel nilai nasabah deengan tingkat keesalahan 10% dan ueji duea 

pihak. Nilai ttabeel yang didapat adalah (0,010/2; 100-2-1) = 0,005; 97 = 

2,627. Dari inteerpre etasi tabeel teerse ebuet, dapat disimpuelkan bahwa hasil 

ueji t seecara parsial meenuenjuekkan bahwa peengarueh variabeel nilai 

nasabah (X2) teerhadap loyalitas nasabah (Y) me emiliki nilai signifikansi 

se ebe esar 0,000 0,05, dan nilai t hitueng se ebeesar 9,787 > t tabe el 2,627. 

Ole eh kareena itue, H02 ditolak dan Ha2 diteerima, yang be erarti teerdapat 

pe engarueh yang signifikan antara variabeel nilai nasabah (X2) teerhadap 

loyalitas nasabah (Y). 

b. Ueji Signifikan Silmuetan (Ueji F) 

Ueji F dike enal juega se ebagai ueji signifikan se ereentak, yang 

diguenakan uentuek meelihat keemampuean variabeel indeepeende en teerte entue, 

se epe erti peendapatan dan peenge etahuean, uentuek se ecara keese elueruehan 

meenje elaskan variasi dalam variabeel deepe ende en, yaitue minat nasabah. Ueji 

F be ertuejuean uentuek meene entuekan apakah se emuea variabeel meemiliki 



 

 

91 

koe efisieen reegre esi sama deengan nol. Seeteelah data diolah meengguenakan 

program IBM SPSS ve ersi 26, hasilnya adalah seebagai be erikuet: 

Tabel 4.19 

Hasil Uji Signifikan Silmutan (Uji F) 

ANOVA
a
 

Mode el 

Suem of 

Squeare es 
Df Me ean Squearee F Sig. 

1 Re egre ession 290,611 2 145,305 59,931 ,000
b
 

Re esidueal 235,179 97 2,425   

Total 525,790 99    

a. De epeende ent Variablee: Loyalitas (Y) 

b. Pre edictors: (Constant), Nilai Nasabah (X2), Re epuetasi (X1) 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Dari tabeel yang disajikan, te erlihat bahwa nilai F adalah 59,931 

dan nilai sig-nya adalah 0,000. 

H0 : β = 0, artinya re epuetasi dan nilai nasabah tidak beerpeengarueh 

teerhadap loyalitas nasabah Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang 

Jeembeer 

H1 : β ≠ 0, artinya re epuetasi dan nilai nasabah beerpe engarueh te erhadap 

loyalitas nasabah Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Je embeer. 

Krite eria uentuek me engueji hipoteesis adalah seebagai be erikuet: 

1) Jika nilai Fhitueng < Ftabeel maka H0 dite erima, yang be erarti tidak ada 

pe engarueh antara reepuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas 

nasabah Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembe er 

2) Jika nilai Fhitueng < Ftabeel maka H0 ditolak, yang be erarti ada peengarueh 

antara peendapatan dan peenge etahuean teerhadap minat nasabah Bank 

Syariah Indone esia Kantor Cabang Basueki Rahmat Banyuewangi. 
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Be erdasarkan tabeel, nilai F hitueng uentuek variabe el reepuetasi dan 

nilai nasabah adalah 59,931 deengan tingkat keesalahan 10% ueji 2 pihak 

dan dk = n-k-1 (100-2-1 = 97), yang dipe eroleeh F tabe el 3,09. Jika F 

hitueng > F tabe el, maka dapat disimpuelkan bahwa teerdapat peengarueh 

antara variabeel reepuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas nasabah. 

Dalam hal ini F hitueng 59,931 > F tabe el 3,09, me enuenjuekkan bahwa 

teerdapat peengarueh re epuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas 

nasabah di Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembe er. 

Se elain itue, dipeerhatikan juega bahwa nilai probabilitas F (sig) 

se ebe esar 0,000, se eme entara taraf signifikan ɑ se ebe eluemnya te elah 

diteetapkan seebeesar 0,05. Oleeh kareena itue, dapat disimpuelkan bahwa sig 

0,000 0,05 dan H0 ditolak. Ini be erarti bahwa teerdapat peengarueh 

signifikan antara reepuetasi dan nilai nasabah teerhadap loyalitas nasabah 

di Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer. 

c. Koe efisie en De ete erminasi (R2) 

Koe efisie en de eteerminasi beerfuengsi uentuek meenge etahuei peerse entasee 

pe engarueh variabe el indeepeende en, dan variabe el deepeende en de engan 

meengkueadratkan koeefisieen yang dipe erole eh. Deengan pe engguenaannya, 

koe efisieen deete erminasi ini dinyatakan dalam beentuek peerse entase e (%). Jika 

ingin me enge etahuei beesarnya kontribuesi ataue pe erse entasee re epuetasi dan nilai 

nasabah teerhadap loyalitas nasabah, maka dapat dilakuekan ueji 

de eteerminasi. 
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Tabel 4.20 

Hasil Koefisien Determinasi 

Model Summary
b
 

Mode el R R Squeare e Adjueste ed R Squeare e 
Std. E error of thee 

E estimatee 

1 ,743
a
 ,553 ,543 1,557 

a. Pre edictors: (Constant), Nilai Nasabah (X2), Re epuetasi (X1) 

b. De epe endeent Variablee: Loyalitas (Y) 

Suembe er: Hasil Pe engolahan Data SPSS (2024) 

Be erdasarkan tabeel di atas, dapat disimpuelkan bahwa hasil 

pe eneelitian meenuenjuekkan variabeel be ebas (re epuetasi dan nilai nasabah) 

dapat meenje elaskan 54,3% variasi dari loyalitas nasabah, seedangkan 

45,4% lainnya dije elaskan oleeh faktor lain yang tidak diteeliti dalam 

pe eneelitian ini. 

Hasil analisis juega meenuenjuekkan bahwa standar deeviasi 

(standar e error of the e e estimate ed) se ebe esar 1,557, yang me engindikasikan 

bahwa se emakin keecil nilai standar deeviasi, maka se emakin akuerat modeel 

dalam meempreediksi loyalitas nasabah. De engan de emikian, dapat 

disimpuelkan bahwa reepuetasi dan nilai nasabah meemiliki huebuengan 

yang e erat dan seecara signifikan meempeengaruehi loyalitas nasabah dalam 

meengguenakan layanan digital banking Bank Rakyat Indone esia Kantor 

Cabang Jeembe er. 

D. Pembahasan  

1. Pe engarueh Re epuetasi teerhadap loyalitas nasabah  

Pe ene elitian ini beertuejuean uentuek meenge etahuei bagaimana reepuetasi 

dapat meempeengaruehi loyalitas nasabah dalam meengguenakan layanan 

digital banking pada Bank Rakyat Indone esia. Hasil pe ene elitian 



 

 

94 

meenuenjuekkan bahwa adanya nilai signifikansi seebe esar 0,000 0,05. Dapat 

disimpuelkan bahwa  H0 ditolak dan H1 dite erima yang me enuenjuekkan bahwa 

se emakin beesar ataue ke ecil reepuetasi seeorang nasabah beerpeengarueh signifikan 

teerhadap loyalitas nasabah dalam meengguenakan layanan digital banking 

Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Je embeer. 

Re epuetasi adalah gambaran meenye eluerueh se ebueah peeruesahaan akan 

tindakannya di masa lalue se erta prospe eknya dimasa deepan meelaluei 

ke ebijakan-ke ebijakan yang dipuetueskan jika dibandingkan deengan 

pe esaingnya. Se edangkan Aake er dalam Tahueman meende efinikan reepuetasi 

se ebagai pe erse epsi te entang kuealitas yang be erhuebuengan de engan nama 

pe eruesahaan. Porteer me enguengkapkan bahwa re epuetasi yang baik akan 

meeningkatkan kine erja peemasaran kareena meemicue daya saing pe eruesahaan, 

staf beerkuealitas seerta keeteerpihakan pueblik jika teerjadi masalah. Be erkaitan 

de engan peenanganan masalah, Forne ell dalam Buediarti meenye ebuetkan bahwa 

pe eruesahaan yang me elakuekan pe enanganan masalah seecara teepat, ceepat dan 

adil dapat meenguebah pe elanggan yang meenge elueh kare ena puenya masalah 

meenjadi leega dan pueas. 

Hasil dari pe ene elitian ini seejalan deengan pe ene elitian Dwinta yang 

meenuenjuekkan bahwa reepuetasi beerpeengarueh pada loyalitas nasabah dalam 

meengguenakan layanan digital banking.
80

 Namun berbeda dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Darwis Tamba, Antonius M.Purba yang 

                                                             
80

 Dwinta Ramadanti, Pengaruh Reputasi, Relationship marketing dan kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Penabung Pada Bank Syariah Indonesia KCP Rogojampi 2 ( Skripsi 

Universitas Islam Negeri Kiai Haji Achmad Shiddiq Jember, 2022), 18-19 
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menunjukkan bahwa reputasi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas.
81

 

2. Pe engarueh Nilai nasabah teerhadap Loyalitas nasabah 

Pe ene elitian ini beertuejuean uentuek meenge etahuei bagaimana nilai nasabah 

dapat meempeengaruehi loyalitas nasabah dalam meengguenakan layanan 

digital banking pada Bank Rakyat Indone esia. Hasil pe ene elitian 

meenuenjuekkan bahwa meenuenjuekkan signifikan seebe esar 0,000 0,05. Dapat 

disimpuelkan bahwa Ho ditolak dan H2 dite erima yang me enuenjuekkan, bahwa 

nilai nasabah beerpeengarueh signifikan teerhadap loyalitas nasabah. 

Nilai nasabah adalah peenilaian keese elueruehan dari keeguenaan sueatue 

produek be erdasarkan peerse epsi atas apa yang diteerima dan apa yang 

dikorbankan. Monroee meende efinisikan nilai nasabah (Cuestomeer Valuee e) 

se ebagai tradee-offantara peerse epsi nasabah teerhadap kuealitas, keeguenaan 

produek dan peengorbanan yang dilakuekan le ewat peengorbanan yang dibayar. 

Se eteelah nasabah meembeerikan pe enilaian dari peengguenaan layanan Digital 

Banking, maka nasabah akan meembueat ke epuetuesan uentuek meengguenakan 

layanan te erse ebuet ataue tidak meengguenakan. Ke epuetuesan yang dibueat oleeh 

nasabah akan meembeerikan peengarueh te erhadap peerilakue nasabah dalam 

pe engguenaan layanan Digital banking. 

Hasil dari peene elitian ini seejalan deengan pe eneelitian yang dilakuekan 

oleeh  Hayue Thuersina yang me enuenjuekkan bahwa nilai nasabah, kuealitas 

                                                             
81

 Darwis Tamba, Antonius M.Purba, ”Pengaruh Prediktabilitas merek, Kesukaan Pada 

Merek, Kompetensi merek, Reputasi Merek dan Kepercayaan Pada Perusahaan Terhadap 

Loyalitas Merek honda”, Jurnal Manajemen dan bisnis. Vol. 23, No.1 (Maret 2023):161 
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produek, dan keepe ercayaan be erpeengarueh Teerhadap loyalitas nasabah.
82

 

Namun berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Kharisma 

Nurfadila yang menunjukkan bahwa nilai nasabah secara parsial tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah.
83

 

3. Pe engarueh Re epuetasi dan Nilai nasabah teerhadap Loyalitas nasabah 

Tuejuean dari peene elitian ini adalah uentuek meenge etahuei bagaimana 

re epuetasi dan nilai nasabah meempeengaruehi loyalitas nasabah uentuek 

meengguenakan layanan digital banking Bank Rakyat Indone esia Kantor 

Cabang Jeembe er.  

Hasil dari pe eneelitian ini meenuenjuekkan bahwa nilai F hitueng 59,931 

> F tabeel 3,09 dan nilai signifikan 0,000<0,05. Deengan de emikian, Ho 

ditolak dan H3 dite erima, yang me enuenjuekkan bahwa reepuetasi dan nilai 

nasabah seecara simueltan beerpe engarueh te erhadap loyalitas nasabah.  

Hasil pe ene elitian ini meenuenjuekkan bahwa re epuetasi dan nilai nasabah 

meempe engaruehi loyalitas nasabah uentuek me elakuekan layanan digital banking 

Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembe er. Hal ini te erjadi kareena 

re epuetasi dan nilai nasabah saling beerhuebuengan dan saling meempeengaruehi 

dalam meendorong loyalitas nasabah uentuek meelakuekan layanan digital 

banking. Ole eh kare ena itue, pe eruesahaan yang me emiliki reepuetasi yang tinggi 

                                                             
82

 Hayu Thursina, Pengaruh Nilai Nasabah dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Dengan Menggunakan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening ( Skripsi 

Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, 2021),38-39 
83

 Kharisma Nurfadila, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan dan Nilai Nasabah 

terhadap Loyalitas Nasabah Simpan Pinjam Pada KUD “Tani Jaya” Kecamatan Puncu, Jurnal 

Seminar Nasional Manajemen, Ekonomi dan Akuntansi, Vol.8 (September 2023) 
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dan nilai nasabah leebih te ertarik dan beerminat uentuek me elakuekan layanan 

digital banking Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi dan nilai nasabah 

mempengaruhi loyalitas nasabah untuk menggunakan layanan digital banking 

Bank Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember. Hal ini terjadi karena reputasi 

dan nilai nasabah saling berhubungan dan saling mempengaruhi loyalitas 

nasabah untuk melakukan layanan. Oleh karena itu, perusahaan yang 

memiliki reputasi yang tinggi dan nilai nasabah yang lebih baik maka 

cenderung lebih tertarik  untuk menggunakan layanan digital banking Bank 

Rakyat Indonesia Kantor Cabang Jember. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Dari hasil pe eneelitian dan pe embahasan yang te elah dikeemuekakan 

se ebe eluemnya, dapat disimpuelkan bahwa variabe el reepuetasi dan nilai nasabah 

meemiliki peengarueh signifikan te erhadap nilai nasabah dalam meengguenakan 

layanan digital banking Bank Rakyat Indone esia Kantor Cabang Jeembeer.  

1. Se ecara parsial, reepuetasi meemiliki peengarueh signifikan te erhadap loyalitas 

nasabah peengguena layanan digital banking pada Bank Rakyat Indone esia 

Kantor Cabang Je embeer. Artinya te erdapat pe engarueh yang signifikan antara 

variabe el reepuetasi teerhadap variabeel loyalitas nasabah peengguena layanan 

digital banking. 

2. Se ecara parsial, nilai nasabah meemiliki pe engarueh signifikan te erhadap 

loyalitas nasabah peengguena layanan digital banking pada Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Je embeer. Artinya te erdapat peengarueh yang 

signifikan antara variabeel nilai nasabah teerhadap variabeel loyalitas nasabah 

pe engguena layanan digital banking. 

3. Hasil pe enguejian dalam peeneelitian ini meenuenjuekkan bahwa variabeel reepuetasi 

dan nilai nasabah seecara simueltan ataue beersama-sama beerpe engarueh 

teerhadap loyalitas nasabah dan seecara parsial beerpeengarueh te erhadap 

loyalitas nasabah peengguena layanan digital banking pada Bank Rakyat 

Indone esia Kantor Cabang Jeembeer. 
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B. Saran 

Pe ene eliti meemahami bahwa peenye elidikan ini masih ada keehinaan 

se ehingga tidak bisa diseebuet teerbaik. Maka dari itue, diyakini dapat meembe entuek 

contoh dan beerkontribuesi pada stuedi para sarjana di masa deepan deengan diskuesi 

yang se ebanding. Be erikuet reekome endasi yang disuembang pe enye elidik se elama 

pe eneelitian: 

1. Bagi Pe eruesahaan 

Uentuek peeruesahaan diharapkan dapat leebih meeningkatkan dalam 

meemasarkan produeknya agar dapat meempe erlueas pe emahaman dan 

pe enge etahuean nasabah seehingga me enarik nasabah dalam meengguenakan 

layanan Digital Banking. Se elain itue, bank juega dapat meembe erikan program 

re eward ataue inse entif bagi nasabah yang te elah meengguenakan layanan Digital 

Banking dalam juemlah teerteentue, se erta peenye empuernaan layanan digitalnya, 

pe engoptimalan fituer transaksi, dan layanan peelanggan yang re esponsif dan 

e efisieen. Se emuea uepaya ini diharapkan dapat meeningkatkan loyalitas 

nasabah.  

 

2. Se elanjuetnya Hasil pe eneelitian ini diharapkan dapat meembantue dan meenjadi 

re efeere ensi uentuek peene eliti seelanjuetnya de engan harapan agar meene eliti variabeel 

yang sama le ebih meendasar ataue baiknya me enambah dan meengganti 

se ebagian variabe el yang ada de engan variabeel lainnya uentuek me eleengkapi 

ke ekuerangan se erta meempeerkueat hasil peene elitian ada dan tidak teerpakue pada 

variabe el peeneelitian ini. 
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TABEL MATRIK 

 

Judul Variabel Indikator Sumber 

Data 

Metode 

Penelitian 

Hipotesis 

Pe engarueh Re epuetasi 

dan Nilai Nasabah 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah Peengguena 

Digital Banking di 

BRI KC Je embe er 

1. Variabeel 

Inde epe ende ent 

(X1) 

Re epuetasi 

 

 

2. Variabeel 

Inde epe ende ent 

(X2) Nilai 

Nasabah 

 

 

3. Variabeel 

De epe endeent 

(Y)  

Loyalitas 

Nasabah 

 

 

 

 

 

 

 Re epuetasi 

o Re epuetasi Peesaing 

o Dike enal Lueas 

o Muedah diingat 

o Nama Baik 

 

 Nilai Nasabah 

o Nilai  Eemosional 

o Nilai Sosial 

o Nilai  Kuealitas 

Kine erja 

o Biaya 

 

 Loyalitas Nasabah 

o Me elakuekan pe embeelian 

se ecara teeratuer 

o Me embeeli antar lini 

ataue jasa 

o Me ere efreensikan ke epada 

orang lain 

o Me enuenjuekkan 

ke ekeebalan teerhadap 

tarikan dari peesaing 

- Angke et 

Pe ene eliti 

meembe erikan 

be ebeerapa 

pe ernyataan 

de engan 5 

alteernatif 

jawaban, 

diantara: 

Sangat 

Se etuejue, 

Se etuejue, 

Kuerang 

Se etuejue, 

Sangat 

Tidak 

Se etuejue 

1. Jeenis 

pe enlitian ini 

meengguenaka

n 

pe endeekatan 

pe eneelitian 

kueantitatif 

de engan 

meengguenaka

n analisis 

re egre esi lineear 

be erganda 

 

2. Popuelasi dan 

Sampeel : 

nasabah 

Bank Rakyat 

Indone esia 

KC Je embe er 

1. Pe engarueh Re epuetasi 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah Pada 

Pe engguena Digital 

Banking di BRI KC 

Jeembeer 

 

 

2. Pe engarueh Nilai 

Nasabah Teerhadap 

Loyalitas Nasabah 

Pada pe engguena 

Digital Banking di 

BRI KC Je embe er 

 

 

3. Pe engarueh Re epuetasi 

dan Nilai Nasabah 

Teerhadap Loyalitas 

Nasabah Pada 

Pe engguena Digital 

Banking di BRI KC 

Jeembeer 
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K Jember”. Dengan ini, saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk 

mengisi kuesioner penelitian ini. Seluruh informasi yang diperoleh dari kuesioner 

ini, hanya akan saya gunakan untuk keperluan penelitian saja sesuai dengan etika 

penelitian. 

Demikian atas perhatian dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i yang telah 

meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner ini, saya ucapkan terimakasih. 
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Mamluk Atun Hasanah 

  



 

 

KUESIONER 

IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  :   Laki-laki    Perempuan 

3. Usia   :  17- 25 Tahun    17-25 Tahun 

26-35 Tahun 26-35 Tahun 

 > 35  Tahun                      

 

 

4. Pekerjaan  :  Pelajar/Mahasiswa   PNS 

Pegawai Swasta   Wiraswasta 

IRT                Lainnya 

PETUNJUK PENGISIAN : 

1. Mohon dengan hormat, bantuan dan kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i 

untuk menjawab seluruh pertanyaan yang ada dalam kuesioner ini. 

2. Berilah tanda centang (√) pertanyaan berikut yang sesuai dengan 

keadaan yang sesungguhnya pada kolom yang tersedia. 

3. Ada 5 (lima) pilihan yang tersedia untuk masing-masing pertanyaan, 

yaitu: 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

N     : Netral 

TS  : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

DAFTAR PERTANYAAN 

A. Reputasi (X1) 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Me enueruet saya Layanan Digital Banking yang      



 

 

dimiliki  BRI KC Je embeer me emiliki reepuetasi 

yang baik. 

2.  Me enueruet saya Layanan Digital Banking BRI 

KC Je embe er leebih baik dibandingkan de engan 

Bank Lainnya 

     

3.  Me enueruet saya Layanan Digital Banking yang 

ada di BRI KC Je embeer cuekuep dike enal 

dikalangan Masyarakat. 

     

4. Me enueruet saya Layanan Digital Banking yang 

ada di BRI KC Je embeer meemiliki kreedibilitas 

yang baik dimata masyarakat. 

     

5. Me enueruet saya, Layanan Digital Banking yang 

ada di BRI KC Je embe er meemiliki citra yang 

baik dipandang masyarakat. 

     

 

B. Nilai Nasabah 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

1.  Saya te ertarik uentuek meenjadi nasabah pada 

BRI KC Je embe er. 

     

2.  Saya te ertarik meengguenakan layanan Digital 

Banking yang ditawarkan oleeh BRI KC 

Jeembeer. 

     

3.  Saya me erasa teertarik meengguenakan layanan 

Digital Banking BRI KC Je embe er kareena 

ke euengguelan yang dibe erikan. 

     

4. Saya me erasa layanan Digital Banking yang 

dibeerikan oleeh BRI KC Je embe er beermanfaat 

dan se esueai deengan ke ebuetuehan saya. 

     

5. Biaya yang saya ke eluearkan dalam 

meengguenakan layanan Digital Banking BRI 

KC Je embe er se esueai deengan manfaat yang 

     



 

 

dibuetuehkan. 

6. Me enueruet saya manfaat layanan Digital 

Banking yang dibe erikan oleeh BRI KC Je embe er 

se esueai deengan harapan saya 

     

 

C. Loyalitas Nasabah 

No. Pertanyaan SS S N TS STS 

1. Saya se elalue meengguenakan Layanan Digital 

Banking yang ada di BRI KC Je embe er. 

     

2. Saya be erse edia meengguenakan jasa layanan 

Digital Banking yang ada di BRI KC Je embe er. 

     

3. Saya me ereekome endasikan layanan Digital 

Banking yang ada di BRI KC Je embeer ke epada 

orang lain. 

     

4.  Saya le ebih teertarik meengguenakan produek 

layanan Digital Banking di BRI KC Je embeer 

dibanding de engan Le embaga ke eueangan lain. 

     

5.  Layanan Digital Banking yang ada di BRI KC 

Jeembeer le ebih meenarik saya dibanding 

Le embaga ke eueangan lain 
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DATA TABULASI 

 

 

No. 
Reputasi (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 

1 5 4 4 5 5 

2 5 4 5 5 5 

3 4 5 4 5 5 

4 4 4 4 5 4 

5 4 5 4 5 5 

6 5 5 5 4 3 

7 5 4 4 5 5 

8 4 5 4 5 5 

9 4 4 4 5 4 

10 4 4 3 4 4 

11 4 4 4 5 4 

12 4 4 4 5 4 

13 5 1 4 1 4 

14 4 4 4 4 4 

15 4 4 4 4 4 

16 4 4 5 4 4 

17 4 4 4 5 5 

18 4 4 4 5 5 

19 4 4 4 5 4 

20 5 4 4 5 5 

21 4 4 4 5 4 

22 4 4 4 5 4 

23 4 5 5 3 3 

24 4 5 5 4 4 

25 5 4 5 4 4 

26 3 3 3 4 4 

27 5 5 5 5 5 

28 4 4 4 4 3 

29 4 4 4 4 4 

30 4 5 4 5 5 

31 4 5 3 4 5 

32 5 5 4 5 5 

33 4 5 4 4 5 

34 5 4 4 3 4 



 

 

35 3 4 4 5 5 

36 5 5 4 4 4 

37 5 4 4 5 4 

38 4 5 4 5 5 

39 4 4 4 4 4 

40 4 4 4 5 4 

41 4 4 3 4 4 

42 4 4 4 5 4 

43 4 4 4 5 4 

44 4 4 4 4 4 

45 4 4 4 5 4 

46 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 5 4 

48 4 4 4 4 4 

49 4 4 4 5 4 

50 5 5 4 4 4 

51 4 4 4 5 4 

52 4 3 4 4 4 

53 4 5 4 3 4 

54 4 4 5 4 4 

55 3 4 3 3 4 

56 5 5 5 5 5 

57 3 5 4 4 3 

58 4 5 5 4 5 

59 4 5 5 4 3 

60 4 5 4 5 4 

61 4 4 5 5 5 

62 4 4 4 3 4 

63 5 4 4 4 3 

64 4 5 4 5 4 

65 4 5 4 5 5 

66 4 3 5 3 4 

67 4 5 4 4 5 

68 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 5 4 

70 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 5 5 



 

 

74 4 4 4 4 5 

75 4 4 5 4 5 

76 4 4 4 5 4 

77 4 5 4 4 5 

78 4 4 4 5 5 

79 4 5 4 5 4 

80 4 4 4 4 5 

81 4 4 4 5 4 

82 4 5 4 4 4 

83 4 4 4 5 5 

84 5 4 5 5 5 

85 5 5 5 4 5 

86 4 4 4 5 5 

87 4 4 4 4 3 

88 4 4 5 3 5 

89 4 4 4 5 5 

90 4 5 5 4 5 

91 4 4 4 5 4 

92 4 5 4 4 5 

93 5 5 4 5 5 

94 4 5 5 4 5 

95 4 5 5 4 5 

96 4 4 4 5 5 

97 3 5 5 5 4 

98 4 5 5 5 4 

99 5 5 4 5 4 

100 4 4 4 5 5 

 

  



 

 

No. Nilai Nasabah (X2) 

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

1 5 4 4 4 4 4 

2 5 5 5 5 4 5 

3 4 4 4 5 5 4 

4 5 4 4 5 3 5 

5 4 4 4 5 4 5 

6 4 4 4 4 4 3 

7 4 5 4 5 5 4 

8 4 4 4 4 3 4 

9 5 4 4 4 4 4 

10 4 4 5 4 4 4 

11 5 4 4 4 4 4 

12 5 4 4 4 4 4 

13 5 4 1 4 4 4 

14 4 4 4 3 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 5 4 

17 4 4 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 5 5 5 

20 5 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 4 5 

22 5 4 4 5 4 4 

23 3 3 4 4 4 3 

24 4 5 5 5 4 4 

25 4 4 5 5 4 5 

26 4 3 3 3 3 3 

27 5 5 5 5 5 5 

28 4 4 3 4 3 3 

29 3 3 3 3 3 4 

30 4 3 3 4 4 5 

31 3 4 4 4 3 5 

32 4 5 5 4 5 4 

33 5 4 4 5 5 5 

34 4 3 5 4 5 4 

35 4 4 4 4 5 4 

36 3 4 4 4 3 4 

37 5 5 5 5 4 4 



 

 

38 4 5 4 5 5 3 

39 4 4 4 4 4 4 

40 5 4 4 4 4 4 

41 4 4 4 4 4 4 

42 4 4 4 4 4 3 

43 4 4 4 4 4 4 

44 4 4 4 4 4 4 

45 5 4 4 4 4 4 

46 5 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 

48 4 4 4 3 4 5 

49 4 4 4 4 4 3 

50 4 4 4 4 4 4 

51 4 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 5 

53 4 5 5 5 5 4 

54 4 4 4 4 4 3 

55 5 3 3 3 4 5 

56 5 5 5 5 5 4 

57 4 4 5 4 5 5 

58 5 4 4 5 5 5 

59 4 5 4 4 5 5 

60 3 4 4 4 4 4 

61 4 5 5 5 5 4 

62 3 4 4 5 5 5 

63 5 3 4 4 5 5 

64 5 5 5 4 5 5 

65 4 4 4 5 5 5 

66 4 5 5 5 5 5 

67 4 5 4 5 5 4 

68 4 4 4 4 4 4 

69 4 4 4 4 4 4 

70 5 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 4 

72 5 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 5 

74 5 4 4 4 5 4 

75 4 5 4 3 5 4 

76 5 4 4 5 4 5 



 

 

77 4 4 5 4 5 4 

78 5 4 4 4 4 4 

79 4 5 4 4 4 5 

80 4 4 4 5 4 4 

81 5 4 4 4 4 4 

82 5 5 4 5 4 5 

83 5 4 4 4 4 4 

84 5 4 4 4 5 5 

85 5 5 4 4 5 4 

86 5 4 4 4 4 5 

87 4 5 4 4 3 4 

88 5 5 5 5 5 3 

89 4 4 3 4 4 4 

90 5 4 4 4 5 4 

91 4 4 3 3 4 5 

92 5 4 5 5 4 4 

93 5 5 4 5 5 5 

94 5 4 5 4 5 5 

95 5 4 3 4 4 4 

96 4 5 5 5 5 4 

97 5 4 5 4 5 4 

98 4 4 5 5 4 4 

99 4 4 4 4 4 5 

100 4 4 4 4 5 5 

 

  



 

 

No. Loyalitas Nasabah (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 5 4 5 4 5 

2 5 5 4 4 4 

3 5 5 4 4 3 

4 5 5 4 3 5 

5 4 4 5 3 5 

6 3 3 3 3 3 

7 5 4 5 5 5 

8 4 5 5 5 5 

9 4 4 4 4 4 

10 4 4 4 5 4 

11 4 4 5 5 4 

12 4 4 4 5 4 

13 5 3 3 4 4 

14 4 4 4 3 3 

15 4 4 4 4 4 

16 4 4 4 4 4 

17 5 4 4 4 4 

18 4 4 4 4 4 

19 4 4 5 5 4 

20 5 4 5 5 4 

21 4 4 5 5 4 

22 4 4 5 4 4 

23 4 4 3 3 4 

24 5 5 5 4 5 

25 5 4 5 5 4 

26 3 3 3 3 3 

27 5 5 5 5 5 

28 4 4 3 3 3 

29 3 3 3 4 3 

30 5 5 4 4 5 

31 4 4 5 5 4 

32 5 5 4 5 5 

33 4 5 4 4 5 

34 4 4 5 5 5 

35 5 5 5 5 4 

36 5 5 4 5 5 

37 5 4 3 5 5 



 

 

38 4 5 5 5 5 

39 4 3 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 

41 3 4 4 4 4 

42 4 3 3 4 4 

43 4 3 3 4 4 

44 5 4 4 4 3 

45 3 3 4 4 4 

46 4 4 4 3 4 

47 4 4 4 4 4 

48 4 3 4 4 4 

49 4 4 3 4 4 

50 4 3 3 3 3 

51 4 4 4 4 4 

52 4 3 3 3 3 

53 5 4 4 4 5 

54 4 4 4 4 4 

55 5 3 4 3 4 

56 5 5 5 5 5 

57 3 4 5 5 4 

58 5 5 4 5 5 

59 4 5 5 5 5 

60 3 4 5 3 3 

61 4 4 5 5 5 

62 4 3 4 3 4 

63 4 3 5 5 5 

64 5 4 5 4 5 

65 4 5 5 5 5 

66 5 5 4 5 4 

67 5 5 4 4 5 

68 4 5 5 5 4 

69 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 4 4 

71 4 4 4 4 4 

72 4 4 4 4 4 

73 4 4 4 4 4 

74 5 5 5 5 4 

75 5 4 5 3 5 

76 4 4 4 4 4 



 

 

77 5 5 4 4 3 

78 4 4 4 4 4 

79 5 4 4 4 4 

80 4 4 5 5 4 

81 4 4 4 4 4 

82 4 4 5 5 4 

83 4 4 4 4 4 

84 5 4 4 5 4 

85 5 4 4 5 5 

86 4 5 5 4 4 

87 4 4 3 3 5 

88 4 4 5 4 5 

89 4 4 4 4 4 

90 5 5 5 4 5 

91 4 4 4 4 4 

92 5 5 4 5 5 

93 5 5 5 5 5 

94 4 4 5 5 5 

95 4 5 5 4 5 

96 4 4 5 5 4 

97 5 5 5 4 5 

98 4 4 5 5 5 

99 5 5 4 4 4 

100 4 4 4 4 4 

 

  



 

 

Lampiran 6 Tabel Nilai  

 



 

 



 

 

 



 

 

OUTPUT UJI SPSS 

A. Uji Validitas 

1. Reputasi (X1) 

  

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 
Reputasi 

(X1) 

X1.1 Pearson Correlation 1 ,032 ,244
*
 ,008 ,120 ,419

**
 

Sig. (2-tailed)  ,750 ,015 ,938 ,235 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation ,032 1 ,232
*
 ,275

**
 ,172 ,640

**
 

Sig. (2-tailed) ,750  ,020 ,006 ,087 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation ,244
*
 ,232

*
 1 -,057 ,081 ,463

**
 

Sig. (2-tailed) ,015 ,020  ,576 ,423 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation ,008 ,275
**
 -,057 1 ,293

**
 ,629

**
 

Sig. (2-tailed) ,938 ,006 ,576  ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation ,120 ,172 ,081 ,293
**
 1 ,617

**
 

Sig. (2-tailed) ,235 ,087 ,423 ,003  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Reputasi (X1) Pearson Correlation ,419
**
 ,640

**
 ,463

**
 ,629

**
 ,617

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

2. Nilai Nasabah (X2) 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

Nilai 
Nasabah 

(X2) 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,140 ,051 ,153 ,194 ,134 ,436
**
 

Sig. (2-tailed)  ,165 ,615 ,129 ,054 ,185 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation ,140 1 ,429
**
 ,475

**
 ,362

**
 ,180 ,653

**
 

Sig. (2-tailed) ,165  ,000 ,000 ,000 ,074 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation ,051 ,429
**
 1 ,436

**
 ,399

**
 ,294

**
 ,685

**
 

Sig. (2-tailed) ,615 ,000  ,000 ,000 ,003 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation ,153 ,475
**
 ,436

**
 1 ,340

**
 ,448

**
 ,735

**
 

Sig. (2-tailed) ,129 ,000 ,000  ,001 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation ,194 ,362
**
 ,399

**
 ,340

**
 1 ,367

**
 ,698

**
 

Sig. (2-tailed) ,054 ,000 ,000 ,001  ,000 ,000 



 

 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X2.6 Pearson Correlation ,134 ,180 ,294
**
 ,448

**
 ,367

**
 1 ,639

**
 

Sig. (2-tailed) ,185 ,074 ,003 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Nilai 
Nasab
ah 
(X2) 

Pearson Correlation ,436
**
 ,653

**
 ,685

**
 ,735

**
 ,698

**
 ,639

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 100 

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

3. Loyalitas Nasabah (Y)  

    

Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 
Loyalitas 

(Y) 

Y1 Pearson Correlation 1 ,489
**
 ,153 ,229

*
 ,395

**
 ,611

**
 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,127 ,022 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation ,489
**
 1 ,437

**
 ,372

**
 ,446

**
 ,761

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation ,153 ,437
**
 1 ,520

**
 ,457

**
 ,732

**
 

Sig. (2-tailed) ,127 ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation ,229
*
 ,372

**
 ,520

**
 1 ,399

**
 ,720

**
 

Sig. (2-tailed) ,022 ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson Correlation ,395
**
 ,446

**
 ,457

**
 ,399

**
 1 ,751

**
 

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

N 100 100 100 100 100 100 

Loyalitas (Y) Pearson Correlation ,611
**
 ,761

**
 ,732

**
 ,720

**
 ,751

**
 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

B. Uji Reliabilitas 

1. Reputasi 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,454 5 

 

 

  



 

 

2. Nilai Nasabah 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,711 6 

 

 

3. Loyalitas Nasabah 

  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,762 5 

 

C. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

  

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandard

ized 

Residual 

N 100 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,5412812

1 

Most Extreme 

Differences 

Absolute ,080 

Positive ,057 

Negative -,080 

Test Statistic ,080 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,121
c
 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

2. Uji Multikolinearitas  

   

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406   

Reputasi (X1) ,401 ,113 ,286 3,559 ,001 ,713 1,403 

Nilai Nasabah (X2) ,569 ,083 ,550 6,831 ,000 ,713 1,403 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

 

 
3. Uji Heteroskedastisitas  

 

 

 

 

 



 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406 

Reputasi (X1) ,401 ,113 ,286 3,559 ,001 

Nilai Nasabah (X2) ,569 ,083 ,550 6,831 ,000 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

 

 

D. Uji Regresi Linear Berganda 

  

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 290,611 2 145,305 59,931 ,000
b
 

Residual 235,179 97 2,425   

Total 525,790 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

b. Predictors: (Constant), Nilai Nasabah (X2), Reputasi (X1) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406   

Reputasi (X1) ,401 ,113 ,286 3,559 ,001 ,713 1,403 

Nilai Nasabah (X2) ,569 ,083 ,550 6,831 ,000 ,713 1,403 

 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

1 ,743
a
 ,553 ,543 1,557 



 

 

a. Predictors: (Constant), Nilai Nasabah (X2), Reputasi 

(X1) 

b. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

 

E. Uji Hipotesis 

1. Uji t 

a. Variabel Reputasi 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406   

Reputasi (X1) ,401 ,113 ,286 3,559 ,001 ,713 1,403 

Nilai Nasabah (X2) ,569 ,083 ,550 6,831 ,000 ,713 1,403 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -1,830 2,192  -,835 ,406   
Reputasi (X1) ,401 ,113 ,286 3,559 ,001 ,713 1,403 

Nilai Nasabah (X2) ,569 ,083 ,550 6,831 ,000 ,713 1,403 

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

b. Variabel Nilai Nasabah 

 

2. Uji F 

ANOVA
a
 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 290,611 2 145,305 59,931 ,000
b
 

Residual 235,179 97 2,425   
Total 525,790 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas (Y) 

b. Predictors: (Constant), Nilai Nasabah (X2), Reputasi (X1) 

 



 

 

Nilai Tabel 
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