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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF CONVENIENCE AND TRUST ON CUSTOMER 

LOYALTY IN MOBILE BANKING USE AT BANK RAKYAT INDONESIA 

(BRI) MEDAN SETIA BUDI BRANCH OFFICE WITH SATISFACTION AS 

AN INTERVENING VARIABLE 

 

Name : Rena Mario Pinem 

NPM 241805002 

Study Program : Master of Management 

Adviser I : Dr. Wan Suryani, S.E, M.Si 

Adviser II : Dr. Muhammad Yamin Siregar, S.E. M.M 

 

This study aims to analyze the influence of convenience and trust on 
customer loyalty in the use of BRI Mobile Banking (BRImo) at BRI KCP Medan 
Setia Budi, with satisfaction as an intervening variable. This study used a 
quantitative approach with a survey method. The sample consisted of 98 
respondents who were active BRI Mobile Banking users, and the analysis technique 
used was Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS). 

The research findings indicate that convenience has a positive influence on 
customer satisfaction and loyalty. Trust has also been shown to have a significant 
influence on both satisfaction and loyalty. Customer satisfaction plays a dominant 
role in shaping BRI Mobile Banking user loyalty, where the higher the perceived 
satisfaction, the stronger the customer's loyalty to the BRImo application. 
Furthermore, the results demonstrate that satisfaction mediates the influence of 
convenience and trust on loyalty. This means that these two variables not only have 
a direct impact but also influence through increased customer satisfaction. Thus, 
satisfaction is an important mechanism bridging the influence of convenience and 
trust on customer loyalty. 

 
Keywords: Convenience, Trust, Satisfaction, Customer Loyalty 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH KEMUDAHAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH PADA PENGGUNAAN MOBILE-BANKING 

BANK RAKYAT INDONESIA (BRI) KANTOR CABANG PEMBANTU 

(KCP) MEDAN SETIA BUDI DENGAN KEPUASAN SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING 

 

Nama : Rena Mario Pinem 

NPM 241805002 

Program Studi : Magister Manajemen 

Pembimbing I : Dr. Wan Suryani, S.E, M.Si 

Pembimbing II : Dr. Muhammad Yamin Siregar, S.E. M.M 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan dan 
kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pada penggunaan M-Banking BRI 
(BRImo) di BRI KCP Medan Setia Budi dengan kepuasan sebagai variabel 
intervening. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 
survei. Sampel penelitian berjumlah 98 responden yang merupakan pengguna aktif 
M-Banking BRI, dan teknik analisis yang digunakan adalah Structural Equation 
Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS). 

Temuan penelitian menunjukkan bahwa kemudahan memiliki pengaruh 
positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Kepercayaan juga terbukti 
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan maupun loyalitas. 
Kepuasan nasabah berperan sebagai faktor paling dominan dalam membentuk 
loyalitas pengguna M-Banking BRI, di mana semakin tinggi kepuasan yang 
dirasakan, semakin kuat loyalitas nasabah terhadap aplikasi BRImo. Selain itu, hasil 
penelitian membuktikan bahwa kepuasan mampu memediasi pengaruh kemudahan 
dan kepercayaan terhadap loyalitas. Artinya, kedua variabel tersebut tidak hanya 
berdampak langsung, tetapi juga berpengaruh melalui meningkatnya kepuasan 
nasabah. Dengan demikian, kepuasan menjadi mekanisme penting yang 
menjembatani pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Kemudahan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah
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1  

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi di Indonesia telah mendorong 

transformasi besar dalam sektor perbankan, terutama melalui penerapan layanan 

digital seperti mobile banking (m-banking). Inovasi ini memungkinkan nasabah 

melakukan transaksi keuangan secara cepat, aman, dan efisien tanpa harus datang 

ke kantor cabang. Salah satu bank yang aktif mengembangkan layanan digital 

tersebut adalah Bank Rakyat Indonesia (BRI) melalui aplikasi BRImo, yang 

dirancang untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan bertransaksi bagi 

seluruh nasabahnya di berbagai wilayah, (Rosari et al., 2024). 

Kemudahan penggunaan menjadi faktor penting dalam mendorong 

kepuasan dan loyalitas nasabah terhadap layanan m-banking BRI, (Putra, 2022). 

Fitur-fitur yang sederhana, antarmuka yang mudah dipahami, serta kecepatan 

transaksi menjadi daya tarik utama bagi pengguna, (Hällås et al., 2022). Selain itu, 

kepercayaan juga memegang peran krusial karena nasabah akan terus menggunakan 

layanan apabila mereka merasa aman terhadap sistem keamanan, perlindungan 

data, dan keandalan transaksi yang diberikan oleh BRI, (Siagian et al., 2021). 

Kepuasan pelanggan dalam hal ini berperan sebagai variabel yang menjembatani 

pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap loyalitas, (Javed et al., 2021). 

Nasabah yang merasa puas dengan kemudahan dan keamanan BRImo cenderung 

tetap setia menggunakan layanan tersebut dan bahkan merekomendasikannya 

kepada orang lain, (Meiyantika & Rusdianto, 2024). 
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Salah satu inovasi yang paling signifikan adalah hadirnya layanan mobile 

banking atau m-banking yang memungkinkan nasabah melakukan berbagai 

transaksi perbankan melalui smartphone, mulai dari transfer dana, pembayaran 

tagihan, hingga investasi produk keuangan, (Alifandi, 2024). Perubahan ini tidak 

hanya didorong oleh kemajuan teknologi, tetapi juga oleh perubahan perilaku 

konsumen yang semakin menuntut kemudahan, kecepatan, dan fleksibilitas dalam 

mengakses layanan perbankan, (Attah et al., 2024). Saat ini bank yang mampu 

mengadopsi teknologi digital dengan cepat dan efektif akan memiliki keunggulan 

kompetitif yang signifikan dalam mempertahankan dan meningkatkan basis 

nasabah nasabah, (Odhiambo, & Mang’ana, 2022). 

Di Provinsi Sumatera Utara, adopsi teknologi mobile banking (m-banking) 

juga menunjukkan pertumbuhan yang signifikan sehingga masyarakat semakin 

terbiasa melakukan transaksi perbankan secara digital melalui aplikasi m-banking 

karena kemudahan, kecepatan, dan keamanan yang ditawarkan, (Fasa, 2024). 

Tabel 1.1 

Jumlah Pengguna Mobile Banking Bank Besar di Provinsi Sumatera Utara 

Tahun 2024 

No Nama Bank Aplikasi 

Mobile 
Banking 

Jumlah 

Pengguna 
(2024) 

Pertumbuhan 

(%) 

1 Bank Rakyat 
Indonesia (BRI) 

BRImo 2,15 juta 
pengguna 

+18,7% 

2 Bank Central 
Asia (BCA) 

BCA Mobile 1,62 juta 
pengguna 

+2,3% 

3 Bank Mandiri Livin’ by 
Mandiri 

1,38 juta 
pengguna 

+25,4% 

4 Bank Negara 
Indonesia (BNI) 

BNI Mobile 
Banking 

0,95 juta 
pengguna 

+16,8% 

5 Bank Syariah 
Indonesia (BSI) 

BSI Mobile 0,47 juta 
pengguna 

+22,1% 

Sumber : Otoritas Jasa Keuangan, 2025 
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Tabel 1.1 menunjukkan bahwa jumlah pengguna mobile banking di Provinsi 

Sumatera Utara terus meningkat pada tahun 2024. Hal ini menandakan bahwa 

masyarakat semakin percaya dan nyaman menggunakan layanan perbankan digital 

untuk memenuhi kebutuhan transaksi keuangan sehari-hari. Bank Rakyat Indonesia 

(BRI) melalui aplikasi BRImo memiliki jumlah pengguna terbesar, yaitu sekitar 

2,15 juta pengguna dengan tingkat pertumbuhan 18,7%. Diikuti oleh Bank Central 

Asia (BCA) dengan 1,62 juta pengguna dan pertumbuhan 2,3%, serta Bank Mandiri 

dengan 1,38 juta pengguna dan pertumbuhan mencapai 25,4%. Sementara itu, Bank 

Negara Indonesia (BNI) dan Bank Syariah Indonesia (BSI) juga menunjukkan tren 

positif dengan jumlah pengguna masing-masing 0,95 juta dan 0,47 juta pengguna. 

Pertumbuhan ini menunjukkan bahwa seluruh bank besar di Sumatera Utara 

berhasil memperluas jangkauan layanan digitalnya melalui inovasi dan peningkatan 

kualitas aplikasi mobile banking yang memudahkan nasabah dalam bertransaksi 

secara cepat, aman, dan efisien. 

Persaingan antar bank dalam menyediakan layanan m-banking yang unggul 

semakin ketat, di mana setiap bank berlomba-lomba menawarkan kemudahan 

penggunaan, keamanan sistem, dan inovasi fitur untuk menarik dan 

mempertahankan nasabah, (Tinuoye, 2021). Fenomena ini menunjukkan bahwa 

industri perbankan Indonesia telah memasuki fase digitalisasi yang mature, di mana 

kualitas layanan digital menjadi salah satu faktor penentu utama dalam membangun 

loyalitas nasabah, (Aningsih et al.,, 2025). Dalam kondisi persaingan yang semakin 

kompetitif ini, pemahaman mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 
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loyalitas pelanggan dalam penggunaan m-banking menjadi sangat krusial bagi 

keberlangsungan bisnis perbankan di era digital, (Naruetharadhol et al., 2021). 

Menurut Trisnaningrum et al, (2024) Bank Rakyat Indonesia sebagai salah 

satu bank terbesar di Indonesia telah mengadopsi teknologi m-banking melalui 

aplikasi BRI Mobile yang terus dikembangkan untuk memenuhi kebutuhan nasabah 

yang semakin dinamis. Menurut pandangan Rusdian & Kusumadewi (2024) 

menjelaskan bahwa BRI Mobile menawarkan berbagai fitur layanan seperti transfer 

dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, hingga pembukaan rekening secara 

online. Khususnya di wilayah Medan Setia Budi, BRI KCP Medan Setia Budi 

melayani ribuan nasabah yang sebagian besar telah mengadopsi layanan m-banking 

dalam aktivitas perbankan mereka sehari-hari. 

Grand theory yang mendasari penelitian ini adalah Theory of Planned 

Behavior (TPB) yang dikemukakan oleh Ajzen (1991). Teori ini menjelaskan 

bahwa perilaku seseorang dipengaruhi oleh tiga komponen utama, yaitu attitude 

toward behavior (sikap terhadap perilaku), subjective norms (norma subjektif), dan 

perceived behavioral control (persepsi kendali perilaku), (Lasut et al., 2022). 

Dalam konteks persaingan perbankan yang semakin ketat, loyalitas 

pelanggan menjadi aset yang sangat berharga bagi keberlangsungan bisnis bank, 

(Umatin et al., 2024). Loyalitas pelanggan tidak hanya berdampak pada retensi 

nasabah, tetapi juga berpengaruh pada profitabilitas bank melalui penggunaan 

layanan yang berkelanjutan dan potensi word-of-mouth positif. Nasabah yang loyal 

cenderung melakukan transaksi lebih sering, menggunakan lebih banyak produk 

perbankan, dan memiliki resistensi yang lebih tinggi terhadap tawaran competitor, 
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(Azizah et al., 2024). Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan dalam penggunaan m-banking menjadi sangat penting bagi 

manajemen bank dalam merumuskan strategi pemasaran dan pengembangan 

layanan yang tepat, (Mandasari, 2024). Berikut ini adalah hasil kuesioner prasurvey 

yang dibagikan kepada 30 orang pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi 

terkait variabel loyalitas pelanggan dapat dilihat pada Tabel 1.2. 

Tabel 1.2 

Hasil Kuesioner Prasurvey Variabel Loyalitas Pelanggan 
No Pernyataan SS S KS TS STS Total 

1 M-Banking BRI akan menjadi 
pilihan utama saya untuk 
transaksi perbankan di masa 
depan 

2 4 14 8 2 30 

2 Saya akan terus menggunakan 
M-Banking BRI meskipun 
ada promosi dari bank lain 

1 5 13 9 2 30 

3 Saya bersedia 
memperkenalkan M-Banking 
BRI kepada orang-orang 
terdekat saya 

3 5 11 8 3 30 

4 Saya aktif menceritakan 
kelebihan M-Banking BRI di 
media sosial atau forum 
online 

1 3 15 7 4 30 

5 Tidak ada alasan bagi saya 
untuk berpindah ke layanan 
mobile banking lain 

2 4 12 10 2 30 

6 Saya tidak tertarik mencoba 
aplikasi mobile banking dari 
bank kompetitor 

1 6 14 6 3 30 

7 Pengalaman menggunakan 
M-Banking BRI membuat 
saya ingin tetap menjadi 
nasabah setia 

2 5 13 7 3 30 

8 M-Banking BRI adalah 
aplikasi mobile banking 
terbaik yang pernah saya 
gunakan 

1 3 11 11 4 30 

RATA-RATA 2 4 13 8 3 30 

PERSENTASE (%) 5,4% 14,6% 42,9% 28,3% 8,8% 100% 

Sumber : Pengguna M-Banking Bri Kcp Medan Setia Budi, 2025 
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Berdasarkan Tabel 1.2 dari hasil pra survey terhadap variabel loyalitas 

pelanggan menunjukkan fenomena yang memprihatinkan di mana mayoritas 

responden (42,9%) memberikan penilaian "Kurang Setuju" terhadap berbagai 

indikator loyalitas. Data ini mengindikasikan bahwa sebagian besar nasabah M- 

Banking BRI KCP Medan Setia Budi belum memiliki komitmen yang kuat untuk 

tetap menggunakan layanan tersebut di masa mendatang. Dari dimensi repurchase 

intention, terlihat bahwa hanya sebagian kecil nasabah yang menyatakan kesediaan 

untuk terus menggunakan M-Banking BRI meskipun ada tawaran menarik dari 

bank kompetitor. 

Fenomena ini semakin diperparah dengan rendahnya tingkat word of mouth, 

di mana hanya 5,4% responden yang sangat setuju untuk merekomendasikan 

aplikasi kepada orang lain, sementara 28,3% responden bahkan menyatakan tidak 

setuju untuk memperkenalkan M-Banking BRI kepada orang terdekat mereka. 

Resistance to switch juga menunjukkan angka yang mengkhawatirkan, dengan 

banyak nasabah yang menyatakan masih terbuka untuk mencoba atau beralih ke 

aplikasi mobile banking dari bank lain. Dari sisi relationship commitment, hanya 

sebagian kecil nasabah yang merasa benar-benar terikat secara emosional dengan 

layanan M-Banking BRI. 

Kondisi ini mengindikasikan bahwa loyalitas pelanggan masih sangat rapuh 

dan mudah tergoyahkan oleh berbagai faktor eksternal seperti promosi kompetitor 

atau pengalaman negatif dalam menggunakan aplikasi. Lebih lanjut, dari dimensi 

advocacy, mayoritas responden tidak menganggap M-Banking BRI sebagai 

aplikasi mobile banking terbaik dibandingkan dengan aplikasi sejenis dari bank 
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lain, yang menunjukkan bahwa positioning produk di benak konsumen masih lemah 

dan perlu penguatan strategi diferensiasi. 

Secara keseluruhan, lebih dari 70% responden menunjukkan tingkat 

loyalitas yang rendah akibat minimnya kepuasan, kurangnya kepercayaan, serta 

lemahnya diferensiasi produk dibandingkan kompetitor. Kondisi ini menegaskan 

bahwa loyalitas pelanggan terhadap M-Banking BRI masih rapuh dan mudah 

tergoyahkan oleh promosi pesaing maupun pengalaman negatif dalam penggunaan 

aplikasi, sehingga diperlukan strategi peningkatan kepuasan dan kepercayaan 

nasabah untuk memperkuat loyalitas pengguna. 

Kepuasan pelanggan dipandang sebagai variabel mediasi yang 

menghubungkan kemudahan dan kepercayaan dengan loyalitas pelanggan. 

Kepuasan terbentuk ketika pengalaman nasabah dalam menggunakan m-banking 

sesuai atau melebihi ekspektasi mereka, (Wijayanti, 2024). Nasabah yang puas 

dengan kemudahan penggunaan dan merasa aman dalam bertransaksi akan 

mengembangkan sikap positif terhadap layanan m-banking tersebut. Kepuasan ini 

kemudian menjadi prediktor kuat bagi loyalitas, di mana nasabah yang puas 

cenderung terus menggunakan layanan, merekomendasikan kepada orang lain, dan 

memiliki niat untuk tetap menjadi nasabah bank, (Pratiwi & Ellyawati, 2023). 

Dengan demikian, memahami peran kepuasan sebagai variabel intervening menjadi 

penting untuk menjelaskan mekanisme bagaimana kemudahan dan kepercayaan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Berikut ini adalah hasil kuesioner prasurvey 

yang dibagikan kepada 30 orang pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi 

terkait variabel kepuasan dapat dilihat pada Tabel 1.3. 
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Tabel 1.3 

Hasil Kuesioner Prasurvey Variabel Kepuasan 
No Pernyataan SS S KS TS STS Total 

1 Layanan M-Banking BRI telah 
memenuhi semua harapan saya 
sebagai nasabah 

1 6 14 7 2 30 

2 Performa aplikasi M-Banking 
BRI sesuai dengan yang saya 
butuhkan dalam aktivitas 
sehari-hari 

2 5 12 9 2 30 

3 Proses transaksi di M-Banking 
BRI tidak memakan waktu 
lama 

1 4 15 7 3 30 

4 Aplikasi M-Banking BRI 
selalu berfungsi dengan baik 
saat saya butuhkan 

2 3 13 10 2 30 

5 Saya merasa mendapatkan 
nilai lebih dari biaya yang saya 
keluarkan untuk transaksi 

3 6 12 7 2 30 

6 Penggunaan M-Banking BRI 
membantu saya lebih produktif 
dalam mengelola keuangan 

2 7 11 8 2 30 

7 Saya merasa senang dan 
nyaman setiap kali 
menggunakan M-Banking BRI 

1 5 14 8 2 30 

8 Dibandingkan aplikasi sejenis, 
M-Banking BRI memberikan 
pengalaman yang lebih 
memuaskan 

1 4 13 9 3 30 

RATA-RATA 2 5 13 8 2 30 

PERSENTASE (%) 5,4% 16,7% 43,8% 27,5% 6,7% 100% 

Sumber : Pengguna M-Banking Bri Kcp Medan Setia Budi, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 1.3 dari hasil kuesioner prasurvey terkait tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap layanan M-Banking BRI menunjukkan kondisi yang 

belum optimal, dengan 43,8% responden menyatakan "Kurang Setuju" dan 27,5% 

menyatakan "Tidak Setuju" terhadap berbagai aspek kepuasan. Fenomena ini 

mengindikasikan adanya gap yang signifikan antara ekspektasi nasabah dengan 

realitas layanan yang diterima. Dari dimensi kesesuaian harapan, mayoritas nasabah 

merasa bahwa layanan M-Banking BRI belum memenuhi harapan mereka, baik dari 

segi fitur yang tersedia maupun performa aplikasi dalam mendukung aktivitas 
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transaksi sehari-hari. Keluhan utama muncul pada dimensi kualitas layanan, 

khususnya terkait kecepatan proses transaksi yang dinilai lambat oleh banyak 

responden, serta keandalan sistem yang sering mengalami gangguan atau tidak 

berfungsi optimal saat dibutuhkan. 

Fenomena aplikasi yang sering mengalami error, loading yang lama, atau 

bahkan gagal memproses transaksi menjadi sumber ketidakpuasan utama yang 

dirasakan nasabah. Dari dimensi nilai yang diterima, sebagian responden 

mempertanyakan value for money dari layanan M-Banking BRI, di mana biaya 

transaksi yang dikenakan dianggap kurang sebanding dengan kualitas layanan dan 

manfaat yang diperoleh. Meskipun layanan mobile banking seharusnya 

memberikan efisiensi waktu dan kemudahan, namun dalam praktiknya banyak 

nasabah yang justru merasa bahwa penggunaan M-Banking BRI belum 

memberikan produktivitas optimal dalam mengelola keuangan mereka. 

Pengalaman penggunaan yang kurang menyenangkan, seperti seringnya 

mengalami kendala teknis, prosedur yang berbelit, atau fitur yang tidak user- 

friendly, berkontribusi terhadap rendahnya tingkat kepuasan keseluruhan. Ketika 

dibandingkan dengan aplikasi mobile banking dari bank kompetitor, mayoritas 

responden menilai bahwa M-Banking BRI belum memberikan pengalaman yang 

lebih baik, yang mengindikasikan perlunya peningkatan kualitas layanan secara 

menyeluruh untuk dapat bersaing di pasar yang semakin kompetitif. 

Kemudahan penggunaan merupakan salah satu faktor krusial yang 

mempengaruhi adopsi dan penggunaan berkelanjutan teknologi m-banking, (Arsita 

et al., 2025). Kemudahan dalam konteks ini mencakup antarmuka aplikasi yang 
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intuitif, proses transaksi yang sederhana, navigasi yang jelas, serta aksesibilitas 

layanan yang dapat digunakan kapan saja dan di mana saja. Nasabah yang 

merasakan kemudahan dalam menggunakan m-banking cenderung lebih sering 

memanfaatkan layanan tersebut dan mengalami pengalaman positif yang dapat 

meningkatkan kepuasan mereka, (Septa & Ali, 2024). Sebaliknya, kompleksitas 

dalam penggunaan aplikasi dapat menjadi hambatan yang menyebabkan nasabah 

enggan menggunakan layanan atau bahkan beralih ke bank lain yang menawarkan 

pengalaman pengguna yang lebih baik, (Fitriana & Fitri, 2025). Berikut ini adalah 

hasil kuesioner prasurvey yang dibagikan kepada 30 orang pengguna M-Banking 

BRI KCP Medan Setia Budi terkait variabel kemudahan dapat dilihat pada Tabel 

1.4. 

Tabel 1.4 

Hasil Kuesioner Prasurvey Variabel Kemudahan 
No Pernyataan SS S KS TS STS Total 

1 Saya dapat dengan cepat 
menguasai cara 
menggunakan M-Banking 
BRI 

3 5 13 7 2 30 

2 Proses adaptasi dengan M- 
Banking BRI tidak 
membutuhkan effort yang 
besar 

2 4 14 8 2 30 

3 Navigasi dalam aplikasi M- 
Banking BRI sangat intuitif 
dan logis 

1 6 15 6 2 30 

4 Informasi dan petunjuk dalam 
aplikasi sangat jelas dan tidak 
membingungkan 

2 5 13 8 2 30 

5 Saya dapat menyelesaikan 
transaksi dengan cepat tanpa 
kesulitan berarti 

1 4 14 9 2 30 

6 Semua menu dan fitur dapat 
saya temukan dengan mudah 
tanpa bantuan orang lain 

2 5 12 9 2 30 

7 Saya bisa mengakses M- 
Banking BRI tanpa 
terkendala waktu dan lokasi 

4 7 12 5 2 30 
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No Pernyataan SS S KS TS STS Total 

8 Aplikasi M-Banking BRI 
kompatibel dengan 
smartphone yang saya miliki 

3 8 11 6 2 30 

RATA-RATA 2 6 13 7 2 30 

PERSENTASE (%) 7,5% 18,3% 43,3% 27,5% 3,3% 100% 

Sumber : Pengguna M-Banking Bri Kcp Medan Setia Budi, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 1.4 dari hasil kuesioner prasurvey dari variabel 

kemudahan terkait aspek kemudahan penggunaan menjadi salah satu tantangan 

utama yang dihadapi M-Banking BRI, dengan 43,3% responden menyatakan 

"Kurang Setuju" bahwa aplikasi ini mudah digunakan. Fenomena ini sangat krusial 

mengingat kemudahan penggunaan merupakan faktor fundamental dalam adopsi 

teknologi digital, terutama dalam konteks layanan perbankan yang melibatkan 

transaksi keuangan. Dari dimensi kemudahan belajar, data menunjukkan bahwa 

banyak nasabah, terutama pengguna baru, mengalami kesulitan dalam menguasai 

cara menggunakan aplikasi sejak pertama kali mengaksesnya. Kurva pembelajaran 

yang tinggi ini menjadi hambatan bagi adopsi aplikasi secara lebih luas, karena 

nasabah membutuhkan waktu dan effort yang cukup besar untuk dapat memahami 

dan mengoperasikan berbagai fitur yang tersedia. 

Permasalahan ini semakin kompleks pada dimensi kejelasan pemahaman, 

di mana navigasi menu dalam aplikasi dinilai kurang intuitif dan logis, sehingga 

nasabah sering kebingungan dalam mencari fitur atau layanan yang mereka 

butuhkan. Bahasa dan istilah teknis yang digunakan dalam aplikasi juga dinilai 

kurang user-friendly dan cenderung membingungkan, terutama bagi nasabah yang 

tidak memiliki latar belakang teknologi yang kuat atau pengguna dengan tingkat 

literasi digital yang rendah. Dari dimensi kemudahan interaksi, banyak responden 
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mengeluhkan bahwa proses transaksi memerlukan terlalu banyak langkah atau 

tahapan yang berbelit-belit, tidak efisien, dan memakan waktu. 

Kompleksitas prosedur ini membuat nasabah merasa frustrasi dan 

mengurangi pengalaman positif dalam bertransaksi. Beberapa responden bahkan 

menyatakan bahwa mereka harus mencari bantuan orang lain atau customer service 

untuk dapat menyelesaikan transaksi tertentu, yang mengindikasikan bahwa desain 

user interface dan user experience aplikasi masih perlu perbaikan signifikan. 

Meskipun dari dimensi kemudahan akses menunjukkan hasil yang sedikit lebih 

baik, di mana aplikasi dapat diakses kapan saja dan di berbagai jenis perangkat 

smartphone, namun kemudahan aksesibilitas ini tidak cukup untuk 

mengkompensasi permasalahan kemudahan penggunaan pada aspek-aspek lainnya. 

Selain kemudahan, kepercayaan merupakan elemen fundamental dalam 

transaksi elektronik, termasuk m-banking, (Sitanggang et al., 2024). Kepercayaan 

nasabah terhadap keamanan sistem, perlindungan data pribadi, dan reliabilitas 

transaksi menjadi pertimbangan utama dalam menggunakan layanan perbankan 

digital. Dalam era digital yang rentan terhadap ancaman cybercrime seperti 

phishing, hacking, dan pencurian data, nasabah memerlukan jaminan bahwa 

informasi dan dana mereka aman saat bertransaksi melalui m-banking, (Husada, 

2025). Bank yang mampu membangun dan mempertahankan kepercayaan nasabah 

akan memiliki keunggulan kompetitif yang signifikan, karena kepercayaan menjadi 

fondasi bagi hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah, (Sitompul & Sirait, 

2025). Berikut ini adalah hasil kuesioner prasurvey yang dibagikan kepada 30 orang 
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pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi terkait variabel kepercayaan 

dapat dilihat pada Tabel 1.5. 

Tabel 1.5 

Hasil Kuesioner Prasurvey Variabel Kepercayaan 
No Pernyataan SS S KS TS STS Total 

1 Saya yakin BRI tidak akan 
menyalahgunakan data pribadi 
saya 

3 6 13 6 2 30 

2 Aplikasi M-Banking BRI 
dapat diandalkan tanpa sering 
mengalami masalah teknis 

1 3 16 8 2 30 

3 BRI selalu mengutamakan 
kepentingan nasabah dalam 
setiap kebijakannya 

2 4 14 8 2 30 

4 Saya mendapat respons yang 
memuaskan ketika mengalami 
kendala teknis 

1 5 12 10 2 30 

5 Infrastruktur teknologi BRI 
sangat handal untuk 
mendukung layanan M- 
Banking 

2 6 14 6 2 30 

6 M-Banking BRI tidak pernah 
gagal dalam memproses 
transaksi saya 

1 4 15 7 3 30 

7 Fitur keamanan berlapis pada 
M-Banking BRI membuat 
saya merasa aman 
bertransaksi 

4 5 13 6 2 30 

RATA-RATA 2 5 14 7 2 30 

PERSENTASE (%) 6,7% 15,5% 45,7% 27,6% 4,5% 100% 

Sumber : Pengguna M-Banking Bri Kcp Medan Setia Budi, 2025 
 

Berdasarkan Tabel 1.5 dari hasil kuesioner prasurvey dari variabel 

Kepercayaan nasabah terhadap M-Banking BRI menunjukkan kondisi yang paling 

mengkhawatirkan dengan 45,7% responden menyatakan "Kurang Setuju" dan 

27,6% "Tidak Setuju", menjadikan variabel ini memiliki persentase ketidakpuasan 

tertinggi di antara semua variabel yang diteliti. Fenomena rendahnya kepercayaan 

ini sangat krusial mengingat trust merupakan fondasi utama dalam transaksi digital, 

terutama yang melibatkan uang dan informasi keuangan pribadi. Dari dimensi 

integritas, meskipun sebagian responden masih mempercayai bahwa BRI tidak 
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akan menyalahgunakan data pribadi mereka, namun masih banyak keraguan yang 

muncul terkait perlindungan data dan privasi, terutama di tengah meningkatnya 

kasus kebocoran data dan kejahatan siber di industri perbankan. 

Permasalahan paling serius muncul pada dimensi reliabilitas, di mana 

aplikasi M-Banking BRI dinilai sering mengalami gangguan teknis, error sistem, 

atau bahkan gagal memproses transaksi pada saat-saat kritis. Pengalaman negatif 

ini menciptakan ketidakpercayaan yang mendalam di kalangan nasabah, karena 

mereka tidak yakin apakah aplikasi akan berfungsi dengan baik ketika mereka 

benar-benar membutuhkannya, misalnya untuk pembayaran tagihan yang 

mendekati deadline atau transfer dana dalam situasi mendesak. Dari dimensi 

benevolence, banyak responden merasa bahwa BRI kurang peduli terhadap 

kebutuhan dan kepentingan nasabah, tercermin dari lambatnya respon customer 

service dalam menangani keluhan atau masalah teknis yang dialami nasabah. 

Ketika nasabah mengalami kesulitan atau kendala dalam bertransaksi, mereka 

sering tidak mendapatkan bantuan yang cepat dan memuaskan, yang semakin 

menurunkan tingkat kepercayaan mereka terhadap bank. 

Pada dimensi kompetensi, meskipun BRI merupakan bank besar dengan 

reputasi yang baik, namun banyak nasabah mempertanyakan kemampuan teknologi 

dan infrastruktur yang mendukung layanan M-Banking, terutama ketika sistem 

sering mengalami downtime atau tidak mampu menangani volume transaksi yang 

tinggi pada jam-jam sibuk. Fenomena ini mengindikasikan adanya keraguan 

terhadap investasi bank dalam teknologi digital dan kesiapannya dalam menghadapi 

era transformasi digital. Dari dimensi keamanan, meskipun M-Banking BRI telah 
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dilengkapi dengan fitur keamanan berlapis seperti PIN, biometrik, dan OTP, namun 

pengalaman gangguan teknis yang sering terjadi telah mengikis kepercayaan 

nasabah terhadap keseluruhan sistem keamanan aplikasi. Nasabah khawatir bahwa 

celah keamanan bisa saja terjadi akibat kelemahan sistem, bukan hanya dari sisi 

protokol keamanan yang tersedia. Kondisi rendahnya kepercayaan ini menjadi isu 

strategis yang harus segera ditangani oleh manajemen BRI, karena tanpa 

kepercayaan yang kuat, akan sangat sulit untuk membangun loyalitas pelanggan 

yang sustainable dalam jangka panjang. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, terdapat beberapa kesenjangan 

penelitian (research gap) pada masing-masing variabel yang menjadi fokus dalam 

penelitian ini, yaitu kemudahan, kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas nasabah 

dalam penggunaan layanan M-Banking. Pada variabel kemudahan, sebagian besar 

penelitian seperti yang dilakukan oleh Hafizh et al (2023), Setyani et al (2024), dan 

Subarkah (2025) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki pengaruh 

positif terhadap kepuasan dan berdampak pada loyalitas nasabah. Namun, hasil 

yang berbeda ditemukan oleh Lestari (2021) yang menyatakan bahwa kemudahan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Selanjutnya, pada variabel kepercayaan, penelitian yang dilakukan oleh 

Oktariani et al (2024), Mardliyah (2021), serta Anggraini & Hamzah (2025) 

menemukan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah. Hasil serupa juga diungkapkan oleh Rahmansyah et al (2024) 

serta Melinda et al (2023) yang menunjukkan bahwa kepercayaan digital (e-trust) 

dapat meningkatkan kepuasan (e-satisfaction) dan loyalitas (e-loyalty) pengguna. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 29/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rena Mario Pinem - Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah ....



16 
 

 

 
 
 

 
Namun, hasil berbeda ditunjukkan oleh penelitian Lutfiani dan Musfiroh (2022) 

yang menjelaskan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Inkonsistensi hasil ini menunjukkan adanya kesenjangan empiris yang 

perlu diteliti lebih lanjut. 

Sementara itu, pada variabel kepuasan, penelitian yang dilakukan oleh 

Veonnita & Rojuaniah (2022) serta Pasaribu (2023) menegaskan bahwa kepuasan 

berperan sebagai variabel mediasi antara kemudahan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. Akan tetapi, penelitian Firdaus et al (2024) menunjukkan hasil 

berbeda, di mana kemudahan dan kepercayaan justru tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan. Berdasarkan berbagai temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa masih 

terdapat inkonsistensi hasil penelitian terkait hubungan antara kemudahan, 

kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas. 

Mengingat uraian tersebut di atas, peneliti tertarik untuk mengetahui lebih 

lanjut “Pengaruh Kemudahan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada 

Penggunaan Mobile-Banking Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 

Pembantu (KCP) Medan Setia Budi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 

Intervening”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini berfokus pada bagaimana pengaruh 

kemudahan penggunaan dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

dalam penggunaan Mobile Banking BRI KCP Medan Setia Budi, dengan kepuasan 

nasabah sebagai variabel intervening. Perkembangan layanan digital perbankan 

menuntut adanya sistem yang mudah digunakan serta mampu memberikan rasa 
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aman dan kepercayaan bagi nasabah. Oleh karena itu, penting untuk mengetahui 

sejauh mana kemudahan penggunaan aplikasi M-Banking BRI mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah, serta bagaimana tingkat kepercayaan nasabah 

terhadap keamanan dan keandalan sistem turut memengaruhi kepuasan mereka. 

Selain itu, penelitian ini juga mengkaji apakah kemudahan penggunaan dan 

kepercayaan nasabah secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. Loyalitas nasabah 

menjadi aspek penting bagi keberlangsungan layanan digital perbankan, karena 

nasabah yang loyal cenderung menggunakan layanan secara berkelanjutan dan 

merekomendasikannya kepada pihak lain. Lebih lanjut, penelitian ini 

mempertanyakan apakah kepuasan nasabah berperan sebagai variabel yang 

memediasi hubungan antara kemudahan penggunaan dan kepercayaan terhadap 

loyalitas nasabah. Dengan kata lain, penelitian ini ingin mengetahui apakah 

loyalitas nasabah terbentuk secara langsung oleh kemudahan dan kepercayaan, 

ataukah melalui kepuasan nasabah sebagai faktor psikologis yang memperkuat 

hubungan tersebut dalam konteks penggunaan Mobile Banking BRI KCP Medan 

Setia Budi. 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk membangun model faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah. Tujuan secara khusus penelitian ini adalah untuk 

menganalisis: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas nasabah 

dalam penggunaan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

dalam penggunaan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah dalam 

penggunaan M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

6. Untuk mengetahui peran kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi antara 

kemudahan penggunaan terhadap loyalitas nasabah pada penggunaan M- 

Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

7. Untuk mengetahui peran kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi antara 

kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah pada penggunaan M-Banking 

BRI KCP Medan Setia Budi. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 

Menjelaskan manfaat penelitian yaitu penekanan pentingnya penelitian 

yang dapat dijabarkan dalam bagian penelitian tersebut. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diinginkan mampu menyumbang hasil pola pikiran yang 

mendalam untuk kajian sektor Manajemen Pemasaran secara khusus tentang 

Pengaruh Kemudahan Penggunaan Dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pada Penggunaan M-Banking Bri KCP Medan Setia Budi Dengan 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

 

1. Bagi Akademis 
 

Diharapkan penelitian ini akan memajukan pemahaman ilmiah dalam bidang 

manajemen dan dapat memberi inspirasi kepada akademisi untuk melakukan 

penelitian lain. 

2. Bagi Bank Rakyat Indonesia (BRI) 
 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dalam meningkatkan 

kualitas layanan mobile banking, khususnya dalam aspek kemudahan 

penggunaan, kepercayaan nasabah, dan kepuasan nasabah agar tercipta 

loyalitas nasabah yang lebih tinggi. 

3. Manfaat Bagi Peneliti 
 

Hasil yang didapatkan peneliti yaitu mampu memanfaatkan ilmu saat aktif 

kuliah dan meningkatkan pengetahuan, pengalaman, dan praktek untuk 

menganalisa permasalahan lalu menyimpulkan serta merupakan syarat dalam 

meraih gelar Magister Manajemen (S2) pada Fakultas Pascasarjana Universitas 

Medan Area. 

4. Manfaat Bagi Peneliti Lain 

Diharapkan mampu memberi masukkan dan bahan tambahan dan juga bahan 

pertimbangan untuk peneliti selanjutnya yang membuat riset lanjutan serta 

mampu sebagai sumber perbandingan untuk penelitian dengan topik sejenis. 

1.5 Keaslian Penelitian 

 

Penelitian ini memiliki keaslian dalam hal fokus, variabel, serta konteks 

objek yang diteliti. Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang umumnya 
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meneliti pengaruh kemudahan penggunaan dan kepercayaan nasabah terhadap 

kepuasan nasabah atau niat menggunakan mobile banking secara umum, 

penelitian ini secara khusus menempatkan kepuasan sebagai variabel intervening 

dalam hubungan antara kemudahan dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan. Selain itu, penelitian ini difokuskan pada pengguna m-banking BRI di 

Kantor Cabang Pembantu (KCP) Medan Setia Budi, sehingga memberikan 

kontribusi kontekstual baru terhadap pemahaman perilaku nasabah perbankan 

digital di wilayah tersebut. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat 

memperkaya literatur mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

nasabah dalam penggunaan layanan mobile banking, khususnya pada lembaga 

perbankan milik negara yang sedang gencar mengembangkan transformasi digital 

seperti BRI. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Grand Theory 

2.1.1 Theory of Planned Behavior (TPB) 

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan salah satu teori perilaku 

yang banyak digunakan untuk menjelaskan dan memprediksi perilaku manusia 

dalam berbagai konteks, termasuk perilaku konsumen dan penggunaan teknologi, 

(Zulfikar et al., 2023). Menurut Ajzen (1991), Theory of Planned Behavior adalah 

pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA) yang menyatakan bahwa 

perilaku seseorang ditentukan oleh niat untuk berperilaku (behavioral intention), 

yang terbentuk dari tiga faktor utama, yaitu sikap terhadap perilaku (attitude toward 

behavior), norma subjektif (subjective norm), dan persepsi kendali perilaku 

(perceived behavioral control). Chao et al (2023) menjelaskan bahwa teori ini 

menekankan pentingnya faktor keyakinan, norma sosial, serta persepsi kendali 

individu dalam memengaruhi niat dan perilaku aktual seseorang. 

Maheshwari (2022) menyebutkan bahwa TPB berfokus pada proses kognitif 

individu dalam mengambil keputusan, di mana niat untuk berperilaku muncul dari 

penilaian rasional terhadap manfaat, tekanan sosial, dan kemampuan diri. 

Sementara itu, Hagger et al (2022) menyatakan bahwa niat merupakan prediktor 

utama dari perilaku aktual, yang dipengaruhi oleh faktor sikap, norma, dan kendali 

perilaku yang dirasakan. 
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Selain itu, Linh & Huyen (2025) mengemukakan bahwa TPB relevan dalam 

menjelaskan penerimaan teknologi karena memperhatikan aspek persepsi 

kemudahan, kepercayaan, dan kendali individu terhadap penggunaan sistem digital. 

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, peneliti menyimpulkan bahwa 

Theory of Planned Behavior merupakan landasan teoritis yang menjelaskan 

bagaimana faktor psikologis dan sosial membentuk niat serta perilaku seseorang, 

sehingga teori ini tepat digunakan dalam penelitian mengenai pengaruh kemudahan 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan dalam penggunaan 

M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 
 

2.2 Loyalitas Pelanggan 

 

2.2.1 Definisi Loyalitas Pelanggan 

 

Loyalitas pelanggan (customer loyalty) adalah sejauh mana pelanggan tetap 

loyal terhadap suatu merek dalam hal sikap dan perilaku, bahkan ketika terdapat 

alternatif dari pemasok lain (Mistrean, 2023). Menurut Napontun et al, (2024) 

loyalitas pelanggan adalah seseorang yang sering membeli produk dan layanan dari 

satu penjual, dan secara konsisten merekomendasikannya kepada semua kerabat 

dan teman mereka dengan menyampaikan sikap positif. Loyalitas pelanggan 

dipandang sebagai intensi pelanggan untuk menunjukkan preferensi terhadap 

produk atau bisnis daripada produk atau bisnis lain untuk kebutuhan tertentu (Naini 

et al., 2022). 

Singh et al, (2023) menambahkan bahwa loyalitas pelanggan lebih 

dipengaruhi oleh kepuasan keseluruhan dan konsistensi pengalaman positif yang 

terbangun seiring waktu. Loyalitas pelanggan merupakan konsep penting dalam 
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pemasaran yang menggambarkan keterikatan emosional dan perilaku konsumen 

terhadap suatu merek atau layanan, (Sharif & Sidi Lamine, 2024). Menurut 

Mistrean (2023) loyalitas pelanggan adalah komitmen yang kuat dari konsumen 

untuk membeli kembali atau menggunakan kembali suatu produk atau jasa secara 

konsisten di masa mendatang, meskipun ada pengaruh situasional atau usaha 

pemasaran pesaing. Selanjutnya, menurut Shaikh et al, (2023), loyalitas pelanggan 

dalam konteks layanan digital dapat dilihat dari konsistensi penggunaan aplikasi, 

preferensi yang berulang, serta keengganan untuk beralih ke layanan lain yang 

serupa. Ghorbanzadeh (2021) mendefinisikan loyalitas sebagai hasil dari akumulasi 

pengalaman positif yang menciptakan keterikatan afektif, sehingga pelanggan tidak 

hanya puas tetapi juga memiliki kecenderungan merekomendasikan layanan kepada 

orang lain. 

Berdasarkan berbagai pendapat para ahli, peneliti menyimpulkan bahwa 

loyalitas pelanggan adalah komitmen kuat yang ditunjukkan konsumen untuk tetap 

memilih, membeli ulang, dan menggunakan suatu produk atau layanan secara 

konsisten, meskipun terdapat alternatif dari pesaing. Loyalitas ini tercermin dalam 

perilaku pembelian berulang, sikap positif, serta kesediaan untuk 

merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain. 

2.2.2 Dimensi dan Indikator Loyalitas Pelanggan 

 

Menurut Naini et al (2022), loyalitas pelanggan adalah komitmen 

mendalam pelanggan untuk membeli ulang atau tetap menggunakan produk/jasa 

secara konsisten di masa depan, meskipun terdapat situasi atau upaya pemasaran 
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dari pesaing. Dimensi dan indikator loyalitas pelanggan menurut Safitri & 

Widyastuti (2023) adalah sebagai berikut: 

1. Repurchase Intention 
 

a) Nasabah berniat tetap menggunakan aplikasi. 
 

b) Nasabah sering menggunakan aplikasi untuk berbagai transaksi. 
 

2. Word of Mouth (WOM) 
 

a) Nasabah merekomendasikan aplikasi kepada orang lain. 
 

b) Nasabah berbagi pengalaman positif menggunakan aplikasi. 
 

3. Resistance to Switch 
 

a) Nasabah tidak mudah tergoda menggunakan aplikasi bank lain. 
 

b) Nasabah merasa enggan berpindah karena sudah nyaman. 
 

4. Relationship Commitment 
 

a) Nasabah berkomitmen menggunakan aplikasi dalam jangka panjang. 
 

5. Advocacy 
 

a) Nasabah mendukung pengembangan layanan. 
 

2.3 Kepuasan Pelanggan 

2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah saat kebutuhan, 

keinginan, serta harapan konsumen terhadap produk berhasil dipenuhi (Lina., 

2022). Menurut Ali et al (2021), kepuasan pelanggan tercipta ketika layanan atau 

produk yang diberikan oleh perusahaan memenuhi atau melebihi ekspektasi 

pelanggan. Ketika pelanggan merasa puas, mereka cenderung memiliki persepsi 
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positif terhadap layanan dan merasa termotivasi untuk tetap menggunakan produk 

atau layanan tersebut di masa depan, (Felix & Rembulan, 2023). 

Menurut Cai et al (2024) kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi 

psikologis yang merupakan hasil penggabungan perasaan konsumen sebelumnya 

terhadap pengalaman konsumsi dengan emosi yang terkait dengan ekspektasi yang 

tidak berdasar. Lebih lanjut, Bellos & Kavadias (2021) memperluas konsep 

kepuasan konsumen dengan memasukkan elemen pengalaman pelanggan yang 

holistik. 

Kepuasan konsumen yaitu sebagai penilaian kumulatif yang mencakup 

seluruh journey pelanggan, mulai dari pencarian informasi, pembelian, hingga 

penggunaan produk atau layanan, dan bahkan interaksi pasca pembelian, (Izumi et 

al., 2025). Menurut sudut pandang yang berbeda dari Gunawan et al. (2019), 

kepuasan pelanggan adalah tingkat di mana konsumen merasa bahwa suatu produk 

atau layanan sesuai atau telah memenuhi keinginan dan harapan mereka, (Naini et 

al., 2022). 

Berdasarkan berbagai pendapat para ahli, peneliti menyimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan kondisi psikologis positif yang timbul ketika 

kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan terpenuhi atau bahkan terlampaui 

oleh produk maupun layanan yang diterima. Kepuasan tidak hanya bersifat rasional, 

melainkan juga melibatkan unsur emosional dan kognitif, yang mencerminkan 

perasaan puas, senang, dan nyaman setelah pengalaman konsumsi. 
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2.3.2 Faktor Pembentuk Kepuasan Pelanggan 

 

Fahlevi & Ali (2024) menjelaskan bahwa elemen-elemen berikut 

berkontribusi pada kepuasan pelanggan: 

1. Kualitas layanan, yang sangat penting bagi bisnis di industri jasa. 
 

2. Kualitas produk, dalam bisnis yang menyediakan layanan, kualitas produk 

merupakan komponen layanan. 

3. Harga: Secara umum, konsumen menganggap harga sebagai ukuran kualitas 

layanan, terutama jika menyangkut layanan dengan keadaan yang sulit 

diidentifikasi sebelum layanan digunakan. 

4. Faktor situasional dan individu memengaruhi tingkat kepuasan individu 

terhadap layanan yang mereka gunakan. 

2.3.3 Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan 

 

Menurut Kotler dan Keller (2021), kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan kinerja produk atau layanan 

dengan harapannya. Jika kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka pelanggan 

akan merasa puas. Dimensi dan indikator kepuasan pelanggan menurut Hamzah et 

al (2025) adalah sebagai berikut: 

1. Kesesuaian harapan 
 

a) Fitur sesuai dengan ekspektasi awal. 
 

b) Kinerja aplikasi sesuai kebutuhan transaksi. 
 

2. Kualitas layanan 
 

a) Kecepatan aplikasi dalam memproses transaksi. 
 

b) Keandalan aplikasi dalam setiap kondisi. 
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3. Nilai yang diterima 

 
a) Biaya transaksi sesuai dengan manfaat. 

 
b) Aplikasi membantu efisiensi waktu. 

 
4. Pengalaman penggunaan 

 
a) Nasabah merasa puas secara keseluruhan. 

 
5. Perbandingan dengan alternatif 

 
a) Aplikasi lebih baik dibanding aplikasi bank lain. 

 
2.4 Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) 

 

2.4.1 Definisi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) 

 

Kemudahan penggunaan (perceived ease of use) didefinisikan sebagai 

sejauh mana seseorang percaya bahwa menggunakan sistem atau aplikasi tertentu 

tidak membutuhkan banyak usaha, (Putri & Iriani, 2021). Menurut Mukhtisar et al 

(2021), kemudahan adalah keyakinan bahwa sistem teknologi dapat digunakan 

dengan bebas hambatan dan sederhana dalam pengoperasiannya. Sementara itu 

Septa & Ali (2024) menjelaskan bahwa kemudahan mobile banking ditandai 

dengan tampilan yang sederhana, navigasi yang jelas, serta fitur yang mudah 

dipahami oleh pengguna awam. 

Menurut Sahabuddin et al (2025), kemudahan juga mencakup aspek 

aksesibilitas yang memungkinkan pengguna melakukan transaksi kapan saja dan di 

mana saja tanpa kendala teknis. Rahman & Oktaryani (2025) menambahkan bahwa 

persepsi kemudahan menjadi faktor utama dalam membentuk niat berkelanjutan 

pengguna terhadap aplikasi keuangan digital. Selain itu, Pradnyana et al (2024) 

menegaskan bahwa kemudahan penggunaan berperan penting dalam meningkatkan 
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kepuasan awal pengguna, karena aplikasi yang sulit digunakan cenderung 

ditinggalkan meski menawarkan fitur lengkap. Menurut Siregar & Pratomo (2020) 

yang dikutip dalam Wulandari (2025) kemudahan penggunaan dalam layanan 

digital seperti mobile banking meningkatkan efisiensi dan kenyamanan pelanggan 

dalam berinteraksi dengan layanan. 

Berdasarkan berbagai pendapat para ahli, peneliti menyimpulkan bahwa 

kemudahan penggunaan (perceived ease of use) adalah tingkat keyakinan pengguna 

bahwa suatu sistem, aplikasi, atau teknologi dapat digunakan secara sederhana, 

bebas hambatan, serta tidak memerlukan usaha yang besar dalam mempelajarinya 

maupun mengoperasikannya. 

2.4.2 Dimensi dan Indikator Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of 

Use) 

Kemudahan menjadi faktor penting yang memengaruhi penerimaan 

teknologi, termasuk dalam penggunaan M-Banking. Adapun dimensi dan indikator 

kemudahan menurut Rukani & Marlena (2021) adalah sebagai berikut: 

1. Kemudahan belajar 

a) Aplikasi mudah dipelajari sejak awal penggunaan. 

b) Tidak memerlukan banyak waktu untuk memahami fitur utama. 

2. Kejelasan pemahaman 

a) Menu aplikasi terstruktur dengan baik. 

b) Bahasa yang digunakan mudah dipahami. 

3. Kemudahan interaksi 
 

a) Transaksi dapat dilakukan dengan langkah sederhana. 
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b) Fitur mudah diakses tanpa prosedur rumit. 

 
4. Kemudahan akses 

 
a) Aplikasi dapat digunakan kapan saja dan di mana saja. 

 
b) Akses aplikasi tidak tergantung pada perangkat tertentu. 

 
2.5 Kepercayaan (Trust) 

 

2.5.1 Definisi Kepercayaan (Trust) 

 

Kepercayaan (trust) merupakan keinginan individu untuk berhubungan 

dengan pihak lain untuk melakukan suatu transaksi karena individu tersebut 

mempercayai pihak lain tersebut (Minarto et al., 2021). Keyakinan pelanggan 

adalah keyakinan seseorang bahwa pihak lain akan berperilaku sesuai harapan dan 

tidak bersikap oportunis atau memanfaatkan situasi (Pham & Anh, 2024). 

Kepercayaan didefinisikan sebagai keyakinan pengguna bahwa penyedia 

layanan akan bertindak sesuai harapan, menjaga keamanan data, dan memberikan 

layanan yang dapat diandalkan, (Rizkyla et al., 2024). Menurut Krishna et al (2025) 

kepercayaan dalam konteks layanan digital merupakan keyakinan akan keandalan 

sistem dan integritas penyedia layanan. Utama et al (2024) menambahkan bahwa 

kepercayaan pada mobile banking terbentuk dari persepsi keamanan transaksi dan 

transparansi informasi. 

Setiawan et al (2025) menegaskan bahwa kepercayaan bukan hanya terbatas 

pada keamanan teknis, tetapi juga pada konsistensi layanan yang diberikan bank 

secara online maupun offline. Sedangkan Irawati et al (2025) mengemukakan 

bahwa kepercayaan dalam mobile banking menjadi variabel mediasi penting yang 

menghubungkan kemudahan dan kepuasan dengan loyalitas pelanggan. 
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Berdasarkan berbagai pendapat para ahli, peneliti menyimpulkan bahwa 

kepercayaan (trust) adalah keyakinan individu atau pelanggan bahwa penyedia 

layanan akan bertindak sesuai harapan, menjaga keamanan serta kerahasiaan data, 

dan memberikan layanan yang andal serta konsisten. 

2.5.2 Dimensi dan Indikator Kepercayaan (Trust) 

 

Kepercayaan merupakan keyakinan nasabah terhadap integritas, keandalan, 

dan kompetensi penyedia layanan. Rizi et al (2023) menyatakan bahwa 

kepercayaan adalah keyakinan pengguna bahwa penyedia layanan akan 

memberikan manfaat sesuai dengan yang dijanjikan serta menjaga kepentingan 

pengguna. Dimensi dan indikator kepercayaan menurut Firdayanti (2022) meliputi: 

1. Integritas 
 

a) Bank menjaga kerahasiaan data nasabah. 
 

2. Reliabilitas 
 

a) Sistem jarang mengalami gangguan teknis. 
 

3. Benevolence (Niat baik) 
 

a) Bank peduli terhadap kebutuhan nasabah. 

b) Layanan customer service cepat membantu. 

4. Kompetensi 

a) Bank memiliki kemampuan teknis yang baik dalam mengelola M-Banking. 

b) Sistem aplikasi mampu menangani transaksi besar dengan baik. 

5. Keamanan 

a) Terdapat verifikasi ganda saat login atau transaksi. 
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2.6 Penelitian Terdahulu 

 

Pada Tabel 2.1 bisa dilihat penelitian terdahulu yang relevan terhadap 

penelitian ini dikarenakan menggunakan variabel yang sama : 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 
No Nama & 

Tahun Peneliti 
Judul Penelitian Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian 

1 Hafizh et al. 
(2023) 

Pengaruh Kualitas Layanan 
dan Kemudahan Terhadap 
Loyalitas Nasabah Mobile 
Banking BSI Dengan 
Kepuasan Sebagai Variabel 
Intervening 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Kualitas layanan dan 
kemudahan 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan, dan 
kepuasan memediasi 
pengaruh terhadap 
loyalitas nasabah. 

2 Subarkah 
(2025) 

Pengaruh Keamanan dan 
Kemudahan Penggunaan 
Terhadap Loyalitas 
Pengguna dengan Kepuasan 
Pengguna Sebagai Variabel 
Intervening Pada Pengguna 
Aplikasi Brimo di Kebumen 

Kuantitatif, 
Regresi 

Keamanan dan 
kemudahan penggunaan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan yang 
kemudian berdampak 
pada loyalitas pengguna 
Brimo. 

3 Setyani et al. 
(2024) 

Pengaruh Kemudahan 
Akses Dan Manfaat 
Aplikasi Terhadap Loyalitas 
Melalui Kepuasan Nasabah 
Sebagai Variabel 
Intervening Dalam 
Menggunakan Aplikasi 
Mobile Banking BRI Di 
Ponorogo 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Kemudahan akses dan 
manfaat aplikasi 
meningkatkan 
kepuasan, yang pada 
akhirnya berpengaruh 
pada loyalitas. 

4 Veonnita & 
Rojuaniah 
(2022) 

Pengaruh persepsi 
kemudahan, kegunaan dan 
kepuasan terhadap loyalitas 
melalui kepercayaan 
nasabah pengguna mobile 
banking BCA 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Kemudahan dan 
kegunaan berpengaruh 
terhadap kepuasan, 
sedangkan kepuasan 
berpengaruh positif 
pada loyalitas melalui 
kepercayaan. 

5 Pasaribu (2023) Pengaruh persepsi kegunaan 
dan persepsi kemudahan 
terhadap loyalitas dengan 
kepuasan sebagai variabel 
intervening dalam 
menggunakan BSI Mobile 

Kuantitatif, 
Regresi 
Linier 

Persepsi kegunaan dan 
kemudahan 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan dan 
loyalitas pengguna BSI 
Mobile. 

6 Oktariani et al. 
(2024) 

Pengaruh Fitur Layanan 
Dan Keamanan Terhadap 
Kepuasan Nasabah 
Menggunakan Mobile 
Banking Pada Bank Syariah 
Indonesia Kc Palembang 
Demang Dengan 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Fitur layanan dan 
keamanan 
memengaruhi kepuasan, 
dan kepercayaan 
memediasi hubungan 
dengan loyalitas 
nasabah. 
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No Nama & 

Tahun Peneliti 

Judul Penelitian Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

  Kepercayaan Sebagai 
Variabel Intervening 

  

7 Dewi (2023) Pengaruh Kualitas layanan, 
Kemudahan dan 
Religiusitas terhadap 
Loyalitas Nasabah dalam 
Menggunakan BSI Mobile 
dengan Kepuasan sebagai 
Variabel Intervening 

Kuantitatif, 
Regresi 

Kualitas layanan, 
kemudahan, dan 
religiusitas berpengaruh 
terhadap kepuasan yang 
memengaruhi loyalitas. 

8 Mardliyah 
(2021) 

Pengaruh Kualitas Layanan 
Dan Kepercayaan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Mobile 
Banking BCA Dengan 
Kepuasan Sebagai Mediator 
(Variabel Intervening) 

Kuantitatif, 
SEM 

Kualitas layanan dan 
kepercayaan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan dan 
loyalitas nasabah BCA 
Mobile Banking. 

9 Anggraini & 
Hamzah (2025) 

Pengaruh Kualitas Layanan 
Mobile Banking dan 
Kepercayaan Terhadap 
Loyalitas melalui Kepuasan 
Nasabah Sebagai Variabel 
Intervening Pada PT. Bank 
Danamon Tbk Cabang 
Nabire Papua 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Kualitas layanan dan 
kepercayaan 
memengaruhi loyalitas, 
dengan kepuasan 
sebagai variabel 
mediasi. 

10 Rahmansyah et 
al. (2024) 

Pengaruh Customer 
Perceived Value Dan Trust 
Terhadap Loyalitas 
Pengguna Mobile Banking 
Dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening Pada 
Bank Syariah Indonesia 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

Customer perceived 
value dan trust 
memengaruhi kepuasan 
yang berdampak pada 
loyalitas pengguna. 

11 Angelina et al. 
(2025) 

Dampak Kualitas Layanan 
Dan Kepercayaan Terhadap 
Loyalitas Nasabah 
Pengguna Mobile Banking 
Dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Pemoderasi 

Kuantitatif, 
Regresi 

Kualitas layanan dan 
kepercayaan 
berpengaruh positif 
pada loyalitas, dengan 
kepuasan sebagai 
variabel pemoderasi. 

12 Melinda et al. 
(2023) 

The effect of e-service 
quality and e-trust on e- 
loyalty with e-satisfaction 
as an intervening for mobile 
banking user 

Kuantitatif, 
SEM 

E-service quality dan e- 
trust meningkatkan e- 
satisfaction yang 
memengaruhi e-loyalty. 

13 Toqeer et al. 
(2021) 

Impact of m-banking 
service quality on customer 
satisfaction with role of 
trust and customer value co- 
creation intentions 

Kuantitatif, 
PLS-SEM 

Kualitas layanan mobile 
banking berpengaruh 
terhadap kepuasan, 
dengan trust dan co- 
creation sebagai faktor 
penting. 

14 Awlia & 
Firmansyah 
(2024) 

The Intervening Role Of E- 
Customer Satisfaction: E- 
Service Quality And E- 
Trust Features Towards E- 
Customer Loyalty: Study of 

Kuantitatif, 
SEM-PLS 

E-service quality dan e- 
trust memengaruhi e- 
customer satisfaction 
yang berdampak pada 
e-loyalty. 
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Kemudahan 

(X1) 

H1 

H5 

H7 

Kepuasan 

(Z) 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

Kepercayaan 

(X2) 

H2 

H4 

H6 

H3 

 

 

 

 

 

No Nama & 

Tahun Peneliti 

Judul Penelitian Metode 

Penelitian 

Hasil Penelitian 

  Mobile Banking Users in 
Jakarta 

  

15 Jodi et al. 
(2023) 

The Role of Customer 
Satisfaction and Service 
Quality on Customer 
Loyalty: Case Study of M- 
Banking Services 

Kuantitatif, 
Regresi 

Kualitas layanan 
berpengaruh terhadap 
kepuasan, dan kepuasan 
meningkatkan loyalitas 
pada layanan m- 
banking. 

2.7 Kerangka Konseptual 

 

Dari segi bagaimana teori-teori yang berkenaan dengan variabel-variabel 

penelitian yang hendak diteliti dihubungkan, yaitu variabel-variabel bebas dengan 

variabel-variabel terikat, (Sugiyono, 2019). 

 

 
Gambar 2.1. Kerangka Konseptual 

 

2.7.1.  Pengaruh Kemudahan terhadap Kepuasan Nasabah 

 

Kemudahan merupakan faktor kunci dalam menentukan kepuasan 

pelanggan pada layanan berbasis teknologi, termasuk mobile banking. Dalam 

konteks M-Banking BRI, semakin mudah aplikasi digunakan, semakin besar 

peluang nasabah merasa puas terhadap pengalaman bertransaksi. Kemudahan 

dalam penggunaan juga mencakup aspek aksesibilitas, di mana nasabah dapat 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 29/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rena Mario Pinem - Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah ....



34 
 

 

 
 
 

 
menggunakan layanan kapan saja dan di mana saja. Hal ini memberikan rasa 

efisiensi waktu dan energi yang dapat meningkatkan kepuasan pengguna. 

Selain itu, kemudahan dalam aplikasi juga membantu mengurangi tingkat 

frustrasi pengguna. Aplikasi yang sulit digunakan cenderung menimbulkan 

pengalaman negatif, sehingga menurunkan tingkat kepuasan, (Ulum, 2024). 

Wufron et al (2025) menemukan bahwa persepsi kemudahan menjadi faktor 

dominan dalam kepuasan awal pengguna layanan digital. 

Penelitian Setyani et al. (2024) menunjukkan bahwa kemudahan akses dan 

manfaat aplikasi meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada akhirnya 

memengaruhi loyalitas. Hal ini sejalan dengan penelitian Subarkah (2025) yang 

menemukan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna Brimo. Selain itu, Hafizh et al. (2023) menegaskan bahwa kemudahan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah mobile banking BSI, dan kepuasan 

ini memediasi loyalitas. Temuan ini konsisten dengan Veonnita & Rojuaniah 

(2022), yang menunjukkan kemudahan penggunaan meningkatkan kepuasan 

nasabah BCA Mobile Banking. 

Kemudahan yang dimaksud meliputi proses transaksi cepat, navigasi 

aplikasi yang sederhana, dan fitur yang mudah dipahami. Pasaribu (2023) 

menambahkan bahwa persepsi kemudahan mendorong kepuasan karena nasabah 

merasa nyaman dan efisien dalam menggunakan layanan digital. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi tingkat kemudahan dalam penggunaan M- 

Banking BRI, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan nasabah. Hal ini 
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menunjukkan bahwa kemudahan memiliki pengaruh langsung terhadap 

terbentuknya kepuasan pelanggan. 

2.7.2 Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah 

 

Kepercayaan merupakan dasar utama dalam hubungan antara pelanggan 

dan penyedia layanan digital. Suryani & Koranti (2022) menyatakan bahwa 

kepercayaan pengguna akan terbentuk ketika penyedia layanan mampu menjaga 

integritas, keamanan, serta reliabilitas sistem yang ditawarkan. Dalam konteks M- 

Banking BRI, kepercayaan berarti keyakinan bahwa transaksi yang dilakukan 

aman, bebas risiko, dan transparan. 

Nasabah yang percaya pada layanan bank akan merasa lebih nyaman dan 

puas dalam bertransaksi. Peri (2025) menambahkan bahwa rasa aman dalam 

transaksi finansial sangat memengaruhi kepuasan, karena pelanggan tidak perlu 

khawatir terkait kebocoran data atau penipuan. Rasa aman ini menciptakan 

pengalaman positif yang meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Selain keamanan, kepercayaan juga dibangun melalui konsistensi 

pelayanan. Aprileny et al. (2022) menjelaskan bahwa pelanggan yang melihat 

kesesuaian janji layanan dengan kenyataan akan merasa lebih puas. Misalnya, 

layanan customer service yang responsif dan sistem yang jarang mengalami 

gangguan memperkuat kepercayaan dan kepuasan nasabah. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Mardliyah (2021) dan Anggraini & 

Hamzah (2025) yang menemukan kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas nasabah. Rahmansyah et al (2024) juga menegaskan bahwa 

trust meningkatkan kepuasan pengguna, yang berdampak pada loyalitas nasabah. 
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Dalam konteks M-Banking BRI, kepercayaan pada keamanan transaksi dan 

integritas aplikasi menjadi kunci utama. 

Kepercayaan membantu mengurangi persepsi risiko dan ketidakpastian 

dalam transaksi digital. Melinda et al (2023) menemukan bahwa e-trust 

meningkatkan e-satisfaction yang kemudian mendorong e-loyalty, menunjukkan 

pentingnya kepercayaan bagi kepuasan pengguna. 

Oleh karena itu, kepercayaan tidak hanya membangun rasa aman tetapi juga 

menumbuhkan kepuasan nasabah terhadap layanan digital. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan terhadap aplikasi M-Banking BRI, semakin besar pula tingkat 

kepuasan pelanggan. 

2.7.3 Pengaruh Kemudahan terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Kemudahan dalam penggunaan aplikasi juga memiliki pengaruh langsung 

terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Lungsae & Maika (2021), aplikasi yang 

mudah digunakan akan menciptakan kenyamanan, sehingga pelanggan tidak 

memiliki alasan untuk berpindah ke layanan lain. Dalam konteks M-Banking BRI, 

kemudahan menjadi daya tarik yang menjaga kesetiaan nasabah. 

Kemudahan ini mencakup aspek antarmuka aplikasi yang ramah pengguna, 

fitur transaksi yang jelas, serta aksesibilitas layanan yang cepat. Semua faktor ini 

membuat pelanggan merasa puas dan akhirnya berkomitmen untuk tetap 

menggunakan aplikasi dalam jangka panjang. Hal ini menunjukkan adanya 

keterkaitan antara kemudahan dan loyalitas. Namun, jika aplikasi sulit digunakan, 

nasabah akan lebih mudah tergoda untuk beralih ke layanan lain yang menawarkan 
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pengalaman lebih sederhana. Oleh karena itu, kemudahan merupakan faktor 

penting yang dapat mencegah pelanggan berpindah ke pesaing, (Septa & Ali, 2024). 

Penelitian Hafizh et al. (2023) menunjukkan kemudahan berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah BSI melalui kepuasan. Setyani et al. (2024) dan 

Subarkah (2025) juga menemukan pola yang sama pada pengguna M-Banking BRI 

dan Brimo. Veonnita & Rojuaniah (2022) menekankan bahwa kemudahan dan 

kegunaan aplikasi secara langsung mendorong loyalitas melalui pengalaman positif 

nasabah. Nasabah yang nyaman dan cepat dalam bertransaksi cenderung 

menggunakan layanan berulang kali. Pasaribu (2023) juga menemukan bahwa 

persepsi kemudahan berkontribusi pada loyalitas karena nasabah merasakan 

efisiensi dan kenyamanan dalam menggunakan aplikasi mobile banking. 
 

Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kemudahan aplikasi M-Banking 

BRI, semakin besar pula peluang terbentuknya loyalitas pelanggan. Hal ini karena 

nasabah merasa dimudahkan dalam setiap transaksi, sehingga enggan mencari 

alternatif lain. 

2.7.4 Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Nasabah 

Kepercayaan juga memiliki peran penting dalam membangun loyalitas 

pelanggan. Dewi (2024) menjelaskan bahwa ketika nasabah yakin layanan yang 

diberikan aman dan dapat diandalkan, maka mereka akan tetap setia menggunakan 

layanan tersebut. Dalam layanan M-Banking, kepercayaan menjadi penentu 

nasabah untuk tetap bertahan meskipun ada tawaran menarik dari pesaing. 

Kepercayaan yang tinggi juga membuat nasabah lebih toleran terhadap risiko. 

Misalnya, meskipun terjadi kendala teknis, nasabah yang percaya pada bank akan 
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tetap setia karena yakin masalah tersebut hanya bersifat sementara. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepercayaan menjadi benteng yang menjaga loyalitas. 

Selain itu, kepercayaan mendorong nasabah untuk melakukan transaksi 

lebih banyak dan lebih sering. Salman (2023) menegaskan bahwa nasabah yang 

percaya cenderung memperluas penggunaan layanan, bukan hanya untuk 

kebutuhan dasar tetapi juga untuk layanan keuangan lainnya. 

Oktariani et al. (2024) dan Anggraini & Hamzah (2025) menegaskan bahwa 

kepercayaan memengaruhi loyalitas nasabah melalui kepuasan, sementara 

Mardliyah (2021) menunjukkan kepercayaan berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas pelanggan mobile banking BCA. Rahmansyah et al. (2024) menambahkan 

bahwa trust menjadi faktor penting dalam loyalitas pengguna mobile banking BSI. 

Nasabah yang merasa aman dan percaya pada integritas layanan cenderung tetap 

setia menggunakan layanan. Melinda et al. (2023) dan Awlia & Firmansyah (2024) 

juga mendukung hal ini, di mana e-trust berkontribusi pada loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan, menunjukkan peran penting kepercayaan dalam membangun 

hubungan jangka panjang. 

Oleh karena itu, semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap M- 

Banking BRI, semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang ditunjukkan. Kepercayaan 

membentuk hubungan jangka panjang yang menguntungkan kedua belah pihak, 

baik bank maupun pelanggan. 

2.7.5 Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Nasabah 

 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu penentu utama dalam 

membangun loyalitas jangka panjang. Kotler & Keller (2021) menjelaskan bahwa 
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pelanggan yang puas cenderung terus menggunakan produk atau layanan dan tidak 

mudah berpindah ke pesaing. Dalam konteks M-Banking BRI, kepuasan yang 

dirasakan akan mendorong nasabah untuk tetap setia menggunakan aplikasi. 

Kepuasan juga memengaruhi perilaku positif lainnya, seperti rekomendasi kepada 

orang lain. Pratama & Kristiawati (2023) menegaskan bahwa pelanggan yang puas 

tidak hanya melakukan pembelian ulang, tetapi juga bersedia membagikan 

pengalaman baik mereka kepada orang di sekitarnya. Hal ini memperkuat loyalitas 

pelanggan sekaligus membantu bank dalam memperluas basis pengguna, (Sari, 

2022). 

Selain itu, kepuasan pelanggan membangun keterikatan emosional dengan 

layanan. Limakrisna (2023) menyatakan bahwa pengalaman positif yang berulang 

menumbuhkan ikatan afektif sehingga pelanggan merasa nyaman dan sulit beralih 

ke aplikasi perbankan lain. Ikatan emosional ini memperkuat loyalitas dalam jangka 

panjang. Hafizh et al. (2023), Setyani et al. (2024), dan Subarkah (2025) 

menunjukkan bahwa kepuasan berperan sebagai variabel intervening yang 

menghubungkan kemudahan dan kepercayaan dengan loyalitas. Veonnita & 

Rojuaniah (2022) menegaskan bahwa kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas melalui kepercayaan nasabah BCA Mobile Banking. Penelitian Jodi et al. 

(2023) juga menemukan bahwa kepuasan meningkatkan loyalitas pengguna 

layanan M-Banking. Selain itu, Pasaribu (2023) menambahkan bahwa kepuasan 

yang tercipta dari pengalaman penggunaan aplikasi yang mudah dan aman 

mendorong niat nasabah untuk tetap menggunakan layanan. 
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Dengan demikian, kepuasan tidak hanya berdampak pada penggunaan 

ulang tetapi juga berfungsi sebagai fondasi utama terbentuknya loyalitas pelanggan. 

Semakin tinggi kepuasan, semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang ditunjukkan 

oleh nasabah M-Banking BRI. 

2.7.6 Pengaruh Kemudahan Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai 

Variabel Mediasi 

Kepuasan pelanggan sering kali berperan sebagai variabel mediasi antara 

kemudahan dan loyalitas. Menurut Lestari (2021), meskipun aplikasi mudah 

digunakan, loyalitas tidak akan tercapai tanpa adanya kepuasan yang konsisten. 

Artinya, kemudahan perlu terlebih dahulu menghasilkan kepuasan sebelum dapat 

membentuk loyalitas. Kemudahan yang dirasakan dalam penggunaan M-Banking 

BRI menciptakan pengalaman positif awal. Ketika nasabah merasa puas dengan 

pengalaman tersebut, maka mereka akan lebih berkomitmen untuk terus 

menggunakan layanan. Dengan kata lain, kepuasan menjadi jembatan penting 

dalam hubungan antara kemudahan dan loyalitas. 

Jika kemudahan tidak menghasilkan kepuasan, maka loyalitas sulit tercapai. 

Nasabah mungkin merasa aplikasi mudah digunakan, tetapi tanpa adanya kepuasan 

emosional dan fungsional, mereka tetap bisa berpindah ke layanan lain. Oleh karena 

itu, kepuasan menjadi variabel kunci yang memperkuat pengaruh kemudahan 

terhadap loyalitas. 

Hafizh et al. (2023) dan Setyani et al. (2024) menemukan bahwa kemudahan 

meningkatkan kepuasan, yang kemudian berpengaruh pada loyalitas nasabah. 

Subarkah (2025) juga mendukung hal ini pada pengguna Brimo. Veonnita & 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 29/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rena Mario Pinem - Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah ....



41 
 

 

 
 
 

 
Rojuaniah (2022) menambahkan bahwa kemudahan dan kegunaan aplikasi 

berpengaruh terhadap kepuasan, yang selanjutnya memengaruhi loyalitas melalui 

kepercayaan. Pasaribu (2023) juga menunjukkan efek serupa pada BSI Mobile. 

Temuan ini menegaskan bahwa kemudahan penggunaan tidak selalu langsung 

memengaruhi loyalitas, melainkan melalui kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 

Dengan demikian, peran kepuasan sebagai mediasi menegaskan bahwa 

kemudahan saja tidak cukup untuk membentuk loyalitas. Diperlukan pengalaman 

yang memuaskan agar nasabah benar-benar setia terhadap layanan M-Banking BRI. 

2.7.7 Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas dengan Kepuasan Sebagai 

Variabel Mediasi 

Selain kemudahan, kepercayaan juga memiliki pengaruh terhadap loyalitas 

melalui kepuasan. Nadifah & Amir (2025) menjelaskan bahwa kepercayaan yang 

tinggi pada layanan digital akan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada 

akhirnya mendorong loyalitas. Dengan demikian, kepuasan berfungsi sebagai 

penghubung antara rasa percaya dengan kesetiaan pelanggan. 

Kepercayaan pada aspek keamanan, reliabilitas, dan integritas bank 

menciptakan rasa puas karena nasabah merasa kebutuhan mereka terlindungi. 

Ketika kepuasan ini terbentuk, nasabah lebih cenderung untuk tetap setia 

menggunakan aplikasi meskipun ada tawaran menarik dari pesaing. Hal ini 

menunjukkan pentingnya peran kepuasan sebagai mediasi. 

Selain itu, kepuasan yang dihasilkan dari rasa percaya juga dapat 

meningkatkan ikatan emosional pelanggan dengan bank. Nasabah tidak hanya puas 

secara rasional, tetapi juga merasa nyaman dan yakin bahwa bank mampu 
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memberikan layanan terbaik. Ikatan ini memperkuat loyalitas dalam jangka 

panjang. 

Oktariani et al. (2024), Mardliyah (2021), dan Anggraini & Hamzah (2025) 

menunjukkan kepercayaan meningkatkan kepuasan, yang kemudian berdampak 

pada loyalitas nasabah mobile banking. Rahmansyah et al. (2024) menegaskan 

bahwa trust berpengaruh pada kepuasan, yang selanjutnya meningkatkan loyalitas 

pengguna BSI Mobile. Melinda et al. (2023) dan Awlia & Firmansyah (2024) juga 

mendukung hal ini, di mana e-trust meningkatkan e-satisfaction dan berdampak 

pada e-loyalty. 

2.8 Hipotesis 

 

Hipotesis merupakan penjelasan jangka pendek atas suatu tindakan, 

fenomena, atau keadaan tertentu yang telah terjadi atau akan terjadi (Sugiyono, 

2019). Hipotesis dalam penelitian ini didasarkan pada rumusan masalah yang telah 

diajukan. 

H1: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

H2: Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

H3: Kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

H4: Kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 
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H5: Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

H6: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh kemudahan penggunaan terhadap 

loyalitas nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 

H7: Kepuasan nasabah memediasi pengaruh kepercayaan nasabah terhadap 

loyalitas nasabah M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis dan Sifat Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode analitik kuantitatif dan bersifat 

asosiatif. Menurut Sugiyono (2019) analisis kuantitatif merupakan penyelidikan 

ilmiah yang metodis terhadap komponen dan fenomena serta hubungan sebab 

akibat dari interaksinya. 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilaksanakan di Bank BRI KCP Medan Setia Budi yang 

beralamat Jl. Setia Budi Komp. Setiabudi Point No.2A, Simpang Selayang, Medan 

Tuntungan, Kota Medan, Provinsi Sumatra Utara. Penelitian dilakukan mulai dari 

bulan September 2025 s/d Februari 2026. 

Tabel 3.1 

Jadwal Penelitian 

 

No 
 

Kegiatan 

Sept 

2025 

Okt 

2025 

Nov 

2025 

Des 

2025 

Jan 

2026 

Feb 

2026 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 Penyusunan 
Proposal 

                        

2 Seminar 
Proposal 

                        

3 Pengumpulan 
Data 

                        

4 Analisis Data                         
5 Seminar Hasil                         
6 Pengajuan 

Meja Hijau 
                        

7 Meja Hijau                         
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3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi 

 

Populasi, menurut Sugiyono (2019) adalah suatu kategori untuk generalisasi 

yang terdiri dari item atau orang-orang dengan atribut dan sifat tertentu yang dipilih 

oleh peneliti untuk diperiksa dan dari mana kesimpulan kemudian dibuat. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh pengguna aktif layanan M-Banking (Brimo) pada 

Kantor Cabang Pembantu (KCP) BRI Medan Setia Budi pada periode pengamatan 

terbaru (September 2025). Berdasarkan tabel data, jumlah pengguna Brimo pada 

bulan tersebut terdiri dari tiga kelompok rekening (Britama, Simpedes, Giro). 

Jumlah total pengguna Brimo pada September 2025 adalah 6.409 orang (jumlah 

seluruh pengguna Brimo per tipe rekening pada bulan tersebut). 

3.3.2 Sampel 

 

Menurut Sugiyono (2019), sampel merupakan bagian dari populasi yang 

memiliki ukuran dan atribut yang sama. Purposive sampling merupakan teknik 

pengambilan sampel non-probabilitas di mana peneliti menentukan sampel 

berdasarkan pertimbangan atau kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan 

penelitian. Dalam konteks penelitian ini, peneliti secara sengaja memilih responden 

yang merupakan pengguna aktif M-Banking (BRImo) BRI KCP Medan Setia Budi, 

karena mereka dianggap memiliki pengalaman dan pemahaman yang sesuai untuk 

memberikan data yang akurat terkait variabel kemudahan, kepercayaan, kepuasan, 

dan loyalitas pelanggan. 

Karena jumlah populasi cukup besar, maka penelitian ini menggunakan 

sebagian  dari  populasi  sebagai  sampel  dengan  teknik  penentuan  sampel 
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menggunakan rumus Slovin pada tingkat kesalahan (error tolerance) sebesar 10%. 

Berikut ini adalah rumus Slovin: 

n = Jumlah sampel yang dibutuhkan 

N = Jumlah populasi (6409) 

e = Tingkat kesalahan yang ditentukan (10% atau 0.1) 

𝑛 = 
𝑁 

1 + 𝑁𝑒2 

𝑛 = 
6409 

1 + 6409 (0,1)2 

𝑛 = 
6409 

1 + 64,09 

𝑛 = 
6409 

65,09 

𝑛 = 98,4 

Berdasarkan perhitungan dengan rumus slovin, maka sampel penelitian ini 

yaitu berjumlah 98 responden Nasabah Brimo pada BRI KCP Medan Setia Budi. 

Berikut ini merupakan data Pengguna Brimo pada BRI KCP Medan Setia Budi 

dapat dilihat pada Tabel 3.2. 

Tabel 3.2 

Data Pengguna Brimo pada BRI KCP Medan Setia Budi 
No Jenis 

Rekening 
Jumlah Pengguna Brimo 

(Populasi, N) 
Proporsi 

(%) 
Jumlah Sampel 

(n) 

1 Britama 3.952 61% 60 
2 Simpedes 2.435 38% 37 
3 Giro 22 1% 1 

Total 6.409 100% 98 

Sumber : Kantor Cabang Pembantu (KCP) BRI Medan Setia Budi, 2025 

Berdasarkan Tabel 3.2, sampel penelitian terdiri dari 98 responden yang 

terdiri dari 60 pengguna rekening Britama, 37 pengguna rekening Simpedes, dan 1 

pengguna rekening Giro. 
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Kriteria sampel dalam penelitian ini ditetapkan agar responden yang terlibat 

benar-benar relevan dengan tujuan penelitian, yaitu untuk menganalisis pengaruh 

kemudahan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 

sebagai variabel intervening pada pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia 

Budi. Adapun kriteria sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Responden merupakan nasabah Bank BRI yang memiliki rekening aktif di BRI 

KCP Medan Setia Budi. 

2. Responden merupakan pengguna aktif aplikasi BRImo (M-Banking BRI) 

minimal selama 6 bulan terakhir. 

3. Responden berusia minimal 17 tahun dan telah memiliki KTP sebagai tanda 

identitas diri. 

4. Responden bersedia secara sukarela mengisi kuesioner penelitian dengan jujur 

dan lengkap. 

5. Responden menggunakan layanan BRImo untuk transaksi keuangan seperti 

transfer, pembayaran, pembelian, atau aktivitas perbankan lainnya. 

Kriteria ini ditetapkan untuk memastikan bahwa data yang diperoleh benar- 

benar berasal dari pengguna yang memiliki pengalaman nyata dalam menggunakan 

layanan M-Banking BRI, sehingga hasil penelitian dapat mencerminkan kondisi 

yang sesungguhnya. 

3.4 Batasan Operasional 

 

Batasan operasional ini hanya pada Pengaruh Kemudahan Dan 

Kepercayaan Terhadap Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Penggunaan M-Banking 

BRI KCP Medan Setia Budi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening. 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 29/7/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/7/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Rena Mario Pinem - Pengaruh Kemudahan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Nasabah ....



48 
 

 

 
 
 

 
3.5 Operasionalisasi Variabel 

 

Menurut Sugiyono (2019), operasionalisasi variabel adalah proses 

menjabarkan variabel-variabel penelitian ke dalam indikator-indikator yang dapat 

diukur, sehingga memudahkan peneliti dalam mengumpulkan data dan 

menganalisisnya secara sistematis. 

Tabel 3.3 

Operasionalisasi Variabel 
Variabel Definisi 

Operasional 
Dimensi Indikator Skala 

Loyalitas 
Nasabah 

Komitmen 
konsumen 
untuk tetap 
menggunakan 
M-Banking 
BRI secara 
konsisten, 
meskipun ada 
alternatif 
bank lain, 
tercermin 
melalui 
perilaku 
pembelian 
ulang, sikap 
positif, dan 
rekomendasi 
layanan. 

1. Repurchase 
Intention 

1. Nasabah berniat tetap 
menggunakan M-Banking 
BRI. 

2. Nasabah rutin melakukan 
transaksi menggunakan M- 
Banking BRI. 

Likert 

2. Word of 
Mouth 
(WOM) 

3. Nasabah 
merekomendasikan M- 
Banking BRI ke orang lain. 

4. Nasabah berbagi 
pengalaman positif 

3. Resistance to 
Switch 

5. Nasabah enggan beralih ke 
aplikasi bank lain. 

6. Nasabah merasa nyaman 
dengan M-Banking BRI. 

4. Relationship 
Commitment 

7. Nasabah puas secara 
keseluruhan 

5. Advocacy 8. M-Banking BRI lebih baik 
dibanding aplikasi bank 
lain. 

Kepuasan 
Nasabah 

Kondisi 
psikologis 
positif 
nasabah 
ketika 
kebutuhan, 
harapan, dan 
keinginan 
terkait 
layanan M- 
Banking BRI 
terpenuhi 
atau 
terlampaui. 

1. Kesesuaian 
Harapan 

1. Fitur M-Banking sesuai 
ekspektasi. 

2. Kinerja aplikasi memenuhi 
kebutuhan transaksi 

Likert 

2. Kualitas 
Layanan 

3. Transaksi berjalan cepat. 
4. Sistem andal setiap saat. 

3. Nilai yang 
Diterima 

5. Biaya transaksi sepadan 
dengan manfaat. 

6. Aplikasi efisien 
menghemat waktu. 

4. Pengalaman 
Penggunaan 

7. Nasabah puas secara 
keseluruhan 

5. Perbandingan 
dengan 
Alternatif 

8. M-Banking BRI lebih baik 
dibanding aplikasi bank 
lain. 

Kemudahan 
Penggunaan 

Tingkat 
keyakinan 

1. Kemudahan 
Belajar 

1. Aplikasi mudah dipelajari 
sejak awal. 

Likert 
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Variabel Definisi 

Operasional 

Dimensi Indikator Skala 

(Perceived 
Ease of Use) 

nasabah 
bahwa M- 
Banking BRI 
dapat 
digunakan 
secara 
sederhana, 
bebas 
hambatan, 
dan tidak 
memerlukan 
usaha besar. 

 2. Tidak memerlukan banyak 
waktu untuk memahami 
fitur. 

 

2. Kejelasan 
Pemahaman 

3. Menu aplikasi terstruktur 
dengan jelas. 

4. Bahasa mudah dipahami. 
3. Kemudahan 

Interaksi 
5. Transaksi dilakukan 

dengan langkah sederhana. 
6. Fitur mudah diakses tanpa 

prosedur rumit. 
4. Kemudahan 

Akses 
7. Dapat digunakan kapan 

saja dan di mana saja. 
8. Tidak tergantung pada 

perangkat tertentu. 
Kepercayaan 

Nasabah 
(Trust) 

Keyakinan 
nasabah 
bahwa BRI 
akan 
bertindak 
sesuai 
harapan, 
menjaga 
keamanan 
data, dan 
memberikan 
layanan M- 
Banking yang 
andal dan 
konsisten. 

1. Integritas 1. Bank menjaga kerahasiaan 
data nasabah. 

Likert 

2. Reliabilitas 2. Sistem jarang mengalami 
gangguan teknis. 

3. Benevolence 
(Niat Baik) 

3. Bank peduli kebutuhan 
nasabah. 

4. Customer service cepat 
membantu. 

4. Kompetensi 5. Bank memiliki kemampuan 
teknis baik. 

6. Sistem mampu menangani 
transaksi besar. 

5. Keamanan 7. Terdapat verifikasi ganda 
saat login atau transaksi. 

3.6 Skala Pengukuran Variabel 

Setiap variabel dalam penelitian ini diukur menggunakan skala Likert. 

Variabel yang akan dinilai disebut sebagai indikator variabel jika menggunakan 

skala Likert. Selanjutnya, indikator tersebut menjadi dasar penyusunan item 

instrumen, yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. 

Tabel 3.4 

Instrumen Skala Likert 
No. Pertanyaan Skor 
1. Sangat Setuju (SS) 5 
2. Setuju (S) 4 
3. Kurang Setuju (KS) 3 
4. Tidak Setuju (TS) 2 
5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber : Sugiyono (2019) 
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Setiap jawaban responden memiliki skor. Nantinya akan diperoleh nilai 

rata-rata dari skor tersebut. Nilai rata-rata yang diperoleh akan disesuaikan dengan 

rentang skor yang telah dihitung untuk mengetahui informasi dari item pernyataan. 

Rentang skor yang telah dihitung dapat dilihat pada Tabel 3.3 sebagai berikut: 

Tabel 3.5 

Range Score 
No. Range Keterangan 

1. 1,0 – 1,7 Sangat Rendah 
2. 1,8 – 2,5 Rendah 
3. 2,6 – 3,3 Sedang 
4. 3,4 – 4,1 Tinggi 
5. 4,2 - 5,0 Sangat Tinggi 

Sumber : Sugiyono (2019) 

3.7 Jenis dan Sumber Data Penelitian 

 

Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 
 

1. Data primer, yaitu informasi yang diperoleh langsung dari responden melalui 

survei dan wawancara dengan narasumber yaitu pengguna M-Banking BRI KCP 

Medan Setia Budi. 

2. Data sekunder, yaitu data yang diperoleh secara tidak langsung, karena telah di 

kumpulkan oleh pihak lain dan di publikasikan. Data sekunder yang di gunakan 

dalam penelitian ini berasal dari buku-buku penunjang, dan jurnal yang 

mendukung. 

3.8 Metode Pengumpulan Data 

 

Metode pengumpulan data di dalam penelitian ini yaitu : 
 

1. Wawancara: Untuk mengumpulkan informasi secara langsung dari responden, 

maka dapat dilakukan melalui sesi tanya jawab secara langsung kepada 

pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi 
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2. Menggunakan metode kuesioner (daftar pertanyaan) yang berkaitan dengan 

kemudahan penggunaan, kepercayaan nasabah, loyalitas nasabah dan kepuasan 

nasabah. Responden hanya diberi pilihan untuk memilih tanggapan berdasarkan 

keyakinan pribadi mereka dalam kuesioner tertutup ini, yang terdiri dari 

serangkaian pertanyaan tertulis yang dimaksudkan untuk memperoleh informasi 

dari responden. 

3. Dokumentasi, yaitu pengumpulan dan penelaahan dokumen-dokumen terkait 

penelitian yang diperoleh dari BRI KCP Medan Setia Budi. 

3.9 Uji Validitas dan Reliabilitas 

 

3.9.1 Uji Validitas 

 

Uji validitas dalam penelitian ini akan dilakukan di Kota Medan kepada 30 

orang responden diluar dari sampel penelitian yang dilaksanakan di BRI KCP 

Medan Setia Budi. Pengujian validitas instrumen dalam penelitian ini dilakukan 

dengan teknik korelasi Pearson Product Moment, berdasarkan data yang diperoleh 

dari sampel BRI KCP Medan Setia Budi. 

Pada taraf signifikansi 5% atau 0,05, r hitung yang lebih besar dari r tabel 

merupakan kriteria yang digunakan untuk menentukan sah atau tidaknya suatu 

penelitian. Alat ukur tidak memenuhi syarat relevan apabila r hitung melebihi r 

tabel (Ghozali, 2018). Sebanyak 30 responden yang bukan merupakan sampel 

pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi turut serta dalam uji validitas 

penelitian ini. Untuk mendapatkan nilai r tabel dari 30 responden digunakan rumus 

df = n-2; karena n = 30, maka df = 30-2 = 28. R tabel 28 mempunyai taraf 
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signifikansi 0,361. Rumus untuk menentukan uji validitas dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut. 

r = (n∑XY - ∑X∑Y) / √[(n∑X² - (∑X)²)(n∑Y² - (∑Y)²)] 
 

Dimana: 
 

r = koefisien korelasi 

n = jumlah responden 

X = skor item 

Y = skor total 

Tabel 3.6 

Hasil Uji Validitas 
Variabel Pernyataan Corrected 

Item Total 

Correlation 
(rhitung) 

rtabel Status 

 

 

Kemudahan (X1) 

X1.1 0,879 0,5 Valid 
X1.2 0,862 0,5 Valid 
X1.3 0,885 0,5 Valid 
X1.4 0,834 0,5 Valid 
X1.5 0,894 0,5 Valid 
X1.6 0,820 0,5 Valid 
X1.7 0,887 0,5 Valid 
X1.8 0,784 0,5 Valid 

 

 

Kepercayan (X2) 

X2.1 0,967 0,5 Valid 
X2.2 0,949 0,5 Valid 
X2.3 0,926 0,5 Valid 
X2.4 0,862 0,5 Valid 
X2.5 0,918 0,5 Valid 
X2.6 0,889 0,5 Valid 
X2.7 0,896 0,5 Valid 

 

Kepuasan (Z) 

Z.1 0,972 0,5 Valid 
Z.2 0,950 0,5 Valid 
Z.3 0,973 0,5 Valid 
Z.4 0,972 0,5 Valid 
Z.5 0,977 0,5 Valid 
Z.6 0,948 0,5 Valid 
Z.7 0,962 0,5 Valid 
Z.8 0,959 0,5 Valid 

 

 

 

Loyalitas Nasabah (Y) 

Y.1 0,894 0,5 Valid 
Y.2 0,866 0,5 Valid 
Y.3 0,821 0,5 Valid 
Y.4 0,912 0,5 Valid 
Y.5 0,960 0,5 Valid 
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Variabel Pernyataan Corrected 

Item Total 

Correlation 
(rhitung) 

rtabel Status 

 Y.6 0,840 0,5 Valid 
Y.7 0,938 0,5 Valid 
Y.8 0,765 0,5 Valid 

Sumber : Data Primer (diolah), 2025 

Hasil uji validitas pada seluruh variabel penelitian menunjukkan bahwa 

semua item pernyataan memiliki nilai Corrected Item Total Correlation di atas 

rtabel (0,5), sehingga seluruh indikator dinyatakan valid. Variabel Kemudahan (X1) 

memiliki rhitung 0,784–0,894, variabel Kepercayaan (X2) berada pada kisaran 

0,862–0,967, variabel Kepuasan (Z) menunjukkan nilai sangat tinggi yaitu 0,948– 

0,977, dan variabel Loyalitas Nasabah (Y) memiliki nilai 0,765–0,960. Dengan 

hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa semua butir pernyataan pada instrumen 

penelitian mampu mengukur variabel masing-masing secara tepat dan layak 

digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

3.8.2 Uji Reliabilitas 

 

Sugiyono (2019) menyatakan bahwa tujuan kuesioner adalah untuk 

mengetahui konsistensi dan kestabilan jawaban yang diberikan oleh partisipan 

terhadap konstruk pertanyaan. Dengan jumlah responden sebanyak 30 orang yang 

dipilih dari BRI KCP Medan Setia Budi, suatu konstruk variabel dikatakan reliabel 

apabila nilai Cronbach's alpha-nya lebih dari (>) 0,70. 

α = [k/(k-1)] × [1-(∑σᵢ²/σ²ₜₒₜₐₗ)] 
 

Dimana: 
 

α = koefisien Cronbach's Alpha 

k = jumlah item 
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σᵢ² = varians skor tiap item 

σ²ₜₒₜₐₗ = varians skor total 

Tabel 3.7 

Hasil Uji Reliabiliat 
Variabel Croncbach´s 

Alpha Hitung 
Keterangan 

Kemudahan (X1) 0,948 Reliabel 
Kepercayaan (X2) 0,968 Reliabel 

Kepuasan (Z) 0,989 Reliabel 
Loyalitas Nasabah (Y) 0,965 Reliabel 

Sumber : Data Primer (diolah), 2025 

Hasil uji reliabilitas berdasarkan nilai Cronbach’s Alpha menunjukkan 

bahwa seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki tingkat reliabilitas yang 

sangat tinggi. Variabel Kemudahan (X1) memperoleh nilai 0,948, Kepercayaan 

(X2) sebesar 0,968, Kepuasan (Z) sebesar 0,989, dan Loyalitas Nasabah (Y) sebesar 

0,965. Seluruh nilai tersebut jauh melampaui batas minimum 0,70, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa instrumen penelitian ini konsisten, stabil, dan layak digunakan 

dalam pengukuran variabel-variabel penelitian. Dengan demikian, seluruh item 

pernyataan pada masing-masing variabel dapat dipercaya menghasilkan data yang 

reliabel. 

3.10 Teknik Analisis Data 

 

Teknik analisa yang digunakan teridiri dari analisis deskriptif untuk 

menganalisis data responden dan variabel serta analisis PLS-SEM untuk uji 

hipotesis. 

3.10.1 Analisis Deskriptif 

 

Merupakan penggunaan analisis dalam menganalisa data menggunakan 

langkah menjelaskan ataupun menampilkan data yang sudah dikumpul jika terdapat 

dengan tidak adanya tujuan menyimpulkan untuk umum ataupun merata (Sugiyono, 
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2019). Yang disebut didalam analisis deskriptif yaitu: 

 
1. Karakteristik Responden 

 
Karakteristik responden pada penelitian ini dibangi atas empat karakter, yaitu 

karakter responden sesuai jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, pekerjaan, 

lama penggunaan Brimo dan Frekuensi penggunaan Brimo per bulan. 

2. Distribusi Jawaban Responden 
 

Analisis distribusi jawaban responden dilaksanakan dalam memperoleh 

gambaran penjelasan tentang responden terkhusus penggunaan berbagai variabel 

dalam penelitian ini. 

3. Mean dan Modus 
 

Mean adalah teknik menjelaskan anggota menurut nilai rataan kelompok 

tersebut. Modus adalah data yang banyak timbul ataupun mempunyai frekuensi 

paling banyak. 

4. Nilai Maksimum dan Minimum 
 

Nilai maksimum adalah angka tertinggi dari sekumpulan data, sedangkan nilai 

minimum adalah angka terendah. Analisis ini digunakan untuk mengetahui 

rentang data serta penyebaran jawaban responden terhadap item-item dalam 

kuesioner. 

3.10.2 Analisis SEM-PLS 

 

SEM-PLS adalah metode SEM (Structural Equation Modeling) yang 

menggunakan pendekatan Partial Least Squares untuk menganalisis hubungan antar 

konstruk (variabel laten). Berdasarkan Ghozali (2018) teknik partial least square 

(PLS) menjelaskan bahwa model rumus struktur dengan basis variance (PLS) dapat 
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menampilkan variabel tidak diukur dengan langsung dan memanfaatkan berbagai 

indikator variabel manifest. PLS bertujuan untuk memudahkan memperoleh nilai 

variabel laten terhadap perkiraan dalam penelitian. Model analisa PLS adalah 

model analisa jalur yang dikembangkan. PLS memiliki keunggulan yaitu: 

1. PLS mampu menganalisa dan terbentuk konstruk menggunakan indikator 

refleksif dan formatif. 

2. Fleksibilitas dari algoritma, dimensi ukuran tidak problematika mampu 

menganalisa menggunakan banyaknya indikator. 

3. Sampel data tidak diharuskan besar (dibawah dari 100) 
 

3.10.3 Model Pengukuran (Outer/Measurement Model) 

 

Model pengukuran dalam penelitian ini bersifat reflektif, di mana indikator 

merupakan manifestasi dari konstruk yang diukur. Analisis model pengukuran 

dirangkum dalam Tabel 3.8. 

Tabel 3.8 

Model Pengukuran, Kriteria dan Keterangan 
 

Evaluasi Kriteria Keterangan 

Validitas 
Konvergen 

Nilai Loading Factor > 0.70; 
Nilai Average Variance 
Extracted (AVE) > 0.5 

Loading Factor membuktikan indikator mampu 
menjelaskan variabel latennya. AVE memperkuat 
kaidah kevalidan model konvergen. 

Validitas 
Diskriminan 

1. Cross Loading > 0.70 
2. Kriteria Fornell-Larcker: 

nilai akar kuadrat AVE setiap 
konstruk > nilai korelasi 
antar konstruk 

3. Nilai HTMT (Heterotrait- 
Monotrait Ratio) < 0.90 

Validitas diskriminan berfungsi untuk melihat 
bagaimana suatu indikator dari variabel laten 
tertentu berbeda dari indikator variabel laten lainnya 
dimana seharusnya tidak memiliki korelasi yang 
tinggi. Kriteria Fornell-Larcker membandingkan 
akar kuadrat AVE dengan korelasi antar konstruk. 
HTMT mengukur similarity antara konstruk yang 
seharusnya berbeda konseptual. 

Cronbach's 
Alpha 

Nilai Cronbach Alpha > 
0.70 

Reliabilitas Cronbach's Alpha berfungsi mengukur 
konsistensi internal indikator-indikator dalam 
mengukur suatu konstruk 

Composite 
Reliability 

Nilai Composite Reliability 
> 0.70 

Reliabilitas komposit menunjukkan konsistensi 
internal suatu indikator pada variabel laten. 

Sumber: Hair et al. (2021); Franke & Sarstedt (2019); Henseler et al. (2023); Voorhees et al. (2020) 
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Persamaan Outer Model: 

 
1. Variabel Kemudahan Penggunaan (X₁) 

 
X₁ = λ₁₁x₁₁ + λ₁₂x₁₂ + λ₁₃x₁₃ + λ₁₄x₁₄ + ε₁ 

 
2. Variabel Kepercayaan Nasabah (X₂) 

 
X₂ = λ₂₁x₂₁ + λ₂₂x₂₂ + λ₂₃x₂₃ + λ₂₄x₂₄ + ε₂ 

 
3. Variabel Kepuasan Nasabah (Z) 

 
Z = λ₃₁z₁ + λ₃₂z₂ + λ₃₃z₃ + λ₃₄z₄ + ε₃ 

 
4. Variabel Loyalitas Nasabah (Y) 

 
Y = λ₄₁y₁ + λ₄₂y₂ + λ₄₃y₃ + λ₄₄y₄ + ε₄ 

 
Keterangan: 

 
λ (lambda) = loading factor atau bobot faktor dari indikator 

x, z, y = indikator dari masing-masing variabel laten 

ε (epsilon) = error pengukuran (measurement error) 
 

3.10.4 Model Struktural (Inner/Structural Model) 

 

Inner model merupakan pengukuran model struktural yang digunakan untuk 

memprediksi korelasi kausalitas antar variabel laten (Ghozali, 2018). 

Persamaan Inner Model: 

Persamaan 1: Pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah (Z) 
 

Z = β₁X₁ + β₂X₂ + ζ₁ 
 

Persamaan 2: Pengaruh terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 
 

Y = β₃X₁ + β₄X₂ + β₅Z + ζ₂ 
 

Keterangan: 

β₁ = koefisien jalur pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah 
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β₂ = koefisien jalur pengaruh Kepercayaan Nasabah terhadap Kepuasan Nasabah 

β₃ = koefisien jalur pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Nasabah 

β₄ = koefisien jalur pengaruh Kepercayaan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

β₅ = koefisien jalur pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

ζ (zeta) = error struktural (structural error) 
 

Secara rinci analisis model struktural dalam penelitian ini dirangkum dalam 

Tabel 3.9 sebagai berikut: 

Tabel 3.9 

Model Struktural, Kriteria dan Keterangan 
 

Evaluasi Kriteria Keterangan 

Model Fit SRMR (Standardized Root 
Mean Square Residual) < 0.08. 
NFI (Normed Fit Index) > 0.90 
(opsional) 

SRMR digunakan untuk menilai model fit 
secara keseluruhan. Nilai SRMR yang lebih 
kecil dari 0.08 menunjukkan bahwa model 
memiliki kecocokan yang baik dengan data. 
NFI digunakan sebagai indikator tambahan 
untuk mengukur tingkat kecocokan model 
terhadap data, dengan nilai > 0.90 dianggap 
sebagai model yang cocok. 

R-Square Nilai R-Square 0-1, dimana 
1. 0.75 (kuat); 
2. 0.50 (moderate); 
3. 0.25 (lemah) 

Mengukur seberapa besar variabel eksogen 
mampu menjelaskan variasi atau perubahan 
pada variabel endogen. menunjukkan 
kekuatan prediktif dari model terhadap 
variabel endogen. 

Koefisien 
Jalur/Path 
Coefficient 

Nilai rentang -1 sampai dengan 
1 

Berfungsi untuk mengetahui besaran 
pengaruh secara parsial dan menunjukkan 
arah hubungan variabel, apakah positif atau 
negatif serta untuk menentukan persamaan 
jalur dari model yang diujikan. 

Uji 
Signifikansi 
(P-Value/t- 
statistic) 

1. Nila P-Values < 0.05 atau 
thitung > Zscore 1.96 maka Ha 

diterima dan H0 ditolak; 
2. Nilai P-Values > 0.05 thitung < 

1.96 mka H0 diterima 

Berfungsi untuk menguji pengaruh parsial 
variabel (analisis bootstrapping) dan 
menjawab hipotesis penelitian. 

Sumber: Hair et al. (2021); Sarstedt et al. (2022); Benitez et al. (2020); Sharma et al. (2019); 
Shmueli et al. (2019) 
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BAB VI 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

6.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dan pengujian SEM-PLS mengenai 

pengaruh kemudahan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 

sebagai variabel mediasi pada pengguna M-Banking BRI KCP Medan Setia Budi, 

diperoleh tujuh kesimpulan berikut: 

1. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada 

Penggunaan Mobile-Banking Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 

Pembantu (KCP) Medan Setia Budi. Artinya, semakin mudah aplikasi BRImo 

digunakan, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan nasabah. 

2. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

Penggunaan Mobile-Banking Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 

Pembantu (KCP) Medan Setia Budi. Kemudahan yang diberikan aplikasi 

terbukti meningkatkan niat nasabah untuk tetap menggunakan BRImo dan 

merekomendasikannya kepada orang lain. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada Penggunaan Mobile-Banking Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 

Pembantu (KCP) Medan Setia Budi. Tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap 

keamanan, kerahasiaan data, dan keandalan sistem M-Banking secara langsung 

meningkatkan kepuasan pengguna. 

4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada 

Penggunaan Mobile-Banking Bank Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang 
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Pembantu (KCP) Medan Setia Budi. Kepercayaan yang kuat menjadikan 

nasabah tetap setia menggunakan BRImo dan enggan beralih ke aplikasi mobile 

banking bank lain. 

5. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan serta menjadi faktor paling 

dominan terhadap loyalitas nasabah pada Penggunaan Mobile-Banking Bank 

Rakyat Indonesia (BRI) Kantor Cabang Pembantu (KCP) Medan Setia Budi. 

Peningkatan kepuasan secara langsung memperkuat loyalitas pengguna BRImo. 

6. Kemudahan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 

sebagai variabel mediasi. Hal ini menunjukkan bahwa bagian dari pengaruh 

kemudahan terhadap loyalitas terjadi karena kemudahan terlebih dahulu 

meningkatkan kepuasan. 

7. Kepercayaan berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 

sebagai variabel mediasi. Artinya, kepuasan berperan sebagai penghubung 

penting yang menyalurkan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah. 

6.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka disarankan beberapa hal berikut: 
 

1. BRI perlu meningkatkan aspek kemudahan penggunaan BRImo, seperti 

penyederhanaan menu, perbaikan antarmuka, dan pengurangan langkah 

transaksi agar pengalaman penggunaan semakin praktis dan tidak 

membingungkan bagi nasabah. 

2. Stabilitas dan keamanan sistem perlu terus diperkuat, mengingat kepercayaan 

sangat berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas. Peningkatan kapasitas 
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server, pengurangan gangguan teknis, serta edukasi keamanan digital bagi 

nasabah perlu menjadi prioritas. 

3. BRI perlu meningkatkan kualitas layanan customer service, baik dari kecepatan 

respon maupun kelengkapan solusi, karena sebagian responden masih merasa 

layanan belum sepenuhnya responsif. 

4. Peneliti selanjutnya disarankan menambahkan variabel lain seperti persepsi 

risiko, kualitas layanan elektronik (e-service quality), atau brand image untuk 

memperkaya model dan memperluas pemahaman mengenai pembentukan 

loyalitas. 

5. Penelitian selanjutnya perlu memperluas objek penelitian, baik ke cabang BRI 

lain maupun membandingkan beberapa bank berbeda agar diperoleh gambaran 

lebih luas mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas pengguna mobile 

banking. 
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IDENTITAS RESPONDEN 

Mohon isi data berikut sebelum menjawab pernyataan dalam kuesioner: 
1. Nama (boleh inisial) :   
2. Jenis Kelamin : ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 
3. Usia :   tahun 
4. Pendidikan Terakhir : ☐ SD/SMP ☐ SMA/SMK ☐ Diploma ☐ S1 ☐ S2/S3 
5. Pekerjaan : ☐ Pelajar/Mahasiswa ☐ Pegawai Swasta ☐ PNS/TNI/Polri 

☐ Wiraswasta ☐ Ibu Rumah Tangga ☐ Lainnya:   
6. Lama menggunakan M-Banking BRI: ☐ < 6 bulan ☐ 6-12 bulan ☐ 1-2 tahun 

☐ > 2 tahun 
7. Frekuensi penggunaan M-Banking BRI per bulan: ☐ 1-5 kali ☐ 6-10 kali ☐ 11- 

20 kali ☐ > 20 kali 

 
PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER 

Petunjuk pengisian: 
Jawablah pertanyaan dan pernyataan berikut ini dengan cara memberi 

checlist ( 🗸 ) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan kenyataan anda pada 
lembar jawaban yang telah tersedia. 
Keterangan :  Nilai 
SS : Sangat Setuju 5 
S : Setuju 4 
KS : Kurang Setuju 3 
TS : Tidak Setuju 2 
STS : Sangat Tidak Setuju 1 
Contoh:   

 

SS S KS TS STS 

🗸     
 

Bila anda telah selesai mengerjakan, periksa kembali pekerjaan anda. Bila anda 
kesalahan pada jawaban anda maka anda boleh mengoreksi dengan cara memberi 
tanda garis dua (=) pada jawaban yang anda batalkan. 
Contoh: 

SS S KS TS STS 

 🗸     
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Berilah (√) Terhadap Jawaban Yang Anda Pilih 

PERNYATAAN ATAS VARIABEL Y (Loyalitas Pelanggan) 

No Pernyataan SS S KS TS STS 

Dimensi: Repurchase Intention (Niat Pembelian Ulang) 

1 Saya berniat tetap menggunakan M-Banking 
BRI di masa mendatang 

     

2 Saya rutin melakukan transaksi perbankan 
menggunakan M-Banking BRI 

     

Dimensi: Word of Mouth (WOM) 

3 Saya merekomendasikan M-Banking BRI 
kepada keluarga, teman, atau rekan kerja 

     

4 Saya sering berbagi pengalaman positif 
tentang M-Banking BRI kepada orang lain 

     

Dimensi: Resistance to Switch (Resistensi untuk Beralih) 

5 Saya enggan beralih menggunakan aplikasi 
mobile banking dari bank lain 

     

6 Saya merasa nyaman dan betah 
menggunakan M-Banking BRI 

     

Dimensi: Relationship Commitment (Komitmen Hubungan) 

7 Saya puas secara keseluruhan dengan 
layanan M-Banking BRI 

     

Dimensi: Advocacy (Advokasi) 

8 Menurut saya, M-Banking BRI lebih baik 
dibandingkan aplikasi mobile banking dari 
bank lain 
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No Pernyataan SS S KS TS STS 

Dimensi: Kesesuaian Harapan 

1 Fitur-fitur yang tersedia di M-Banking 
BRI sesuai dengan ekspektasi saya 

     

2 Kinerja aplikasi M-Banking BRI 
memenuhi kebutuhan transaksi perbankan 
saya 

     

Dimensi: Kualitas Layanan 

3 Transaksi menggunakan M-Banking BRI 
berjalan dengan cepat 

     

4 Sistem M-Banking BRI dapat diandalkan 
setiap saat saya membutuhkannya 

     

Dimensi: Nilai yang Diterima 

5 Biaya transaksi yang dikenakan sepadan 
dengan manfaat yang saya terima 

     

6 M-Banking BRI efisien dan menghemat 
waktu saya dalam bertransaksi 

     

Dimensi: Pengalaman Penggunaan 

7 Secara keseluruhan, saya puas dengan 
pengalaman menggunakan M-Banking 
BRI 

     

Dimensi: Perbandingan dengan Alternatif 

8 M-Banking BRI memberikan pelayanan 
yang lebih baik dibandingkan aplikasi 
bank lain 
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No Pernyataan SS S KS TS STS 

Dimensi: Kemudahan Belajar 

1 Aplikasi M-Banking BRI mudah dipelajari 
sejak pertama kali saya gunakan 

     

2 Saya tidak memerlukan banyak waktu 
untuk memahami fitur-fitur M-Banking 
BRI 

     

Dimensi: Kejelasan Pemahaman 

3 Menu dan tampilan aplikasi M-Banking 
BRI terstruktur dengan jelas 

     

4 Bahasa dan istilah yang digunakan dalam 
aplikasi mudah dipahami 

     

Dimensi: Kemudahan Interaksi 

5 Transaksi di M-Banking BRI dapat 
dilakukan dengan langkah-langkah yang 
sederhana 

     

6 Fitur-fitur M-Banking BRI mudah diakses 
tanpa prosedur yang rumit 

     

Dimensi: Kemudahan Akses 

7 M-Banking BRI dapat saya gunakan kapan 
saja dan di mana saja 

     

8 M-Banking BRI tidak tergantung pada 
perangkat tertentu dan dapat diakses di 
berbagai smartphone 
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No Pernyataan SS S KS TS STS 

Dimensi: Integritas 

1 BRI menjaga kerahasiaan data dan 
informasi pribadi saya dengan baik 

     

Dimensi: Reliabilitas 

2 Sistem M-Banking BRI jarang mengalami 
gangguan atau error teknis 

     

Dimensi: Benevolence (Niat Baik) 

3 BRI peduli terhadap kebutuhan dan 
kepentingan saya sebagai nasabah 

     

4 Customer service BRI cepat dan responsif 
dalam membantu menyelesaikan masalah 
saya 

     

Dimensi: Kompetensi 

5 BRI memiliki kemampuan dan teknologi 
yang baik dalam menyediakan layanan M- 
Banking 

     

6 Sistem M-Banking BRI mampu menangani 
berbagai jenis dan volume transaksi dengan 
baik 

     

Dimensi: Keamanan 

7 M-Banking BRI memiliki sistem keamanan 
yang kuat seperti verifikasi ganda (PIN, 
biometrik, OTP) saat login atau transaksi 
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Lampiran 2 

 

Tabulasi Data Hasil Jawaban Responden 

 

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

5 5 4 5 5 5 4 3 
5 5 3 4 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 3 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
1 2 2 2 1 1 2 2 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
3 3 3 4 3 3 3 3 
2 3 3 3 4 3 3 3 
3 2 3 3 3 4 3 3 
3 3 2 3 3 3 4 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 
4 3 3 3 2 3 3 3 
3 4 3 3 3 2 3 3 
3 3 4 3 3 3 2 3 
3 3 3 4 3 3 3 2 
4 3 3 3 4 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 3 3 4 3 5 
3 3 4 3 3 3 4 3 
2 3 3 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 3 
4 5 5 5 4 5 5 5 
3 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 3 
5 5 3 4 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 3 4 5 5 
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5 5 4 5 5 5 4 5 
1 2 2 2 1 1 2 2 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
3 3 3 4 3 3 3 3 
2 3 3 3 4 3 3 3 
3 2 3 3 3 4 3 3 
3 3 2 3 3 3 4 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 
4 3 3 3 2 3 3 3 
3 4 3 3 3 2 3 3 
3 3 4 3 3 3 2 3 
3 3 3 4 3 3 3 2 
4 3 3 3 4 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 2 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 3 3 4 3 5 
3 3 4 3 3 3 4 3 
2 3 3 4 3 3 3 3 
3 3 3 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 3 
4 5 5 5 4 5 5 5 
3 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 3 
5 5 3 4 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 3 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
1 2 2 2 1 1 2 2 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
3 3 3 4 3 2 3 2 
2 3 3 3 4 3 3 3 
3 2 3 3 2 5 3 5 
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3 3 2 3 3 3 4 3 
3 3 3 2 3 3 3 3 
4 3 2 3 2 5 3 3 
3 4 3 3 3 2 3 3 
3 3 4 3 3 3 2 3 
3 3 3 4 3 5 3 2 
4 3 3 3 4 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
2 2 2 2 2 2 5 2 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 4 3 3 3 4 4 5 
3 3 4 3 3 3 4 3 
2 3 3 4 3 3 4 3 
3 3 3 3 4 3 3 3 
3 3 3 3 3 4 3 3 
4 5 5 5 4 5 5 5 
3 4 5 5 5 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 3 
5 5 3 4 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 3 4 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
1 2 2 2 1 1 2 2 
4 5 5 5 4 5 5 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 

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

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

4 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 5 5 
5 2 2 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 4 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 2 4 2 3 5 2 5 
3 3 2 4 2 3 5 5 
3 3 3 2 4 2 3 5 
3 3 3 3 2 4 2 3 
3 3 3 3 3 2 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 2 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
4 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 5 5 
5 2 2 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 4 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
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5 5 5 5 5 5 5 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 2 4 2 3 5 2 5 
3 3 2 4 2 3 5 5 
3 3 3 2 4 2 3 5 
3 3 3 3 2 4 2 3 
3 3 3 3 3 2 4 2 
3 3 3 3 3 3 2 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 2 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
4 5 5 5 5 5 5 5 
5 3 5 5 5 5 5 5 
5 2 2 5 5 3 5 5 
3 5 5 5 5 5 3 5 
3 5 4 4 4 5 5 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 5 4 5 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 4 
4 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 2 4 2 3 4 2 4 
3 3 2 4 2 4 5 4 
3 3 3 2 4 2 3 5 
3 3 3 3 2 4 2 4 
3 3 3 3 3 2 4 2 
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3 3 3 3 3 3 2 4 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 2 3 3 3 3 3 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
3 3 3 3 3 3 3 2 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
3 3 3 3 3 3 3 3 
4 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 5 5 
5 2 2 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 4 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 4 
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Lampiran 3 

 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Correlations 

 
Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud 
ahan 

Kemud Pears 1 .715** .711** .758** .823** .583** .802** .637** .879** 
ahan on          

 Correl          
 ation          
 Sig.  0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud Pears .715** 1 .724** .707** .672** .670** .778** .624** .862** 
ahan on          

 Correl          
 ation          
 Sig. 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud Pears .711** .724** 1 .662** .833** .725** .670** .715** .885** 
ahan on          

 Correl          
 ation          
 Sig. 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud Pears .758** .707** .662** 1 .712** .615** .722** .556** .834** 
ahan on          

 Correl          
 ation          
 Sig. 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud Pears .823** .672** .833** .712** 1 .679** .774** .619** .894** 
ahan on          

 Correl          
 ation          
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud Pears .583** .670** .725** .615** .679** 1 .715** .621** .820** 

ahan on          
 Correl          
 ation          
 Sig. 0.001 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 
 (2-         

 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud 
ahan 

Pears 
on 

.802** .778** .670** .722** .774** .715** 1 .604** .887** 
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Cronbach's Alpha N of Items 

8 0.948 

 
 Correl 

ation 

         

Sig. 
(2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud 

ahan 

Pears 
on 
Correl 
ation 

.637** .624** .715** .556** .619** .621** .604** 1 .784** 

Sig. 
(2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 0.000 0.000  0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kemud 

ahan 

Pears 
on 
Correl 
ation 

.879** .862** .885** .834** .894** .820** .887** .784** 1 

Sig. 
(2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 
 

 
Reliability Statistics 
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Correlations 

 
Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc 
ayaan 

Keperc Pears 1 .901** .882** .825** .886** .826** .868** .967** 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig.  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .901** 1 .853** .762** .834** .882** .837** .949** 

ayaan on         
 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .882** .853** 1 .746** .817** .812** .829** .926** 

ayaan on         
 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .825** .762** .746** 1 .820** .682** .699** .862** 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .886** .834** .817** .820** 1 .755** .774** .918** 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .826** .882** .812** .682** .755** 1 .736** .889** 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

Keperc Pears .868** .837** .829** .699** .774** .736** 1 .896** 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 
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Cronbach's Alpha N of Items 

7 0.968 

 
Keperc Pears .967** .949** .926** .862** .918** .889** .896** 1 
ayaan on         

 Correl         
 ation         
 Sig. 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  
 (2-        

 tailed)        

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

 
Reliability Statistics 
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Correlations 

 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 
Kepua 

san 

Kepua Pearso 1 .908** .950** .942** .939** .908** .936** .910** .972** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2-  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .908** 1 .906** .905** .928** .910** .889** .889** .950** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .950** .906** 1 .938** .938** .903** .934** .934** .973** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .942** .905** .938** 1 .953** .899** .926** .926** .972** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .939** .928** .938** .953** 1 .925** .925** .925** .977** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .908** .910** .903** .899** .925** 1 .889** .889** .948** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .936** .889** .934** .926** .925** .889** 1 .920** .962** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .910** .889** .934** .926** .925** .889** .920** 1 .959** 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 
 tailed)         
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Cronbach's Alpha N of Items 

8 0.989 

 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Kepua Pearso .972** .950** .973** .972** .977** .948** .962** .959** 1 
san n          

 Correla          
 tion          
 Sig. (2- 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  
 tailed)         

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

 
Reliability Statistics 
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Correlations 

 
Loyalit 

as 
Nasaba 

h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 

Nasaba 
h 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

1 .667** .752** .809** .877** .727** .839** .579** .894** 

Sig. (2- 
tailed) 

 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.001 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.667** 1 .654** .806** .848** .612** .865** .607** .866** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.752** .654** 1 .613** .777** .625** .770** .552** .821** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.002 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.809** .806** .613** 1 .868** .765** .854** .653** .912** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.877** .848** .777** .868** 1 .743** .931** .672** .960** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.727** .612** .625** .765** .743** 1 .674** .724** .840** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.839** .865** .770** .854** .931** .674** 1 .623** .938** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit 
as 
Nasaba 
h 

Pearson 
Correlati 
on 

.579** .607** .552** .653** .672** .724** .623** 1 .765** 

Sig. (2- 
tailed) 

0.001 0.000 0.002 0.000 0.000 0.000 0.000  0.000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

Loyalit Pearson 
as Correlati 

on 

.894** .866** .821** .912** .960** .840** .938** .765** 1 
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Cronbach's Alpha N of Items 

8 0.956 

 
 

Nasaba Sig. (2- 
h tailed) 

0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000 0.000  

 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 
Reliability Statistics 
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Lampiran 4 

 

Outer Loadings 

 
Hasil Output SEM-PLS 

 

 Kemudahan Kepercayaan Kepuasan Loyalitas 

Nasabah 

X1.1 0.879    
X1.2 0.929    
X1.3 0.857    
X1.4 0.921    
X1.5 0.845    
X1.6 0.885    
X1.7 0.882    
X1.8 0.896    
X2.1  0.899   
X2.2  0.853   
X2.3  0.904   
X2.4  0.861   
X2.5  0.884   
X2.6  0.871   
X2.7  0.896   
Y.1    0.922 

Y.2    0.830 

Y.3    0.839 

Y.4    0.935 

Y.5    0.928 

Y.6    0.904 

Y.7    0.864 

Y.8    0.813 

Z.1   0.886  
Z.2   0.909  
Z.3   0.941  
Z.4   0.924  
Z.5   0.888  
Z.6   0.882  
Z.7   0.941  
Z.8   0.948  
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R Square 
 

 R Square R Square Adjusted 

Kepuasan 0.212 0.196 

Loyalitas Nasabah 0.587 0.574 

Construct 
Reliability and 
Validity 

 

 Cronbach's 
Alpha 

rho_A Composite 
Reliability 

Average 
Variance 
Extracted 
(AVE) 

Kemudahan 0.961 0.970 0.967 0.787 

Kepercayaan 0.952 0.960 0.961 0.777 

Kepuasan 0.972 0.977 0.976 0.838 

Loyalitas 
Nasabah 

0.958 0.963 0.965 0.775 

 
Fornell-Larcker 
Criterion 

 

 Kemudahan Kepercayaan Kepuasan Loyalitas 
Nasabah 

Kemudahan 0.887    
Kepercayaan 0.073 0.881   
Kepuasan 0.357 0.316 0.915  
Loyalitas 
Nasabah 

0.417 0.487 0.683 0.880 

 
Cross Loadings 

 

 Kemudahan Kepercayaan Kepuasan Loyalitas 
Nasabah 

X1.2 0.929 0.101 0.362 0.429 

X1.3 0.857 0.052 0.266 0.327 

X1.4 0.921 0.087 0.220 0.405 

X1.5 0.845 0.087 0.258 0.256 

X1.6 0.885 -0.004 0.320 0.290 

X1.7 0.882 -0.025 0.361 0.382 

X1.8 0.896 0.086 0.408 0.413 

X2.1 0.010 0.899 0.226 0.388 

X2.2 -0.074 0.853 0.264 0.466 

X2.3 0.198 0.904 0.412 0.435 

X2.4 0.047 0.861 0.291 0.507 

X2.5 -0.083 0.884 0.173 0.358 

X2.6 0.160 0.871 0.212 0.379 
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X2.7 0.151 0.896 0.310 0.427 

Y.1 0.374 0.472 0.595 0.922 

Y.2 0.282 0.270 0.483 0.830 

Y.3 0.293 0.461 0.499 0.839 

Y.4 0.438 0.413 0.588 0.935 

Y.5 0.439 0.465 0.582 0.928 

Y.6 0.398 0.498 0.702 0.904 

Y.7 0.387 0.483 0.540 0.864 

Y.8 0.298 0.332 0.759 0.813 

Z.1 0.240 0.306 0.886 0.565 

Z.2 0.272 0.239 0.909 0.617 

Z.3 0.276 0.205 0.941 0.517 

Z.4 0.238 0.225 0.924 0.624 

Z.5 0.480 0.310 0.888 0.659 

Z.6 0.273 0.404 0.882 0.607 

Z.7 0.386 0.362 0.941 0.719 

Z.8 0.389 0.227 0.948 0.641 

X1.1 0.879 0.129 0.290 0.405 

 
Heterotrait- 
Monotrait Ratio 
(HTMT) 

 

 Kemudahan Kepercayaan Kepuasan Loyalitas 
Nasabah 

Kemudahan     
Kepercayaan 0.147    
Kepuasan 0.354 0.313   
Loyalitas 
Nasabah 

0.423 0.497 0.692  

 
Fit Summary 

 

 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.086 0.086 

d_ULS 3.696 3.696 

d_G 9.908 9.908 

Chi-Square 2650.326 2650.326 

NFI 0.554 0.554 
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Mean, STDEV, 
T-Values, P- 
Values 

 

 Original 
Sample (O) 

Sample Mean 
(M) 

Standar 
d 
Deviatio 
n 
(STDEV 
) 

T 

Statistics 
(|O/STDE 
V|) 

P Values 

Kemudahan - 
> Kepuasan 

0.336 0.341 0.085 3.953 0.000 

Kemudahan - 
> Loyalitas 
Nasabah 

0.213 0.216 0.067 3.160 0.002 

Kepercayaan 
-> Kepuasan 

0.292 0.303 0.085 3.421 0.001 

Kepercayaan 
-> Loyalitas 
Nasabah 

0.311 0.307 0.091 3.408 0.001 

Kepuasan -> 
Loyalitas 
Nasabah 

0.508 0.511 0.114 4.469 0.000 

 
Mean, STDEV, 
T-Values, P- 
Values 

 

 Original 
Sample (O) 

Sample Mean 
(M) 

Standar 
d 
Deviatio 
n 
(STDEV 
) 

T 
Statistics 
(|O/STDE 
V|) 

P Values 

Kemudahan - 
> Kepuasan - 
> Loyalitas 
Nasabah 

0.171 0.173 0.055 3.117 0.002 

Kepercayaan 
-> Kepuasan - 
> Loyalitas 
Nasabah 

0.148 0.159 0.065 2.266 0.024 
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Lampiran 5 

Bukti Dokumentasi 
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