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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan akses dan manfaat aplikasi
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan sebagai variabel intervening dalam penggunaan
aplikasi mobile banking BRI di Ponorogo. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner yang disebarkan kepada nasabah pengguna
aplikasi mobile banking BRI. Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM) untuk menguji hubungan antar variabel. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kemudahan akses dan manfaat aplikasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Selanjutnya, kepuasan nasabah berperan sebagai variabel intervening yang signifikan
dalam memediasi hubungan antara kemudahan akses dan manfaat aplikasi terhadap loyalitas
nasabah. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kemudahan akses dan manfaat aplikasi
mobile banking dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada gilirannya meningkatkan
loyalitas nasabah. Oleh karena itu, BRI disarankan untuk terus mengoptimalkan fitur dan kemudahan
penggunaan aplikasi mobile banking guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah di
Ponorogo.

Kata Kunci : Kemudahan Akses, Manfaat Aplikasi, Loyalitas, Kepuasan Nasabah.
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Abstract
This study aims to analyze the influence of ease of access and application benefits on customer
loyalty through satisfaction as an intervening variable in the use of BRI mobile banking applications
in Ponorogo. The research method used is quantitative, with data collection techniques through
questionnaires distributed to users of the BRI mobile banking application. Data analysis was
conducted using Structural Equation Modeling (SEM) to examine the relationships between
variables. The results indicate that ease of access and application benefits have a significant impact
on customer satisfaction. Furthermore, customer satisfaction serves as a significant intervening
variable mediating the relationship between ease of access and application benefits on customer
loyalty. These findings suggest that improving the ease of access and benefits of mobile banking
applications can enhance customer satisfaction, which in turn increases customer loyalty. Therefore,
BRI is advised to continue optimizing the features and ease of use of the mobile banking application
to maintain and enhance customer loyalty in Ponorogo.

Keywords: £ase of Access, Application Benefits, Loyalty, Customer Satisfaction.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri kearah digitalisasi menyebabkan berbagai aktivitas mulai

berubah menyesuaikan dengan zaman. Digitalisasi adalah proses mengubah bentuk

tercetak menjadi bentuk elektronik dengan memindai untuk pembuatan lembar elektronik

yang tepat untuk mengambil, menyimpan dan kecepatan komputer. Digitalisasi

merupakan tahapan pengubahan data menjadi model digital untuk dikembangkan atau

diolah oleh komputer (Yulianti, 2021). Inovasi teknologi yang membuat hidup lebih mudah

juga telah memasuki industri keuangan. Salah satunya adalah bagian yang ditujukan pada

transformasi era industri 4.0 yang berlangsung di sektor perbankan. Transformasi digital

dibidang perbankan tidak hanya sebatas penyediaan pelayanan secara virtual dan mobile

banking. Industri perbankan dan keuangan telah melakukan pembaharuan dengan

menggunakan teknologi digital untuk mengkomunikasikan layanan kepada pelanggan.

Teknologi perbankan banyak mengembangkan fitur-fitur perbankan digital mereka

(Mutiasari, 2020).

Pesatnya perkembangan teknologi memang telah mengubah perilaku dan pola

transaksi nasabah menjadi serba digital. Geliat transformasi digital salah satunya dipicu

oleh pandemi Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) yang melanda Tanah Air pada awal

2020 lalu. Ketika pembatasan sosial berskala besar dilakukan, seluruh kegiatan perbankan

nasabah dipaksa beralih ke digital channel atau kanal digital. Kebiasaan ini pun terus

berlanjut, bahkan makin menguat. Alhasil, nasabah makin jarang datang langsung ke
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kantor cabang perbankan. Tahun lalu, sejumlah bank memutuskan untuk menutup kantor
cabangnya. Hal ini mengakibatkan penyusutan jumlah kantor cabang bank. Merujuk pada
data Statistik Perbankan Indonesia (SPI) yang dikeluarkan Otoritas Jasa Keuangan (OJK),
jumlah kantor cabang bank umum pada Agustus 2022 tercatat 25.842 kantor cabang.
Jumlah tersebut turun 12,94% secara tahunan (year on year/yoy) atau 3.841 unit jika
dibandingkan dengan Agustus 2021 yang sebanyak 29.683 kantor cabang.

Merosotnya jumlah kantor cabang berbanding terbalik dengan transaksi melalui
kanal digital yang justru memelesat. Bank Indonesia (Bl) mencatat, per Oktober 2022 nilai
transaksi digital banking naik 38,38% yoy menjadi Rp5.184,1 triliun. Sementara itu, nilai
transaksi uang elektronik pada periode yang sama tumbuh 20,19% (yoy) menjadi Rp35,1
triliun. Akselerasi digital perbankan di Indonesia juga ditandai dengan meningkatnya
penggunaan pembayaran digital melalui Quick Response Code Indonesian Standard alias
QRIS.
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Gambar 1. Pertumbuhan Transaksi digital Banking di Indonesia
Sumber : Databoks 2023

Berdasarkan Data Bank Indonesia (Bl), sepanjang bulan April 2023 nilai transaksi
digital banking dalam negeri mencapai Rp 4.264,8 triliun atau hampir Rp 4, 3 kuadriliun.
Nilai tersebut mencakup berbagai transaksi digital banking atau perbankan digital sesuai
klasifikasi Otoritas Jasa Keuangan (OJK), yakni internet banking, SMS/mobile banking dan
phone banking. Mengacu pada Peraturan Otoritas Jasa keuangan Nomor 12/POJK.03/2018,
layanan perbankan digital adalah layanan perbankan mellaui media elektronik yang
dikembangkan dengan mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah. Data 5 tahun
kebelakang menyatakan bahwa pada April 2023 nilai transaksi perbankan secara digital
secara nasional sudah tumbuh 158% dibanding April 2018. Hal tersebut menunjukan, meski
dering terjadi fluktuasi secara bulanan dalam jangka panjang tren penggunaan layanan
digital banking atau mobile banking di Indonesia cenderung menguat seperti yang terlihat

pada grafik tersebut.
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Upaya meningkatkan tingkat kepuasan dari seorang nasabah dapat dimulai dari
perusahaan perbankan itu sendiri yang harus memperhatikan sistem yang mereka
sediakan seperti, kemudahan akses dan manfaat dari sistem tersebut apakah sesuai
dengan harapan nasabah atau tidak. semakin mudah suatu sistem digunakan dan dapat
memberikan kemanfaatan bagi penggunannya maka, akan meningkat rasa puas yang
dirasakan oleh nasabah tersebut yang kemudian secara tidak langsung akan berdampak
terhadap keloyalitasan nasabah terhadap perusahaan.

Objek dari penelitian yang dilakukan ini adalah nasabah Bank BRI di kabupaten
Ponorogo yang menggunakan mobile banking BRI. Alasan pemilihan objek tersebut
berdasarkan oleh penemuan masalah terkait ketidakpuasan konsumen dalam penggunaan
mobile banking yang disediakan oleh Bank BRI. Ketidakpuasan tersebut meliputi keluhan
nasabah terkait aplikasi mobile banking BRI yang sering terjadi trouble jaringan hingga
dapat menggangu aktivitas transaksi nasabah. ketidakpuasan tersebut diduga berkaitan
dengan kemudahan akses serta manfaat aplikasi yang disediakan oleh perbankan. Masalah
tersebut seperti yang tercantum pada penelitian yang dilakukan oleh Nurahma Putri (2021)
yang menyebutkan bahwa permasalah tersebut sering dikeluhkan oleh nasabah. Studi ini
berkonstribusi untuk mengetahui kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking
di Ponorogo.

Berikut dalah Kerangka berpikir penelitian ini

Kemudahan Akses
(X1)

---------- >| Loyalitas Nasabah
(Y)

Kepuasan Nasabah
(2) He 5

Manfaat Aplikasi
(X2)

H1: Kemudahan Akses berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
H2: Manfaat Aplikasi berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah
H3: Kemudahan Akses berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
H4: Manfaat Aplikasi berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah
H5: Kepuasan Nasabah berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah

H6: kemudahan akses terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah
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H7: Manfaat Aplikasi terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei untuk
menganalisis pengaruh kemudahan akses dan manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan sebagai variabel intervening dalam penggunaan aplikasi mobile banking
BRI di Ponorogo. Populasi penelitian adalah nasabah BRI di Ponorogo yang aktif
menggunakan aplikasi mobile banking, dengan sampel yang dipilih menggunakan teknik
purposive sampling. Penentuan jumlah sampel menurut Hair et al (2014) yang
representative adalah tergantung pada jumlah indikator dikali 5 sampai 10. Pada penelitian
ini melibatkan 15 indikator yang dikali 5 menjadi 75 responden yang merupakan nasabah
yang menggunakan aplikasi Mobile Banking BRI di Kabupaten Ponorogo.
Variabel dan Definisi Operasional dan Skor hasil jawab responden

Tabel 2. Variabel dan Definisi Operasional dan Skor hasil jawab responden

Varibael Definisi Indikator Pernyataan Skor
Operasional
Kemudahan mudah untuk | Mudah Saya merasa | 4,32
Akses (X1) melaksanakan dipelajari mudah
rencana atau mempelajari  cara
sesuatu yang menggunakan
dapat aplikasi mobile
mempermudah banking BRI di
dan Ponorogo
memperlancar | Fleksibel Aplikasi mobile | 4,38
usaha (Davis, banking BRI di
dkk dalam Ponorogo
Widianingrum, memberikan
20217) fleksibilitas  yang
memudahkan saya
dalam
bertransaksi.
Dapat Saya merasa | 4,17
Mengontrol memiliki  kendal
atau kontrol
penuh  terhadap
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pekerjaan saya
ketika

menggunakan
aplikasi mobile
banking BRI di
Ponorogo
Penggunaan 414
aplikasi mobile
banking BRI di
Ponorogo terasa
mudah bagi saya
Mudah Aplikasi mobile | 3,98
digunakan banking BRI
sangat mudah
digunakan,  baik
oleh orang awam
maupun  mereka
yang tidak terbiasa
dengan teknologi.
Manfaat Manfaat aplikasi | Make job | Aplikasi mobile | 4,38
Aplikasi (X2) ialah ketika | easter bangking BRI ini
seseorang membuat
menggunakan pekerjaan kami
sebuah aplikasi menjadi lebih
atau  teknologi mudah dan efisien
tertentu  dapat | Usefulness Aplikasi mobile | 4,20
meningkatkan banking BRI ini
kinerja sangat bermanfaat
pekerjaan bagi  konsumen
mereka BRI di Ponorogo.
(Karina Enchance Aplikasi mobile | 4,24
Widianingrum, | effectiveness | banking BRI ini

2021)

meningkatkan
efektivitas

pelaksanaan tugas

Copyright @ lke Setyani, Umi Farida, Titi Rapini




Aplikasi mobile | 4,17
banking BRI ini
meningkatkan
kinerja  pekerjaan
secara
keseluruhan
Improves job | Dengan 4,08
performance | menggunakan
aplikasi ini, saya
merasa kinerja
saya dalam
mengelola
keuangan semakin
baik.
Kepuasan Kepuasan ialah | Kualitas Saya merasa puas | 4,21
Nasabah (2) perasaan bahwa | layanan dengan  kualitas
seseorang layanan yang
menyukai  atau diberikan oleh
tidak  menyukai Aplikasi mobile
suatu produk banking BRI di
setelah Ponorogo
membandingkan | Ketersediaan | Fitur yang | 4,20
kinerja  produk | produk ditawarkan  oleh
dengan  yang aplikasi mobile
mereka banking BRI  di
harapkan Ponorogo  sesuai
(Masili, dengan kebutuhan
Lumanauw, & saya
Tielung, 2022) Kecepatan Saya merasa puas | 4,28
layanan dengan kecepatan
proses transaksi di
aplikasi mobile
banking BRI
Ponorogo
Keramahan Saya 4,17
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mendapatkan

pelayanan  yang
ramah dari
costumer  service
BRI di Ponorogo
Ketika
menanyakan
terkait dengan
aplikasi mobile
banking.
Keamanan Saya merasa aman | 4,17
dalam melakukan
transaksi di
aplikasi mobile
banking BRI
Ponorogo.
Loyalitas Mendefinisikan | Repeat Aplikasi mobile | 4,26
Nasabah (Y) bahwa loyalitas | Purchase bangking BRI ini
nasabah adalah membuat
komitmen yang pekerjaan kami
dipegang secara menjadi lebih
mendalam untuk mudah dan efisien
membeli  atau Aplikasi mobile | 4,17
mendukung banking BRI ini
kembali produk sangat bermanfaat
atau jasa yang bagi  konsumen
disukai dimasa BRI di Ponorogo.
depan, meski | Retention Aplikasi mobile | 4,18
pengaruh situasi banking BRI ini
dan usaha meningkatkan
pemasaran efektivitas
berkopetensi pelaksanaan tugas
menyebabkan Aplikasi mobile | 4,08

nasabah beralih
(Kotler dan

banking BRI ini

meningkatkan
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Keller, 2016) kinerja  pekerjaan
secara

keseluruhan

Referrals Dengan 4,12
menggunakan

aplikasi ini, saya

merasa kinerja
saya dalam
mengelola

keuangan semakin
baik.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Quter Model
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Akses
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Loyalitas
Nasabah
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Kepuasan
Nasabah
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Manfaat
X25 Aplikasi
X2)

Convergen validity
Tabel 3. Nilai Outer loading
Variabel indikator Outer C keter

Loading ut-Off | angan

Kemudahan Akses X1.1 0.855 0 Valid
(X1) X1.2 0.861 7 Valid
X1.3 0.890 0 Valid
X1.4 0.877 v Valid
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X1.5 0.848 Valid
Manfaat Aplikasi X2.1 0.852 Valid
(X2) X2.2 0.750 Valid
X2.3 0.927 Valid
X3.4 0.827 Valid
X3.5 0.701 Valid
Kepuasan Nasabah Z1 0.913 Valid
2) zZ2 0.887 Valid
Z3 0.870 Valid
Z4 0.881 Valid
Z5 0.846 Valid
Loyalitas Nasabah Y1.1 0.834 Valid
Y) Y1.2 .0881 Valid
Y1.3 0.872 Valid
Y1.4 0.837 Valid
Y1.5 0.828 Valid
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v
Sumber: Data Analisis Primer, 2024

Berdasarkan data yang telah dipresentasikan dalam tabel, Dapat disarikan bahwa
setiap indikator dalam variabel penelitian menunjukkan outer loading yang secara
signifikan melebihi nilai ambang batas 0,7. Namun, perlu dicatat bahwa menurut (Chin,
2017), skala pengukuran dengan outer loading sekitar Rentang 0,5 hingga 0,6 telah diakui
sebagai kriteria yang memadai untuk mencapai tingkat konvergensi yang diperlukan. Hasil
dari analisis data menunjukkan bahwa seluruh variabel indikator tidak menunjukkan nilai
outer loading yang kurang Dengan nilai sebesar 0,5, maka dapat disarankan Semua
parameter ini memenuhi standar validitas dan dapat dianggap sesuai untuk digunakan

dalam proses analisis lebih lanjut dalam konteks penelitian ini.

Discriminant Validity

Tabel 4. 11 Nilai Average Variance Extracted

Variabel AVE (Average | Nilai ambang | Keterangan
Variance batas
Extracted)
Kemudahan Akses (X1) | 0.750 0,5 Valid
Manfaat Aplikasi (X2) | 0.774 0,5 Valid
Kepuasan Nasabah (Z) | 0.772 0,5 Valid
Loyalitas Nasabah (Y) | 0.665 0,5 Valid

Sumber: Data Analisis Primer, 2024
Berdasarkan data yang telah terdokumentasi dalam tabel, dapat disimpulkan bahwa
setiap variabel yang telah diinvestigasi dalam penelitian ini menunjukkan nilai Average
Variance Extracted (AVE) yang melebihi nilai ambang batas 0,5. Penilaian AVE untuk setiap
variabel dalam studi ini dapat ditemukan sebagaimana dicatat di bawah ini kemudahan
akses (X1) 0.750, manfaat aplikasi (X2) 0.774, kepuasan nasabah (Z) 0.772, loyalitas
nasabah (Y) 0.665. Temuan ini mengindikasikan Setiap variabel Penelitian ini memenuhi

syarat validitas diskriminan yang esensial untuk mengizinkan lanjutan analisis yang lebih

mendalam.
Uji Reliabilitas
Tabel 4. 12 Composite Reliability
Variabel Composite Nilai Keterengan

Realibilty
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Kemudahan Akses (X1) 0.938 0.7 Memadai
Manfaat Aplikasi (X2) 0.945 0.7 Memadai
Kepuasan Nasabah (Z) 0.929 0.7 Memadai
Loyalitas Nasabah (Y) 0.908 0.7 Memadai

Sumber: Data Analisis Primer, 2023
Untuk menganggap konstruk tersebut memiliki tingkat reliabilitas yang memadai,
nilai Cronbach's Alpha harus melebihi 0.60. Berdasarkan hasil penelitian kami, kami
mencapai nilai Cronbach's Alpha sebagai berikut:
Tabel 4. 13 Cronbach Alpha

Variabel Nilai Crombach'’s Keterengan
Alpha

Kemudahan Akses (X1) 0.60 0.917 Reliabel

Manfaat Aplikasi (X2) 0.60 0.927 Reliabel

Kepuasan Nasabah (Z) 0.60 0.904 Reliabel

Loyalitas Nasabah (V) 0.60 0.871 Reliabel

Sumber: Data Analisis Primer, 2024
Berdasarkan tabel yang disajikan, Dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang
terdapat dalam penelitian ini memegang nilai yang signifikan yang tidak dapat ditemukan
perbedaan signifikan. Cronbach alpha yang melebihi ambang batas 0,6. Hal ini
mengindikasikan bahwa reliabilitas konstruk-konstruk tersebut telah terpenuhi dengan

baik/ reliabel, sehingga dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.

Analisis Inner Model
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Uji Hipotesis

Pengujian Pengaruh Langsung (Direct Effects)

Pengujian hipotesis dapat dilakukan melalui analisis tabel
menggunakan metode analisis bootstrapping. Dengan mempertimbangkan nilai t-statistik
yang dihasilkan, maka dapat mengidentifikasi besaran pengaruh yang ditimbulkan oleh
variabel independen terhadap variabel dependen. Jika nilai t-statistik melebihi batas
ambang 1.665, maka pengaruhnya dianggap signifikan, sedangkan jika tidak, maka
pengaruhnya dianggap tidak signifikan. Selain itu, jika nilai P-value pada setiap variabel
lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis nol (Ho) akan ditolak. Arah pengaruh positif maupun

negatif dapat diamati melalui nilai Sampel Asli (Original 64 Sample). Hasil pengujian direct
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effect pada penelitian ini dapat diamati pada tabel di bawah.

Tabel 4. 15 Hasil Uji Pengaruh Langsung (Path Coefficient)

Y5

koefisien jalur

Path Original | Sample | Standard | T Values | T keteranga
Coefficient | Sample | Mean | Deviation | Statistics tabel | n
©) M (STDEV)
Kemudaha | 0.590 0.592 | 0.095 6.228 0.000 | 1.665 | Positif
n Akses - Signifikan
Kepuasan
Nasabah
Kemudaha | 0.446 0.424 ] 0.129 3.468 0.001 1.665 | Positif
n Akses - Signifikan
Loyalitas
Nasabah
Manfaat 0.377 0.378 | 0.096 3.938 0.000 | 1.665 | Positif
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Aplikasi- Signifikan
Kepuasan
Nasabah
Manfaat 0.446 0474 10.122 3.669 0.000 | 1.665 | Positif
Aplikasi - Signifikan
Loyalitas
Nasabah
Kepuasan | 0.556 0.563 0.153 3.645 0.000 1.665 | Positif
Nasabah - Signifikan
Loyalitas
Nasabah

Sumber: Data primer diolah, 2024

Hipotesis pertama diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel
mengindikasikan adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara Kemudahan
Akses dan Kepuasan Nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 6.228 dengan efek size
sebesar 0.590, dan p-value yang sangat rendah, yakni 0.000, memberikan bukti kuat untuk
mendukung hipotesis pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi
ambang batas kritis 1.665 ketika p kurang dari Dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,05, kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis pertama
dapat diterima. Hasil ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan Kemudahan
Akses dan Kepuasan Nasabah.

Hipotesis kedua diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel mengindikasikan
adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara Kemudahan Akses dan Loyalitas
Nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 3.468 dengan efek size sebesar 0.446, dan p-value
yang sangat rendah, yakni 0.001, memberikan bukti kuat untuk mendukung hipotesis
pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi ambang batas kritis 1.665
ketika p kurang dari Dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05,
kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis kedua dapat diterima. Hasil ini
menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan Kemudahan Akses dan Loyalitas
Nasabah.

Hipotesis ketiga diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel mengindikasikan
adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara Manfaat Aplikasi dan Kepuasan
Nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 3.938 dengan efek size sebesar 0.377 dan p-value
yang sangat rendah, yakni 0.000, memberikan bukti kuat untuk mendukung hipotesis

pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi ambang batas kritis 1.665
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ketika p kurang dari Dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05,
kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis ketiga dapat diterima. Hasil ini
menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan Manfaat Aplikasi dan Kepuasan
Nasabah.

Hipotesis keempat diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel
mengindikasikan adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara Manfaat Aplikasi
dan Loyalitas Nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 3.669 dengan efek size sebesar
0.446, dan p-value yang sangat rendah, yakni 0.001, memberikan bukti kuat untuk
mendukung hipotesis pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi
ambang batas kritis 1.665 ketika p kurang dari Dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,05, kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis kempat
dapat diterima. Hasil ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan Manfaat
Aplikasi dan Loyalitas Nasabah.

Hipotesis kelima diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel mengindikasikan
adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara Kepuasan Nasabah dan Loyalitas
Nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 3.645 dengan efek size sebesar 0.556, dan p-value
yang sangat rendah, yakni 0.001, memberikan bukti kuat untuk mendukung hipotesis
pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi ambang batas kritis 1.665
ketika p kurang dari dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05,
kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis kelima dapat diterima. Hasil ini
menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan Kepuasan Nasabah dan Loyalitas
Nasabah

Pengujian Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effects)

Pengujian pengaruh tidak langsung ditunjukkan oleh tabel specific indirect effects
yang didapatkan dengan menggunakan teknik analisis bootstrapping. Tabel specific
indirect effects mengungkapkan hubungan antara variabel mediator dengan variabel
dependen melalui variabel independent secara tidak langsung. Hasil penilaian dari tabel
specific indirect effect menunjukkan bahwa suatu hubungan antara variabel memiliki
ingkat signifikansi yang dapat dinyatakan sebagai pengaruh yang signifikan apabila nilai P
value yang terkait dengan hubungan tersebut lebih kecil dari 0,005. Berikut adalah hasil

dari pengujian pengaruh tidak langsung dalam penelitian ini.

Tabel 4. 16 Hasil Pengujian Tidak Langsung (Indirects effect)
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Indirects Original |Sample |Standard |T Values |T table |Ket
Effect Sample |[Mean |Deviation |Statistics

©) (M) (STDEV)
Kemudahan |0.328 0.336 |0.116 2.822 0.006  |1.665 |Positif
Akses - Signifi
Kepuasan kan
Nasabah -
Loyalitas
Nasabah
Manfaat 0.210 0.210 0.070 2.979 0.004 (1665 |Positif
Aplikasi - Signifi
Loyalitas kan
Nasabah -
Loyalitas
Nasabah

Sumber: Data primer diolah, 2024

Hipotesis keenam diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel
mengindikasikan adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara kemudahan
akses dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Nilai t-statistik yang mencapai
2.822 dengan efek size sebesar 0.328 dan p-value yang sangat rendah, yakni 0.001,
memberikan bukti kuat untuk mendukung hipotesis pertama. Dengan membandingkan
nilai t-statistik yang melebihi ambang batas kritis 1.665 ketika p kurang dari dalam konteks
penelitian ini, dengan tingkat signifikansi sebesar 0,05, kita dapat menyimpulkan secara
ilmiah bahwa hipotesis keenam dapat diterima. Hasil ini menunjukkan adanya pengaruh
positif dan signifikan kemudahan akses dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

Hipotesis ketuju diuji untuk mengidentifikasi apakah Analisis tabel mengindikasikan
adanya korelasi positif yang berarti dan signifikan antara manfaat aplikasi dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah Nilai t-statistik yang mencapai 2.979 dengan efek size
sebesar 0.210 dan p-value yang sangat rendah, yakni 0.001, memberikan bukti kuat untuk
mendukung hipotesis pertama. Dengan membandingkan nilai t-statistik yang melebihi
ambang batas kritis 1.665 ketika p kurang dari dalam konteks penelitian ini, dengan tingkat
signifikansi sebesar 0,05, kita dapat menyimpulkan secara ilmiah bahwa hipotesis ketuju
dapat diterima. Hasil ini menunjukkan adanya pengaruh positif dan signifikan manfaat
aplikasi dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.

SIMPULAN
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan akses dan
manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening
dalam penggunaan aplikasi mobile banking BRI di Ponorogo. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kemudahan akses dan manfaat aplikasi memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya, kepuasan nasabah berperan sebagai variabel
intervening yang signifikan dalam memediasi hubungan antara kemudahan akses dan
manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah.

Dari hasil analisis data, ditemukan bahwa peningkatan kemudahan akses dan
manfaat aplikasi mobile banking dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas nasabah. Dengan kata lain, ketika nasabah merasa
bahwa aplikasi mobile banking BRI mudah diakses dan memberikan manfaat yang
signifikan, mereka cenderung lebih puas dan loyal terhadap layanan tersebut.

Untuk itu, BRI disarankan untuk terus mengoptimalkan fitur dan kemudahan
penggunaan aplikasi mobile banking guna mempertahankan dan meningkatkan loyalitas
nasabah di Ponorogo. Upaya ini dapat dilakukan dengan memperhatikan sistem yang
disediakan, memastikan kemudahan akses, dan memberikan manfaat yang sesuai dengan

harapan nasabah, sehingga kepuasan dan loyalitas nasabah dapat terus ditingkatkan.
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