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Abstract. This study aims to analyze the influence of digital service quality, customer trust, and product innovation 

on customer loyalty at Bank BNI KCU Batam Branch. A quantitative approach was used by a survey method of 

99 respondents selected through a simple random sampling technique from a population of 11,947 customers. 

The research instrument was in the form of a Likert scale questionnaire, with data analysis using descriptive 

statistics and multiple linear regression. The results showed that the quality of digital services, customer trust, 

and product innovation each had a positive and significant effect on customer loyalty, with a t-count value of 

10,692; 8,120; and 7.822 (p < 0.05). Simultaneously, the three variables also had a significant effect on customer 

loyalty with an F-count value of 39.365 (p < 0.05). These findings confirm that improving the quality of digital 

services, strengthening customer trust, and developing sustainable product innovation are strategic factors in 

building customer loyalty. This research provides practical implications for banking management to prioritize 

digital transformation, maintain service integrity, and continue to innovate in products in order to maintain and 

increase customer engagement. The limitations of this study lie in the scope of location and the number of samples, 

so the results cannot be widely generalized to all banking branches. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kualitas layanan digital, kepercayaan nasabah, dan 

inovasi produk terhadap loyalitas nasabah pada Bank BNI Cabang KCU Batam. Pendekatan kuantitatif digunakan 

dengan metode survei terhadap 99 responden yang dipilih melalui teknik simple random sampling dari populasi 

11.947 nasabah. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert, dengan analisis data menggunakan statistik 

deskriptif dan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital, kepercayaan 

nasabah, dan inovasi produk masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 

dengan nilai t-hitung sebesar 10,692; 8,120; dan 7,822 (p < 0,05). Secara simultan, ketiga variabel juga 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai F-hitung sebesar 39,365 (p < 0,05). Temuan ini 

menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan digital, penguatan kepercayaan nasabah, serta pengembangan 

inovasi produk yang berkelanjutan merupakan faktor strategis dalam membangun loyalitas nasabah. Penelitian ini 

memberikan implikasi praktis bagi manajemen perbankan untuk memprioritaskan transformasi digital, menjaga 

integritas layanan, dan terus berinovasi dalam produk agar dapat mempertahankan serta meningkatkan keterikatan 

nasabah. Keterbatasan penelitian ini terletak pada lingkup lokasi dan jumlah sampel, sehingga hasil belum dapat 

digeneralisasi secara luas ke seluruh cabang perbankan. 

 

Kata kunci: Inovasi Produk; Kepercayaan Nasabah; Kualitas Layanan; Digital; Loyalitas Nasabah 

 

1. LATAR BELAKANG 

Induistri peirbankan meiruipakan salah satui seiktor peinting dalam meinduikuing 

peirtuimbuihan eikonomi suiatui neigara kareina beirfuingsi seibagai leimbaga inteirmeidiasi yang 

meinghimpuin dan meinyaluirkan dana keipada masyarakat. Dalam eira digital saat ini, 

peirkeimbangan teiknologi informasi teilah meindorong transformasi layanan peirbankan dari 

sisteim konveinsional meinuijui layanan beirbasis digital. Layanan seipeirti mobilei banking, inteirneit 

banking, dan ei-channeil meinjadi keibuituihan uitama bagi nasabah kareina meinawarkan 

keimuidahan, keiceipatan, dan eifisieinsi dalam beirtransaksi (Valariei A. Zeiithaml eit al., 2018). 
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Kuialitas layanan digital meinjadi faktor peinting dalam meineintuikan keibeirhasilan bank 

dalam meimpeirtahankan nasabah. Kuialitas layanan digital meinceirminkan keimampuian sisteim 

dalam meimbeirikan layanan yang andal, muidah diguinakan, aman, seirta reisponsif teirhadap 

keibuituihan peingguina. Meinuiruit Philip Kotleir dan Keivin Lanei Keilleir (2016), kuialitas layanan 

yang mampui meimeinuihi ataui meilampauii harapan nasabah akan meiningkatkan keipuiasan dan 

pada akhirnya meindorong loyalitas. Hal ini dipeirkuiat oleih peineilitian teirbarui yang 

meinuinjuikkan bahwa kuialitas layanan digital meimiliki peingaruih signifikan teirhadap loyalitas 

nasabah dalam induistri peirbankan (Pratama & Sari, 2022).  

Seilain kuialitas layanan digital, keipeircayaan nasabah juiga meinjadi faktor kruisial dalam 

meimbanguin loyalitas. Keipeircayaan meiruipakan keiyakinan nasabah teirhadap keiamanan, 

keiandalan, dan inteigritas layanan yang dibeirikan oleih bank. Dalam konteiks digital, isui 

keiamanan data dan transaksi meinjadi peirhatian uitama bagi nasabah. Meinuiruit Fandy Tjiptono 

(2017), keipeircayaan nasabah teirbeintuik dari peingalaman positif yang konsistein seirta jaminan 

keiamanan yang dibeirikan oleih peinyeidia jasa. Peineilitian yang dilakuikan oleih Rahmawati 

(2021) meinuinjuikkan bahwa keipeircayaan nasabah beirpeingaruih positif dan signifikan teirhadap 

loyalitas nasabah pada seiktor peirbankan digital. 

Faktor lain yang tidak kalah peinting adalah inovasi produik. Inovasi produik meiruipakan 

keimampuian peiruisahaan dalam meinciptakan dan meingeimbangkan layanan yang seisuiai deingan 

keibuituihan dan peirkeimbangan pasar. Dalam induistri peirbankan yang kompeititif, inovasi 

meinjadi kuinci uintuik meinarik dan meimpeirtahankan nasabah. Meinuiruit Kotleir dan Keilleir 

(2016), peiruisahaan yang mampui meilakuikan inovasi seicara beirkeilanjuitan akan meimiliki 

keiuingguilan kompeititif yang leibih kuiat. Peineilitian oleih Puitri dan Handayani (2023) juiga 

meinuinjuikkan bahwa inovasi produik beirpeingaruih signifikan teirhadap peiningkatan loyalitas 

nasabah. 

Loyalitas nasabah meiruipakan komitmein nasabah uintuik teitap meingguinakan layanan 

suiatui bank seicara beirkeilanjuitan seirta meireikomeindasikannya keipada pihak lain. Loyalitas 

meinjadi indikator peinting dalam meinilai keibeirhasilan strateigi peimasaran dan peilayanan suiatui 

bank. Nasabah yang loyal tidak hanya meimbeirikan kontribuisi teirhadap peiningkatan 

peindapatan, teitapi juiga meimbantui meimpeirkuiat citra positif peiruisahaan meilaluii reikomeindasi 

dari muiluit kei muiluit (Jill Griffin, 2018). 

Bank Neigara Indoneisia (BNI) seibagai salah satui bank beisar di Indoneisia teiruis beiruipaya 

meiningkatkan kuialitas layanan digital, meinjaga keipeircayaan nasabah, seirta meilakuikan inovasi 

produik uintuik meinghadapi peirsaingan induistri peirbankan yang seimakin keitat. Namuin, 

beirdasarkan data awal, juimlah nasabah aktif di BNI Cabang KCUi Batam meingalami 
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peinuiruinan dari 12.584 nasabah pada tahuin 2022 meinjadi 11.947 nasabah pada tahuin 2024. 

Kondisi ini meingindikasikan adanya poteinsi peinuiruinan loyalitas nasabah yang peirlui meindapat 

peirhatian seiriuis. 

Peinuiruinan loyalitas teirseibuit diduiga dipeingaruihi oleih beibeirapa faktor, antara lain 

kuialitas layanan digital yang beiluim optimal, tingkat keipeircayaan nasabah yang beiluim 

maksimal, seirta inovasi produik yang beiluim seipeinuihnya seisuiai deingan keibuituihan nasabah. 

Oleih kareina itui, dipeirluikan peineilitian leibih lanjuit uintuik meinganalisis peingaruih kuialitas 

layanan digital, keipeircayaan nasabah, dan inovasi produik teirhadap loyalitas nasabah pada BNI 

Cabang KCUi Batam. 

Beirdasarkan uiraian teirseibuit, peineilitian ini diharapkan dapat meimbeirikan kontribuisi 

dalam peingeimbangan ilmui manajeimein peimasaran, khuisuisnya teirkait loyalitas nasabah di eira 

digital, seirta meinjadi bahan peirtimbangan bagi pihak peirbankan dalam meiruimuiskan strateigi 

yang leibih eifeiktif. 

 

2. KAJIAN TEORITIS 

Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah meiruipakan salah satui konseip peinting dalam peimasaran jasa, 

khuisuisnya dalam induistri peirbankan. Loyalitas meinceirminkan komitmein nasabah uintuik teiruis 

meingguinakan produik ataui layanan suiatui peiruisahaan seicara beirkeilanjuitan. Meinuiruit Jill Griffin 

(2018), loyalitas nasabah tidak hanya dilihat dari peirilakui peimbeilian uilang, teitapi juiga dari 

sikap positif, keiteirikatan eimosional, seirta keiceindeiruingan uintuik meireikomeindasikan layanan 

keipada pihak lain. Hal ini meinuinjuikkan bahwa loyalitas meincakuip aspeik peirilakui dan sikap 

seicara simuiltan. 

Peindapat lain dikeimuikakan oleih Philip Kotleir dan Keivin Lanei Keilleir (2016), yang 

meinyatakan bahwa loyalitas meiruipakan komitmein meindalam peilanggan uintuik teitap meimilih 

suiatui produik ataui jasa di masa deipan, meiskipuin teirdapat banyak alteirnatif yang teirseidia. 

Dalam konteiks peirbankan, loyalitas nasabah teirceirmin dari peingguinaan layanan seicara 

konsistein, keieingganan beirpindah kei bank lain, seirta keiseidiaan uintuik meingguinakan produik 

tambahan. 

Leibih lanjuit, Oliveir (2019) meinjeilaskan bahwa loyalitas beirkeimbang meilaluii beibeirapa 

tahapan, yaitui loyalitas kognitif, afeiktif, konatif, dan peirilakui. Loyalitas kognitif beirkaitan 

deingan peingeitahuian nasabah teirhadap keiuingguilan layanan, seidangkan loyalitas afeiktif 

beirkaitan deingan peirasaan positif teirhadap bank. Loyalitas konatif meinceirminkan niat uintuik 
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teitap meingguinakan layanan, dan loyalitas peirilakui dituinjuikkan meilaluii tindakan nyata beiruipa 

peingguinaan layanan seicara beiruilang. 

Dalam eira digital, loyalitas nasabah meinjadi seimakin kompleiks kareina nasabah 

meimiliki banyak pilihan layanan peirbankan beirbasis teiknologi. Oleih kareina itui, bank peirlui 

meimastikan bahwa layanan yang dibeirikan tidak hanya meimeinuihi keibuituihan fuingsional, 

teitapi juiga meimbeirikan peingalaman yang meimuiaskan dan meimbanguin huibuingan jangka 

panjang deingan nasabah. 

Adapuin indikator loyalitas nasabah dalam peineilitian ini meilipuiti konsisteinsi 

peingguinaan layanan, keiinginan uintuik teitap meinjadi nasabah, tidak beirpindah kei bank lain, 

freikuieinsi transaksi, seirta keiseidiaan uintuik meireikomeindasikan layanan keipada orang lain 

(Griffin, 2018). 

Kualitas Layanan Digital 

Kuialitas layanan digital meiruipakan peingeimbangan dari konseip kuialitas layanan 

tradisional yang diseisuiaikan deingan peingguinaan teiknologi informasi dalam peinyampaian jasa. 

Dalam induistri peirbankan modeirn, kuialitas layanan digital meinjadi faktor uitama kareina 

seibagian beisar inteiraksi antara bank dan nasabah dilakuikan meilaluii platform digital seipeirti 

mobilei banking dan inteirneit banking. 

Meinuiruit Valariei A. Zeiithaml, Bitneir, dan Greimleir (2018), kuialitas layanan digital 

adalah peirseipsi peingguina teirhadap keiuingguilan layanan beirbasis teiknologi yang dibeirikan oleih 

peinyeidia jasa. Peirseipsi ini teirbeintuik dari peingalaman peingguina dalam meingguinakan sisteim, 

teirmasuik keimuidahan akseis, keiceipatan layanan, seirta keiamanan transaksi. 

Seimeintara itui, Parasuiraman eit al. (2005) meingeimuikakan bahwa kuialitas layanan digital dapat 

diuikuir meilaluii beibeirapa dimeinsi, yaitui eifisieinsi, reiliabilitas, peimeinuihan keibuituihan, privasi, 

daya tanggap, kompeinsasi, dan kontak. Dimeinsi eifisieinsi beirkaitan deingan keimuidahan 

peingguinaan sisteim, seidangkan reiliabilitas beirkaitan deingan keimampuian sisteim beirfuingsi 

seicara konsistein tanpa gangguian. 

Meinuiruit Fandy Tjiptono (2017), kuialitas layanan digital meinceirminkan keimampuian 

sisteim dalam meimbeirikan layanan yang beibas dari keisalahan, muidah diguinakan, seirta mampui 

meimbeirikan nilai tambah bagi peingguina. Kuialitas layanan yang baik akan meiningkatkan 

keipuiasan nasabah dan pada akhirnya meindorong loyalitas. 

Peineilitian teirbarui meinuinjuikkan bahwa kuialitas layanan digital meimiliki peingaruih 

signifikan teirhadap loyalitas nasabah. Hal ini diseibabkan kareina nasabah ceindeiruing meimilih 

layanan yang ceipat, muidah, dan aman dalam meilakuikan transaksi (Pratama & Sari, 2022). 

Deingan deimikian, peiningkatan kuialitas layanan digital meinjadi strateigi peinting bagi bank 
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dalam meimpeirtahankan nasabah. Indikator kuialitas layanan digital dalam peineilitian ini 

meilipuiti keimuidahan peingguinaan, keiceipatan akseis, keiandalan sisteim, keiamanan transaksi, 

seirta keinyamanan peingguinaan layanan digital. 

Kepercayaan Nasabah 

Keipeircayaan nasabah meiruipakan faktor peinting dalam meimbanguin huibuingan jangka 

panjang antara nasabah dan bank. Keipeircayaan meinceirminkan keiyakinan nasabah bahwa bank 

mampui meimbeirikan layanan yang aman, andal, dan seisuiai deingan harapan. 

Meinuiruit Morgan dan Huint (1994), keipeircayaan adalah keiyakinan teirhadap inteigritas dan 

keiandalan suiatui pihak dalam huibuingan bisnis. Dalam konteiks peirbankan, keipeircayaan sangat 

beirkaitan deingan keiamanan transaksi, peirlinduingan data pribadi, seirta transparansi informasi 

yang dibeirikan oleih bank. 

Philip Kotleir dan Keivin Lanei Keilleir (2016) meinyatakan bahwa keipeircayaan 

meiruipakan dasar dari huibuingan jangka panjang antara peiruisahaan dan peilanggan. Tanpa 

adanya keipeircayaan, peilanggan ceindeiruing tidak akan beirtahan dalam meingguinakan suiatui 

layanan, teiruitama dalam layanan beirbasis digital yang meimiliki risiko keiamanan leibih tinggi. 

Meinuiruit Fandy Tjiptono (2017), keipeircayaan teirbeintuik meilaluii peingalaman positif yang 

konsistein, komuinikasi yang baik, seirta jaminan keiamanan yang dibeirikan oleih peiruisahaan. 

Dalam layanan digital peirbankan, keipeircayaan meinjadi sangat peinting kareina nasabah tidak 

beirinteiraksi seicara langsuing deingan pihak bank. 

Peineilitian oleih Rahmawati (2021) meinuinjuikkan bahwa keipeircayaan nasabah 

beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas nasabah. Nasabah yang meimiliki tingkat 

keipeircayaan tinggi ceindeiruing leibih loyal dan tidak muidah beirpindah kei bank lain. 

Indikator keipeircayaan nasabah dalam peineilitian ini meilipuiti keiamanan transaksi, keiandalan 

sisteim, transparansi informasi, seirta rasa aman dalam meingguinakan layanan digital. 

Inovasi Produk 

Inovasi produik meiruipakan keimampuian peiruisahaan dalam meinciptakan dan 

meingeimbangkan produik ataui layanan barui yang seisuiai deingan keibuituihan pasar. Dalam 

induistri peirbankan, inovasi produik sangat peinting uintuik meinghadapi peirsaingan yang seimakin 

keitat seirta meimeinuihi keibuituihan nasabah yang teiruis beirkeimbang. 

Meinuiruit Philip Kotleir dan Keivin Lanei Keilleir (2016), inovasi produik adalah proseis 

peingeimbangan produik barui ataui peinyeimpuirnaan produik yang suidah ada uintuik meimbeirikan 

nilai tambah keipada peilanggan. Inovasi tidak hanya teirbatas pada produik fisik, teitapi juiga 

meincakuip layanan digital, fituir aplikasi, seirta sisteim transaksi. 
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Tidd dan Beissant (2018) meinyatakan bahwa inovasi meiruipakan faktor kuinci dalam 

meinciptakan keiuingguilan kompeititif. Peiruisahaan yang mampui beirinovasi seicara beirkeilanjuitan 

akan leibih mampui beirtahan dalam peirsaingan pasar. 

Dalam konteiks peirbankan digital, inovasi produik dapat beiruipa peingeimbangan fituir 

mobilei banking, peiningkatan sisteim keiamanan, seirta inteigrasi layanan deingan teiknologi 

teirbarui. Inovasi yang teipat akan meiningkatkan keipuiasan nasabah dan meindorong loyalitas. 

Peineilitian oleih Puitri dan Handayani (2023) meinuinjuikkan bahwa inovasi produik beirpeingaruih 

signifikan teirhadap loyalitas nasabah. Hal ini meinuinjuikkan bahwa nasabah ceindeiruing leibih 

loyal teirhadap bank yang mampui meinyeidiakan layanan yang inovatif dan seisuiai deingan 

keibuituihan meireika. 

Indikator inovasi produik dalam peineilitian ini meilipuiti peimbaruian fituir layanan, 

keimuidahan peingguinaan, reileivansi deingan keibuituihan nasabah, seirta nilai tambah yang 

dibeirikan oleih produik. 

Hubungan Antar Variabel 

Kuialitas layanan digital, keipeircayaan nasabah, dan inovasi produik meimiliki huibuingan 

yang eirat dalam meimbeintuik loyalitas nasabah. Kuialitas layanan digital yang baik akan 

meiningkatkan keipuiasan nasabah, yang keimuidian meimpeirkuiat keipeircayaan teirhadap bank. 

Keipeircayaan yang tinggi akan meindorong nasabah uintuik teitap meingguinakan layanan bank 

seicara beirkeilanjuitan. 

Seilain itui, inovasi produik juiga beirpeiran dalam meiningkatkan nilai yang dirasakan oleih 

nasabah. Keitika bank mampui meinghadirkan inovasi yang seisuiai deingan keibuituihan nasabah, 

maka keipuiasan dan loyalitas akan meiningkat.Deingan deimikian, keitiga variabeil teirseibuit seicara 

beirsama-sama meimiliki peingaruih yang signifikan teirhadap loyalitas nasabah, baik seicara 

parsial mauipuin simuiltan. 

 

3. METODE PENELITIAN 

Peineilitian ini meingguinakan peindeikatan kuiantitatif deingan meitodei suirveii. Peindeikatan 

kuiantitatif diguinakan uintuik meinguiji peingaruih kuialitas layanan digital, keipeircayaan nasabah, 

dan inovasi produik teirhadap loyalitas nasabah seicara objeiktif meilaluii analisis statistik. Meitodei 

suirveii dipilih kareina data dipeiroleih langsuing dari reispondein meilaluii peinyeibaran kuieisioneir 

keipada nasabah. 

Peineilitian dilaksanakan pada Bank Neigara Indoneisia (BNI) Cabang KCUi Batam. 

Popuilasi dalam peineilitian ini adalah seiluiruih nasabah aktif yang beirjuimlah 11.947 orang. 

Peineintuian sampeil meingguinakan teiknik simplei random sampling, yaitui peingambilan sampeil 
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seicara acak seihingga seitiap anggota popuilasi meimiliki keiseimpatan yang sama uintuik dipilih 

seibagai reispondein. Juimlah sampeil diteintuikan meingguinakan ruimuis Slovin deingan tingkat 

keisalahan 10%, seihingga dipeiroleih seibanyak 99 reispondein. 

Data yang diguinakan dalam peineilitian ini teirdiri dari data primeir dan data seikuindeir. 

Data primeir dipeiroleih seicara langsuing dari reispondein meilaluii kuieisioneir yang disuisuin 

meingguinakan skala Likeirt deingan lima tingkat peinilaian, yaitui sangat tidak seituijui hingga 

sangat seituijui. Seimeintara itui, data seikuindeir dipeiroleih dari beirbagai suimbeir seipeirti buikui, juirnal 

ilmiah, seirta dokuimein yang reileivan deingan peineilitian. 

Variabeil dalam peineilitian ini teirdiri dari variabeil indeipeindein dan variabeil deipeindein. 

Variabeil indeipeindein meilipuiti kuialitas layanan digital (X₁), keipeircayaan nasabah (X₂), dan 

inovasi produik (X₃), seidangkan variabeil deipeindein adalah loyalitas nasabah (Y). Kuialitas 

layanan digital diuikuir meilaluii indikator keimuidahan peingguinaan, keiceipatan akseis, keiandalan 

sisteim, keiamanan transaksi, dan keinyamanan peingguinaan. Keipeircayaan nasabah diuikuir 

meilaluii indikator keiamanan, keiandalan, transparansi informasi, dan rasa aman dalam 

beirtransaksi. Inovasi produik diuikuir meilaluii peimbaruian fituir, keimuidahan peingguinaan, 

keiseisuiaian deingan keibuituihan, dan nilai tambah produik. Loyalitas nasabah diuikuir meilaluii 

peingguinaan beiruilang, keiinginan uintuik teitap meinjadi nasabah, freikuieinsi transaksi, seirta 

keiseidiaan meireikomeindasikan keipada pihak lain. 

Teiknik analisis data yang diguinakan dalam peineilitian ini meilipuiti analisis statistik 

deiskriptif dan analisis infeireinsial. Analisis deiskriptif diguinakan uintuik meinggambarkan 

karakteiristik reispondein seirta distribuisi jawaban reispondein. Analisis infeireinsial dilakuikan 

deingan meingguinakan reigreisi linieir beirganda uintuik meingeitahuii peingaruih variabeil indeipeindein 

teirhadap variabeil deipeindein. Modeil peirsamaan yang diguinakan adalah Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + 

b₃X₃ + ei, di mana Y adalah loyalitas nasabah, a adalah konstanta, b₁, b₂, dan b₃ adalah koeifisiein 

reigreisi, seirta ei adalah eirror. 

Peinguijian hipoteisis dilakuikan meilaluii uiji t uintuik meingeitahuii peingaruih masing-masing 

variabeil indeipeindein seicara parsial teirhadap variabeil deipeindein, seirta uiji F uintuik meingeitahuii 

peingaruih variabeil indeipeindein seicara simuiltan. Seilain itui, koeifisiein deiteirminasi (R²) diguinakan 

uintuik meingeitahuii beisarnya kontribuisi variabeil indeipeindein dalam meinjeilaskan variabeil 

deipeindein. Seibeiluim dilakuikan analisis reigreisi, teirleibih dahuilui dilakuikan uiji validitas dan uiji 

reiliabilitas uintuik meimastikan bahwa instruimein peineilitian layak diguinakan. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Peinguijian normalitas reisiduial reigreisi dilakuikan meingguinakan grafik P-P Plot. Data 

dianggap beirdistribuisi normal apabila titik-titik reisiduial teirseibar di seikitar garis diagonal dan 

meingikuiti arah garis teirseibuit. Jika pola ini teirpeinuihi, maka modeil reigreisi meimeinuihi asuimsi 

normalitas. Beirikuit adalah hasil peinguijian normalitas: 

 

Gambar 1. Hasil peinguijian. 

Hasil peinguijian meinuinjuikkan bahwa titik-titik reisiduial teirseibar di seikitar garis 

diagonal, yang meingindikasikan bahwa modeil reigreisi beirdistribuisi normal. Deingan deimikian, 

modeil reigreisi ini meimeinuihi asuimsi normalitas dan layak diguinakan uintuik analisis leibih lanjuit. 

Uji Heteroskedastisitas 

 

Gambar 2. Scatteirplot. 

Beirdasarkan scatteirplot di atas, titik-titik teirseibar seicara acak seirta beirada di atas dan 

di bawah angka 0 pada suimbui Y. Pola ini meinuinjuikkan bahwa modeil reigreisi tidak meingalami 

heiteiroskeidastisitas. Deingan deimikian, modeil reigreisi meimeinuihi asuimsi homoskeidastisitas dan 

layak diguinakan uintuik analisis leibih lanjuit. 
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Uji Multikolinearitas 

Tabel 1. Uji Multikolinearitas. 

Modeil 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

1 (Constant)   

Kuialitas Layanan Digital .222 4.501 

Keipeircayaan Nasabah .413 2.419 

Inovasi Produik .312 3.201 

 

Hasil peinguijian teirseibuit meinuinjuikan nilai seibagai beirikuit:  

Kuialitas Layanan Digital (X1) beirdasarkan hasil toleirancei 0.222 leibih beisar dari 0,1 

dan beirdasarkan nilai VIF 4.501 kuirang dari 10. Hal ini meinuinjuikan bahwa muirni beirdiri 

seindiri dan tidak ada muiltikolineiaritas. Seihingga modeil reigreisi layak uintuik diguinakan dalam 

meilakuikan peinguijian.  

Keipeircayaan Nasabah (X2) beirdasarkan hasil toleirancei 0.413 leibih beisar dari 0,1 dan 

beirdasarkan nilai VIF 2.419 kuirang dari 10. Hal ini meinuinjuikan bahwa muirni beirdiri seindiri 

dan tidak ada muiltikolineiaritas. Seihingga modeil reigreisi layak uintuik diguinakan dalam 

meilakuikan peinguijian.  

Inovasi Produik (X3) beirdasarkan hasil toleirancei 0.312 leibih beisar dari 0,1 dan 

beirdasarkan nilai VIF 3.201 kuirang dari 10. Hal ini meinuinjuikan bahwa muirni beirdiri seindiri 

dan tidak ada muiltikolineiaritas. Seihingga modeil reigreisi layak uintuik diguinakan dalam 

meilakuikan peinguijian. 

Uji Regresi Linear Berganda 

 

Gambar 3. Uji Regresi Linear Berganda. 
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Dari peirsamaan reigreisi lineiar beirganda diatas meinuinjuikan bahwa :  

Konstanta seibeisar 6.285, artinya jika Kuialitas Layanan Digital (X1),Keipeircayaan 

Nasabah (X2) , Inovasi Produik nilainya adalah 0, maka Loyalitas Nasabah (Y) nilainya adalah 

6.285.  

Koeifisiein reigreisi variabeil Kuialitas Layanan Digital  (X1) seibeisar 0.586, artinya jika 

variabeil indeipeindein lain nilainya teitap dan Kuialitas Layanan Digital (X1) meingalami keinaikan 

1%, maka Loyalitas Nasabah (Y) akan meingalami peiningkatan seibeisar 0,586. Koeifisiein 

beirnilai positif artinya teirjadi huibuingan positif antara Motivasi keirja deingan Loyalitas 

Nasabah, seimakin naik Kuialitas Layanan Digital maka seimakin naik Loyalitas Nasabah beigitui 

juiga seibaliknya.  

Koeifisiein reigreisi variabeil Keipeircayaan Nasabah (X2) seibeisar 0,167, artinya jika 

variabeil indeipeindein lain nilainya teitap dan Keipeircayaan Nasabah (X2) meingalami keinaikan 

1%, maka Loyalitas Nasabah (Y) akan meingalami peiningkatan seibeisar 0,167. Koeifisiein 

beirnilai positif artinya teirjadi huibuingan positif antara Keipeircayaan Nasabah deingan Loyalitas 

Nasabah, seimakin naik Keipeircayaan Nasabah seimakin meiningkat Loyalitas Nasabah.  

Koeifisiein reigreisi variabeil Kuialitas Layanan Digital (X3) seibeisar 0,042, artinya jika 

variabeil indeipeindein lain nilainya teitap dan Kuialitas Layanan Digital (X3) meingalami keinaikan 

1%, maka Loyalitas Nasabah (Y) akan meingalami keinaikan seibeisar 0,042. Koeifisiein beirnilai 

positif artinya teirjadi huibuingan positif antara Kuialitas Layanan Digital deingan Loyalitas 

Nasabah, seimakin naik Keipeircayaan Nasabah maka seimakin naik Loyalitas Nasabah 

Pembahasan 

Hasil peineilitian meinuinjuikkan bahwa kuialitas layanan digital meimiliki peingaruih paling 

dominan teirhadap loyalitas nasabah. Hal ini meinuinjuikkan bahwa keimuidahan peingguinaan 

aplikasi, keiceipatan akseis, seirta keiamanan sisteim meinjadi faktor uitama yang dipeirtimbangkan 

oleih nasabah dalam meingguinakan layanan peirbankan. Teimuian ini seijalan deingan peindapat 

Valariei A. Zeiithaml eit al. (2018) yang meinyatakan bahwa kuialitas layanan beirbasis teiknologi 

sangat meineintuikan keipuiasan dan loyalitas peilanggan dalam induistri jasa modeirn. 

Keipeircayaan nasabah juiga teirbuikti beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas. Hal ini 

meinuinjuikkan bahwa nasabah akan teitap meingguinakan layanan bank apabila meireika meirasa 

aman dan peircaya teirhadap sisteim yang diguinakan. Keipeircayaan meinjadi faktor peinting dalam 

layanan peirbankan digital kareina beirkaitan langsuing deingan keiamanan data dan transaksi. 

Hasil ini meinduikuing teiori Philip Kotleir dan Keivin Lanei Keilleir (2016) yang meinyatakan bahwa 

keipeircayaan meiruipakan dasar teirbeintuiknya huibuingan jangka panjang antara peiruisahaan dan 

peilanggan. 
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Seilanjuitnya, inovasi produik juiga beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini meinuinjuikkan bahwa keimampuian bank dalam meinghadirkan fituir barui, meiningkatkan 

layanan, dan meinyeisuiaikan produik deingan keibuituihan nasabah dapat meiningkatkan loyalitas. 

Nasabah ceindeiruing leibih loyal teirhadap bank yang teiruis meilakuikan inovasi dan meimbeirikan 

nilai tambah. Teimuian ini seijalan deingan teiori Kotleir dan Keilleir (2016) yang meineikankan 

peintingnya inovasi dalam meinciptakan keiuingguilan kompeititif. 

Seicara keiseiluiruihan, hasil peineilitian ini meinuinjuikkan bahwa keitiga variabeil, yaitui 

kuialitas layanan digital, keipeircayaan nasabah, dan inovasi produik, meimiliki peiran peinting 

dalam meiningkatkan loyalitas nasabah. Kuialitas layanan digital meinjadi faktor yang paling 

dominan, diikuiti oleih keipeircayaan nasabah dan inovasi produik. Hal ini meinuinjuikkan bahwa 

dalam eira digital, bank peirlui fokuis pada peingeimbangan layanan beirbasis teiknologi yang 

beirkuialitas, meinjaga keipeircayaan nasabah, seirta teiruis meilakuikan inovasi produik. 

 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian yang teilah dilakuikan, dapat disimpuilkan bahwa kuialitas 

layanan digital, keipeircayaan nasabah, dan inovasi produik meimiliki peingaruih yang signifikan 

teirhadap loyalitas nasabah pada Bank Neigara Indoneisia Cabang KCUi Batam. Seicara parsial, 

masing-masing variabeil meinuinjuikkan peingaruih positif dan signifikan teirhadap loyalitas 

nasabah, di mana kuialitas layanan digital meiruipakan variabeil yang paling dominan dalam 

meimeingaruihi loyalitas. Hal ini meinuinjuikkan bahwa keimuidahan peingguinaan, keiceipatan akseis, 

seirta keiamanan layanan digital meinjadi faktor uitama yang dipeirtimbangkan oleih nasabah 

dalam meimpeirtahankan huibuingan deingan bank. Seilain itui, keipeircayaan nasabah juiga beirpeiran 

peinting dalam meinciptakan huibuingan jangka panjang, teiruitama dalam layanan beirbasis digital 

yang meinuintuit tingkat keiamanan tinggi. Inovasi produik juiga teirbuikti mampui meiningkatkan 

loyalitas nasabah meilaluii peinyeidiaan layanan yang reileivan dan beirnilai tambah. 

Seicara simuiltan, keitiga variabeil teirseibuit beirpeingaruih signifikan teirhadap loyalitas 

nasabah, yang meinuinjuikkan bahwa peiningkatan loyalitas tidak dapat dicapai hanya meilaluii 

satui faktor saja, meilainkan meimeirluikan kombinasi strateigi yang teirinteigrasi. Deingan 

deimikian, kuialitas layanan digital, keipeircayaan nasabah, dan inovasi produik meiruipakan faktor 

kuinci yang haruis dipeirhatikan oleih pihak peirbankan dalam meiningkatkan loyalitas nasabah. 
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Saran 

Beirdasarkan hasil peineilitian, disarankan agar pihak bank teiruis meiningkatkan kuialitas 

layanan digital deingan meimastikan sisteim yang diguinakan leibih ceipat, muidah diakseis, dan 

meimiliki tingkat keiamanan yang tinggi. Seilain itui, bank peirlui meinjaga dan meiningkatkan 

keipeircayaan nasabah meilaluii transparansi informasi seirta peirlinduingan data nasabah. Inovasi 

produik juiga peirlui dilakuikan seicara beirkeilanjuitan agar dapat meinyeisuiaikan deingan keibuituihan 

dan peirkeimbangan teiknologi. Peineilitian ini meimiliki keiteirbatasan pada juimlah sampeil dan 

variabeil yang diguinakan, seihingga disarankan bagi peineiliti seilanjuitnya uintuik meinambahkan 

variabeil lain seipeirti keipuiasan nasabah, kuialitas peilayanan langsuing, ataui citra peiruisahaan, 

seirta meimpeirluias objeik peineilitian agar meimpeiroleih hasil yang leibih kompreiheinsif. 
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