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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Image, Kualitas, 
Layanan Dan Digitalisasi Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Bengkulu. 
Sampel penelitian dalam penelitian ini berjumlah 105. Teknik sampel adalah 
purposive sampling. Data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Metode analisis penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan 
menggunakan alat analisis regresi linier berganda, korelasi berganda, 
koefisien determinasi, uji t dan uji f yang diolah dengan menggunakan 
software IBM SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel 
independen Brand Image, Kualitas Layanan Dan Digitalisasi secara 
simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
dependen Loyalitas Nasabah Bank Bengkulu, variabel Brand Image secara 
parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 
Nasabah. variabel Kualitas Layanan secara parsial memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap variabel Loyalitas Nasabah, dan variabel Digitalisasi 
secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
Loyalitas Nasabah. 

ABSTRACT  
This study aims to determine the Influence of Brand Image, Quality, 
Service and Digitalization on Customer Loyalty of Bank Bengkulu. The 
research sample in this study amounted to 105. The sampling technique is 
purposive sampling. The data used in this study is primary data. The 
analysis method of this study is a quantitative method using multiple linear 
regression analysis tools, multiple correlations, coefficient of 
determination, t-test and f-test which are processed using IBM SPSS 
software version 27. The results of the study indicate that the independent 
variables Brand Image, Service Quality and Digitalization simultaneously 
have a positive and significant influence on the dependent variable 
Customer Loyalty of Bank Bengkulu, the Brand Image variable partially has 
a positive and significant influence on the Customer Loyalty variable. The 
Service Quality variable partially has a positive and significant influence on 
the Customer Loyalty variable, and the Digitalization variable partially has 
a positive and significant influence on the Customer Loyalty variable.  
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PENDAHULUAN 

 

Latar Belakang Masalah  

Di era globalisasi dan digitalisasi yang semakin pesat, industri perbankan mengalami transformasi 
yang signifikan. Bank tidak lagi hanya berperan sebagai lembaga penyimpanan dan penyaluran dana, 
tetapi juga sebagai penyedia layanan berbasis teknologi yang harus mampu bersaing secara kompetitif. 
Otoritas Jasa Keuangan (OJK, 2023) menekankan pentingnya perbankan dalam meningkatkan nilai 
tambah melalui inovasi layanan. Dalam hal ini, Bank Bengkulu sebagai bank daerah dituntut untuk 
meningkatkan kualitas layanan dan melakukan digitalisasi untuk menghadapi persaingan dengan bank 
nasional dan perusahaan teknologi finansial (fintech) yang terus berkembang pesat (Jepri Aprizal, 2025). 
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Salah satu faktor yang berperan penting dalam meningkatkan daya saing bank adalah brand image atau 
citra merek. Brand image merupakan persepsi nasabah terhadap reputasi dan keandalan bank. Citra 
merek yang positif dapat meningkatkan kepercayaan nasabah, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap 
loyalitas jangka panjang. Menurut Armstrong dan Kotler (2005), brand image yang kuat tidak hanya 
mencerminkan kualitas, tetapi juga menjadi bagian dari identitas konsumen, yang mendorong 
kecenderungan untuk terus menggunakan produk atau layanan tersebut (dalam Skripsi Jepri Aprizal, 
2025). Selain itu, kualitas layanan juga menjadi komponen utama yang mempengaruhi loyalitas nasabah. 
Layanan yang responsif, ramah, dan efisien memberikan pengalaman positif yang memperkuat hubungan 
antara nasabah dan bank. Husnain dkk. (2019) menyatakan bahwa perusahaan yang mampu memberikan 
layanan berkualitas tinggi akan lebih mudah mempertahankan pelanggan. Dalam konteks Bank Bengkulu, 
kualitas layanan meliputi kecepatan transaksi, kemudahan akses, serta profesionalitas staf dalam melayani 
nasabah (Skripsi Jepri Aprizal, 2025, hlm. 2). Oleh karena itu, peningkatan kualitas layanan menjadi 
strategi penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Di sisi lain, perkembangan teknologi menuntut bank untuk terus berinovasi melalui digitalisasi 
layanan perbankan. Penggunaan layanan seperti mobile banking, internet banking, dan QRIS menjadi 
indikator kesiapan bank dalam menjawab kebutuhan nasabah modern. Choudhury (2018) menyebutkan 
bahwa digitalisasi mampu mempercepat proses layanan dan meningkatkan kenyamanan nasabah. Data 
internal Bank Bengkulu tahun 2024 menunjukkan peningkatan signifikan pada transaksi digital, namun juga 
mencatat adanya keluhan terhadap kualitas layanan digital di beberapa cabang (Skripsi Jepri Aprizal, 2025, 
hlm. 4). Dengan demikian, digitalisasi yang efektif dan berorientasi pada kenyamanan nasabah menjadi 
kunci dalam menjaga loyalitas dan daya saing Bank Bengkulu di tengah dinamika industri perbankan yang 
semakin kompleks. 

LANDASAN TEORI 
 

Brand Image 
Brand Image merupakan atribut yang mempunyai unsur pembanding yang dimanfaatkan dalam 

aktivitas perniagaan dimana bisa bebrntuk foto, angka, huruf, warna dan unsur lainnya sebagaimana yang 
dijelaskan dalam UU merek No 15 tahun 2001. Tjipton & Arifin (2015) mengungkapkan merek merupakan 
ikrar penjual secara konsisten menawarkan serangkaian karakteristik, manfaat, dan layanan tertentu 
terhadap konsumen. Sebuah brand dapat menyampaikan enam tingkat makna. Atribut, Manfaat, Nilai, 
Budaya, Kepribadian, dan Kegunaan.  Menurut Schiffman dan Konflik dalam Ryan menyebutkan indikator 
citra merek adalah sebagai berikut (Ramadhan, & Nofirda, 2023):  
1. Kekuatan (Strength) 
2. Keunikan (Uniqueness) 
3. Keunggulan (Favourable) 

 
Kualitas layanan 

Kualitas layanan digital merupakan aspek penting dalam menentukan apakah produk yang 
ditawarkan telah berjalan sesuai dengan yang diharapkan oleh nasabah, dan memberikan fasilitas yang 
mempermudah bagi nasabah atau justru memberikan kendala bagi nasabahnya, karena kualitas layanan 
salah satu yang menjadi faktor perbankan dalam memperoleh kepuasan konsumen (Yohana, 2021). Oleh 
karena itu, perbankan harus memperhatikan aspek dalam pengukuran kualitas layanan digital terhadap 
kepuasan nasabahnya agar tidak mengakibatkan nasabhanya berpindah ke bank lain. Menurut, Fandy 
mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi layanan yang sering digunakan untuk mengukur kualitas 
layanan (Fandy, 2012). Kelima dimensi tersebut adalah sebagai berikut: 
1. Reliabilitas (Realiability) 
2. Daya Tanggap (Responsiveness) 
3. Jaminan (Assurance) 
4. Empati (Empathy) 
5. Bukti Fisik (Tangibles) 

 
Digitalisasi 

Digitalisasi adalah penggunaan teknologi digital untuk model bisnis baru yang dapat menawarkan 
peluang nilai tambah. Di perusahaan, digitalisasi menawarkan peluang untuk meningkatkan bisnis mereka. 
Ini tentang bisnis digital dan integrasi teknologi digital ke dalam kehidupan sehari-hari (Hakam dkk, 2022). 
Jika dilihat dalam sektor perbankan, digitalisasi adalah evolusi cara kerja di tempat kerja Dengan 
digitalisasi, nasabah bisa lebih mandiri dalam bertransaksi. Sumber data dari AR Bank Bengkulu 2024. 
Perbankan Indonesia berkembang pesat untuk memenuhi kebutuhan masyarakat akan layanan perbankan 
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kontemporer, membantu pembangunan nasional yang berkelanjutan. Regulasi industri perbankan harus 
diubah menjadi berbasis teknologi komunikasi dan informasi untuk memenuhi kebutuhan umum akan 
layanan perbankan kontemporer (Utama, 2021). Menurut (Lawati,2018) Digitalisasi perbankan adalah 
keniscayaan. Ketika hampir seluruh aspek kehidupan sudah mengalami digitalisasi dan masyarakat telah 
dimanjakan oleh sistem digital, perbankan mau tidak mau harus beradaptasi dengan keinginan nasabah. 
1. ATM (Automatic Teller Machine)  
2. Mobile Banking  
3. QRIS  
4. Phone Banking (SMS BANKING) 
5. Internet Banking 

 
 
Loyalitas Nasabah 

Menurut Hasan (2014) mengemukakan bahwa loyalitas nasabah merupakan perilaku yang terkait 
dengan merek sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak merek di masa yang akan 
datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah dukungannya terhadap merek, berapa kemungkinan 
keinginan pelanggan untuk meningkatkan cita positif suatu produk. Menurut Kotler dan Keller, 
mendefinisikan arti loyalitas sebagai suatu komitmen keterikatan pelanggan yang dilakukan dalam membeli 
suatu produk dan jasa serta mendukung kembali produk yang diminati pada masamasa selanjutnya (Kotler, 
2007), meskipun terdapat pengaruh di dalam usaha pemasaran yang nantinya menyebabkan pelanggan 
untuk beralih ke yang lain. 

Loyalitas nasabah menurut Kotler dan Keller dalam Fermady (2015)an berdasarkan perilaku 
membeli seseorang yang menjadi terbiasa untuk membeli. Kebiasaan tersebut terbentuk melalui pembelian 
dan interaksi yang sering selama periode waktu tertentu. Adapun indikator Loyalitas Nasabah adalah 
sebagai berikut: 
1. Melakukan Pembelian Secara Berulang-ulang 
2. Membeli Antar Lini Produk Atau Jasa 
3. Mereferensikan Kepada Orang Lain 
4. Menunjukkan Kekebalan Terhadap Tarikan dari Pesaing 
5. Kesediaan untuk Membeli Ulang (Repeat Purchase) 
6. Partisipasi dalam Program Loyalitas 
7. Frekuensi Transaksi 
8. Durasi Hubungan dengan Perusahaan 
9. Rekomendasi kepada Orang Lain (Word of Mouth) 

 
 

METODE PENELITIAN 
 

Metode Analisis 
Dalam Penelitian Ini Penulis Menggunakan Pendekatan Kuantitatif. Pengertian Kuantitatif Menurut 

(Sugiyono, 2018) Kuantitatif Adalah Data Yang Digunakan Untuk Meneliti Populasi Atau Sampel Tertentu, 
Analisis Data Berupa Bentuk Statistic Yang Berbentuk Angka Dengan Tujuan Menguji Hipotesis Yang 
Telah Diputuskan Pada Penelitian Ini Data Kuantitatif Berbentuk Laporan Yang Terdapat Dari Instansi Yang 
Berupa Angka-Angka Dan Juga Hasil Kuisioner Dari Narasumber, berkaitan dengan masalah yang diteliti 
untuk menghasilkan suatu kesimpulan. Sifat penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu penelitian 
kausalitas. Penelitian yang digunakan untuk menjawab rumusan masalah penelitian tersebut. Penentuan 
jumlah sampel digunakan dengan teori Hair. Menurut (Hair et al., 2019) jumlah seluruh indikator di kali 5-
10. Pada penelitian ini terdapat 21 indikator, maka jumlah responden adalah 21 dikali 5 maka mendapatkan 
hasil 105 responden. 

 
Teknik Pengumpuan Data 

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik pengumpulan data 
primer melalui penyebaran kuesioner kepada responden. Kuesioner ini disusun berdasarkan indikator dari 
masing-masing variabel penelitian, yaitu: 
1. Brand Image 

Diukur berdasarkan indikator: 
 Kekuatan (Strength)  
 Keunikan (Uniqueness)  
 Keunggulan (Favourable)  
 Kualitas Layanan 
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2. Diukur berdasarkan lima dimensi dari SERVQUAL (Fandy, 2012): 

 Reliabilitas (Reliability) 

 Daya tanggap (Responsiveness) 

 Jaminan (Assurance) 

 Empati (Empathy) 

 Bukti fisik (Tangibles) 
3. Digitalisasi 

Diukur melalui pemanfaatan layanan digital oleh nasabah, antara lain: 
 ATM 
 Mobile Banking  
 QRIS  
 SMS/Phone Banking 
 Internet Banking  
 Loyalitas Nasabah 

4. Diukur melalui beberapa indikator, seperti: 
  Pembelian ulang (Repeat Purchase) 
  Frekuensi transaksi 
  Rekomendasi kepada orang lain (Word of Mouth) 
 Partisipasi dalam program loyalitas 
 Durasi hubungan nasabah dengan bank 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Uji validasi  
Tabel 1 Uji Validitas Data 

 

 
 
 

 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dari tabel terlihat bahwa semua variabel baik itu Brand Image, Kualitas Layanan, Digitalisasi dan 

Loyalitas Nasabah semuanya valid, hal ini terlihat dari nilai signifikansi dari variabel Brand Image, Kualitas 
Layanan, Digitalisasi dan Loyalitas Nasabah memiliki nilai dibawah 0.01 yaitu bernilai 0.000.  
 
Uji Reliabilitas 
Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Dari tabel terlihat bahwa semua variabel baik itu Brand Image, Kualitas Layanan, Digitalisasi dan 
Loyalitas Nasabah reliabel, hal ini terlihat dari nilai cronbach alpha dari variabel Brand Image, Kualitas 
Layanan, Digitalisasi dan Loyalitas Nasabah memiliki nilai diatas 0,8. 
 
Uji Normalitas 
Tabel 3 Hasil Uji Normalitas data 
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 Dari tabel terlihat bahwa semua variabel yaitu Brand Image, Kualitas Layanan, Digitalisasi dan 
Loyalitas Nasabah memiliki nilai Asymp Sig lebih dari 0.05 , sehingga data yang digunakan dalam penelitian 
ini berdistribusi normal.  
 
Uji Multikolinearitas 
Tabel 4 Hasil Uji Multikolinearitas 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Dari tabel 4 terlihat bahwa semua variabelnya yaitu Brand Image, Kualitas Layanan dan Digitalisasi 

memiliki nilai tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10, sehingga semua variabel bebas dari masalah 
multikolinearitas. 

 
Uji Heterokedastisitas 

 

 

Gambar 1 
Dari gambar di atas dapat diambil kesimpulan bahwa hasil dari uji heterokedastisitas ialah tidak ada 

penumpukan dari data dan data tersebar baik diatas dan dibawah angka nol (0). Hal ini menunjukan bahwa 
tidak terjadi heteroskedastisitas. 
 

Uji Regresi Linear Berganda 
Tabel 5 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

   

 
 
 
 
 
 
 

Dari tabel diatas dapat dibuat persamaan regresi linier berganda sebagai berikut: 
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Y= 3.355+ 0.479 X1 + 0.429 X2 + 1.010 X3 

1. α = 3.355 artinya nilai konstanta 3.355 bila X1 (Brand Image), X2 (Kuatlitas Layanan), X3 (Digiitalisasi) 
tetap, maka Loyalitas Nasabah (Y) tetap sebesar 3.355 

2. b1 Koefisien variabel X1 (Brand Image) sebesar 0.479 yang berarti bahwa apabila nilai X1 
meningkatkan satu satuan maka akan meningkatkan nilai Loyalitas Nasabah (Y) sebesar 0.479, 
dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lainnya tetap. 

3. b2 Koefisien variabel X2 sebesar 0.429 yang berarti bahwa apabila nilai X2 (Kuatlitas Layanan) 
meningkatkan satu satuan maka akan meningkatkan nilai Loyalitas Nasabah  (Y) sebesar 0.429, 
dengan asumsi bahwa variabel bebas yang lainnya tetap. 

4. b3 Koefisien variabel X3 sebesar 1.010 yang berarti bahwa apabila nilai X3 (Digitalisasi) meningkatkan 
satu satuan maka akan meningkatkan nilai Loyalitas Nasabah (Y) sebesar 1.010, dengan asumsi 
bahwa variabel bebas yang lainnya tetap. 

 

Uji Korelasi Berganda 
Tabel 6 Hasil Uji Korelasi Berganda 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan hasil tabel 6 nilai analisis koefisien Berganda (R) = 0.351 berada di interval koefisien 

0,20 - 0,399  hal ini berarti terdapat korelasi dengan tingkat hubungan Rendah antara variabel X (Brand 
Image, Kuatlitas Layanan, Digiitalisasi) Terhadap Y (Loyalitas Nasabah) 
 

Uji Koefisien Determinasi 

Berdasarkan table 4 Koefisien Determinasi berganda (Adjusted R Square) R2= 0.097 atau (9,7%) 
dimana nilai koefisien Determinasi berganda tersebut mempunyai arti bahwa secara bersama-sama 
Deskripsi X1 (Brand Image), X2 (Kuatlitas Layanan) dan X3 (Digiitalisasi) memberikan sumbangan dalam 
mempengaruhi  Loyalitas Nasabah (Y) pada Nasabah Bank Bengkulu sebesar R2 = 0.097 atau (9,7%) 
sedangkan 90.3% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

 
Uji Hipotesis 
Tabel 7 Hasil Pengujian Hipotesis 1,2 Dan 3 
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Berdasarkan hasil regresi pada tabel di atas dapat dilihat bahwa hipotesis pertama diperoleh nilai 
Adjust R Square sebesar 0,746 menunjukkan bahwa 74,6 % variabel Loyalitas Nasabah yang dapat 
dijelaskan oleh variabel Branda Image, Kualitas Layanan dan Digitalisasi sedangkan sisanya sebesar 25,4 
% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam persamaan ini. Nilai statistik F sebesar 102,686 
dengan nilai signifikansi p= 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa model yang digunakan dalam penelitian 
layak untuk digunakan. Hasil pengujian juga menunjukkan nilai koefisien b1 sebesar 0,479 dengan nilai 
signifikansi 0,080 > 0,05 yang berarti bahwa tidak terdapat pengaruh variabel Brand Image terhadap 
Loyalitas Nasabah. Hasil pengujian tidak sejalan dengan hipotesis yang telah dibuat dimana terdapat 
pengaruh Brand Image terhadap Loyalitas Nasabah. Nilai t-hitung sebesar 1,767 sedangkan t-tabel 
sebesar 1,85. Jika t-hitung < t-tabel maka nilai signifikannya lebih besar dari 5% dan hipotesis pertama 
ditolak. Hal ini berarti bahwa semakin loyal nasabah tidak ditentukan dari Brand Image yang ada di 
perbankan tersebut. 

Hipotesis kedua dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas 
Nasabah. Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.10 terlihat bahwa nilai koefisien b2 sebesar 0,429 
dengan nilai signifikansi 0,044 < 0,05 yang berarti bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel kualitas 
layanan terhadap loyalitas nasabah. Hasil pengujian sejalan dengan hipotesis yang telah dibuat dimana 
terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. Nilai t-hitung sebesar 2,042 sedangkan t-
tabel sebesar 1,85. Jika t-hitung > t-tabel maka nilai signifikannya lebih kecil dari 5% dan hipotesis kedua 
diterima.  

Hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah Digitalisasi berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah. 
Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4 terlihat bahwa nilai koefisien b3 sebesar 1,010 dengan nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05 yang berarti bahwa terdapat pengaruh signifikan variabel digitalisasi terhadap 
loyalitas nasabah. Hasil pengujian sejalan dengan hipotesis yang telah dibuat dimana terdapat pengaruh 
digitalisasi terhadap loyalitas nasabah. Nilai t-hitung sebesar 5,140 sedangkan t-tabel sebesar 1,85. Jika t-
hitung > t-tabel maka nilai signifikannya lebih kecil dari 5% dan hipotesis ketiga diterima. 

Hipotesis keempat dalam penelitian ini adalah Brand Image, Kualitas Layanan dan digitalisasi secara 
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4  
terlihat bahwa nilai Nilai statistik F sebesar 102,686 dengan nilai signifikansi p= 0,000 < 0,05 yang berarti 
bahwa secara bersama-sama variabel Brand Image, Kualitas Layanan dan digitalisasi berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil pengujian sejalan dengan hipotesis yang telah dibuat dimana 
terdapat pengaruh Brand Image, Kualitas Layanan dan digitalisasi, sehingga hipotesis keempat diterima. 
 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Hasil analisis data dari 105 responden yang merupakan nasabah Bank Bengkulu Kantor terkait 

pengaruh Brand Image, Kualitas Layanan dan Digitalisasi terhadap Loyalitas Nasabah. Berdasarkan hasil 

dan pembahasan yang telah dijelaskan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa:  

1. Brand Image tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Artinya semakin loyal dan setia nasabah 

yang ada di Bank Bengkulu tidak disebabkan karena adanya pengaruh dari Brand Image dari Bank 

Bengkulu itu sendiri. 

2. Kualitas layanan berpengarus terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa semakin bagus tingkat dari 

layanan yang diberikan maka akan semakin tinggi loyalitas dari nasabah tersebut. 

3. Digitalisasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa semakin tinggi 

penerapan digital pada layanan yang ada di perbankan maka akan semakin tinggi pula loyalitas 

nasabah tersebut. 

4. Secara bersama-sama Brand Image, kualitas layananan dan digitalisasi berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah. Artinya bahwa dengan adanya brand image yang bagus ditambah dengan 

tingginya kualitas layanan yang diberikan dan ditunjang dengan penerapan digitalisasi yang tinggi 

maka akan semakin meningkatkan keloyalan dari nasabah tersebut. 

Saran 
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, kesimpulan serta keterbatasan yang terdapat di 

penelitian ini, maka disarankan pada penelitian selanjutnya ialah:  
1. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah sampel penelitian agar hasil penelitian 

dapat di generalisir. 
2. Diharapkan dapat memasukkan variabel lain yang mempengaruhi loyalitas nasabah seperti varibel 

kepuasan nasabah atau variabel lainnya. 
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