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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of service quality and online customer rating on customer loyalty of BCA 

Mobile in Indonesia. The research is motivated by the intense competition in the digital banking sector, where 

despite BCA’s dominance in transaction value, its user growth lags behind competitors such as BRI and Mandiri. 

A quantitative approach was applied using a survey method involving 385 active users of BCA Mobile. Data 

analysis techniques included descriptive analysis, classical assumption testing, and multiple linear regression. The 

results revealed that both service quality and online customer rating have a significant influence on customer 

loyalty, both individually and simultaneously. Service quality has the most dominant impact, particularly in terms 

of reliability, efficiency, and user-friendliness. Online customer rating also plays a significant role, especially 

through the dimensions of perceived usefulness and perceived ease of use. These findings highlight that user 

experience and collective perceptions via online ratings are crucial in sustaining digital customer loyalty. This 

study provides practical implications for BCA to improve user-centered service quality and actively address 

customer ratings as part of their digital loyalty strategy in an increasingly competitive banking landscape. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan online customer rating terhadap 

loyalitas pelanggan BCA Mobile di Indonesia. Latar belakang penelitian ini berangkat dari persaingan ketat antar 

bank digital, di mana meskipun BCA mendominasi nilai transaksi, pertumbuhan pengguna aplikasinya tertinggal 

dibanding kompetitor seperti BRI dan Mandiri. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

survei terhadap 385 responden pengguna aktif BCA Mobile di Indonesia. Teknik analisis yang digunakan meliputi 

analisis deskriptif, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan online customer rating berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, baik secara 

parsial maupun simultan. Kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang dominan terhadap loyalitas, terutama 

pada aspek keandalan, efisiensi, dan kemudahan penggunaan aplikasi. Sementara itu, online customer rating juga 

terbukti signifikan, terutama melalui dimensi perceived usefulness dan perceived ease of use. Temuan ini 

menegaskan bahwa pengalaman pengguna dan persepsi kolektif melalui rating daring memainkan peran penting 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan digital. Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi BCA agar 

meningkatkan kualitas layanan berbasis pengalaman pengguna dan secara aktif menanggapi rating pelanggan. 

Strategi ini penting untuk memperkuat loyalitas dalam menghadapi persaingan perbankan digital yang semakin 
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kompetitif. 
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PENDAHULUAN 

Di era digital yang terus berkembang, teknologi informasi telah membawa perubahan besar dalam 

berbagai aspek kehidupan, termasuk sektor perbankan. Inovasi dalam layanan perbankan digital 

memungkinkan masyarakat untuk melakukan transaksi dengan lebih cepat, efisien, dan fleksibel. Salah satu 

layanan yang paling diminati saat ini adalah mobile banking, yang menawarkan kemudahan akses tanpa 

harus datang langsung ke kantor cabang. Hal ini didukung berdasarkan gambar 1 , dimana 75.7% responden 

memilih mobile banking sebagai layanan bank yang paling aktif digunakan dengan pertumbuhan yang 

signifikan dari tahun ke tahunnya, hal ini menunjukkan meningkatnya ketergantungan masyarakat terhadap 

layanan perbankan digital. Kualitas layanan yang dirasakan dapat didefinisikan sebagai penilaian atas 

layanan aktual yang dilakukan (Wardhana, 2024). 

 

 
Gambar 1. Pertumbuhan Pengguna Mobile Banking 

Sumber: Sharing Vision IT Busineness Outlook 2024 

 

 Berdasarkan data dari CNBC Indonesia yang dikutip oleh Setiawati (2024), pertumbuhan jumlah 

pengguna mobile banking dari empat bank besar di Indonesia dalam tiga tahun terakhir menunjukkan tren 

yang bervariasi. Pada periode 2021 hingga kuartal I 2024, Bank BRI mencatat peningkatan jumlah 

pengguna dari 22,5 juta pada 2021 menjadi 33,5 juta (+30,3% YoY pada 2024), diikuti oleh Bank Mandiri 

yang meningkat dari 17,2 juta menjadi 24 juta pengguna (+39% YoY). Bank BNI juga menunjukkan 

pertumbuhan dari 14,3 juta menjadi 16,9 juta pengguna (+18,5% YoY). Sebaliknya, Bank BCA hanya 

mengalami kenaikan dari 28,3 juta menjadi 30,8 juta pengguna, dengan laju pertumbuhan tahunan yang 

jauh lebih rendah yakni hanya +9% YoY pada 2024. Data ini mengindikasikan bahwa meskipun BCA 

masih mendominasi nilai transaksi, laju pertumbuhan pengguna aplikasinya tertinggal dibanding 

kompetitornya. Kondisi ini memperlihatkan bahwa BCA Mobile menghadapi tantangan serius dalam 

mempertahankan dan menarik pengguna baru, khususnya di segmen ritel. Padahal dalam konteks 

perbankan digital, loyalitas pelanggan merupakan aspek krusial karena pelanggan yang loyal tidak hanya 

terus menggunakan layanan, tetapi juga berpotensi menjadi promotor aktif yang merekomendasikan 

layanan kepada orang lain serta cenderung tidak berpindah ke aplikasi pesaing. Loyalitas pelanggan akan 

menjadi kunci keberhasilan dan keunggulan kompetitif perusahaan, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi 

juga jangka panjang (Gusfei, 2022). 
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Tabel 1. Data Pertumbuhan Bank Digital (Kuartal 1 2024)  

Perusahaan Total Pengguna Total Transaksi Nilai Transaksi 

PT Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk (BBRI) 

33,5 juta 

(+30,3% YoY) 

969,6 juta 

(+55,2% YoY) 

Rp1.251,1 triliun 

(+41,8% YoY) 

PT Bank Central Asia Tbk 

(BBCA) 

30,8 juta (+9% 

YoY) 

7,2 miliar (+24% 

YoY) 

Rp6.586 triliun 

(+12% YoY) 

PT Bank Mandiri (Persero) 

Tbk (BMRI) 

24 juta (+39% 

YoY) 

846 juta (+41,7% 

YoY) 

Rp921 triliun 

(+27,4% YoY) 

PT Bank Negara Indonesia 

(Persero) Tbk (BBNI) 

16,9 juta 

(+18,5% YoY) 

318 juta (+53,9% 

YoY) 

Rp347 triliun 

(+35,9% YoY) 

Sumber: Setiawati (2024) 

 

Berdasarkan tabel 1.2, Setiawati (2024) dari CNBC Indonesia menyatakan, kompetitor BCA seperti 

BRI, Mandiri, dan BNI mencatat lonjakan signifikan dalam jumlah pengguna dan transaksi pada kuartal 

pertama 2024. Dengan pertumbuhan pengguna BRI (+30,3% YoY), Mandiri (+39%), dan BNI (+18,5%) 

yang jauh melampaui BCA (+9%), menunjukkan bahwa dominasi nilai transaksi oleh BCA belum tentu 

berbanding lurus dengan loyalitas pelanggan. Hal ini terlihat dari menurunnya posisi BCA dalam indeks 

loyalitas pelanggan dari peringkat pertama pada 2022, menjadi ketiga pada 2023, dan kembali naik ke 

peringkat kedua pada 2024 (SLE Award Infobank, 2022–2024). 

 Meskipun BCA masih mendominasi nilai transaksi dengan total lebih dari Rp6.000 triliun, 

pertumbuhan jumlah penggunanya tercatat lebih lambat dibandingkan bank-bank pesaing seperti BRI dan 

Mandiri. Pertumbuhan ini sebagian besar didorong oleh nasabah korporasi atau kelompok high-net-worth 

individuals, bukan oleh ekspansi pelanggan ritel yang loyal. Lambatnya pertumbuhan BCA kemungkinan 

besar disebabkan oleh keterbatasan inovasi layanan yang menyasar segmen ritel, jika dibandingkan dengan 

strategi digitalisasi agresif yang dilakukan oleh BRI dan Mandiri. Kedua bank tersebut berhasil 

menawarkan pengalaman pengguna yang lebih baik serta memperluas jangkauan layanan digital yang 

adaptif terhadap kebutuhan masyarakat. Berdasarkan data pertumbuhan pengguna serta hasil indeks 

loyalitas pelanggan dari SLE Award Infobank (2022–2024), diketahui bahwa tingkat loyalitas pelanggan 

BCA mengalami penurunan, dari peringkat pertama (2022) ke ketiga (2023), meskipun kembali naik ke 

peringkat kedua pada 2024. Penurunan ini menjadi indikasi bahwa dominasi dalam nilai transaksi tidak 

serta-merta mencerminkan loyalitas yang tinggi di kalangan pengguna ritel. Sebaliknya, lonjakan pengguna 

dan transaksi pada BRI dan Mandiri dapat mencerminkan tingkat kepuasan dan loyalitas yang lebih tinggi, 

yang mendorong nasabah untuk terus menggunakan serta merekomendasikan layanan mereka kepada orang 

lain. Oleh karena itu, penting bagi BCA untuk mengevaluasi faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pelanggan BCA Mobile secara menyeluruh, termasuk persepsi terhadap kualitas layanan dan pengalaman 

pengguna secara keseluruhan. 

 Hal ini semakin diperkuat oleh indeks loyalitas pelanggan dari SLE Award Infobank. Pada 2022, 

BCA menduduki peringkat pertama dalam indeks loyalitas pelanggan dibandingkan bank lain. Dalam hal 

ini BCA mengalami tren penurunan, dengan BCA turun ke peringkat ketiga pada 2023 dan sedikit membaik 

ke peringkat kedua pada 2024. Pergeseran ini sejalan dengan melambatnya pertumbuhan pengguna BCA 
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dibandingkan kompetitor seperti BRI dan Mandiri, yang justru mencatat peningkatan signifikan. Penurunan 

peringkat ini bisa menjadi indikasi bahwa pelanggan BCA, khususnya di segmen retail, semakin jarang 

merekomendasikan layanan bank ini kepada orang lain. 

 Dalam konteks mobile banking, loyalitas pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh seberapa sering 

mereka menggunakan aplikasi, tetapi juga oleh pengalaman yang mereka peroleh, termasuk persepsi 

mereka terhadap kualitas layanan dan online customer rating. Oleh karena itu, penting untuk memahami 

bagaimana kedua faktor ini berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Online customer rating 

berperan penting sebagai indikator kepuasan pelanggan secara kolektif dan dapat memengaruhi persepsi 

calon pelanggan. Dalam konteks BCA Mobile, pengguna baru atau yang belum familiar dengan aplikasi 

cenderung melihat rating sebelum mengunduh atau menggunakan layanan. Dengan demikian, rating yang 

tinggi atau rendah secara langsung dapat berdampak pada loyalitas pelanggan yang telah ada maupun 

potensi loyalitas dari pelanggan baru. Hal ini diperkuat oleh penelitian Pahlevi dan Medyawati (2023), yang 

menyatakan bahwa online rating mampu membentuk ekspektasi dan preferensi pelanggan sebelum 

menggunakan layanan. 

 Kualitas layanan dalam perbankan digital memainkan peran penting dalam membangun 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan. Kualitas ini tidak hanya ditentukan oleh aspek teknis seperti 

kecepatan dan keamanan transaksi, tetapi juga oleh pengalaman pengguna dalam mengakses fitur-fitur 

aplikasi. Beberapa dimensi utama dalam kualitas pelayanan digital mencakup site organization, reliability, 

responsiveness, personal need, efficiency, dan user friendliness (Raza et al., 2020). Kombinasi dari faktor-

faktor ini berkontribusi dalam menciptakan pengalaman yang nyaman dan memudahkan pelanggan dalam 

bertransaksi. Jika suatu aplikasi mobile banking memiliki kualitas pelayanan yang tinggi—misalnya dengan 

desain yang terstruktur, sistem yang stabil, dan fitur yang responsif terhadap kebutuhan pengguna—maka 

pelanggan cenderung lebih puas dan loyal. Sebaliknya, jika aplikasi sering mengalami gangguan atau sulit 

digunakan, pengguna lebih mungkin untuk beralih ke aplikasi lain yang lebih andal. Oleh karena itu, 

meningkatkan kualitas layanan menjadi strategi penting bagi bank dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan (Kasmir, 2017). 

 Selain kualitas layanan, online customer rating juga memainkan peran penting dalam membentuk 

persepsi pelanggan terhadap aplikasi mobile banking. Online customer rating merupakan sistem penilaian 

yang diberikan oleh pengguna dalam bentuk skor atau ulasan di platform seperti App Store dan Google 

Play Store (Lackermair et al., 2013). Calon pengguna sering kali mempertimbangkan rating sebelum 

mengunduh atau menggunakan aplikasi, sehingga rating yang tinggi dapat meningkatkan kepercayaan dan 

daya tarik aplikasi, sementara rating yang rendah dapat menurunkan minat pelanggan dan bahkan 

mendorong mereka untuk berpindah ke aplikasi pesaing. 
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Gambar 2. Aplikasi BCA Mobile 

(Sumber: Playstore) 

 

Dalam penelitian ini, online customer rating dianalisis melalui dua dimensi utama, yaitu perceived 

usefulness dan perceived ease of use (Hariyanto & Trisunarno, 2020). Perceived usefulness merujuk pada 

sejauh mana pengguna menilai bahwa aplikasi tersebut benar-benar bermanfaat dalam memenuhi 

kebutuhan transaksi mereka. Semakin besar manfaat yang dirasakan, semakin tinggi kemungkinan 

pengguna tetap menggunakan aplikasi tersebut. Sementara itu, perceived ease of use mengacu pada 

seberapa mudah aplikasi digunakan, mulai dari navigasi, kemudahan akses fitur, hingga minimnya 

hambatan teknis yang dialami pengguna. Jika aplikasi dinilai mudah digunakan, pengguna lebih cenderung 

memberikan rating tinggi dan terus menggunakannya dalam jangka panjang. Namun, meskipun BCA 

Mobile memiliki rating yang cukup tinggi, masih terdapat berbagai keluhan dari pengguna yang dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan. Beberapa keluhan umum yang ditemukan dalam ulasan pengguna di 

App Store dan Play Store mencakup masalah teknis seperti error pada aplikasi, lambatnya layanan customer 

service, hingga kesulitan dalam mengakses fitur tertentu. 
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Gambar 3. Keluhan Customer BCA Mobile Pada Aplikasi Appstore 

(Sumber:Appstore) 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Keluhan Customer BCA Pada Aplikasi Playstore 

(Sumber: Playstore) 

 

Keluhan yang terus berulang dapat berdampak negatif terhadap reputasi aplikasi dan memengaruhi 

keputusan calon pengguna untuk mengunduh atau tetap menggunakan layanan tersebut. Oleh karena itu, 

memahami dan mengelola online customer rating menjadi langkah penting bagi bank untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan pendapat Pahlevi dan 

Medyawati (2023), yang menyatakan bahwa online customer rating tidak hanya mencerminkan 

pengalaman pelanggan sebelumnya tetapi juga dapat memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung 

maupun tidak langsung. 
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Penelitian ini menjadi semakin relevan karena meskipun aplikasi seperti BCA Mobile menawarkan 

berbagai fitur unggulan dan kemudahan transaksi, masih terdapat kesenjangan antara teori loyalitas 

pelanggan dan praktiknya dalam dunia digital. Kualitas layanan yang baik dapat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, di mana semakin tinggi kepuasan yang dirasakan, semakin besar 

pula loyalitas mereka (Woldemichael, 2024; Safirda & Salim, 2024). Namun, di era digital saat ini, faktor 

eksternal seperti online customer rating juga memiliki pengaruh besar dalam membentuk persepsi 

pelanggan. Dengan memahami hubungan antara kualitas layanan, online customer rating, dan loyalitas 

pelanggan dalam konteks BCA Mobile, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih 

dalam bagi industri perbankan digital. Melalui penelitian ini, bank dapat mengidentifikasi strategi yang 

lebih efektif untuk meningkatkan kualitas layanan, merespons umpan balik pelanggan dengan lebih baik, 

serta memperkuat daya saing dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri perbankan 

digital di Indonesia. 

 

 

TINJAUAN LITERATUR 

Pemasaran 

Marketing didefinisikan serangkaian strategi ataupun tindakan dilakukan oleh perusahaan untuk 

menarik serta melibatkan pelanggan, membangun hubungan, dan menciptakan nilai untuk konsumen. 

Sebagai imbalannya, perusahaan memperoleh nilai dari pelanggan (Kotler et al., 2023:27). 

Kotler et al. (2023:27) dalam bukunya Principles of Marketing, pemasaran memiliki tiga tujuan utama. 

Pertama, menarik pelanggan baru dengan menawarkan nilai yang lebih baik. Kedua, mempertahankan serta 

meningkatkan hubungan dengan pelanggan dengan memenuhi nilai yang telah dijanjikan. Ketiga, 

meningkatkan profitabilitas jangka panjang perusahaan dengan memperoleh kembali nilai dari pelanggan 

yang puas dan loyal. 

 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan adalah sebuah faktor yang dapat memengaruhi kepuasan konsumen, terutama dalam 

sektor jasa seperti perbankan. Kualitas layanan (service quality) adalah ukuran seberapa baik layanan yang 

diberikan dengan membandingkan persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima dengan harapan 

mereka terhadap layanan tersebut (Nugraha et al., 2023). Menurut Indrasari (2019), kualitas pelayanan 

adalah keunggulan atau karakteristik suatu jasa secara keseluruhan, yang bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Sedangkan Lin et al. (2022) 

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai kombinasi berbagai aspek dan karakteristik yang terdapat dalam 

suatu produk atau jasa, yang berfungsi untuk memenuhi kebutuhan atau keinginan pelanggan, baik yang 

sudah dinyatakan secara eksplisit maupun yang masih tersirat. 

Dalam industri perbankan digital, kualitas pelayanan mencakup berbagai elemen, seperti kemudahan 

penggunaan aplikasi, keamanan transaksi, dan responsivitas terhadap masalah pelanggan (Zeithaml et al., 

2009). Sebuah aplikasi mobile banking yang menawarkan pengalaman yang mudah, aman, dan cepat akan 

lebih cenderung memuaskan pelanggan, yang akhirnya meningkatkan loyalitas mereka. 

 

Online Customer Rating 
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Dalam Auliya et al. (2017), Georg Lackermair menjelaskan pentingnya ulasan dan penilaian pelanggan 

dalam konteks transaksi e-commerce. Lackermair menekankan bagaimana kombinasi antara ulasan tertulis 

dan penilaian numerik dapat memengaruhi persepsi konsumen terhadap produk atau layanan yang 

ditawarkan. Menurutnya, ulasan memberikan konteks dan detail yang lebih mendalam mengenai 

pengalaman pelanggan, sementara penilaian numerik memberikan gambaran cepat tentang kualitas produk 

atau layanan. Kedua elemen ini bekerja secara bersama untuk membangun kepercayaan konsumen dan 

memengaruhi keputusan pembelian mereka. Lackermair et al. (2013), mendefinisikan rating dengan bentuk 

opini atau nilai yang diberikan oleh pelanggan berdasarkan skala tertentu. Hal ini mengacu pada bagaimana 

pelanggan menilai produk atau jasa yang digunakan dengan memberikan skor atau bintang. Rating 

menggambarkan kualitas produk atau layanan tersebut, yang kemudian menjadi acuan bagi konsumen 

lainnya. 

 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah komitmen kuat dari pelanggan untuk terus memilih dan membeli suatu 

produk, baik barang maupun jasa, secara konsisten. Hal ini mendorong mereka untuk melakukan pembelian 

berulang pada merek yang sama, meskipun ada pengaruh situasional atau strategi pemasaran dari pesaing 

yang mencoba menarik mereka beralih ke produk lain. (Ettah et al., 2019).  Hal ini didukung oleh pendapat 

Kotler & Keller (2012) yang berpendapat bahwa loyalitas pelanggan merupakan komitmen seseorang untuk 

terus membeli atau berlangganan suatu produk atau layanan di masa depan, meskipun terdapat faktor 

situasional dan upaya pemasaran dari penyedia lain yang berusaha mengalihkan konsumen ke produk 

alternatif. Definisi lain datang dari Dewi et al. (2023), yang menambahkan bahwa loyalitas pelanggan tidak 

hanya mencakup perilaku pembelian berulang, tetapi juga meliputi tindakan lain seperti merekomendasikan 

produk atau jasa kepada orang lain. 

 

Kerangka Pemikiran 

 

Gambar 5. Kerangka Pemikiran  

(Sumber: Data Olahan Peneliti 2024) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas layanan dan penilaian konsumen daring 

terhadap loyalitas pelanggan dalam penggunaan layanan BCA Mobile. Dalam penelitian ini, kerangka 



 
 
 

 
 

 

----------------- 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Online Customer Rating terhadap Loyalitas Pelanggan BCA Mobile  

(Studi Kasus pada Pengguna BCA Mobile di Indonesia  

(Tri R, et al.)  

        644 

eISSN 3090-4552 & pISSN 3090-4609  

 

pemikiran terdiri dari tiga variabel utama, yaitu service quality, online consumer rating, dan customer 

loyalty, seperti yang digambarkan dalam Gambar 5. 

Model ini mengeksplorasi hubungan antara variabel-variabel tersebut untuk memahami berbagai aspek 

yang berkontribusi terhadap tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu layanan BCA Mobile. Hipotesis 

pertama (H₁) menguji pengaruh service quality terhadap customer loyalty, sementara hipotesis kedua (H₂) 

menganalisis dampak online consumer rating terhadap customer loyalty. Selain itu, hipotesis ketiga (H₃) 

meneliti hubungan antara kedua faktor independen tersebut dalam membentuk loyalitas pelanggan. 

Melalui analisis ini, penelitian ini bertujuan untuk memberikan wawasan mengenai bagaimana kualitas 

layanan dan ulasan pelanggan online dapat meningkatkan loyalitas pengguna BCA Mobile, serta bagaimana 

perusahaan dapat mengoptimalkan strategi mereka untuk mempertahankan pelanggan. 

Berbagai penelitian telah mengkaji bagaimana kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan di 

berbagai industri. Ragab et al. (2024) meneliti dampak kualitas layanan maskapai terhadap loyalitas merek 

serta kesediaan pelanggan untuk membayar lebih, menunjukkan bahwa layanan yang baik berperan penting 

dalam membangun loyalitas di industri transportasi. Temuan serupa juga diperoleh dari penelitian Muni et 

al. (2024) di sektor transportasi umum, yang mengungkap bahwa keandalan, waktu tempuh, responsivitas, 

dan biaya transportasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan layanan kereta api. Di bidang 

layanan kesehatan, Rauf et al. (2024) menemukan bahwa kualitas layanan tidak hanya meningkatkan 

kepuasan pasien, tetapi juga mendorong loyalitas mereka. Secara keseluruhan, hasil-hasil penelitian ini 

menegaskan bahwa kualitas layanan berperan krusial dalam membangun loyalitas pelanggan. 

Selain kualitas layanan, online customer rating juga menjadi faktor yang berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan. Sari et al. (2023) meneliti pengaruh online customer rating pada aplikasi keuangan BFI dan 

menemukan bahwa faktor ini berdampak sebagian signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sementara, 

studi Agustiningsih & Hartati (2023) oleh mengenai produk makanan di layanan Shopee Food daereah 

Yogyakarta menunjukkan bahwa online customer rating mencerminkan tingkat kepuasan pelanggan dan 

dapat memengaruhi minat beli mereka. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa ulasan dan penilaian pelanggan secara daring dapat berkontribusi 

terhadap persepsi dan keputusan pelanggan dalam berbagai sektor industri. Berdasarkan informasi tersebut, 

maka hipotesis dalam penelitian adalah: 

H1:  Service quality berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

H2:  Online customer rating berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

H3:  Service quality dan online customer rating secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metodologi kuantitatif yang melibatkan data numerik dan analisis statistik 

untuk mengeksplorasi kualitas pelayanan dan online customer rating memengaruhi loyalitas konsumen 

BCA Mobile. Berdasarkan tujuan penelitian, jenis penelitian ini bersifat konklusif atau kausal. Menurut 

Indrawati (2015), penelitian konklusif memiliki tujuan menguji hubungan antar variabel dan memastikan 

hubungan yang ditemukan dalam penelitian  sebelumnya berlaku dalam konteks pengguna BCA Mobile. 

Ditinjau dari tingkat keterlibatan peneliti, bersifat minimal karena peneliti tidak memanipulasi atau 

mengintervensi responden. 
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Penelitian dilakukan dalam non-contrived setting, yaitu dalam lingkungan alami tanpa mengganggu 

aktivitas responden (Indrawati, 2015). Data dikumpulkan secara cross-sectional, artinya mengumpulkan 

data yang dilakukan satu periode tertentu untuk efisiensi waktu dan biaya (Indrawati, 2015). 

Strategi pengumpulan data menggunakan survei, dengan unit yang dianalisis pada studi ini berupa 

individu, yaitu para pengguna BCA Mobile di Indonesia. Data yang diperoleh dianalisis untuk memahami 

bagaimana kualitas pelayanan dan online customer rating memengaruhi loyalitas pelanggan terhadap 

aplikasi BCA Mobile. 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif, termasuk pengujian model dan hipotesis, karena 

beberapa studi sebelumnya juga menggunakan metode serupa untuk menguji kesesuaian hipotesis. Analisis 

data dilakukan dengan pendekatan multivariat. Indrawati (2015) menjelaskan bahwa analisis multivariat 

adalah metode statistik yang memungkinkan peneliti mengevaluasi dua variabel atau lebih bersamaan. 

Karena penelitian ini melibatkan satu variabel terikat, teknik analisis yang diterapkan adalah multivariat 

dependen, menggunakan metode regresi berganda (multiple regression analysis). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Analisis Deskriptif  

Berdasarkan pendapat Saunders et al. (2023), analisis deskriptif dilakukan untuk menjelaskan dan 

membandingkan nilai-nilai data dari suatu variabel secara numerik. Indrawati (2015) menyatakan bahwa 

hasil jawaban responden diolah dalam bentuk garis kontinuum untuk mempermudah pengelompokkan 

tanggapan terhadap variabel yang diteliti. Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif dalam 

mengidentifikasi persepsi pada 385 responden terkait setiap variabel yang diteliti dalam penelitian. Adapun 

variabel yang terdapat dalam analisis peneliti ialah, Kualitas Layanan (X1), online customer rating (X2), 

loyalitas customer (Y). 

 

1. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan 

Hasil analisis deskriptif terhadap variabel kualitas layanan yang menjadi salah satu fokus utama dalam 

penelitian ini. Analisis deskriptif bertujuan untuk memberikan gambaran umum mengenai persepsi 

atau penilaian responden terhadap kualitas layanan yang mereka terima, berdasarkan indikator-

indikator yang telah ditentukan sebelumnya. 
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Tabel 2. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan 

Sumber : Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap persepsi responden mengenai kualitas layanan BCA 

Mobile, diperoleh skor total sebesar 20.808 dari skor ideal 25.025, dengan persentase capaian sebesar 

83%. Persentase ini menunjukkan bahwa secara umum kualitas layanan BCA Mobile berada dalam 

kategori "Baik". Beberapa indikator menunjukkan penilaian sangat tinggi, seperti pada pernyataan "Saya 

mengalami pada saat mengakses BCA Mobile bebas dari gangguan sistem" dengan persentase sebesar 

90%, serta "Saya melihat desain visual BCA Mobile menarik" yang mencapai 88%, keduanya termasuk 

dalam kategori "Sangat Baik". Selain itu, desain navigasi, ketepatan waktu layanan, serta kecepatan 

akses juga memperoleh persentase di atas 85%, yang mengindikasikan pengalaman pengguna yang 

positif secara teknis dan visual. 

Namun demikian, beberapa indikator lainnya memperoleh penilaian sedikit lebih rendah meskipun 

masih dalam kategori “Baik”, seperti pada aspek penyediaan informasi dan kecocokan layanan dengan 

preferensi pengguna, yang masing-masing berada di kisaran 80–82%. Hal ini menunjukkan bahwa 

meskipun pengguna merasa puas secara keseluruhan, masih terdapat ruang untuk peningkatan 

khususnya dalam hal penyediaan informasi yang lebih personal dan fitur yang benar-benar sesuai 

dengan kebutuhan individual nasabah. Adapun garis kontinum pada variabel kualitas layanan :  

 
Gambar 6. Garis Kontinum Variabel Kualitas Layanan 

(Sumber : Peneliti 2025) 

 

2. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Online Customer Rating  
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Hasil analisis deskriptif terhadap variabel online customer rating yang merupakan salah satu 

indikator penting dalam menilai persepsi dan kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan 

yang diberikan secara daring. 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Online Customer Rating 

 
Sumber: Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan Hasil analisis deskriptif terhadap variabel Online Customer Rating, diketahui bahwa 

secara umum tanggapan responden terhadap indikator-indikator dalam variabel ini berada pada kategori 

"Sangat Baik" dengan total skor sebesar 8191 dari skor ideal 9625, yang berarti memperoleh persentase 

85%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki pandangan positif terhadap sistem 

rating dan ulasan yang tersedia dalam aplikasi BCA Mobile. Pernyataan pertama, yaitu “Saya 

mempertimbangkan rating sebelum menggunakan BCA Mobile,” memperoleh persentase tertinggi 

yakni 89%, menunjukkan bahwa kehadiran sistem rating sangat memengaruhi keputusan awal pengguna 

dalam menggunakan aplikasi tersebut. Pernyataan kedua juga menunjukkan skor tinggi (88%), 

menandakan bahwa keberlanjutan penggunaan aplikasi turut dipengaruhi oleh ulasan pengguna lain. 

Sementara itu, pernyataan ketiga, keempat, dan kelima masing-masing memperoleh persentase sebesar 

82%, 83%, dan 84%, yang termasuk dalam kategori "Baik". Ini mencerminkan bahwa meskipun 

pengguna menilai rating dan ulasan sebagai faktor yang penting, masih terdapat ruang untuk 

peningkatan, khususnya dalam hal efektivitas, efisiensi, serta kemudahan akses dan pemahaman 

terhadap ulasan pengguna. Secara keseluruhan, data ini memperkuat bahwa sistem rating online 

berperan besar dalam membentuk persepsi dan pengalaman pengguna terhadap BCA Mobile. Adapun 

garis kontinum pada variabel online customer rating: 

 
Gambar 7. Garis Kontinum Variabel Online Customer Rating 

(Sumber : Peneliti (2025) 
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3. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Customer  

Hasil analisis deskriptif terhadap variabel loyalitas customer, yang bertujuan untuk memberikan 

gambaran umum mengenai tingkat loyalitas pelanggan terhadap produk atau layanan yang diteliti. 

Tabel 4. Hasil Analisis Deskriptif Variabel Loyalitas Customer 

 
Sumber : Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel loyalitas customer pengguna BCA Mobile, 

diperoleh gambaran umum bahwa secara keseluruhan tingkat loyalitas pelanggan berada dalam kategori 

"Sangat Baik" dengan persentase rata-rata sebesar 85% dari total skor ideal 100%. Hasil ini menunjukkan 

bahwa mayoritas responden menunjukkan sikap dan perilaku yang sangat positif terhadap penggunaan 

aplikasi BCA Mobile. Pernyataan dengan skor tertinggi, yaitu sebesar 91%, adalah pernyataan “Saya 

merasa BCA Mobile menjadi pilihan utama saya,” yang mencerminkan bahwa mayoritas responden 

menjadikan aplikasi ini sebagai layanan perbankan utama mereka. Selain itu, sebagian besar responden 

juga menyatakan penggunaan BCA Mobile secara rutin dan tidak merasa kecewa terhadap pelayanannya, 

dengan masing-masing memperoleh skor 87%, yang termasuk dalam kategori "Sangat Baik". 

Responden juga menunjukkan kecenderungan kuat untuk menggunakan layanan BCA lainnya yang 

sesuai dengan kebutuhan mereka (88%) dan menunjukkan loyalitas melalui rekomendasi kepada orang 

lain, meskipun dua indikator terkait rekomendasi (item 5 dan 6) menunjukkan skor sedikit lebih rendah, 

yakni masing-masing 80%, yang dikategorikan sebagai "Baik". Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun 

sebagian besar pengguna puas, masih ada ruang untuk peningkatan dalam hal mendorong pengguna 

menjadi promoter aktif terhadap layanan. Menariknya, indikator kesetiaan meski ada tawaran dari aplikasi 

perbankan lain juga tergolong baik (81%), menunjukkan bahwa loyalitas pengguna tidak mudah 

tergoyahkan oleh kompetitor. Adapun garis kontinum dalam variabel loyalitas customer :  
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Gambar 8. Garis Kontinum Variabel Loyalitas Customer 

(Sumber : Peneliti 2025) 

 

Hasil Uji Validitas 

Uji validitas ialah tahapan krusial dalam penelitian, karena memastikan apakah alat ukur penelitian 

(seperti kuesioner) mampu mengukur apa yang peneliti inginkan ukur. Ibarat sebuah penggaris digunakan 

untuk mengukur panjang, kita perlu memastikan bahwa alat ukur tersebut akurat dalam melakukan fungsi 

pengukurannya. Dalam konteks penelitian, tujuan uji validitas adalah memastikan indikator-indikator yang 

digunakan dapat dipahami dengan baik dan benar-benar mencerminkan variabel yang hendak diteliti 

(Amanda et al., 2019; Fatimah & Randa, 2021). 

Dalam penelitian ini, peneliti melakukan uji validitas untuk mengetahui sejauh mana setiap item 

pernyataan pada instrumen penelitian mampu mengukur variabel yang dimaksud. Uji validitas dilakukan 

dengan membandingkan nilai r hitung hasil perhitungan statistik dengan r tabel sebagai nilai pembanding. 

Kriteria yang digunakan adalah apabila r hitung lebih besar dari r tabel (r hitung > r tabel), maka item 

tersebut dinyatakan valid dan layak digunakan dalam penelitian. Sebaliknya, apabila r hitung lebih kecil 

dari r tabel, maka item dinyatakan tidak valid dan sebaiknya tidak digunakan (Raharjo, 2020). Dalam 

penelitian ini, dengan jumlah responden sebanyak 385 orang, nilai r tabel yang digunakan sebagai acuan 

adalah sebesar 0,100. 

 

1. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

X1.1 0,205  

 

 

 

 

0,100 

 

 

 

 

 

Valid 

X1.2 0,198 

X1.3 0,228 

X1.4 0,486 

X1.5 0,408 

X1.6 0,614 

X1.7 0,799 

X1.8 0,835 

X1.9 0,780 

X1.10 0,849 

X1.11 0,851 

X1.12 0,756 

X1.13 0,713 

Sumber : Peneliti (2025) 
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Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 5, seluruh item pernyataan pada variabel 

Kualitas Layanan (X1.1 hingga X1.13) memiliki nilai r hitung yang lebih besar dibandingkan 

dengan r tabel sebesar 0,100. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh butir pertanyaan dinyatakan valid 

dan layak digunakan dalam pengukuran variabel Kualitas Layanan karena mampu mengukur aspek 

yang dimaksud secara konsisten dan tepat. Dengan demikian, instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini untuk variabel Kualitas Layanan dapat diandalkan untuk analisis lebih lanjut. 

 

2. Hasil Uji Validitas Variabel Online Customer Rating  

Tabel 6. Hasil Uji Validitas Variabel Online Customer Rating 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

X2.1 0,442  

0,100 

 

Valid 

 

X2.2 0,676 

X2.3 0,744 

X2.4 0,659 

X2.5 0,828 

Sumber : Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil uji validitas yang disajikan dalam Tabel 6 terhadap variabel online 

customer rating, seluruh item pernyataan (X2.1 sampai dengan X2.5) menunjukkan nilai r hitung 

yang lebih besar dari r tabel (0,100). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kelima item 

pernyataan tersebut valid dan layak digunakan dalam penelitian untuk mengukur variabel online 

customer rating. 

 

3. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Customer  

Tabel 7. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Customer  

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

Y.1 0,254  

 

 

0,100 

 

 

 

Valid 

Y.2 0,507 

Y.3 0,623 

Y.4 0,677 

Y.5 0,794 

Y.6 0,745 

Y.7 0,842 

Y.8 0,676 

Sumber : Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil uji validitas pada Tabel 7, seluruh item pernyataan yang mengukur 

variabel loyalitas konsumen (Y.1 hingga Y.8) menunjukkan nilai r hitung yang lebih besar dari r 

tabel sebesar 0,100. Hal ini berarti semua item dinyatakan valid dan dapat digunakan dalam 
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pengukuran variabel loyalitas konsumen. Dengan demikian, instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini telah memenuhi syarat validitas dan mampu mengukur konstruk loyalitas secara tepat. 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah cara yang dipakai dalam menilai mana suatu instrumen pengukuran, 

contohnya kuesioner, mampu memberikan temuan konsisten ketika digunakan berulang-ulang di kondisi 

yang sama. Reliabilitas mengacu pada kemampuan alat ukur untuk menghasilkan data yang stabil dan 

konsisten, yang merupakan aspek penting dalam penelitian kuantitatif. Dalam konteks ini, instrumen yang 

reliabel memberikan hasil yang serupa meskipun diukur oleh peneliti yang berbeda atau waktu yang 

berbeda (Amanda et al. 2019, Harahap, 2023). Adapun hasil uji reliabilitas pada penelitian ini sebagaimana 

ditunjukan tabel dibawah ini : 

Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Rkritis Keterangan 

Kualitas Layanan 0,867  

0,7 

 

Reliabel Online Customer Rating 0,700 

Loyalitas Konsumen 0,805 

(Sumber : Peneliti 2025) 

 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada Tabel 8, diketahui bahwa seluruh variabel dalam penelitian 

ini memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas nilai kritis 0,7, yang menunjukkan bahwa instrumen yang 

digunakan adalah reliabel. Variabel kualitas layanan memiliki nilai reliabilitas sebesar 0,867, yang berarti 

sangat baik dalam mengukur konsistensi internal item-item dalam variabel tersebut. Variabel online 

customer rating memperoleh nilai sebesar 0,700, yang masih berada pada batas minimal reliabilitas yang 

dapat diterima. Sementara itu, variabel Loyalitas Konsumen menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 

0,805, yang juga mengindikasikan tingkat reliabilitas yang tinggi. Dengan demikian, seluruh instrumen 

pada masing-masing variabel layak digunakan untuk penelitian lebih lanjut karena telah memenuhi syarat 

reliabilitas. 

 

Hasil Uji Asumsi Klasik  

Menurut Asfihan & Wardhana (2024) Uji asumsi klasik, atau yang sering disebut classical 

assumption tests, merupakan serangkaian prinsip dasar dalam analisis data kuantitatif yang digunakan untuk 

menjamin keabsahan dan keterandalan hasil analisis statistik yang dilakukan. 

 

1. Hasil Uji Normalitas  

Menurut Indrawati (2015),  uji ini bertujuan untuk memastikan bahwa data dalam sampel memiliki 

distribusi normal, sebagaimana data dalam populasi. Jika data tidak berdistribusi normal, maka 

hasil uji statistik bisa menjadi tidak valid. 
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Tabel 9. Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov 

 
Sumber : Peneliti (2025) 

 

Berdasarkan hasil uji normalitas Kolmogorov-Smirnov pada data residual yang berjumlah 

385 (N = 385), diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa data residual berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi normalitas dalam analisis ini 

telah terpenuhi, yang berarti model regresi yang digunakan dapat dipercaya dalam menyajikan 

hubungan antar variabel secara valid. 

 

2. Hasil Uji Heteroskedastisitas  

Menurut Indrawati (2015), uji ini bertujuan untuk memastikan bahwa data dalam sampel 

memiliki Tujuan dari uji ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan varian pada 

residual dari satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika varian residual tidak seragam 

(heteroskedastisitas), maka model regresi bisa menjadi kurang akurat. Model regresi yang baik 

seharusnya bebas dari heteroskedastisitas. 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

(Sumber : Peneliti 2025) 
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Berdasarkan hasil Berdasarkan scatterplot hasil uji heteroskedastisitas di atas, dapat 

disimpulkan bahwa pola sebaran titik-titik data tampak menyebar secara acak dan tidak membentuk 

pola tertentu seperti menyerupai kipas terbuka, corong, atau garis tertentu. Hal ini menunjukkan 

bahwa varian dari residual bersifat konstan, sehingga tidak terdapat gejala heteroskedastisitas 

dalam model regresi yang digunakan. Dengan demikian, model regresi yang digunakan dalam 

penelitian ini memenuhi asumsi homoskedastisitas, yang berarti bahwa kesalahan pengukuran atau 

residual memiliki sebaran yang seragam di sepanjang nilai prediksi. Ini memperkuat validitas 

model dalam mengestimasi pengaruh variabel bebas terhadap variabel dependen, dalam hal ini 

loyalitas pelanggan. 

 

3. Hasil Uji Multikolinearitas  

Menurut Indrawati (2015),  uji ini dilakukan untuk mengecek apakah terdapat korelasi yang 

tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Jika multikolinearitas terjadi, maka nilai 

koefisien regresi bisa berubah secara drastis, sehingga mengurangi keakuratan hasil analisis. 

 

Tabel 10. Hasil Uji Multikolinearitas 

 
(Sumber: Penulis 2025) 

 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas yang ditampilkan pada Tabel 10, diketahui bahwa 

nilai Tolerance untuk variabel kualitas layanan dan online customer rating masing-masing sebesar 

0,962, serta nilai Variance Inflation Factor (VIF) masing-masing sebesar 1,039. Nilai Tolerance 

yang lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF yang lebih kecil dari 10 menunjukkan bahwa tidak terdapat 

gejala multikolinearitas di antara variabel independen dalam model. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini memenuhi asumsi bebas multikolinearitas, 

sehingga masing-masing variabel independen tidak saling memengaruhi secara linear berlebihan. 
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4. Hasil Uji Regresi Sederhana  

 

Tabel 11. Hasil Uji Regresi Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 16.787 2.054  8.172 .000 

Kualitas Layanan .242 .029 .387 8.209 .000 

Online Customer 

Rating 

.197 .077 .121 2.564 .011 

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

(Sumber: Penulis 2025) 

 

Y = 16,787 + 0,242 X₁ + 0,197 X₂ + ε, 

Dengan Y merupakan loyalitas pelanggan, X₁ adalah kualitas layanan, dan X₂ adalah online 

customer rating. Nilai konstanta sebesar 16,787 menunjukkan bahwa jika kualitas layanan dan online 

customer rating bernilai nol, maka loyalitas pelanggan diprediksi sebesar 16,787. Koefisien regresi kualitas 

layanan sebesar 0,242 dengan nilai signifikansi 0,000 menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Demikian pula, online customer rating memiliki 

koefisien sebesar 0,197 dengan nilai signifikansi 0,011, yang berarti juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, baik kualitas layanan maupun online customer rating 

secara signifikan berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

Hasil Uji Hipotesis  

1. Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Tabel 12. Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Coefficientsa 

(Sumber: Penulis 2025) 

 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) pada Tabel 12, diketahui bahwa variabel Kualitas 

Layanan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 
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0,000 (p < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan secara positif dan signifikan. Selain itu, variabel Online Customer Rating juga 

memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,011 

(p < 0,05). Dengan demikian, kedua variabel independen secara parsial berkontribusi dalam 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

 

  

2. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Tabel 13. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Square

s Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regre

ssion 

991.12

7 

2 495.56

3 

42.

696 

.000b 

Resid

ual 

4433.8

34 

382 11.607 
  

Total 5424.9

61 

384 
   

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Online Customer Rating , Kualitas Layanan 

(Sumber: Penulis 2025) 

 

Berdasarkan hasil Uji F yang ditampilkan pada Tabel 13, diperoleh nilai signifikansi 

sebesar 0,000 (p < 0,05) dan nilai F sebesar 42,696. Hal ini menunjukkan bahwa model regresi 

yang dibangun, dengan variabel prediktor Kualitas Layanan dan Online Customer Rating, secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas Pelanggan. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kedua variabel independen secara bersama-sama mampu 

menjelaskan variasi yang terjadi pada loyalitas pelanggan secara signifikan. 

 

3. Hasil Uji Koefisien Determinasi  

Tabel 14. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Mod

el R 

R 

Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .427a .183 .178 3.407 

a. Predictors: (Constant), Online Customer Rating , Kualitas 

Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan 

(Sumber: Peneliti 2025) 
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Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi pada Tabel 14, diperoleh nilai R Square sebesar 

0,183 yang berarti bahwa sebesar 18,3% variasi yang terjadi pada variabel Loyalitas Pelanggan 

dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Layanan dan Online Customer Rating secara bersama-sama. 

Sementara itu, sisanya sebesar 81,7% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian ini. 

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,178 menunjukkan penyesuaian terhadap jumlah variabel 

independen dalam model penelitian.  

 

PEMBAHASAN 

Gambaran Deskriptif Variabel Kualitas Layanan pada aplikasi BCA Mobile 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, variabel Kualitas Layanan pada aplikasi BCA Mobile 

menunjukkan hasil yang sangat memuaskan. Mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap 

berbagai aspek kualitas layanan, seperti kemudahan penggunaan (user friendliness), kecepatan respons 

aplikasi (responsiveness), keandalan sistem (reliability), serta kemampuan aplikasi dalam memenuhi 

kebutuhan personal pengguna (personal needs). Persentase skor pada indikator-indikator tersebut secara 

keseluruhan berada dalam kategori “Baik” hingga “Sangat Baik”, mengindikasikan bahwa pengguna 

menilai aplikasi BCA Mobile sebagai platform yang efisien, informatif, serta mudah digunakan. Temuan 

ini mencerminkan bahwa kualitas layanan digital menjadi salah satu faktor penting yang turut membentuk 

pengalaman positif pengguna dalam menggunakan layanan mobile banking. 

Hasil analisis deskriptif Firdaus & Dananjaya, (2024) menunjukkan bahwa persepsi responden terhadap 

variabel kualitas layanan berada pada kategori setuju, dengan skor rata-rata sebesar 652,4 yang berada 

dalam rentang interval 544–671. Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar pengguna BCA Mobile 

menilai kualitas layanan yang diberikan berada pada tingkat yang memuaskan. 

Temuan tersebut diperkuat oleh teori dari Raza et al. (2020), yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

digital dapat diukur melalui enam dimensi utama, yaitu site organization, reliability, responsiveness, 

personal need, efficiency, dan user friendliness. Keenam dimensi ini digunakan pula sebagai acuan dalam 

penelitian ini untuk mengukur persepsi responden terhadap kualitas layanan BCA Mobile. Dalam konteks 

ini, kualitas layanan yang baik mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan karena aplikasi 

tidak hanya memenuhi harapan teknis seperti kecepatan dan keamanan, tetapi juga memberikan 

pengalaman pengguna yang menyenangkan dan terorganisir (Zeithaml et al., 2009; Kasmir, 2017). 

Dengan demikian, gambaran deskriptif variabel kualitas layanan dalam penelitian ini tidak hanya 

menunjukkan penilaian tinggi dari responden terhadap kinerja aplikasi BCA Mobile, tetapi juga 

menegaskan pentingnya pengelolaan kualitas layanan sebagai faktor utama dalam menciptakan pengalaman 

pengguna yang memuaskan dan mendorong loyalitas dalam jangka panjang. 

 

Gambaran Deskriptif Variabel Online Customer Rating pada aplikasi BCA Mobile 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel Online Customer Rating, diperoleh gambaran 

bahwa persepsi pelanggan terhadap sistem penilaian online (rating) yang melekat pada aplikasi BCA 

Mobile tergolong positif dan kuat. Penilaian ini dihitung dari lima indikator yang merepresentasikan dua 

dimensi utama, yaitu perceived usefulness (kegunaan yang dirasakan) dan perceived ease of use 

(kemudahan penggunaan), sebagaimana dirumuskan dalam model Technology Acceptance Model (TAM) 

yang dikembangkan oleh Davis (1989) dan diperkuat oleh Hariyanto & Trisunarno (2020) 
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Sebagian besar responden memberikan tanggapan yang sangat setuju atau setuju terhadap item-item 

pernyataan dalam dimensi perceived usefulness, seperti bahwa mereka mempertimbangkan rating sebelum 

menggunakan BCA Mobile, dan bahwa rating dari pengguna lain membuat mereka merasa aplikasi tersebut 

efisien dan bermanfaat untuk kebutuhan transaksi. Hal ini menunjukkan bahwa penilaian online berperan 

penting dalam membentuk persepsi awal serta memperkuat keputusan untuk terus menggunakan layanan. 

Adapun untuk dimensi perceived ease of use, mayoritas responden merasa mudah dalam mengakses dan 

memahami ulasan serta penilaian pengguna lain, yang membuat pengalaman penggunaan aplikasi menjadi 

lebih nyaman dan meyakinkan.  

Hasil penelitian Marthauli, et al (2020) mengungkap bahwa ketersediaan fitur layanan berpengaruh 

signifikan terhadap minat nasabah dalam menggunakan BCA Mobile di wilayah Jabodetabek. Pengaruh 

tersebut berasal dari kemudahan dan keberagaman fitur yang ditawarkan, sehingga pengguna merasa lebih 

praktis dan cepat dalam melakukan transaksi perbankan. Selain itu, fitur-fitur tersebut juga mencerminkan 

fungsi tambahan yang melengkapi layanan utama, sehingga memengaruhi persepsi awal nasabah terhadap 

kualitas aplikasi. Penelitian ini mendukung konsep perceived usefulness, di mana nasabah menilai bahwa 

fitur yang disediakan memang berguna dan relevan untuk kebutuhan mereka. Adapun dari sisi perceived 

ease of use, mayoritas pengguna menyatakan bahwa aplikasi mudah digunakan dan nyaman, yang turut 

meningkatkan niat untuk terus menggunakan serta merekomendasikan BCA Mobile kepada orang lain 

Hasil ini sejalan dengan pendapat Lackermair et al. (2013) yang menyatakan bahwa rating online 

berfungsi sebagai bentuk kepercayaan sosial, di mana pengguna cenderung menilai kualitas sebuah layanan 

berdasarkan opini kolektif pengguna lain. Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa online customer 

rating dapat membentuk ekspektasi, preferensi, dan bahkan loyalitas konsumen (Pahlevi & Medyawati, 

2023) 

Dalam konteks BCA Mobile, meskipun aplikasi telah meraih rating cukup tinggi di platform seperti 

Google Play Store dan App Store, tetap ditemukan beberapa ulasan negatif yang berkaitan dengan keluhan 

teknis. Namun demikian, secara umum skor kumulatif dan persentase dari indikator online customer rating 

dalam penelitian ini berada pada kategori "Baik" hingga "Sangat Baik", yang mengindikasikan bahwa 

persepsi mayoritas pengguna terhadap rating dan kemudahan akses informasi dari pengguna lain sangat 

positif. Informasi sangat penting dalam mendukung kelangsungan perkembangan perusahaan (Prasetiyo, 

2021). 

Dengan demikian hal ini menjadi sinyal kuat bahwa penilaian online pelanggan (online customer rating) 

bukan hanya berperan sebagai elemen pendukung, tetapi sebagai faktor strategis dalam membangun 

kepercayaan serta memengaruhi loyalitas pelanggan BCA Mobile. Sehingga, penting bagi pihak bank untuk 

secara aktif menanggapi dan mengelola umpan balik digital agar rating yang ditampilkan tetap 

mencerminkan kualitas layanan yang tinggi serta mampu membangun persepsi positif calon pengguna. 

 

Gambaran Deskriptif Variabel Loyalitas Customer  pada aplikasi BCA Mobile 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif terhadap variabel loyalitas customer pada aplikasi BCA Mobile, 

diketahui seluruh responden pengguna menunjukkan kecenderungan yang sangat positif. Dari delapan 

indikator yang digunakan untuk mengukur loyalitas, mayoritas responden memberikan penilaian dalam 

kategori “Sangat Baik”, dengan total skor keseluruhan mencapai 13.115 dari skor ideal 15.400, yang berarti 

tingkat persentase loyalitas pelanggan adalah 85% dan tergolong dalam kategori Sangat Baik. 
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Temuan ini sejalan dengan temuan Stefanie dan Firdausy (2021) yang mengungkapan loyalitas 

pelanggan pengguna aplikasi m-banking BCA menunjukkan hasil yang sangat baik. Hal ini didasarkan pada 

pengujian tiga variabel utama, yakni perceived value, trust, dan customer satisfaction yang semuanya 

terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini sejalan dengan dimensi loyalitas pelanggan menurut Griffin (2010 dalam Mashuri, 2020) yang 

mencakup repeat purchases, purchase across product and service lines, referrals, dan immunity to 

competitors. Indikator lain seperti penggunaan berulang (87%), ketidakkecewaan terhadap layanan (87%), 

serta kesiapan menggunakan layanan BCA lain (88%) juga menegaskan bahwa loyalitas pengguna tidak 

hanya ditunjukkan dalam bentuk penggunaan aplikasi, tetapi juga dalam bentuk keterikatan terhadap merek 

BCA secara menyeluruh. 

Meskipun BCA masih mendominasi nilai transaksi digital, namun pertumbuhan jumlah penggunanya 

kalah dibanding bank pesaing seperti BRI dan Mandiri, serta mengalami penurunan peringkat loyalitas 

dalam SLE Award Infobank dari peringkat pertama pada 2022 menjadi ketiga pada 2023, dan kembali ke 

peringkat kedua pada 2024 (Setiawati, 2024). Fakta ini menunjukkan bahwa dominasi finansial belum tentu 

mencerminkan loyalitas emosional dan perilaku pelanggan dalam jangka panjang. 

Secara teoretis, menurut Kotler dan Keller (2012), loyalitas pelanggan merupakan komitmen untuk tetap 

memilih produk atau layanan tertentu meskipun ada pengaruh dari pesaing. Hal ini konsisten dengan 

indikator “Saya tetap menggunakan BCA Mobile meskipun ada penawaran dari aplikasi perbankan lain” 

yang memperoleh skor 81%, menandakan adanya ketahanan pelanggan terhadap daya tarik produk pesaing. 

Di sisi lain, loyalitas juga dipengaruhi oleh pengalaman dan kualitas pelayanan yang diterima. Seperti 

dijelaskan oleh Zeithaml et al. (2009) dan Raza et al. (2020), kualitas layanan yang baik baik dalam 

keandalan sistem, kemudahan penggunaan, maupun responsivitas merupakan pendorong penting dari 

kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam layanan digital. 

Dengan demikian, hasil analisis ini mengindikasikan bahwa secara umum BCA Mobile berhasil 

membangun loyalitas pelanggan yang tinggi, terutama dalam hal preferensi dan frekuensi penggunaan 

aplikasi. Namun demikian, masih diperlukan upaya lanjutan untuk meningkatkan loyalitas afektif, seperti 

melalui peningkatan kualitas layanan berbasis kebutuhan pelanggan dan manajemen pengalaman 

pengguna, agar loyalitas tersebut tidak hanya bersifat kognitif, tetapi juga emosional dan advokatif. 

 

Pengaruh Service Quality BCA Mobile Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis regresi yang dilakukan, diketahui bahwa variabel Kualitas Layanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p < 

0,05). Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan, 

maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas yang ditunjukkan oleh pelanggan. Hubungan yang signifikan ini 

mencerminkan bahwa pelanggan merespons secara positif terhadap layanan yang memenuhi harapan 

mereka, baik dari segi kecepatan, keakuratan, keramahan petugas, maupun kemudahan dalam 

menggunakan layanan.  

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ridwan et al. (2024) yang menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara service quality (kualitas layanan) terhadap loyalitas pelanggan. 

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Damanik et al. (2024) yang menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh signifikan antara service quality atau kualitas layanan terhadap loyalitas 
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pelanggan. Temuan dalam penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Santosa et al. 

(2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 

Hal ini menunjukkan bahwa ketika perusahaan mampu memberikan pelayanan yang baik, respons positif 

dari pelanggan akan meningkat, sehingga mendorong mereka untuk tetap setia menggunakan produk atau 

layanan yang ditawarkan. 

Meskipun BCA Mobile mendominasi nilai transaksi, pertumbuhan pengguna aplikasinya lebih lambat 

dibanding kompetitornya, yang mengindikasikan adanya tantangan dalam mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Kualitas layanan menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas tersebut, 

mencakup kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, keamanan, dan responsivitas aplikasi terhadap 

kebutuhan pengguna. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan menjadi salah satu faktor strategis 

yang harus diprioritaskan oleh perusahaan dalam rangka mempertahankan dan meningkatkan loyalitas 

pelanggan secara berkelanjutan. 

 

Pengaruh Online Customer Rating Dalam Memengaruhi Loyalitas Pelanggan Terhadap Aplikasi 

BCA Mobile 

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel Online Customer Rating juga memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,011 (p < 0,05). Temuan 

ini menunjukkan bahwa penilaian atau ulasan yang diberikan pelanggan secara online terhadap layanan 

yang mereka terima memainkan peran penting dalam membentuk loyalitas. Ulasan positif dari pelanggan 

tidak hanya mencerminkan kepuasan mereka terhadap pengalaman menggunakan layanan, tetapi juga 

berkontribusi dalam memperkuat persepsi pelanggan lain terhadap kredibilitas dan kualitas layanan 

perusahaan.  

Berdasarkan penelitian yang dilakukan Pangastuti et al. (2023) ditemukan bahwa Online Customer 

Review atau Online Customer Rating memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 

ulasan dari pelanggan, kredibilitas sumber informasi, dan volume ulasan menjadi faktor penting dalam 

memengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian produk. 

Temuan Giovanni dan Yani (2025) diketahui bahwa Online Customer Review memiliki pengaruh yang 

signifikan dan positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa ulasan online bukan 

hanya berfungsi sebagai alat informasi, tetapi juga menjadi elemen penting dalam membangun kepercayaan 

dan keterikatan emosional konsumen terhadap produk atau brand tertentu. 

Hal ini diperkuat bahwa BCA mengalami perlambatan dalam pertumbuhan pengguna dibandingkan 

dengan kompetitornya, dan salah satu penyebabnya adalah persepsi pelanggan terhadap rating dan ulasan 

layanan digital yang tersedia. Dengan demikian, rating online tidak hanya berfungsi sebagai cerminan 

pengalaman individu, tetapi juga sebagai alat pengaruh sosial yang mendorong konsumen lain untuk 

bertahan atau berpindah ke layanan perbankan digital yang dinilai lebih unggul. Temuan ini menegaskan 

pentingnya perusahaan untuk secara aktif memantau, merespons, dan meningkatkan kualitas layanan 

berbasis feedback pengguna guna mempertahankan loyalitas pelanggan dalam ekosistem digital yang 

kompetitif. 

Artinya, semakin tinggi rating yang diberikan oleh pengguna, maka semakin besar pula kepercayaan 

dan kecenderungan pelanggan untuk tetap setia menggunakan layanan tersebut. Hal ini menandakan bahwa 
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ulasan online dapat menjadi sumber informasi yang berpengaruh dalam proses pengambilan keputusan 

pelanggan, sekaligus menjadi indikator nyata atas kualitas hubungan antara perusahaan dan pelanggannya. 

Sehingga, perusahaan perlu mengelola dan memanfaatkan feedback dari pelanggan secara aktif sebagai 

bagian dari strategi peningkatan loyalitas jangka panjang. 

 

Pengaruh Simultan Antara Kualitas Layanan Dan Online Customer Rating Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Aplikasi BCA Mobile 

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05) dan nilai F sebesar 42,696, 

yang mengindikasikan bahwa model regresi yang melibatkan variabel Kualitas Layanan dan Online 

Customer Rating secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen yaitu Loyalitas 

Pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kedua variabel independen secara bersama-sama mampu 

memberikan kontribusi yang berarti dalam menjelaskan perubahan atau variasi yang terjadi pada loyalitas 

pelanggan. Hasil ini memperkuat asumsi bahwa kombinasi antara kualitas pelayanan yang diberikan dan 

penilaian pelanggan secara daring terhadap layanan yang diterima menjadi faktor penting dalam 

membentuk tingkat loyalitas. 

Selanjutnya, nilai koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,183 mengindikasikan bahwa sebesar 

18,3% variasi dalam loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut, sedangkan sisanya 

sebesar 81,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam model penelitian ini. Adapun 

nilai Adjusted R Square sebesar 0,178 menunjukkan tingkat penyesuaian dari model regresi terhadap jumlah 

variabel independen yang digunakan, yang mengindikasikan bahwa model cukup layak dan relevan dalam 

konteks penelitian ini 

Temuan dalam penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Sandra (2023) yang 

juga menunjukkan adanya pengaruh simultan antara Kualitas Layanan dan Online Customer Rating 

terhadap Loyalitas Pelanggan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05). Hal ini menguatkan 

bahwa kedua variabel tersebut secara bersama-sama berperan penting dalam membentuk loyalitas 

pelanggan. Kualitas layanan yang baik dapat menciptakan kepuasan dan kepercayaan, sedangkan penilaian 

pelanggan secara online berperan dalam memperkuat persepsi positif terhadap layanan yang diberikan. 

Kesesuaian hasil ini menegaskan bahwa dalam konteks persaingan digital saat ini, sinergi antara pelayanan 

yang berkualitas dan ulasan pelanggan yang positif menjadi kunci utama dalam mempertahankan loyalitas 

konsumen secara berkelanjutan. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Aisyah dan Alfiah (2023) diketahui bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan, kualitas produk, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji F menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p < 0,05), 

yang mengindikasikan bahwa ketiga variabel independen tersebut secara bersama-sama memberikan 

kontribusi yang nyata dalam memengaruhi loyalitas pelanggan. Temuan ini mendukung hasil penelitian 

saat ini yang juga menemukan bahwa variabel kualitas layanan dan online customer rating berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara simultan. 

Meskipun BCA masih mendominasi nilai transaksi digital, tingkat loyalitas pelanggan BCA Mobile 

menunjukkan tren penurunan, diduga karena kurang optimalnya kualitas layanan digital dan persepsi 

pelanggan terhadap rating aplikasi di platform online. Hal ini menegaskan bahwa dalam konteks persaingan 

layanan perbankan digital yang ketat, sinergi antara layanan yang berkualitas dan penilaian positif dari 
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pelanggan secara daring merupakan kombinasi yang krusial untuk mempertahankan serta meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Maka dari itu, hasil penelitian ini tidak hanya relevan secara statistik, tetapi juga 

didukung secara kontekstual oleh dinamika aktual yang terjadi dalam industri perbankan digital, khususnya 

pada aplikasi BCA Mobile. 

 

 

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, maka pada 

bagian ini disampaikan kesimpulan sebagai rangkuman dari temuan penelitian. Kesimpulan ini dirumuskan 

untuk menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, serta menjadi dasar dalam 

memberikan saran yang relevan bagi pihak terkait. Adapun Kesimpulan dalam penelitian ini diantaranya : 

1. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t) ditemukan adanya pengaruh kualitas layanan memiliki pengaruh 

paling kuat dengan nilai signifikansi 0,000.  

2. Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), dapat disimpulkan Online Customer Rating secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan signifikansi 0,011. 

3. Berdasarkan hasil uji F, dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dibentuk, dengan melibatkan 

variabel kualitas layanan dan online customer rating sebagai prediktor, secara simultan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. Nilai signifikansi sebesar 0,000 (p < 

0,05) dan nilai F sebesar 42,696 memperkuat bukti bahwa kedua variabel independen tersebut secara 

bersama-sama berkontribusi dalam menjelaskan variasi loyalitas pelanggan terhadap layanan BCA 

Mobile. Selanjutnya, nilai R Square sebesar 0,183 menunjukkan bahwa sebesar 18,3% variasi loyalitas 

pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas layanan dan online customer rating dalam model ini, 

sedangkan sisanya sebesar 81,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model 

penelitian. 

4. Berdasarkan hasil penelitian terhadap pengaruh kualitas layanan dan online customer rating terhadap 

loyalitas pelanggan aplikasi BCA Mobile, diperoleh beberapa kesimpulan penting. Pertama, kualitas 

layanan terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dimensi layanan seperti 

keandalan sistem, kemudahan navigasi, dan responsivitas dalam menjawab kebutuhan pengguna 

secara nyata mendorong pelanggan untuk terus menggunakan aplikasi BCA Mobile secara berulang 

dan tetap setia terhadap layanan BCA. Kedua, online customer rating yang diukur melalui persepsi 

kegunaan dan kemudahan penggunaan juga berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas. Pelanggan 

cenderung mempertimbangkan ulasan dan rating sebelum menggunakan aplikasi, serta merasa lebih 

percaya dan nyaman jika informasi penilaian dari pengguna lain mudah dipahami. Ketiga, secara 

simultan, kedua variabel independen tersebut kualitas layanan dan online customer rating berpengaruh 

bersama-sama terhadap pembentukan loyalitas pelanggan, yang ditunjukkan melalui komitmen 

menggunakan layanan, kesediaan merekomendasikan kepada orang lain, serta ketahanan terhadap 

aplikasi kompetitor. Terakhir, hasil pengujian menunjukkan bahwa model penelitian memiliki nilai 

koefisien determinasi (R²) yang cukup kuat, mengindikasikan bahwa kombinasi antara persepsi atas 

kualitas layanan dan penilaian daring mampu menjelaskan sebagian besar variasi dalam loyalitas 

pelanggan. Artinya, peningkatan kualitas layanan dan pengelolaan rating secara aktif menjadi strategi 

krusial untuk mempertahankan pelanggan BCA Mobile dalam jangka panjang. 
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