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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Situasional dan Kemudahan Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi Byond di Kecamatan Selebar 

Kota Bengkulu 

Oleh: Egge Jumzen, NIM.2111140134 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, faktor situasional, dan kemudahan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi Byond di Kecamatan Selebar Kota Bengkulu. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan populasi sebanyak 350 

nasabah dan sampel sebanyak 35 responden yang dipilih menggunakan 

teknik purposive sampling.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai 

signifikansi 0,000 dan koefisien regresi sebesar 0,609. Faktor situasional 

juga berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai signifikansi 0,030 dan 

koefisien regresi 0,089. Selain itu, kemudahan penggunaan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan nilai signifikansi 

0,002 dan koefisien regresi 0,103. Secara simultan, kualitas pelayanan, 

faktor situasional, dan kemudahan berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah dengan nilai signifikansi 0,000 dan nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,619, yang berarti 61,9% variasi loyalitas nasabah dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. 

   

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Faktor Situasional, Kemudahan, 

Loyalitas Nasabah, Aplikasi Byond. 
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ABSTRACT 

 

 

The Influence of Situational Service Quality and Ease of Use on 

Customer Loyalty of Byond Application Users in Selebar District, 

Bengkulu City By: Egge Jumzen, 

Student ID. 2111140134. 

 

This study aims to examine the influence of service quality, 

situational factors, and ease of use on customer loyalty among Byond 

application users in Selebar District, Bengkulu City. The research employs 

a quantitative approach with a population of 350 customers and a sample 

of 35 respondents selected using purposive sampling techniques. 

The results indicate that service quality has a positive and 

significant effect on customer loyalty, with a significance value of 0.000 and 

a regression coefficient of 0.609. Situational factors also show a positive 

and significant effect, with a significance value of 0.030 and a regression 

coefficient of 0.089. Furthermore, ease of use has a positive and significant 

effect on customer loyalty, with a significance value of 0.002 and a 

regression coefficient of 0.103. Simultaneously, service quality, situational 

factors, and ease of use significantly influence customer loyalty, with a 

significance value of 0.000 and an Adjusted R Square of 0.619, meaning 

that 61.9% of the variation in customer loyalty can be explained by these 

three variables. 

 

Keywords: Service Quality, Situational Factors, Ease Of Use, Customer 

Loyalty, Byond Application. 
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MOTTO 

 

ا  ُ ن افْسًا إِلَه وُسْعاها لِِّفُ اللَّه  لَا يكُا
 “la yukallifullahu nafsan illa wus’aha” 

Tidak ada proses yang mudah untuk tujuan yang indah, kita masih dalam 

zona perjuangan. Takdir milik Allah tapi doa dan usaha milik kita. 

(Qs.Al-baqarah : 286)  

 

“Terlambat bukan berarti gagal, cepat bukan berarti hebat. Terlambat 

bukan menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses yang 

berbeda. PERCAYA PROSES itu yang paling penting karena Allah telah 

mempersiapkan hal baik dibalik kata proses yang kamu anggap rumit” 

(Egge Jumzen) 
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