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Pengaruh Kualitas Fitur Layanan Digital dan Kualitas Layanan Petugas 

Frontliner terhadap Loyalitas Nasabah di Bank Syariah Indonesia 

 

ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas fitur layanan digital dan 

kualitas layanan petugas frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia 

di wilayah Daerah Khusus Jakarta. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Pengumpulan data dilakukan 

melalui penyebaran kuesioner kepada 110 responden yang merupakan nasabah aktif 

Bank Syariah Indonesia. Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS) melalui 

perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas fitur 

layanan digital dan kualitas layanan petugas frontliner masing-masing berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Secara 

simultan, kedua variabel tersebut juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah, dengan nilai R-Square sebesar 94,3%. Temuan ini 

membuktikan bahwa kemudahan penggunaan fitur digital serta keandalan dan empati 

petugas frontliner menjadi faktor penting yang dipertimbangkan nasabah dalam 

membangun kesetiaan terhadap layanan perbankan syariah. Oleh karena itu, Bank 

Syariah Indonesia perlu terus menjaga kualitas layanan digital sekaligus memperkuat 

kompetensi petugas frontliner guna mempertahankan loyalitas nasabah secara 

berkelanjutan. 

 

Kata Kunci:  Kualitas Fitur Layanan Digital, Kualitas Layanan Petugas Frontliner, 

Loyalitas Nasabah. 
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The Influence of Digital Service Feature Quality and Frontliner Staff Service 

Quality on Customer Loyalty at Bank Syariah Indonesia 

ABSTRACT 
This study aims to determine the influence of digital service feature quality and 

frontliner staff service quality on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia in the 

Special Capital Region of Jakarta. This research employs a quantitative approach 

using the associative method. Data were collected through the distribution of 

questionnaires to 110 respondents who are active customers of Bank Syariah 

Indonesia. The data analysis technique used is Structural Equation Modeling (SEM) 

with a Partial Least Square (PLS) approach using SmartPLS 4.0 software. The results 

show that digital service feature quality and frontliner staff service quality each have 

a positive and significant effect on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia. 

Simultaneously, both variables are also proven to have a positive and significant effect 

on customer loyalty, with an R-Square value of 94.3%. These findings prove that ease 

of use of digital features, as well as the reliability and empathy of frontliner staff, are 

important factors considered by customers in building loyalty toward Islamic banking 

services. Therefore, Bank Syariah Indonesia needs to continuously maintain the quality 

of its digital services while strengthening the competence of its frontliner staff in order 

to sustain customer loyalty in the long term. 

 

Keywords: Digital Service Feature Quality, Frontliner Staff Service Quality, 

Customer Loyalty.  
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan teknologi digital yang berlangsung sangat cepat membawa 

perubahan besar pada dunia perbankan. Hal ini membuat bank dituntut untuk bisa 

memberikan layanan yang cepat, mudah, dan efisien kepada nasabahnya. Sebagai salah 

satu bank syariah terbesar di Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI) juga ikut 

mengembangkan berbagai layanan digital untuk menyesuaikan diri dengan kebutuhan 

nasabah yang terus berubah. Kehadiran layanan digital tersebut diharapkan dapat 

menyederhanakan berbagai transaksi perbankan, meningkatkan kenyamanan 

penggunaan layanan, serta memperkuat hubungan jangka panjang antara bank dan 

nasabah. Berdasarkan data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII, 

2025), tingkat penggunaan internet di Indonesia menunjukkan tren peningkatan dari 

tahun ke tahun. Pada tahun 2023, penetrasi internet tercatat sebesar 78,19% dari total 

populasi. Selanjutnya, pada tahun 2024 jumlah pengguna internet mencapai 

221.563.479 orang dari total penduduk sekitar 278.696.200 jiwa atau setara dengan 

79,50% dari keseluruhan populasi. Sementara itu, di tahun 2025, total jumlah pengguna 

internet meningkat kembali menjadi 229. 428. 417 orang dari populasi sekitar 284. 438. 

900 jiwa. Ini mencerminkan bahwa persentase pengguna internet nasional telah 

mencapai 80,66% dari total penduduk Indonesia yang memanfaatkan layanan internet. 

Tingginya tingkat persaingan dalam industri perbankan syariah mendorong 

setiap lembaga keuangan untuk terus menghadirkan berbagai inovasi layanan guna 

menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi nasabah. Upaya tersebut dilakukan 

sebagai strategi untuk membangun dan mempertahankan loyalitas nasabah di tengah 

kompetisi yang semakin ketat. Kondisi persaingan yang ketat saat ini menjadikan usaha 

mempertahankan kesetiaan pelanggan sebagai tantangan tersendiri, loyalitas nasabah 

merupakan salah satu faktor yang sangat penting bagi keberlangsungan dan 

pertumbuhan perbankan syariah. Oleh sebab itu, bank syariah perlu terus 

meningkatkan kualitas layanan digital yang dimiliki agar mampu memenuhi kebutuhan 
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serta ekspektasi nasabah secara optimal, membangun kepuasan dan kesetiaan, serta 

meningkatkan daya saing dalam sektor perbankan syariah. (Yusuf et al., 2023). 

Inilah alasan mengapa BSI memberikan pilihan untuk mendukung loyalitas 

nasabah bank BSI sambil memanfaatkan layanan perbankan digital yang tersedia. 

Dalam mendukung kemudahan akses layanan, BSI menghadirkan berbagai inovasi 

digital, antara lain BSI Smart Agent, BSI Mobile, BSI Aisyah, E-Mas dan Gadai Emas, 

serta platform BSI JadiBerkah.id. Selain layanan tersebut, BSI juga menyediakan 

berbagai fasilitas lainnya seperti BSI ATM dan CRM, BSI Merchant Business, BSI 

API Platform, BSI Withdrawal, BSI Payment Point, BSI QRIS, BSI Net, BSI Mitra 

Guna, BSI Debit OTP dan Card, serta Deposito Mobile. Beragam layanan tersebut 

dikembangkan untuk meningkatkan kemudahan transaksi sekaligus memberikan 

pengalaman layanan yang lebih baik kepada nasabah. Penerapan digital banking 

memberikan pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan serta loyalitas nasabah. Tetapi, 

kualitas digital banking juga belum memberikan dampak yang signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas nasabah. Kondisi ini disebabkan oleh pelaksanaan layanan 

digital yang dinilai belum berjalan secara maksimal dan belum sepenuhnya memenuhi 

standar operasional (Yusuf et al., 2023). 

Penilaian terhadap perusahaan dan petugas frontliner menjadi hal yang penting 

karena berkaitan langsung dengan reputasi bank syariah (Dandis et al., 2021). Dalam 

menghadapi berbagai perubahan dan persaingan yang terus berkembang, nasabah 

menjadi unsur yang sangat penting untuk diperhatikan oleh perbankan. Loyalitas 

nasabah memegang peranan krusial karena berkaitan langsung dengan keberlanjutan 

serta pertumbuhan bank. Persepsi masyarakat terhadap perusahaan, tingkat 

pemanfaatan teknologi, serta kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas frontliner 

menjadi elemen penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan nasabah 

(Guntoro, 2023). Karena itu, pemahaman yang mendalam tentang faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas nasabah sangat dibutuhkan, agar bank syariah bisa membuat 

strategi pemasaran dan inovasi produk yang lebih tepat sasaran dan efektif (Fianto et 

al., 2020). 
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Dikutip dari Bank Syariah Indonesia (2025), fitur layanan digital BSI terdiri 

dari layanan e-channel, ATM online, serta platform transfer dan pembayaran lainnya. 

Pada tanggal 9-12 Februari 2025, PT BSI mengalami gangguan layanan digital 

berskala besar yang berpengaruh pada seluruh layanan e-channelnya, ATM online, 

serta platform transfer dan pembayaran lainnya. Gangguan tersebut membutuhkan 

pemeliharaan dan upgrade sistem IT yang berlangsung lebih lama dari perkiraan. 

Gangguan ini berdampak pada lebih dari 21 juta nasabah aktif BSI di seluruh Indonesia, 

sehingga memaksa mereka beralih ke transaksi konvensional di kantor cabang dengan 

antrean berjam-jam. Khususnya di wilayah Jakarta yang menjadi pusat populasi 

nasabah digital, antrean menimbulkan ketidaknyamanan nasabah dalam aktivitas 

sehari-hari karena proses layanan yang lama pada pembayaran tagihan dan pengecekan 

saldo.  

Fenomena tersebut memicu keluhan viral di media sosial, di mana nasabah 

menyuarakan frustrasi atas ketidakandalan layanan digital yang seharusnya menjadi 

keunggulan kompetitif BSI, terutama bagi masyarakat yang bergantung pada mobile 

banking untuk bertransaksi sehari-hari. Dampak operasional ini sangat serius karena 

tidak hanya mengganggu nasabah individu dan UMKM yang terbiasa dengan QRIS 

BSI serta pembiayaan digital, tetapi juga berpotensi menurunkan kepercayaan nasabah 

terhadap infrastruktur teknologi BSI. Hal itu juga menambah beban kerja frontliner, 

serta menciptakan perspektif negatif terhadap reputasi BSI (Shabrina, 2025) 

Kepercayaan memang merupakan elemen fundamental dalam industri 

perbankan. Namun, penelitian ini secara khusus menelaah pengaruh kualitas fitur 

layanan digital dan kualitas layanan petugas frontliner guna mengidentifikasi aspek 

operasional yang perlu menjadi prioritas perbaikan setelah terjadinya gangguan sistem 

teknologi informasi pada tahun 2025. Temuan Rahma & Sofyani (2024), menunjukkan 

bahwa kualitas layanan digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah dalam menggunakan layanan perbankan secara berkelanjutan. Hasil tersebut 

diperkuat oleh penelitian Rezeki et al., (2023) dalan penelitiannya yang berjudul “The 

effect of e-service quality on e-loyalty of Islamic banking customers:Does e-

satisfaction act as mediator”, yang menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas 
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layanan digital merupakan salah satu strategi penting bagi BSI untuk mempertahankan 

kepuasan sekaligus loyalitas nasabah. Namun demikian, hasil yang berbeda 

dikemukakan oleh Fahrudi et al. (2023), yang menemukan bahwa kualitas layanan fitur 

digital tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna mobile 

banking. Temuan serupa juga dilaporkan oleh Hasbi (2023) dan Guntoro (2023) yang 

menyatakan bahwa kualitas fitur layanan digital tidak selalu memberikan dampak 

langsung terhadap loyalitas pelanggan maupun nasabah. Variasi hasil penelitian 

tersebut menunjukkan masih adanya ketidakkonsistenan temuan empiris sehingga 

menciptakan research gap yang perlu ditelaah lebih lanjut dalam penelitian ini. 

Permasalahan sistem yang terjadi pada Februari 2025 tidak hanya mengganggu 

operasional layanan digital, tetapi juga berdampak pada meningkatnya jumlah nasabah 

yang datang ke kantor cabang sehingga menyebabkan antrean layanan tatap muka 

menjadi lebih panjang. Hal ini menuntut kualitas layanan petugas frontliner menjadi 

lebih responsif dan berempati dalam menangani keluhan nasabah yang panik, sehingga 

peran interaksi langsung menjadi kunci dalam mempertahankan loyalitas nasabah pada 

saat sistem digital sedang terkendala. Pelayanan prima yang diberikan frontliner akan 

membentuk persepsi positif nasabah terhadap bank secara keseluruhan. Ketika nasabah 

merasakan pelayanan yang konsisten dan berkualitas, mereka cenderung menunjukkan 

tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan tersebut pada akhirnya dapat 

berkembang menjadi loyalitas nasabah yang berkelanjutan. Menurut Gofur et al. 

(2023), kualitas interaksi yang diberikan oleh petugas frontliner menjadi salah satu 

aspek yang menentukan terciptanya pengalaman positif bagi nasabah BSI. Pengalaman 

layanan yang positif tercipta melalui kemampuan petugas dalam memberikan 

informasi yang mudah dipahami, mengenali kebutuhan nasabah secara tepat, serta 

memberikan solusi dan penanganan secara cepat sesuai permasalahan yang dihadapi. 

Pelayanan yang berfokus pada pemenuhan kepuasan nasabah tidak hanya memperkuat 

hubungan antara nasabah dan bank, tetapi juga berkontribusi terhadap terbentuknya 

loyalitas dalam jangka panjang. Oleh sebab itu, keberadaan petugas frontliner yang 

memiliki kompetensi tinggi menjadi aset strategis bagi perbankan syariah dalam 

mempertahankan kesetiaan nasabah. 
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Kualitas layanan yang baik akan memperkuat persepsi profesionalisme dan 

kepercayaan nasabah terhadap institusi perbankan. Ketika nasabah merasakan layanan 

yang responsif, mereka akan lebih nyaman dalam melakukan transaksi berulang. 

Kenyamanan tersebut berkontribusi pada pembentukan loyalitas jangka panjang. 

Ramadhani (2025), menjelaskan bahwa loyalitas nasabah memiliki hubungan yang erat 

dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh BSI. Semakin baik layanan yang 

diterima nasabah, semakin kuat pula hubungan yang terjalin antara nasabah dan bank. 

Kondisi tersebut dapat tercapai apabila bank mampu memenuhi ekspektasi nasabah 

melalui komunikasi yang efektif, perilaku profesional, serta kemampuan dalam 

memberikan solusi yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. Kualitas layanan yang 

dirasakan nasabah kemudian akan membentuk persepsi terhadap kinerja bank secara 

keseluruhan. Gofur et al., (2023), mengemukakan bahwa ketika persepsi tersebut 

mengalami penurunan, loyalitas nasabah juga berpotensi menurun. Dengan demikian, 

BSI perlu menerapkan standar kualitas layanan yang terintegrasi guna menjaga 

kepercayaan dan loyalitas nasabah dalam jangka panjang. 

Berbagai penelitian telah mengungkapkan adanya hubungan antara kualitas 

pelayanan frontliner dan loyalitas nasabah. Yasmin et al., (2025), menyatakan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas frontliner berbanding 

lurus dengan meningkatnya loyalitas nasabah terhadap bank. Hasil tersebut didukung 

oleh penelitian Darma et al., (2025) yang berjudul ““Implementation of Islamic Trust 

and Moral Values in Islamic Bank Frontliner Services”, yang menunjukkan bahwa 

penerapan nilai-nilai amanah, responsivitas, dan empati dalam pelayanan memberikan 

pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Temuan yang sejalan juga dikemukakan 

oleh Dandis et al. (2021) yang menyimpulkan bahwa dimensi kepatuhan, daya tanggap, 

jaminan, dan empati merupakan faktor penting yang berkontribusi dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah. Di sisi lain, Supriyanto et al., (2021)  berpendapat 

bahwa kualitas layanan tidak memengaruhi loyalitas secara langsung, melainkan 

melalui kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi. Selain itu, penelitian Luqmansyah 

et al. (2021) menemukan bahwa tidak semua aspek kualitas pelayanan dan interaksi 

petugas frontliner pada digital branch bank syariah berpengaruh signifikan terhadap 
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niat loyal (loyalty intention) nasabah. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa 

hubungan antara kualitas layanan petugas frontliner dan loyalitas nasabah masih belum 

konsisten dari satu penelitian ke penelitian lain. Oleh karena itu, penelitian ini 

dilakukan untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengaruh 

kualitas layanan petugas frontliner terhadap loyalitas nasabah dalam konteks penelitian 

yang berbeda. 

Beberapa penelitian sebelumnya memberikan hasil yang berbeda-beda terkait 

faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah di sektor perbankan. Sejumlah studi 

mengungkapkan bahwa pemanfaatan layanan digital berperan signifikan dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah, sedangkan penelitian lainnya menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan yang diberikan secara langsung kepada nasabah memiliki pengaruh 

yang lebih dominan. Variasi hasil tersebut mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah 

merupakan konsep yang kompleks dan dapat dipengaruhi oleh berbagai aspek, baik 

yang berkaitan dengan pemanfaatan teknologi maupun kualitas pelayanan yang 

diterima nasabah. Di tengah percepatan digitalisasi sektor perbankan, bank dituntut 

tidak hanya untuk memberikan inovasi berbasis teknologi tetapi juga untuk 

memastikan kualitas interaksi antara petugas dan nasabah tetap terjaga. 

Berbagai informasi dan dinamika yang berkembang di masyarakat 

menunjukkan bahwa pengalaman nasabah dalam menggunakan fitur layanan digital, 

kualitas layanan digital, serta kualitas pelayanan petugas frontliner di kantor cabang 

menjadi perhatian utama. Nasabah tidak hanya menilai kemudahan aplikasi, tetapi juga 

bagaimana petugas frontliner menangani solusi, keramahan, serta profesionalisme 

dalam melayani nasabah. Kedua aspek tersebut memiliki kontribusi penting dalam 

membuat kepuasan yang pada akhirnya memengaruhi loyalitas nasabah.  

Sebagai langkah awal, peneliti pertama-tama melakukan pra-research yang 

melibatkan 35 pelanggan aktif BSI di wilayah DK Jakarta. Tujuan kegiatan ini adalah 

untuk mengidentifikasi persepsi awal nasabah mengenai kualitas fitur layanan digital 

dan kualitas petugas layanan frontliner dalam kaitannya dengan loyalitas nasabah. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh, mayoritas responden menilai bahwa layanan digital 

BSI telah memberikan kemudahan dalam proses transaksi dan akses layanan. Namun, 
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masih ada beberapa responden yang belum sepenuhnya merasakan kemudahan 

tersebut. Selanjutnya, aspek keamanan layanan digital mendapat peringkat yang relatif 

baik dari mayoritas responden, meskipun beberapa masih mengalami beberapa kendala 

dalam menggunakannya. Dalam layanan petugas frontliner, responden memberikan 

penilaian yang baik, baik dari segi kecepatan pelayanan dan kemampuan petugas dalam 

menjelaskan informasi kepada nasabah. Berdasarkan temuan tersebut, meskipun 

sebagian nasabah menilai bahwa kualitas fitur layanan digital dan layanan petugas 

frontliner BSI sudah baik, masih terdapat beberapa responden yang merasakan adanya 

kendala, sehingga menjadi adanya ketidakkonsistenan dalam kualitas layanan yang 

berpotensi memengaruhi loyalitas nasabah BSI. 

Penelitian ini dilaksanakan untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif mengenai pengaruh kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan 

petugas frontliner terhadap loyalitas nasabah. Kajian ini menjadi relevan mengingat 

semakin tingginya penggunaan layanan perbankan berbasis digital yang perlu 

didukung oleh kualitas pelayanan frontliner yang optimal agar kebutuhan dan harapan 

nasabah dapat terpenuhi secara menyeluruh. Fokus penelitian diarahkan pada nasabah 

aktif Bank Syariah Indonesia (BSI) di wilayah DK Jakarta yang memanfaatkan layanan 

perbankan baik melalui kanal digital maupun layanan tatap muka di kantor cabang. 

Hasil penelitian literatur menunjukkan bahwa penelitian yang mengombinasikan 

kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan petugas frontliner sebagai variabel 

yang memengaruhi loyalitas nasabah masih relatif terbatas. Penelitian sebelumnya 

cenderung menitikberatkan pada aspek layanan digital, seperti kemudahan 

penggunaan, keamanan, dan kepuasan nasabah, tanpa mengintegrasikan kualitas 

pelayanan frontliner dalam analisisnya. Fenomena tersebut mengindikasikan adanya 

kesenjangan penelitian (research gap) yang masih memerlukan pengkajian lebih 

lanjut. 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Fitur Layanan Digital dan 

Kualitas Layanan Petugas Frontliner terhadap Loyalitas Nasabah di Bank 

Syariah Indonesia” 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Industri perbankan syariah di Indonesia terus berkembang pesat, ditandai 

dengan persaingan yang makin ketat, transformasi digital yang makin cepat, serta 

tuntutan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah. Dalam kondisi 

tersebut, loyalitas nasabah menjadi aspek yang sangat krusial karena berhubungan 

langsung dengan keberlangsungan dan pertumbuhan bank. Loyalitas nasabah tidak 

semata-mata terbentuk karena kemudahan penggunaan teknologi, tetapi juga 

dipengaruhi oleh penilaian nasabah terhadap kualitas pelayanan dan pengalaman yang 

mereka peroleh secara keseluruhan, baik melalui pemanfaatan layanan digital maupun 

interaksi secara langsung dengan pihak BSI. 

Sebagai institusi perbankan syariah terbesar di Indonesia, BSI secara 

berkelanjutan melakukan berbagai inovasi layanan melalui pengembangan fitur-fitur 

digital, termasuk penyediaan dan penyempurnaan layanan mobile banking. Namun, 

dinamika yang terjadi pada awal tahun 2025, di mana jadwal pemeliharaan dan 

upgrade sistem IT sesudah mengalami gangguan layanan yang sangat massif, 

berlangsung lebih lama dari perkiraan, yang menimbulkan kekhawatiran di kalangan 

nasabah terkait keamanan data dan kelancaran transaksi. Kondisi tersebut berpotensi 

memengaruhi reputasi bank dan menurunkan tingkat kepercayaan nasabah. Di sisi lain, 

transformasi digital juga menghadirkan tantangan berupa perlindungan data dan 

perbedaan tingkat literasi keuangan digital masyarakat, yang pada akhirnya dapat 

memengaruhi persepsi dan loyalitas nasabah. Selain faktor kualitas fitur layanan 

digital, kualitas layanan petugas frontliner BSI juga menjadi elemen penting dalam 

membentuk pengalaman nasabah. Kualitas pelayanan yang ditunjukkan melalui sikap 

responsif, keramahan, serta profesionalisme petugas berperan penting dalam 

mempererat hubungan antara bank dan nasabah sehingga dapat meningkatkan tingkat 

kepuasan nasabah..  

Hasil penelitian terdahulu menunjukkan temuan yang belum konsisten. 

Beberapa studi mengungkapkan adanya pengaruh yang signifikan antarvariabel yang 

diteliti, sedangkan penelitian lainnya menghasilkan kesimpulan yang berbeda. 

Ketidakkonsistenan tersebut menunjukkan masih adanya kesenjangan penelitian 
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(research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut, terutama pada konteks penelitian dan 

karakteristik responden yang berbeda. Atas dasar tersebut, penelitian ini dilakukan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan petugas 

frontliner terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di wilayah DK 

JakartaHasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang berbagai faktor yang berperan dalam membentuk dan menjaga 

loyalitas nasabah 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang serta rumusan masalah yang telah 

disampaikan, maka pertanyaan penelitian dalam studi ini dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas fitur layanan digital terhadap loyalitas nasabah 

BSI di wilayah Daerah Khusus Jakarta? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan petugas frontliner terhadap loyalitas 

nasabah BSI di wilayah Daerah Khusus Jakarta? 

3. Bagaimana kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan petugas frontliner 

secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI di wilayah Daerah 

Khusus (DK) Jakarta? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Mengacu pada pertanyaan penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya, 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas fitur layanan digital terhadap loyalitas 

nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah DK Jakarta 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan petugas frontliner terhadap 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di wilayah DK Jakarta 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan 

petugas frontliner secara simultan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 

Indonesia di wilayah DK Jakarta 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan kajian keilmuan di bidang perbankan syariah, khususnya yang 

berkaitan dengan loyalitas nasabah. Selain itu, penelitian ini diharapkan mampu 

memberikan pemahaman akademis mengenai pengaruh kualitas fitur layanan 

digital dan kualitas layanan petugas frontliner terhadap loyalitas nasabah. Hasil 

penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi bahan rujukan bagi penelitian 

selanjutnya yang mengkaji perilaku nasabah, kualitas layanan, serta berbagai 

aspek pelayanan dalam industri perbankan syariah, terutama pada Bank Syariah 

Indonesia. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi Bank Syariah 

Indonesia dalam melakukan evaluasi serta peningkatan kualitas fitur layanan 

digital maupun kualitas pelayanan yang diberikan oleh petugas frontliner. 

Temuan penelitian ini juga diharapkan dapat mendukung pihak manajemen 

dalam merumuskan strategi dan kebijakan layanan yang lebih efektif untuk 

meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas nasabah. Selain itu, 

hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi yang 

bermanfaat dalam menyesuaikan layanan perbankan dengan kebutuhan, 

preferensi, dan ekspektasi nasabah di tengah perkembangan era digital. 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisan skripsi ini disusun untuk memberikan gambaran 

mengenai struktur serta isi penelitian secara keseluruhan. Penyusunan skripsi ini terdiri 

atas lima bab yang saling berkaitan, dengan uraian sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini memuat latar belakang penelitian, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan skripsi. Pembahasan pada bab ini 

bertujuan untuk menjelaskan fenomena yang menjadi dasar penelitian, 
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mengidentifikasi permasalahan yang akan diteliti, serta menguraikan alasan dan 

urgensi dilaksanakannya penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini menguraikan berbagai teori yang mendukung penelitian, hasil penelitian 

terdahulu yang relevan, kerangka pemikiran penelitian, serta pengembangan hipotesis 

yang digunakan sebagai dasar dalam melakukan analisis dan pengujian penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, meliputi jenis 

penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data, 

metode pengumpulan data, serta metode analisis data yang digunakan untuk menjawab 

pertanyaan penelitian. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan hasil pengolahan dan analisis data yang diperoleh selama penelitian 

berlangsung. Selain itu, bab ini juga menjelaskan pembahasan mengenai hasil 

penelitian untuk menjelaskan hubungan antarvariabel dan menjawab tujuan penelitian 

berdasarkan data yang telah dikumpulkan. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan yang diperoleh dari hasil penelitian serta rekomendasi atau 

saran yang dapat diberikan berdasarkan temuan penelitian, baik untuk pihak terkait 

maupun untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB 5 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas fitur layanan digital 

dan kualitas layanan petugas frontliner terhadap loyalitas nasabah BSI di wilayah 

Daerah Khusus Jakarta, dengan menggunakan metode PLS-SEM melalui perangkat 

lunak SmartPLS 4.0. Penelitian ini melibatkan 110 responden yang merupakan nasabah 

aktif BSI yang pernah menggunakan layanan digital sekaligus pernah berinteraksi 

langsung dengan petugas frontliner. Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

Kualitas fitur layanan digital terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah BSI. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas fitur 

layanan digital yang disediakan BSI, maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah dalam 

menggunakan layanan perbankan BSI secara berkelanjutan. Indikator paling 

berpengaruh adalah dimensi ease of use, yang tercermin dari kemudahan nasabah 

dalam memahami menu pada layanan digital BSI, dengan nilai rata-rata tertinggi. 

Temuan ini menegaskan bahwa kemudahan penggunaan layanan digital menjadi 

pendorong utama terbentuknya loyalitas nasabah, khususnya bagi kelompok usia 25-

28 tahun yang mendominasi responden dalam penelitian ini. Kelompok usia ini, yang 

termasuk dalam generasi Z, terbukti menjadi segmen nasabah yang paling loyal 

terhadap BSI karena sudah sangat akrab dengan teknologi digital. Sementara itu, 

dimensi system reliability mencatatkan nilai rata-rata terendah, namun menariknya hal 

ini tidak menggoyahkan loyalitas nasabah secara keseluruhan, karena loyalitas mereka 

lebih banyak didorong oleh kemudahan penggunaan aplikasi dibanding stabilitas 

sistemnya. 

Kualitas layanan petugas frontliner juga terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik 

kualitas layanan yang diberikan petugas frontliner BSI, maka semakin kuat pula ikatan 

loyalitas nasabah terhadap bank. Indikator paling berpengaruh adalah dimensi tangible, 
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yang tercermin dari penampilan petugas frontliner yang rapi dan bersih saat melayani 

nasabah, dengan nilai rata-rata tertinggi, yang menunjukkan bahwa penampilan 

profesional petugas menjadi aspek yang paling diperhatikan nasabah dalam menilai 

kualitas layanan tatap muka. Sementara itu, dimensi empathy mencatatkan nilai rata-

rata terendah, namun nasabah tetap menunjukkan loyalitas yang positif karena loyalitas 

mereka lebih banyak dibentuk oleh kesan profesionalisme petugas dibanding perhatian 

personal yang diberikan. 

Secara simultan, Kualitas Fitur Layanan Digital dan Kualitas Layanan Petugas 

Frontliner terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI. 

Temuan ini sekaligus menegaskan bahwa kombinasi antara kualitas layanan digital 

yang baik dan pelayanan frontliner yang profesional merupakan dua pilar utama yang 

saling melengkapi, terutama dalam membentuk loyalitas generasi Z yang terbukti 

menjadi kelompok nasabah paling dominan dan loyal dalam penelitian ini. 

5.2 Saran 

Berlandaskan pada hasil dan kesimpulan yang sudah diuraikan, peneliti 

mengajukan beberapa usulan yang diharapkan mampu memberikan kegunaan praktis 

bagi institusi perbankan serta sumbangsih akademik bagi penelitian mendatang. 

Temuan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa indikator system reliability 

memperoleh nilai rata-rata terendah pada variabel Kualitas Fitur Layanan Digital, 

sementara indikator ease of use memperoleh nilai tertinggi. Artinya, nasabah menilai 

tampilan dan menu layanan digital BSI sudah cukup mudah dipahami, namun stabilitas 

sistem saat bertransaksi masih menjadi titik yang dirasakan kurang optimal. 

Kesenjangan antara kedua indikator ini mengindikasikan bahwa kendala yang 

dirasakan nasabah cenderung lebih bersifat teknis pada sisi infrastruktur sistem, bukan 

pada desain atau kemudahan penggunaan aplikasi. Mengingat persoalan stabilitas 

sistem berada di luar kapasitas peneliti untuk memberikan solusi teknis yang spesifik, 

temuan ini kiranya dapat menjadi bahan pertimbangan bagi divisi IT BSI dalam 

mengevaluasi kapasitas server maupun infrastruktur pendukung layanan digital, 

khususnya pada jam-jam dengan volume transaksi yang tinggi.  



62 
 

    
Politeknik Negeri Jakarta 

 
 

Dari sisi layanan petugas frontliner, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa 

indikator empathy memperoleh nilai rata-rata terendah, sementara indikator tangible 

memperoleh nilai tertinggi. Hal ini mengindikasikan bahwa nasabah lebih banyak 

menilai kualitas layanan frontliner dari penampilan fisik petugas dibanding dari 

perhatian personal yang diberikan. Temuan ini kiranya dapat menjadi bahan evaluasi 

bagi divisi sumber daya manusia BSI, khususnya dalam merancang program pelatihan 

yang tidak hanya menekankan standar penampilan, tetapi juga kemampuan petugas 

dalam mendengarkan dan memahami kebutuhan nasabah secara lebih personal dan 

tulus. 

Bagi peneliti selanjutnya, terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan untuk 

menyempurnakan penelitian di masa mendatang. Pertama, penelitian ini belum 

menetapkan kriteria minimum lamanya seseorang menjadi nasabah BSI sebagai syarat 

responden, padahal durasi menjadi nasabah merupakan faktor penting dalam mengukur 

loyalitas secara lebih akurat. Oleh karena itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan kriteria tersebut, misalnya minimal telah menjadi nasabah BSI selama 

enam bulan atau satu tahun, agar loyalitas yang diukur benar-benar mencerminkan 

kesetiaan jangka panjang nasabah dan bukan sekadar kesan awal. Kedua, penelitian ini 

memiliki keterbatasan pada komposisi usia responden yang hanya berkisar antara 20 

hingga 32 tahun, tanpa adanya responden berusia di atas 32 tahun. Peneliti selanjutnya 

disarankan untuk memperluas rentang usia responden agar hasil penelitian dapat 

menggambarkan persepsi loyalitas nasabah dari berbagai generasi secara lebih 

menyeluruh. Ketiga, peneliti selanjutnya juga disarankan untuk memperluas cakupan 

wilayah penelitian melampaui Daerah Khusus Jakarta, agar hasil yang diperoleh dapat 

merepresentasikan kondisi nasabah BSI secara lebih komprehensif di tingkat nasional. 
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian 

Assalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh, 

Hallo Bapak/Ibu/Saudara/i!  

Perkenalkan saya Hanum Aulia Tri Diani, mahasiswi program Studi D4 Keuangan 

dan Perbankan Syariah, di Politeknik Negeri Jakarta. 

Saat ini saya sedang menjalani proses penelitian untuk penyusuanan skripsi yang 

berjudul: 

“PENGARUH KUALITAS FITUR LAYANAN DIGITAL DAN KUALITAS 

LAYANAN PETUGAS FRONTLINER TERHADAP LOYALITAS NASABAH 

BANK SYARIAH INDONESIA" 

Adapun kriteria responden yang diharapkan adalah: 

Merupakan nasabah aktif BSI 

1. Berdomisili di wilayah Daerah Khusus Jakarta 

2. Pernah menggunakan layanan digital BSI (Mobile Banking/Internet Banking) 

3. Pernah  berinteraksi dengan petugas frontliner (Customer Service/Teller) 

4. Berusia minimal 20 Tahun 

Seluruh data akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademik. Terima kasih banyak atas waktu dan partisipasinya. Semoga Allah SWT 

senantiasa membalas kebaikan Anda.  

 

Wassalamu’alaikum warahmatullahi wabarakatuh 

Hormat Saya, 

Hanum Aulia Tri Diani  
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Bagian 1: Informasi Responden dan Tahap Screening 

No Pertanyaan Pilihan Jawaban 

1 Nama  

2 Jenis Kelamin 
Laki-Laki 

Perempuan 

3 Pekerjaan 

Mahasiswa/Pelajar 

Karyawan Swasta 

Pegawai Negeri 

Wirausaha 

4 Pendidikan Terakhir 

SMA/SMK/Sederajat 

Diploma (D1-D3) 

Sarjana (D4-S1) 

Pascasarjana (S2-S3) 

5 Usia saat ini 

20 – 24 Tahun 

25 – 28 Tahun 

29 – 32 Tahun 

< 32 Tahun 

 

Tahap Screening 

1. Apakah Anda pernah menggunakan layanan digital BSI dan berinteraksi langsung 

dengan petugas frontliner BSI? 

o Ya 

o Tidak 

2. Apakah anda berdomisili di Daerah Khusus Jakarta? 

o Ya 

o Tidak 

Jika jawaban anda pada screening di atas adalah “Ya”, maka anda dapat melanjutkan 

mengisi kuesioner. Namun, jika anda menjawab “Tidak”, maka anda tidak dapat 

melanjutkan mengisi kuesioner. 
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Pertanyaan Penelitian 

Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) 

No Pertanyaan 
STS TS S SS 

1 2 3 4 

Easy Of Use 

1 

Saya merasa menu pada 

layanan digital BSI 

mudah dipahami.         

2 

Saya merasa transaksi 

pada layanan digital BSI 

dapat dilakukan dengan 

cepat. 
        

3 

Saya merasa fitur pada 

layanan digital BSI 

mudah digunakan. 
    

Security & privacy 

4 

Saya percaya data pribadi 

saya aman saat 

menggunakan layanan 

digital BSI karena adanya 

verifikasi         

System Reliability 

5 

Aplikasi digital BSI 

jarang mengalami 

gangguan saat saya 

sedang melakukan 

transaksi         

Efficiency 

6 
Biaya transaksi melalui 

layanan digital terasa 

lebih ekonomis bagi saya         

7 
Layanan digital BSI 

membantu saya 

menghemat waktu     

Trust 

8 

Saya percaya layanan 

digital BSI dikelola 

dengan baik dan dapat 

dipercaya.         
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Kualitas Layanan Petugas Frontliner (X2) 

No Pertanyaan 
STS TS S SS 

1 2 3 4 

Compliance 

9 

Petugas frontliner BSI 

memberikan pelayanan 

sesuai prinsip syariah 

dalam melayani nasabah 

 

        

Assurance 

10 

Petugas frontliner mampu 

menjawab pertanyaan 

saya dengan jelas dan 

meyakinkan. 

        

Reliability 

11 

Petugas konsisten dalam 

memberikan standar 

kualitas pelayanan yang 

sama di setiap kunjungan 

saya 

        

Tangible 

12 

Petugas frontliner 

berpenampilan rapi dan 

bersih saat melayani 

nasabah. 

        

13 

Sarana pendukung 

(seperti formulir dan alat 

tulis) tersedia dengan 

lengkap 

        

Empathy 

14 

Petugas memberikan 

perhatian dan 

mendengarkan kebutuhan 

saya dengan baik 

        

Responsiveness 

15 

Petugas frontliner sigap 

membantu saat melihat 

saya mengalami kesulitan 

dalam proses layanan 
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16 

Petugas sangat responsif 

dalam menanggapi 

permintaan atau keluhan 

yang saya sampaikan 

secara langsung.   

        

Loyalitas Nasabah (Y) 

No Pertanyaan 
STS TS S SS 

1 2 3 4 

Repeat Usage 

17 

Saya akan terus 

menggunakan layanan 

BSI untuk kebutuhan 

transaksi sehari-hari         

18 

Saya nyaman untuk terus 

menggunakan layanan 

digital BSI dalam jangka 

panjang     

Customer Retention 

19 

Saya tetap setia 

menggunakan BSI 

meskipun ada tawaran 

menarik dari bank lain   
        

20 

Saya tidak mudah 

terpengaruh oleh berita 

negatif di media sosial 

mengenai BSI 
        

Customer Engagement 

21 

Saya bersedia 

merekomendasikan 

layanan BSI kepada 

teman atau keluarga.         
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Lampiran 2 Tabulasi Jawaban Responden 

Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

1 3 3 3 3 4 3 3 3 

2 3 4 3 4 3 3 4 4 

3 3 2 2 3 3 2 2 3 

4 4 4 3 3 4 3 4 4 

5 4 4 4 3 3 3 4 3 

6 1 2 2 1 1 2 1 2 

7 3 3 4 4 3 4 4 4 

8 3 4 4 3 4 3 4 3 

9 3 2 2 3 3 2 2 2 

10 4 3 4 4 4 3 4 3 

11 4 4 4 4 3 3 4 3 

12 3 4 4 3 4 4 3 4 

13 2 3 3 2 2 2 3 3 

14 4 4 3 4 3 4 3 4 

15 4 4 3 3 3 4 4 3 

16 2 1 1 2 2 2 1 1 

17 4 4 3 3 3 4 4 3 

18 4 3 3 4 3 3 3 4 

19 3 2 3 3 2 2 3 3 

20 4 4 4 3 3 4 4 4 

21 3 4 4 4 3 3 3 4 

22 3 3 3 4 4 3 4 3 

23 3 3 2 2 3 3 3 2 

24 4 3 3 4 3 4 3 3 

25 3 4 4 3 3 4 3 3 

26 2 1 2 1 2 1 2 2 

27 4 3 3 3 3 3 4 4 

28 3 4 3 4 3 4 3 4 

29 3 2 2 2 2 3 3 2 

30 4 4 3 3 4 3 3 3 

31 3 4 3 3 4 4 4 4 

32 4 3 4 3 4 3 3 4 

33 2 2 3 3 2 3 2 2 

34 4 4 4 3 3 4 3 4 
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35 4 3 3 3 4 4 3 4 

36 2 1 2 2 1 1 1 2 

37 4 4 3 4 4 3 3 4 

38 3 4 4 3 3 3 4 3 

39 3 2 3 3 2 2 3 3 

40 4 4 3 4 3 4 4 3 

41 3 3 3 3 3 3 4 4 

42 3 4 3 4 3 4 4 3 

43 2 3 3 2 3 2 3 3 

44 4 4 3 3 3 3 4 3 

45 4 3 3 4 4 3 3 3 

46 2 2 1 2 1 2 1 2 

47 4 3 4 3 4 4 3 4 

48 3 4 3 4 3 4 4 3 

49 3 2 2 3 3 2 3 3 

50 4 4 3 4 4 3 4 3 

51 4 3 4 3 4 3 4 4 

52 3 4 3 4 3 4 4 3 

53 3 2 3 3 2 2 3 3 

54 4 4 4 3 4 4 4 3 

55 4 3 3 4 4 3 3 4 

56 2 1 2 1 2 1 2 2 

57 4 4 4 3 4 4 4 3 

58 4 3 3 4 3 4 3 4 

59 2 3 3 2 3 3 3 2 

60 4 4 3 4 4 3 4 4 

61 4 3 4 4 4 3 4 4 

62 3 4 3 4 3 4 3 3 

63 3 2 3 2 2 3 3 3 

64 4 4 3 4 4 4 3 4 

65 3 4 3 4 4 3 3 4 

66 2 1 1 2 1 2 1 1 

67 4 3 4 3 4 3 4 3 

68 3 4 3 4 3 4 3 4 

69 3 2 3 3 2 2 3 2 

70 4 4 4 3 4 3 4 3 

71 4 4 4 3 4 4 4 3 

72 3 4 3 4 3 3 4 4 
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73 2 3 3 2 2 2 3 3 

74 4 4 3 4 3 4 4 4 

75 4 3 4 4 3 3 4 3 

76 2 1 1 2 2 1 1 2 

77 4 4 3 3 3 4 4 3 

78 3 4 4 3 4 3 4 4 

79 3 2 2 3 3 2 2 3 

80 4 4 4 4 3 4 4 4 

81 3 3 4 4 4 3 4 4 

82 3 4 3 4 3 4 3 3 

83 3 2 2 3 3 3 2 3 

84 4 4 3 4 3 4 3 4 

85 4 3 3 4 4 4 3 3 

86 2 1 2 1 2 1 2 2 

87 4 3 4 4 3 4 4 3 

88 3 4 3 4 3 3 3 4 

89 3 3 2 3 3 2 3 3 

90 4 3 4 4 3 4 3 4 

91 4 4 3 4 4 3 4 3 

92 3 4 4 3 4 4 3 3 

93 2 2 3 3 3 2 2 3 

94 4 3 4 3 4 3 4 4 

95 4 4 3 3 4 4 3 3 

96 2 1 2 1 2 1 1 2 

97 4 4 4 3 4 3 4 3 

98 3 4 3 4 3 3 3 4 

99 4 3 4 4 3 4 4 3 

100 3 2 3 3 2 2 3 3 

101 4 3 4 3 3 3 3 4 

102 3 4 3 4 4 3 4 3 

103 3 2 2 3 2 3 3 2 

104 4 4 4 4 4 3 4 3 

105 4 3 3 3 4 4 3 4 

106 2 2 1 2 1 2 1 2 

107 4 3 3 3 4 3 4 3 

108 3 4 3 4 3 4 3 3 

109 3 2 3 3 2 2 3 3 

110 4 4 3 4 4 3 4 3 
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Kualitas Layanan Petugas Frontliner (X2) 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

1 4 3 4 4 3 4 3 3 

2 3 4 3 4 4 3 3 4 

3 3 2 2 3 2 2 3 3 

4 4 3 3 3 4 3 3 4 

5 3 3 3 4 4 3 4 3 

6 1 2 1 2 2 1 1 2 

7 3 3 4 4 4 3 3 3 

8 3 4 4 3 3 3 4 3 

9 3 3 2 3 3 2 2 3 

10 3 4 3 3 4 4 4 3 

11 3 3 4 4 4 3 4 4 

12 3 4 3 4 3 4 3 3 

13 3 3 3 3 2 2 3 3 

14 3 4 4 3 4 3 4 4 

15 4 3 3 4 3 3 3 4 

16 1 1 1 2 1 2 1 1 

17 3 4 4 3 4 4 3 3 

18 4 3 4 3 4 3 4 3 

19 3 3 2 3 3 2 2 3 

20 4 3 4 3 4 3 4 3 

21 4 3 4 4 3 4 4 4 

22 3 4 3 4 4 3 4 3 

23 3 3 3 2 3 2 2 3 

24 4 4 3 4 3 4 3 3 

25 3 4 3 3 3 4 4 3 

26 1 2 2 2 2 2 2 2 

27 4 3 4 3 4 4 3 4 

28 3 4 3 4 3 3 3 4 

29 3 3 2 2 3 3 3 3 

30 4 3 3 4 4 3 3 4 

31 4 3 3 4 4 3 4 3 

32 3 3 4 4 3 4 3 3 

33 2 2 3 3 3 2 2 3 

34 3 3 4 3 4 4 3 4 

35 3 4 4 3 3 4 3 4 

36 2 1 2 1 2 1 2 1 

37 3 3 4 4 4 3 4 4 

38 3 4 3 4 3 3 3 4 

39 3 2 2 3 2 2 3 2 

40 4 3 4 4 3 4 4 3 
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No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

41 4 4 3 4 4 3 3 3 

42 3 4 4 3 3 4 3 4 

43 3 3 2 3 3 2 2 2 

44 3 3 4 3 4 4 3 4 

45 3 4 4 3 4 4 3 3 

46 2 2 1 2 2 1 2 2 

47 3 3 4 3 3 4 4 3 

48 3 4 3 3 4 4 3 3 

49 3 2 3 3 2 2 2 3 

50 4 4 3 4 3 4 3 3 

51 3 4 3 3 3 3 4 4 

52 4 3 3 4 3 4 3 4 

53 2 3 3 3 2 2 3 2 

54 4 4 3 4 4 3 4 4 

55 4 3 3 3 3 4 4 4 

56 2 2 1 2 2 1 2 1 

57 3 4 3 4 3 4 3 4 

58 3 3 4 3 4 3 3 3 

59 2 3 2 2 2 3 3 2 

60 4 3 3 4 3 4 3 4 

61 4 4 3 3 3 4 4 4 

62 4 3 3 4 3 3 3 4 

63 2 2 3 3 2 2 2 3 

64 4 4 4 4 3 4 3 3 

65 3 3 4 4 3 3 3 3 

66 1 1 2 2 1 2 1 2 

67 4 3 4 4 3 4 3 4 

68 3 4 4 3 4 3 4 3 

69 3 3 2 2 3 3 2 2 

70 4 3 3 4 3 4 4 4 

71 3 3 4 3 3 3 4 4 

72 3 4 4 3 4 3 3 4 

73 3 3 3 2 3 3 2 2 

74 3 3 4 3 4 3 4 4 

75 4 4 3 4 3 3 4 4 

76 2 2 1 1 1 1 2 2 

77 4 4 3 4 3 3 4 3 

78 3 3 4 3 3 4 3 3 

79 3 3 2 2 3 2 3 2 

80 4 3 4 4 4 4 3 3 

81 4 3 4 4 3 4 3 3 

82 3 4 3 4 4 3 4 3 
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No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 

83 3 2 3 3 3 2 2 3 

84 4 4 4 3 4 4 4 3 

85 3 4 4 3 3 3 4 3 

86 1 2 2 1 2 1 2 1 

87 3 3 4 3 3 4 3 4 

88 3 4 4 3 4 3 4 3 

89 2 3 3 2 2 2 3 2 

90 3 4 3 3 4 3 3 4 

91 4 4 3 3 4 3 3 4 

92 3 3 4 3 3 3 4 3 

93 3 3 2 3 2 2 3 3 

94 4 3 3 4 4 3 3 3 

95 4 3 4 3 3 3 4 3 

96 2 1 2 1 2 2 2 1 

97 4 3 4 3 3 3 3 4 

98 3 4 3 3 4 3 4 4 

99 3 4 4 3 3 4 3 4 

100 3 2 2 3 2 2 2 2 

101 3 3 4 4 4 4 4 4 

102 3 4 3 3 4 3 3 4 

103 3 3 2 2 3 3 2 2 

104 4 4 3 4 4 3 4 3 

105 3 2 4 4 3 4 4 3 

106 2 1 1 2 2 2 1 1 

107 3 3 4 3 4 4 4 3 

108 3 4 3 4 3 3 4 4 

109 3 2 3 3 2 3 2 3 

110 3 4 3 4 4 3 3 4 

 

Loyalitas Nasabah (Y) 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

1 3 4 3 3 4 

2 4 3 4 3 4 

3 3 2 2 3 3 

4 4 3 4 3 4 

5 3 4 4 3 3 

6 1 2 1 2 2 

7 4 4 3 3 4 

8 4 3 4 3 3 

9 3 2 2 3 3 

10 4 3 4 4 3 



79 
 

    
Politeknik Negeri Jakarta 

 
 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

11 4 3 4 3 4 

12 4 4 3 4 3 

13 2 2 3 2 2 

14 4 3 3 4 3 

15 3 3 4 3 3 

16 2 1 1 1 2 

17 4 3 4 4 4 

18 3 4 4 3 3 

19 3 3 2 2 3 

20 4 3 3 4 3 

21 3 3 4 4 4 

22 3 4 3 4 3 

23 3 3 2 2 2 

24 3 4 3 4 3 

25 4 3 4 3 4 

26 2 1 1 2 1 

27 3 4 4 4 3 

28 4 3 4 3 4 

29 2 3 2 3 2 

30 4 4 3 3 3 

31 3 4 4 4 3 

32 4 3 4 3 4 

33 3 3 2 3 2 

34 3 4 3 4 4 

35 3 3 4 3 3 

36 1 2 2 2 1 

37 3 3 4 4 4 

38 4 4 3 4 3 

39 3 3 2 3 2 

40 3 4 4 4 3 

41 3 3 3 3 4 

42 3 4 3 4 4 

43 3 2 2 3 2 

44 3 3 4 4 3 

45 3 4 3 3 4 

46 2 1 1 2 2 

47 4 3 3 3 3 

48 3 4 3 4 4 

49 2 2 3 2 3 

50 4 3 3 3 4 

51 4 4 4 3 4 

52 3 4 3 4 4 
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No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

53 2 2 3 3 2 

54 3 4 4 3 4 

55 3 4 4 3 4 

56 2 2 2 2 1 

57 4 3 3 3 4 

58 4 3 4 4 3 

59 3 3 2 3 2 

60 3 4 3 4 4 

61 4 3 3 4 4 

62 3 4 4 3 4 

63 3 2 3 3 2 

64 4 4 4 3 4 

65 3 3 4 4 3 

66 2 1 1 2 1 

67 3 4 3 3 4 

68 3 3 4 4 3 

69 2 3 2 2 3 

70 4 4 3 4 3 

71 4 3 4 4 4 

72 3 4 3 3 4 

73 3 3 2 2 3 

74 4 3 4 3 3 

75 4 3 3 4 3 

76 2 2 1 1 2 

77 4 3 4 4 4 

78 3 4 3 4 4 

79 3 3 2 3 3 

80 4 4 3 3 4 

81 4 3 4 4 4 

82 3 4 3 4 3 

83 3 2 3 2 2 

84 3 4 4 3 4 

85 4 4 3 3 4 

86 2 1 1 1 2 

87 3 3 4 4 4 

88 3 4 3 4 3 

89 3 3 2 2 3 

90 4 3 3 3 4 

91 4 3 3 3 3 

92 4 4 4 3 4 

93 3 2 2 3 3 

94 4 4 3 4 3 
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No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

95 3 3 4 4 4 

96 2 1 2 1 1 

97 4 4 3 3 3 

98 3 4 4 3 4 

99 3 4 4 3 3 

100 3 2 3 2 2 

101 4 3 4 4 4 

102 3 4 4 3 3 

103 3 2 2 3 3 

104 4 3 4 4 3 

105 3 4 3 4 3 

106 2 2 2 2 1 

107 4 4 3 3 4 

108 4 3 3 4 3 

109 3 3 3 3 2 

110 3 4 4 4 3 

 

Lampiran 3 Hasil Analisis Outer Model 

Hasil Outer Loading 
 

Kualitas Fitur 

Layanan Digital 

(X1) 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner 

(X2) 

Loyalitas Nasabah (Y) 

X1.1  0.823  
  

X1.2  0.869  
  

X1.3  0.802  
  

X1.4  0.789  
  

X1.5  0.808  
  

X1.6  0.813  
  

X1.7  0.849  
  

X1.8  0.774  
  

X2.1  
 

0.792  
 

X2.2  
 

0.780  
 

X2.3  
 

0.807  
 

X2.4  
 

0.785  
 

X2.5  
 

0.796  
 

X2.6  
 

0.822  
 

X2.7  
 

0.803  
 

X2.8  
 

0.822  
 

Y1  
  

0.784  

Y2  
  

0.815  
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Kualitas Fitur 

Layanan Digital 

(X1) 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner 

(X2) 

Loyalitas Nasabah (Y) 

Y3  
  

0.840  

Y4  
  

0.806  

Y5  
  

0.846  

 

 

Hasil Uji Average Variance Extracted 

 Average variance 

extracted (AVE) 

Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan 

Digital (X1)  
0.666  

Valid 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner (X2) 
0.642  

Valid 

Loyalitas Nasabah (Y)  0.670  Valid 

 

Hasil Cross Loading 
 

Kualitas Fitur 

Layanan Digital 

(X1) 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner 

(X2) 

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

X1.1  0.823  0.795  0.773  

X1.2  0.869  0.855  0.853  

X1.3  0.802  0.758  0.773  

X1.4  0.789  0.785  0.781  

X1.5  0.808  0.770  0.780  

X1.6  0.813  0.787  0.802  

X1.7  0.849  0.817  0.802  

X1.8  0.774  0.742  0.744  

X2.1  0.754  0.792  0.743  

X2.2  0.749  0.780  0.739  

X2.3  0.806  0.807  0.783  

X2.4  0.762  0.785  0.763  

X2.5  0.754  0.796  0.749  

X2.6  0.801  0.822  0.807  

X2.7  0.779  0.803  0.779  

X2.8  0.790  0.822  0.772  

Y1  0.776  0.724  0.784  

Y2  0.783  0.793  0.815  

Y3  0.830  0.819  0.840  
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Kualitas Fitur 

Layanan Digital 

(X1) 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner 

(X2) 

Loyalitas Nasabah 

(Y) 

Y4  0.763  0.778  0.806  

Y5  0.804  0.803  0.846  

 

Hasil Uji Reliabilitas 

 Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability (rho_c) 
Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan 

Digital (X1)  
0.928  0.941  Reliabel 

Kualitas Layanan 

Petugas Frontliner (X2) 
0.920  0.935  Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y)  0.877  0.910  Reliabel 

 

Lampiran 4 Hasil Analisis Inner Model 

Hasil Uji R-Square 

 R-square  R-square adjusted  

Loyalitas Nasabah (Y)  0.943  0.942  

 

Hasil Uji F-Square 

 Effect Size 

(𝒇𝟐) 
Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan Digital -> Loyalitas 

Nasabah 
0.442  Besar 

Kualitas Layanan Petugas Frontliner -> 

Loyalitas Nasabah  
0.142  Kecil  

 

Hasil Uji Q-Square  

 Q²predict  Keterangan 

Y  0.942  Besar  

 

  



84 
 

    
Politeknik Negeri Jakarta 

 
 

Hasil Uji Hipotesis Signifikan 

 
Original 

sample 

(O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 
Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan 

Digital (X1) -> Loyalitas 

Nasabah (Y) 

0.625  6.728  0.000  

Diterima 

Kualitas Layanan Petugas 

Frontliner (X2) -> Loyalitas 

Nasabah (Y) 

0.354  3.794  0.000  

Diterima 

 


