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Anisa Aprilian
Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Analisis Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan
Terhadap Loyalitas Nasabah Pasca Migrasi Aplikasi Digital Banking Pada
Bank Syariah Indonesia

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk .menganalisis pengaruh.Kepercayaan, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pasea Migrasi Aplikasi
Digital Banking Pada Bank Syariah Indonesia. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dengan.sampel 100 nasabah“Bank Syariah Indonesia di “wilayah
Jabodetabek dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan menggunakan
kuesioner dan dianalisis menggunakan WarpPLS versi 8.0. Hasil penelitian. ini
menunjukkan bahwa secara parsial kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pasca migrasi aplikasi
digital banking pada Bank Syariah Indonesia. Secara simultan kepercayaan, kulitas
pelayanan dan kepuasan berpengaruh-positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah pasca migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah Indonesia. Hal
ini menunjukkan kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan secara bersama-
sama memiliki peran penting dalam membangun loyalitas nasabah. Ketika nasabah
memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap aplikasi, mendapatkan pelayanan yang
berkualitas, dan merasa puas dengan pengalaman.yang mereka rasakan, maka
loyalitas mereka terhadap Bank Syariah Indonesia akan semakin meningkat.

Kata kunci : Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah
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Anisa Aprilian
Bachelor of Applied Sharia Finance and Banking

Analysis of the Effect of Trust, Service Quality, and Satisfaction on Customer
Loyalty After Digital Banking Application Migration at Bank Syariah
Indonesia

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of Trust, Service Quality, and Satisfaction on
Customer Loyalty after Migration of Digital Banking Applications at Bank:Syariah
Indonesia. This research used quantitative methods with a sample of 100 Bank
Syariah Indonesia customers in the Jabodetabek area with purposive sampling
techniques:” Data were collected using a questionnaire and analyzed using
WarpPLS version 8.0. The results of this study indicate that partially.trust, service
quality, and satisfaction have apositive and significant effect on customer loyalty
after .migrating digital..banking..applications at “Bank Syariah " Indonesia.
Simultaneously trust, service quality and satisfaction have a positive and significant
effect on customer loyalty after migrating digital banking applications at Bank
Syariah Indonesia. This shows that trust, service quality, and satisfaction together
have an important role in building customer loyalty. \When customers have high
trust in the application, get quality service, and feel satisfied with the experience
they feel, their loyalty to Bank Syariah Indonesia will increase.

Keywords: Trust, Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty

Politeknik Negeri Jakarta
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Di tengah era digital seperti ini membuat sektor kehidupan mengalami
dampak yang signifikan akibat dari perkembangan teknologi. Perubahan layanan
ke arah digitalisasi keuangan yang semakin cepat memberikan peluang bagi
masyarakat untuk menikmati kemudahan dan efisiensi dalam mengakses berbagai
layanan perbankan (Mahrani & Harahap, 2025). Kemajuan teknologi seperti mobile
banking memberikan akses yang mudah bagi nasabah bertransaksi perbankan
kapanpun dan dimanapun selama terkoneksi dan terjangkau dengan internet, hal
tersebut, membuat biaya peluang menjadi lebih rendah, mudah digunakan, dan
nyaman (Mohd Thas Thaker et al., 2019).

PT Bank Syariah Indonesia (BS1) merupakan salah satu lembaga perbankan
yang mengadopsi kemajuan aplikasi digital banking dengan inovasi - inovasi
transaksi secara electronik melalui layanan.mobile banking. Berdasarkan annual
report Bank Syariah Indonesia (BSI) pada tahun 2023, jumlah pengguna atau user
aktif digital banking mengalami pertumbuhan sebesar 25,89% yoy (BSI, 2023).
Namun, pada laporan tahunan 2024 BSI mencatat bahwa pengguna atau user aktif
mobile banking BYOND + BSI Mobile yaitu hanya mencapai sebesar 22,5% yoy
(BSI, 2024).

Bank Syariah Indonesia (BSI) pertama kali merilis aplikasi digital banking-
Nya yaitu BSI Mobile pada tahun 2021 sebagai-layanan mobile banking. Seiring
dengan perkembangan layanan perbankan, kebutuhan masyarakat dan persaingan
yang semakin Ketat di industri perbankan, pada bulan November 2024 BSI resmi
meluncurkan SuperApp BYOND by BSI sebagai pengganti-BSI Mobile. BYOND
by BSI adalah aplikasi super yang menyediakan layanan keuangan, sosial, dan
spiritual secara menyeluruh, dengan kemudahan akses, kenyamanan penggunaan,
serta tingkat keamanan yang lebih baik (BSI, 2024).

BYOND by BSI hadir tidak hanya sebagai SuperApp layanan perbankan,
tetapi juga sebagai wujud transformasi berkelanjutan BSI dalam menghadapi
tantangan di era digitalisasi. BSI akan terus bergerak dengan agile dalam

mengembangkan produk baru yang selaras dengan perkembangan digitalisasi.
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Transformasi ini juga mendukung program pemerintah yang berupaya memperkuat
infrastruktur digital. BYOND by BSI dirancang untuk terus berinovasi sesuai
kebutuhan masyarakat dengan menghadirkan kemudahan, kecepatan, kenyamanan,
serta penekanan pada keamanan transaksi. Sesuai dengan tagline- nya
#SemuaJadiMudah, aplikasi ini menawarkan kemudahan bagi siapa saja, kapan
saja, dan di mana saja (BSI, 2024).

BYOND by BSI dinilai"mempermudah nasabah secara.signifikan dalam
menjalankan transaksi_perbankan. Aplikasi tersebut tidak hanya mempermudah
transaksi, tetapi juga menyediakan berbagai fitur unggulan seperti zakat, “infaq,
wakaf, sedekah, serta konsultasi keuangan syariah lainnya. Keistimewaan tersebut
menghadirkan ciri khas yahg membedakan BYOND by BSI dari mobile banking
lainnya serta berperan untuk.memperkuat loyalitas nasabah terhadap BSI. Aplikasi
BYOND by BSI juga memberikan pengaruh yang positif terhadap kepuasan
nasabah. Selain itu, BYOND by BSI sukses dalam memperkuat kualitas layanan
serta kepuasan nasabah. (A’yun & Ulfah, 2025).

&9 AssisiNno. Iy

Performa Terbaik Mobile Banking
Bank Umum Syariah

Tahun 2023 - 2024 (%)

BSI

* Muamalat

A BCAsyanah

.......

* !

Gambar 1. 1 Performa Terbaik Mobile Banking Bank Umum Syariah

Sumber: asbisindo.or.id, 2024

Politeknik Negeri Jakarta



\
\
|

1\

vy
I
Y Rl

/
/
|

eyieyjer (1abapy )||u)|aull)od ujzj eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny efiey yninjas neje ueibeqas jyelueqiadwaw uep ueywnwnbuaw bueiejq ‘'z
ejieyer uabap jiuyalijod Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepy uednynbuad °'q

‘yejesew nyens uenefun neje yiuy uesjnuad ‘uesode] uesynuad ‘Yejwj efiey uesynuad ‘ ueniauad ‘ueyipipuad uebuguaday) ynyun efuey uedpnbuag ‘e

:|
\\‘:1((__:,./

reydid ey

eyeyer uabap yiuxauod Hiw eydd yeH O

: Jaquins ueyingakuaiu uep usjwnjuesuaw eduey juj s|n3 eAIRY Yninjas neje ueibeqas dpnbuaw Burie)q 'L

Berdasarkan data yang dirilis olen ASBISINDO dalam grafik "Performa
Terbaik Mobile Banking Bank Umum Syariah Tahun 2023-2024", Bank Syariah
Indonesia (BSI) menduduki posisi pertama dengan performa tertinggi, yaitu
94,59% pada tahun 2024, meningkat dari 93,81% di tahun 2023. Data ini
menunjukkan bahwa BSI memiliki keunggulan signifikan dalam memberikan
layanan digital banking dibandingkan bank syariah lainnya (Asbisindo, 2024).

Namun dengan keunggulan tersebut pada kenyataannya, melansir pada situs
resmi Kompas, pada bulan - Mei 2023 BSI mengalami gangguan sistem layanan
yang diduga adanya serangan siber. Nasabah. tidak dapat melakukan berbagai
transaksi dengan menggunakan BSI Mobile, mesin'ATM, dan teller di kantor
cabang. .Setelah kejadian’ tersebut BSI memastikan telah “memperkuat dan
mengoptimalkan keamanan sistem IT perusahaan guna melindungi data serta dana
nasabah (Kompas, 2023).

Gangguan tersebut terjadi kembali pada tahun 2025, berdasarkan dari situs
resmi Tempo pada bulan Februari 2025 aplikasi mobile banking BSI yaitu BYOND
by BSI mengalami gangguan kembali selama berhari- hari, gangguan tersebut
membuat banyak nasabah mengalami Kesulitan bertransaksi. Pihak BSI
mengatakan kendala tersebut karena sedang dalam proses pemeliharaan sistem
yang memang memakan sedikit waktu. Meskipun.pada akhir 2024, transaksi BSI
melalui e-channel yaitu mencapai 851 juta transaksi dengan nilai RP 956 triliun,
insiden ini menunjukkan bahwa tingginya volume transaksi tidak sejalan dengan
keandalan "sistem. Nasabah mengeluhkan respons layanan yang lambat dan
mempertanyakan perencanaan «infrastruktur IT BSI,serta gangguan tersebut
sebenarnya tidak hanya terjadi sejak 9 Februari 2025, tetapi telah sering terjadi
sejak BSI mengumumkan perpindahan nasabah ke aplikasi BYOND. Hal ini
menimbulkan kekhawatiran,.terutama bagi nasabah yang memiliki.tabungan besar
di BSI. Di tengah persaingan ketat dalam industri perbankan digital, kepercayaan
nasabah dianggap sebagai aset yang lebih bernilai dibandingkan hanya sekadar
angka transaksi (Tempo, 2025).

Meskipun BYOND by BSI dinilai sebagai trobosan yang sukses, hamun
ulasan yang terdapat pada Google Play Store dan juga social media Bank Syariah

Indonesia menunjukkan ulasan negatif tentang aplikasi tersebut. Kualitas layanan
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yang dinilai kurang memadai oleh pengguna, seperti aplikasi yang terasa tidak
efisien dan membingungkan, dapat memberikan dampak negatif pada pengalaman
pengguna. Hal ini dapat menyebabkan kekecewaan dan berkurangnya minat
pengguna untuk terus menggunakan aplikasi BYOND by BSI (Azkia & Jatnika,
2025).

Layanan digital banking seperti'BYOND. by~BSI memiliki peran yang
signifikan dalam meningkatkan tingkat kepuasan serta loyalitas nasabah.
Kepercayaan dan kepuasan nasabah merupakan faktor kunci keberhasilan dalam
industri perbankan. Untuk mencapai tingkat kepuasan yang optimal,. kualitas
layanan menjadi aspek penting yang harus dikelola secara efektif oleh perusahaan
guna mempertahankan kepercayaan dan kepuasan nasabah (A’yun & Ulfah, 2025).

Dalam layanan digital banking pada mobile banking, aspek keamanan
menjadi hal yang sangat penting bagi nasabah. Sebelum menggunakan layanan
mobile banking, nasabah perlu merasa yakin terlebih dahulu akan keamanan sistem
yang digunakan. Oleh karena itu, bank harus menyediakan sistem keamanan yang
andal serta dapat menyampaikan informasi dengan jelas kepada nasabah sehingga
nasabah tidak ragu untuk menggunakan layanan mobile banking. Informasi yang
transparan dan mudah dipahami akan meningkatkan kepercayaan nasabah sekaligus
memberikan kepuasan dalam, menggunakan layanan maobile banking (Mauliddina
et al., 2022).

Kepercayaan adalah, dasar utama untuk membangun loyalitas, sementara
pelanggan yang setia secara konsisten memperkuat kepercayaan melalui
keterlibatan aktif dan rekomendasi mereka(Deventer & Redda, 2023). Kepercayaan
didefinisikan ‘sebagal keyakinan pelanggan bahwa penyedia layanan akan
memenuhi kebutuhannya dan tidak melakukan tindakan tak terduga yang
mengakibatkan hasil negatif..(Boonlertvanich, 2019). Menurut. Zigmund dalam
(Sari & Aprianti, 2020), kepercayaan berhubungan dengan emotional bonding,
yaitu kemampuan individu untuk memberikan kepercayaan kepada perusahaan atau
merek dalam menjalankan fungsi atau tanggung jawab tertentu. Ketika gangguan
teknis sering terjadi pada BSI, kepercayaan nasabah dapat menurun, terutama jika

mereka merasa bahwa bank gagal memenuhi harapan mereka.
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Oleh karena itu, bank perlu fokus pada upaya meningkatkan kepercayaan,
memberikan pengalaman pelanggan yang unggul, serta secara berkelanjutan
mengalokasikan sumber daya untuk keamanan dan praktik etis guna menjaga
loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. Kepercayaan pelanggan berhubungan
positif dengan loyalitas pelanggan, yang mengindikasikan bahwa kepercayaan
sangat penting dalam membangun dan-memelihara hubungan dengan pelanggan
(Deventer & Redda, 2023). Oleh karena itu, meningkatkan. kepercayaan nasabah
dapat meningkatkan loyalitas nasabah yang tinggi di industri perbankan(Kim et al.,
2024).

Layanan. mobile banking telah menghadirkan berbagai kemudahan dan
manfaat bagi nasabah. Di sisi lain, peningkatan jumlah pengguna layanan ini
memberikan keuntungan signifikan bagi bank. Dengan menyediakan fasilitas yang
bermanfaat, bank dapat memperlihatkan kualitas pelayanannya ' sekaligus
membangun kepercayaan nasabah untuk tetap menggunakan layanan mobile
banking yang ditawarkan (Astuti et al., 2020). Selain kepercayaan, kualitas layanan
yaitu dimensi penting yang mempengaruhi tingkat kepuasan, yang pada akhirnya
dapat menimbulkan loyalitas nasabah dalam sektor perbankan (Zhou et al., 2021).

Menurut (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2011), kualitas pelayanan dinilai
dengan cara membandingkan.apa yang dirasakan.pelanggan terhadap layanan yang
mereka terima dengan ekspektasi yang dimiliki, layanan dianggap memadai atau
luar biasa jika memenuhi atau melampaui .harapan, dan dianggap tidak memadai
jika tidak “memenuhi harapan. Zeithaml et al. berpendapat bahwa keyakinan
sebelum pembelian dan opini dari orang-orang di sekitar pelanggan memainkan
peran penting dalam membangun ekspektasi pelanggan terhadap suatu layanan.
Jika kinerja layanan melampaui ekspektasi, layanan tersebut dianggap. memiliki
kualitas yang memuaskan,. kualitas yang dirasakan dengan.-baik mampu
menciptakan kepuasan pelanggan dan pada akhirnya membangun loyalitas
pelanggan. Namun, gangguan teknis yang sering terjadi pada BYOND
menunjukkan adanya celah dalam sistem kualitas layanan, yang dapat mengurangi
tingkat loyalitas nasabah (Islam et al., 2020).

Dalam banyak konteks bisnis, kepuasan pelanggan adalah salah satu faktor

penting yang berkontribusi secara positif memengaruhi loyalitas konsumen
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(Nguyen et al., 2024). Istilah ‘kepuasan’ dapat merujuk pada kesenangan yang
dialami setelah menerima produk atau layanan yang membuat pelanggan senang
atau merasa nyaman. Kesenangan dapat muncul dari kepuasan atas layanan yang
benar-benar mengejutkan pelanggan dengan cara yang baik (Redda, 2023).
Hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan dalam industri
perbankan juga telah menjadi subjek penelitian yang luas, dengan banyak temuan
yang menunjukkan bahwa kedua konsep tersebut terkait secara signifikan (Nguyen
etal., 2024).

Menurut (Kotler & Kevin, 2016), kepuasan merupakan perasaan senang
atau tidak puas yang dirasakan masing-masing . individu setelah mereka
membandingkan hasil atau kinerja dari suatu produk atau layanan dengan harapan
yang telah mereka miliki sebelumnya. Pelanggan yang puas dan loyal cenderung
merekomendasikan layanan yang mereka gunakan kepada orang lain.
Mempertahankan nasabah yang setia dan loyal menjadi fokus utama dibandingkan
dengan menarik nasabah baru, karena menarik nasabah baru membutuhkan usaha
yang lebih sulit dan biaya yang tidak sedikit. Jika ekspektasi pelanggan tidak
terpenuhi, maka rasa kecewa akan muncul, yang dapat berdampak negatif pada
loyalitas mereka terhadap bank (Astuti et al., 2020).

Berdasarkan ‘hasil penelitian sebelumnya oleh™ (Lubis et al., 2022)
menyatakan bahwa variable kepercayaan secara parsial menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota
Medan. Kepercayan menjadi indikator yang penting untuk membuat nasabah
merasa puas dan menjadi loyal..Penelitian-tersebut sejalan dengan penelitian dari
(Ardhanari & Viphindrartin, 2022), yang membuktikan bahwa kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank. Syariah
Indonesia. Nasabah yang.tidak percaya terhadap bank maka. tidakmungkin
memiliki loyalitas, maka semakin tinggi kepercayaan nasabah akan semakin tinggi
pula loyalitas terhadap bank. Temuan tersebut juga sejalan dengan penelitian dari
(B. P. Azizah & Udayana, 2022), yang menyatakan bahwa kepercayaan memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, yang berarti bahwa
peningkatan kepercayaan akan berdampak langsung pada meningkatnya loyalitas

nasababh.
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Sementara itu, berbeda dengan penelitian dari (Winasih & Hakim, 2021)
yang menyatakan bahwa kepercayan terhadap loyalitas nasabah tidak berpengaruh.
Penelitian tersebut juga sejalan dengan penelitian dari (Putri & Purnama, 2024),
yang membuktikan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah pada PT Bank Syariah Indonesia KCP Medan Pulo Brayan.
Temuan tersebut juga sejalan dengan penelitian dari (Lutfiani & Musfiroh, 2022),
yang membuktikan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap
nasabah pada Bank BSI.KCP Weleri.

Selain kepercayaan nasabah, loyalitas. juga dipengaruhi oleh. kualitas
layanan. Pernyataan tersebut didukung oleh penelitian (Mada et al., 2022)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah. Penelitian tersebut sejalan dengan penelitian dari (Viola et al., 2024),
bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank BCA. Artinya, semakin baik kualitas pelayanan makan
loyalitas nasabah akan semakin mengalami peningkatan. Dalam penelitian
(Nugraha et al., 2023) juga membuktikan, bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah pada BNI Cabang Karawang.

Namun, ketiga penelitian tersebut bertentangan dengan penelitian (Putra &
Hasmawaty, 2022), yang menunjukkan bahwa.tidak adanya pengaruh antara
kualitas layanan dengan loyalitas nasabah. Kualitas layanan yang baik dari
perbankan ‘akan menghasilkan suatu penilaian dari nasabah. Jika bank mampu
meningkatkan standar pelayanan yaitu melalui sistem keamanan yang ada di
perbankan maka akan memberikan dampak pada loyalitasnasabah. Tingkat kualitas
layanan yang lebih tinggi tidak sepenuhnya tidak berhubungan, namun tidak selalu
berdampak pada peningkatan loyalitas nasabah. Munfagiroh et al. (2023) dan
Purnama et al. (2024)“ikut.mendukung penelitian tersebut dengan-menemukan
adanya tidak pengaruh antara kualitas pelayanan dengan loyalitas nasabah. Artinya
bahwa semakin besar tingkat kualitas pelayanan maka tidak akan menyebabkan
meningkatnya loyalitas nasabah.

Selain kepercayaan dan kualitas layanan, kepuasan merupakan salah satu
faktor yang meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini didukung oleh penelitian

(Putera et al., 2021), menyatakan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh positif
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signifikan terhadap variable loyalitas. Penelitian tersebut sejalan dengan penelitian
dari (Setiagraha et al., 2023), membuktikan bahwa kepuasan terdapat pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia
(BSI) di kota Palembang. Selain itu, penelitian tersebut juga didukung oleh
penelitian dari (Muharram & Fadjriyah, 2021) yang membuktikan bahwa, kepuasan
nasabah memiliki pengaruh yang positif-dan signifikan.terhadap loyalitas nasabah
pada PT Bank Rakyat Indonesia-Unit Mannuruki Di Keta Makassar. Berarti
semakin tinggi kepuasan‘nasabah dapat membangun loyalitas nasabahwyang tinggi
pada suatu perusahaan atau bank.

Namun, hasil (B. Ps Azizah & Udayana, 2022) menunjukkan adanya
perbedaan yaitu bahwa variable kepuasan berpengaruh negatif dan tidak signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Penelitian tersebut sejalan dengan penelitian dari (L.
N. Azizah, 2020), yang membuktikan bahwa kepuasan menunjukkan hubungan
yang negatif terhadap loyalitas nasabah, yang mengartikan jika ketidakpuasan dari
nasabah bertambah maka loyalitas nasabah semakin berkurang. Temuan tersebut
juga sejalan dengan penelitian dari (Sriyono & Rofila, 2024), bahwa kepuasan
nasabah secara parsial tidak berpengaruh terhadap layanan loyalitas nasabah.

Peneliti juga melakukan pre-riset untuk. melihat apakah kepercayaan,
kualitas pelayanan dan kepuasan.menjadikan.nasabah loyal dalam menggunakan
bank BSI. Hasil menunjukkan. sebanyak 40 responden yang berdaerah di
Jabodetabek berpatisipasi dalam pre-riset ini. Sebesar 40% nasabah tidak setuju
bahwa mereka percaya aplikasi digital banking BSI dapat diandalkan dan aman
untuk transaksi keuangan tanpa adanya-masalah atau kendala. Hal tersebut
menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah terhadap keamanan dan keandalan
aplikasi masih belum_memadai. Sebesar 50% sangat tidak setuju bahwa aplikasi
digital banking BSI*“jarang. mengalami gangguan teknis yang.-mengganggu
penggunanya. Hal ini menegaskan bahwa masalah teknis menjadi keluhan utama
yang dapat mengurangi pengalaman pengguna secara keseluruhan. Sebesar 32,5%
responden tidak setuju jika mereka enggan beralih ke layanan digital perbankan
lain, meskipum terdapat kendala pada aplikasi BSI serta dengan adanya gangguan
pada aplikasi BSI mengurangi niat nasabah untuk tetap menggunakan layanan

tersebut. Artinya bahwa gangguan pada aplikasi berpotensi mendorong nasabah
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untuk beralih ke layanan digital perbankan lain. Hasil ini mencerminkan bahwa
kepercayaan, kualitas layanan, dan kepuasan nasabah terhadap aplikasi digital
banking BSI masih rendah, yang berdampak negatif pada loyalitas nasabah, hal
tersebut tentunya menjadi gap penelitian.

Peneliti menentukan sampel penelitian yaitu nasabah Bank BSI yang
berdaerah di Jabodetabek. Alasan peneliti memilih sampel tersebut yaitu menurut
survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internetidndonesia (APJII),
jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2024 yaitu. mencapai
221.563.479 orang dari total populasi sebanyak 278.696.200 jiwa penduduk
Indonesia pada tahun 2023. Hasil survei tingkat penetrasi Indonesia pada 2024 yaitu
tercatat sebesar 79,5%, angka tersebut menunjukkan bahwa adanya peningkatan
1,4% dari survei periode sebelumnya. Tingkat penetrasi pengguna berdasarkan
wilayah di Indonesia, di mana tingkat penetrasi pada daerah urban yaitu sebesar
69,5%, Jabodetabek yang mencakup beberapa kota di Provinsi DKI Jakarta, Jawa
Barat, dan Banten adalah salah satu termasuk daerah urban yang tingkat penetrasi
internetnya signifikan (APJII, 2024).

Dari data tersebut bisa disimpulkan bahwa Jabedetabek memiliki potensi
yang besar dalam pemanfaatan teknologi internet termasuk untuk mengakses
layanan perbankan digital seperti.digital banking.bank BSI. Selain itu, daerah ini
mencakup berbagai jenis nasabah; baik individu maupun perusahaan, serta beragam
sektor industri yang dapat memperkaya variasi data dan temuan dalam penelitian.
Wilayah Jabodetabek juga memberikan kontribusi terbesar terhadap wilayah
Metropolitan di Jawa yang mencapai 17,31% terhadap PDB secara nasional (BPS,
2023). Dengan berbagai aspek pertimbangan, Jabodetabek menjadi lokasi yang
strategis untuk mendukung dalam proses pengumpulan data secara efektif dan
dengan kemudahan akses-bagi_peneliti untuk pengumpulan data,.serta lokasi ini
tentunya berbeda dari penelitian terdahulu.

Berdasarkan beberapa penelitian terdahulu yang terlihat bahwa adanya
perbedaan pada hasil penelitian atau inkonsistensi terkait dengan pengaruh
kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah sehingga
membuat peneliti ingin melakukan penelitian kembali. Penurunan jumlah pengguna

atau user aktif pada tahun 2024 menunjukkan bahwa adanya risiko penurunan
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terhadap loyalitas nasabah dan hal tersebut dapat menjadi permasalahan pada
penelitian ini. Selain itu, dengan hasil pra- riset yang memperkuat bahwa setelah
migrasi aplikasi digital banking BSI banyak nasabah yang menghadapi berbagai
tantangan seperti seringnya terjadi gangguan pada aplikasi digital banking BSI yang
membuat kepercayaan, kualitas layanan, dan kepuasan nasabah terhadap aplikasi
digital banking BSI masih rendah, yang-berdampak negatif pada loyalitas nasabah.
Maka dari itu, peneliti merasa tertarik untuk melakukan. kajian ulang apakah
nasabah akan tetap loyal terhadap bank BSI setelah migrasi digital banking pada
BSI. Dengan demikian, penelitian ini berjudul “Analisis Pengaruh Kepercayaan,
Kualitas Pelayanan, Dans/Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pasca
Migrasi Aplikasi Digital Banking Pada Bank Syariah Indonesia”.

1.2. Rumusan Masalah

Merujuk pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya,
permasalahan dalam penelitian ini yaitu adanya penurunan jumlah user aktif
aplikasi digital banking pada Bank BSI pada tahun 2024 sebesar 3,39% yang
tentunya berhubungan langsung dengan loyalitas nasabah. Selain itu, migrasi ke
aplikasi baru BYOND by BSI, yang dirancang untuk.meningkatkan kemudahan,
kecepatan, dan kenyamanan transaksi, justru mendapatkan ulasan negatif dari
pengguna terkait kualitas.. pelayanan yang ~dinilai kurang memadai dan
membingungkan. Hasil pra- riset.yang dilakukan oleh peneliti juga menunjukkan
bahwa terdapat beberapa nasabah merasa tidak puas, kurang percaya, dan menilai
kualitas pelayanan aplikasi digital banking BSI belum optimal setelah migrasi ke
aplikasi baru. Hal ini berpotensi-memengaruhi. loyalitas nasabah terhadap Bank
Syariah Indonesia.

Masalah “ini menarik untuk diteliti karena berkaitan langsung dengan
loyalitas nasabah yang-merupakan faktor kunci dalam Keberlanjutan bisnis
perbankan, terutama setelah migrasi aplikasi digital banking yang dilakukan oleh
Bank Syariah Indonesia (BSI). Kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan
nasabah adalah elemen penting dalam membangun loyalitas, terutama dalam
konteks aplikasi digital banking yang baru. Loyalitas yang tinggi memungkinkan
nasabah untuk tetap setia menggunakan layanan meskipun terdapat tantangan

dalam proses transisi. Oleh karena itu, apakah loyalitas nasabah setelah migrasi
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digital banking pada Bank Syariah Indonesia terpengaruh oleh kepercayaan,

kualitas pelayanan dan kepuasan.

1.3. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah dijelaskan di

atas, maka pertanyaan pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1.

Bagaimana kepercayaan mempengaruhi - loyalitas..nasabah pasca migrasi
aplikasi digital banking pada Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana kualitas-pelayanan mempengaruhi loyalitas nasabah.pasca migrasi
aplikasi digital'banking pada Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana kepuasan mempengaruhi loyalitas nasabah pasca migrasi aplikasi
digital banking pada Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana kepercayaan, kualitas pelayanan, dan kepuasan mempengaruhi
loyalitas nasabah pasca migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah

Indonesia?

1.4. Tujuan Penelitian

Melalui pertanyaan penelitian yang telah.diajukan di atas, maka tujuan

penelitiannya yaitu sebagai berikut:

1.

Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah pasca
migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah.Indonesia (BSI).

Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah
pasca migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah Indonesia (BSI).
Untuk ‘menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pasca
migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah Indonesia (BSI).

Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan, kualitas pelayanan, kepuasan
terhadap loyalitas:nasabah pasca migrasi aplikasi digital banking.pada Bank
Syariah Indonesia (BSI):

1.5. Manfaat Penelitian

1.

Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan
literature dan kajian akademik mengenai pengaruh kepercayaan, kualitas

pelayanan, dan kepuasan terhadap loyalitas di industri perbankan syariah.
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Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi peneliti
selanjutnya yang ingin mengembangkan studi yang serupa.
2. Manfaat Praktis

Bagi perusahaan, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dan
manfaat bagi PT Bank Syariah Indonesia sebagai masukan dan saran untuk
mengevaluasi kualitas layanan.agar.lebih baik lagi. Diharapkan pula
penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan pengembangan
untuk memastikan layanan yang diberikan mampu memenuhi harapan
nasabah secara konsisten. Selain “itu,. penelitian ini juga diharapkan
memberikan masukanwuntuk.memperbaiki performa aplikasi digital banking
BSI yaitu Superapps yang baru mereka luncurkan, guna-meningkatkan
kepercayaan, kepuasan serta loyalitas nasabah dalam penggunaan layanan
digital perbankan syariah. Dengan demikian, Bank Syariah Indonesia dapat
memperkuat posisinya sebagai institusi- perbankan syariah terkemuka di
Indonesia.

Bagi nasabah, penelitian ini diharapkan dapat mengidentifikasi masalah
yang dihadapi nasabah dalam menggunakan aplikasi digital banking Bank
BSI. Dengan demikian, BSI dapat melakukan perbaikan yang diperlukan
untuk menciptakan pengalaman penggunayang lebih baik, sehingga nasabah
merasa lebih nyaman dan puas dalam menggunakan layanan, serta mampu
memenuhi harapan nasabah secara konsisten yang dapat menumbuhkan rasa

percaya untuk terus menggunakan layanan BSI.

1.6. Sistematika Penulisan SKripsi

Sistematika ‘penulisan dalam penelitian ini disusun untuk memberikan
gambaran yang.jelas dan sistematik terkait topik penelitian..sehingga
pembahasannya runtut-dan.mudah dipahami pembaca dalam-memahami isi
pernelitian. Sistematika penulisan dalam penelitian ini terdiri dari beberapa bab
yang disusun secara berurutan, yaitu sebagai berikut:

BAB 1 PENDAHULUAN : Pada bab ini mencakup bagian pendahuluan yang
meliputi latar belakang sebagai dasar munculnya permasalahan, diikuti

rumusan masalah dan pertanyaan penelitian. Selain itu, bab ini juga memuat
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tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan yang
menggambarkan hubungan pembahasan antar bab secara keseluruhan.

BAB 2 KAJIAN PUSTAKA : Pada bab ini berisi tinjauan pustaka yang
meliputi teori-teori relevan dengan penelitian, penelitian terdahulu atau
sebelumnya yang memiliki keterkaitan, serta penyusunan kerangka teoritis dan
hipotesis.

BAB 3 METODE PENELITIAN : Pada bab ini menjelaskan metode yang
digunakan dalam penelitian, mencakup subjek dan objek penelitian, teknik
pengambilan sample, jenis dan sumber data penelitian, prosedur atau metode
pengumpulan data, serta'langkah-langkah dalam analisis data.

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN : Pada bab ini, memuat hasil penelitian
ini juga diperoleh dari analisis data dengan menjelaskan hasil penelitian dengan
angka. Hasil tersebut juga diinterpretasikan untuk menjawab rumusan masalah
dan hipotesis penelitian, serta dihubungkan dengan teori-teori yang telah
dibahas sebelumnya.

BAB 5 PENUTUP : Dalam bab ini berisi kesimpulan pembahasan penelitian,

serta berisikan saran yang berkaitan dengan penelitian.
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BAB 5
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Setelah dilakukan analisa dan pembahasan terhadap beberapa variabel
kepada sejumlah responden yang telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya
mengenai pengaruh kepercayaan,kualitas pelayanan,~dan kepuasan terhadap
loyalitas nasabah pasca migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah
Indonesia, maka simpulan yang bisa diambil dari hasil riset yaitu bahwa terdapat
hubungan yangpositif dan signifikan baik secara parsial maupun secara simultan
antara kepercayaan, kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah
pasca migrasi aplikasi digital banking pada Bank Syariah Indonesia.

Kepercayaan terbukti berperan penting dalam mendorong loyalitas, di mana
semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap aplikasi BYOND by BSI,
semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan layanan
tersebut. Demikian pula, kualitas pelayanan yang baik berdampak pada peningkatan
loyalitas semakin baik layanan yang diberikan, semakin kuat komitmen nasabah
untuk tetap menggunakan aplikasi. Selain itu, kepuasan nasabah juga menunjukkan
pengaruh signifikan, di mana pengalaman positif dalam hal kemudahan, keandalan,
dan fitur aplikasi meningkatkan loyalitas secara keseluruhan.

Terdapat pula hubungan secara simultan dari variabel kepercayaan, kualitas
pelayanan, dan kepuasan secara-bersama-sama memberikan kontribusi signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Hal ini mengartikan, kombinasi dari rasa percaya,
pengalaman pelayanan yang baik; serta tingkat kepuasan yang tinggi mampu
memperkuat komitmen nasabah terhadap penggunaan aplikasi BYOND by BSI.
Dengan demikian, semakin baik ketiga faktor tersebut dikelola, maka semakin
besar pula peluang Bank“Syariah_Indonesia untuk mempertahankan loyalitas
nasabah dalam ekosistem layanan digital banking syariah.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil peneliti yang telah peneliti lakukan, peneliti menyadari

adanya kekurangan dalam penelitian ini untuk itu peneliti memberikan beberapa

saran kepada pihak terkait agar dapat menjadi langkah pengambangan.
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Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan atau
memperluas lebih lanjut terkait variabel yang digunakan pada penelitian
berikutnya, seperti citra bank, penanganan keluhan, keamanan atau pengalaman
pengguna. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat memperluas lagi terkait lokasi
penelitian. Saran ini diberikan karena peneliti memiliki keterbatasan, terutama
dalam hal waktu dan cakupan variabel; sehingga belum _mampu mengakomodasi
seluruh aspek yang mungkin relevan terhadap topik yang. diteliti. Dengan
menambahkan variabelbaru dan memperluas lokasi penelitian, peneliti:selanjutnya
diharapkan dapat:memberikan kontribusi yang lebih besar terhadap pengembangan
teori dan praktik dalam sektor perbankan syariah.

Bagi Bank Syariah Indonesia disarankan untuk terus mengevaluasi kualitas
pelayanan aplikasi BYOND by BSI, khususnya pada aspek competence
(kemampuan aplikasi yang dilihat dari performa layanan dan dapat memenuhi
kebutuhan nasabah) dan aspek responsiveness (kemampuan flayanan mobile
banking dalam memberikan respon yang cepat dan sigap terhadap kebutuhan atau
permintaan nasabah) juga masih tergolong belum optimal. ‘Hal tersebut
dikarenakan, nasabah belum sepenuhnya yakin terhadap keandalan aplikasi dalam
memproses transaksi dengan cepat dan tepat. Hasil-penelitian menunjukkan bahwa
tingkat ketertarikan nasabah untuk membeli produk lain yang ada pada Bank
Syariah Indonesia juga masih rendah. Oleh karena itu, BSI perlu meningkatkan
kapasitas infrastruktur teknologi;smemperbaiki sistem pemrosesan transaksi, serta
mengoptimalkan stabilitas aplikasi. Di samping itu, tampilan dan fitur layanan
tambahan juga perlu diperbarui agar lebih menarik dan mudah dipahami, sehingga
dapat mendorong nasabah untuk menjelajahi seluruh layanan yang tersedia. Dengan
berbagai upaya tersebut; diharapkan BY OND by BSI mampu memenuhiekspektasi
nasabah dan memperkuat loyalitas.mereka terhadap layanan.perbankan syariah.

Bagi Nasabah, diharapkan untuk selalu menjaga keamanan akun mereka
dengan tidak mengakses link yang disebar melalui media social yang tidak resmi
dari Bank Syariah Indonesia untuk menghindari adanya peretasan. Nasabah juga
diharapkan dapat memberikan umpan balik atau masukan kepada Bank Syariah
Indonesia terkait penggunaan aplikasi BYOND by BSI, agar Bank Syariah

Indonesia dapat mengidentifikasi permasalahan yang dialami oleh nasabah

Politeknik Negeri Jakarta



58

sehingga dapat segera dilakukan perbaikan. Dengan kerja sama antara nasabah dan
pihak Bank Syariah Indonesia, pengalaman menggunakan aplikasi BYOND by BSI
dapat ditingkatkan, yang pada akhirnya akan mendorong kepuasan dan loyalitas

nasabah terhadap layanan digital banking berbasis syariah.
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Lampiran 1. Lampiran 1 Poster Digital Sebaran Link Kuesioner

4

.
2

Dengan kriteria:

“ Nasabah Bank BSI.
: Berdomisili di JABODETABEK.
o, Nasabah yang memiliki dan
"~ menggunakan Aplikasi BYOND by
BSI.

Assalamu’alaikum wr.wb
Perkenalkan saya Anisa Aprilian;
mahasiswi tingkat akhir Program Studi D4
Keuangan dan Perbankan Syariah, Jurusan
Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta.

Saat ini saya sedang melakukan

penelitian dengan judul “Analisis §§ Akan ada hadiah
5 berupa saldo e-wallet
Pengaruh Kepercayaan, Kualitas :
bagi responden yang
Pelayanan, dan Kepuasan terhadap terpilih

Loyalitas Nasabah Pasca Migrasi Aplikasi
Digital Banking Pada Bank Syariah
%, Indonesia”.

Apabila anda memenuhi kriteria
tersebut, mohon ketersediaannya
untuk mengisi kuesioner penelitian
ini. Terima kasih atas waktu dan
partisipasinya A
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian
KUESIONER PENELITIAN
“Analisis Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan

Terhadap Loyalitas Nasabah Pasca Migrasi Aplikasi Digital Bankin Pada
Bank Syariah Indoensia”.

Assalamu'alaikum Warahmatullahi'Wabarakatuh.

Perkenalkan saya Anisa“Aprilian mahasiswi D-4 Program Studi. Keuangan dan
Perbankan Syariah, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya sedang melakukan
penelitian untuk-memenuhi salah.satu syarat memperoleh gelar Sarjana Terapan.
Penelitian 1ni berjudul "Analisis Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, dan
Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pasca Migrasi Aplikasi Digital Banking

Pada Bank Syariah Indonesia™.
Dengan kriteria seperti berikut:

1. Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
2. Berdomisili di JABODETABEK
3. Nasabah memiliki dan pengguna aplikasi BYOND by BSI.

Apabila saudara/i memenuhi kriteria diatas, mohon kesediaannya untuk mengisi
lembar kuesioner ini dengan lengkap sesuai petunjuk dan kondisi yang sebenarnya.
Semua data dan informasi yang ada pada kuesioner ini bersifat "RAHASIA", tidak

dipublikasikan, dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Saya ucapkan terima kasih atas partisipasi dan kesediaan waktu Anda yang telah
mengisi. Semoga kebaikan Anda memberikan manfaat yang besar dan mendapat

balasan yang setimpal dari Allah SWT.
Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Hormat Saya,

Anisa Aprilian
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Kompetensi Responden:

|

Pertanyaan ini adalah untuk memastikan bahwa responden sesuai dengan kriteria
yang ditetapkan pada penelitian ini. Jika menjawab “Tidak” pada salah satu

pertanyaan berikut, maka mohon maaf Anda tidak memenuhi kriteria responden.

:eydid yey

eyeyer Laba yiuysujod yijiw eydid yeH S

Apakah Anda nasabah Bank Syariah Indonesia o Ya
(BSI)? o Tidak

Apakah Anda menggunakan Aplikasi Digital o Ya

Banking pasca migrasi yaitu BYOND by BSI? o Tidak
Apakah Anda Berdomisili diJABODETABEK? o Ya
o Tidak

Identitas Responden:

Nama Lengkap

Jenis Kelamin o Laki-laki

o~ Perempuan

Usia o 18— 28 tahun
o 29— 39 tahun
o 40— 49 tahun
o 50-61tahun
o >61tahun

Pendidikan Terakhir o SMP/Sederajat

o SMA/Sederajat

o Diploma (D1, D2, D3)
o Sarjana (D4/S1)

o Lainnya

: J;aquuins ueingaAuaw uep ueywnjuesuaw eduey juj siny A1) yninjas neje ueibeqas danbuaw bueie)g L

Pekerjaan Saat ini o Pelajar/Mahasiswa

o Karyawan Swasta

o Wirausaha

o Aparatur Sipil Negara (ASN)
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Lainnya

O

Domisili o Jakarta

o Bogor

o Depok

Lama menjadi pe ikasi o 3-6bulan
S o 1-2tahun

tahun
\
dan pendap

digital banking Bank E

Pengisian Kuesioner

\

akan isi setiap pe an berdasarkan galaman pribadi Anda,

gunakan skala berikut:

Sangat Tidak
Tidak Setuju
etral (N)
etuju (S)

A wem  POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Kepercayaan (X1)

Y TR WR——

1. | Saya yakin bahwa Ba :
Indonesia melalui aplikasi digital
banking pasca migrasinya (BYOND
by BSI) selalu memprioritaskan

kepentingan nasabah.
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=\

eyieyer pabapy )IIU)IN!AOd ujzj eduey

undede ynjuaq wejep 1ui sinj efiey yninjas neje ueibeqas jyedAueqiadwaw uep ueywnwnbuaw Buelejiqg ‘z
ejieyer Labap yiuyajijod Jefem Buek uebunuaday ueyibniaw yepyy uediynbuad 'q

yejesew nyens uenefun neje }13uy uesjinuad ‘uesode) uesynuad ‘Yejwj efiey uesynuad ‘ ueniauad ‘ueyipipuad uebuguaday ynjun efuey uedynbuag e

68
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.

2. | Aplikasi digital banking pasca
migrasi pada Bank BSI (BYOND by

BSI) memiliki kemampuan yang

|

handal untuk memproses transaksi

:eydid yey

saya dengan cepat dan tepat.

3. | Saya percaya bahwa " aplikasi
BYOND by _BSI  menyajikan
informasi layanan secara transparan
kepada nasabah, seperti saldo, biaya
transaksi, mutasi, bagi hasil, dan lain

sebagainya.

eyeyer Laba yiuysujod yijiw eydid yeH S

4. | Aplikasi BYOND: by BSlterbuka
terhadap informasi terkait. kendala

atau pembaruan fitur.

Kualitas Pelayanan (X2)

5. | Fitur- fitur yang tersedia pada
aplikasi BYOND by BSI mudah
untuk digunakan.

6. | Aplikasi BYOND by BSI- dapat
diakses selama 24 jam sehingga
memperlancar ~ nasabah. * dalam
bertransaksi.

: J;aquuins ueingaAuaw uep ueywnjuesuaw eduey juj siny A1) yninjas neje ueibeqas danbuaw bueie)g L

7. | Aplikasit ..BYOND by BSI
memproses transaksi..saya dengan
cepat dan tidak lambat saat

digunakan.

8. | Saya merasa aman dan terjaga

kerahasiaannya saat menggunakan
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aplikasi BYOND by BSI untuk
transaksi perbankan.

Aplikasi BYOND by BSI dirancang
terhadap kebutuhan dan keterbatasan
semua kalangan nasabah, sehingga
mudah digunakan dan memberikan
pengalaman  penggunaan  yang

nyaman.

Kepuasan (X3)

Saya merasa puas dan berniat untuk
terus menggunakan aplikasi BYOND
by BSI.

Saya akan menceritakan ke orang
lain terkait pengalaman kemudahan
dan keunggulan dalam menggunakan
aplikasi BYOND by BSI.

Saya tidak tertarik dengan aplikasi
mobile banking dari bank lain setelah
menggunakan aplikasi“BYOND by
BSI.

Saya tertarik menggunakan produk
lainnya yang terdapat pada Bank
Syariah “Indonesia (BSI) melalui
BYOND by BSl-seperti_investasi

tabungan haji dan pembiayaan.

Saya bersedia memberikan masukan
atau ide yang dapat digunakan

sebagai bahan pertimbangan BSI
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untuk pengembangan fitur di aplikasi
BYOND by BSI.

uaw Buesenq L
eydid yeH

Loyalitas Nasabah ()

15. | Saya secara rutin dan teratur
menggunakan Aplikasi Vl\
BSI untuk melakuka pagali

transaksi p N saya.

16. Pen saya menggunaka

/ BY by B

dorong sa
layanan

aw Bueiejiq ‘z
eyeer Habap yiuyajod sefem buek uebunuaday uesibniaw yepn uednnbuag 'q
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epeyer iaban nmug:d ujzj eduey

mencaoba
ank Syariah

lain dari

Indonesia.

Saya a erekomendasikar
kepada or "mmM
untuk ~=roeetl

BYOND

perbankan

DN ITICWAL
aya tidak terpengaruh  untuk [ © [ |7

W& NEGZRI
i e |

njun eAu
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1. Outer Loading dan Cross Loading
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3. Validitas Diskriminan

Correlations among Lvs. with sq. ns. of AVEs
Q2 X3 Y
0095 0433
0706 0572
©.757) 0744
0744 0789

0.726
10.750)
0.706

0579

NGB Squs® 10083 Of GYaBge LRIAnced arvacmsd (AVE) SNCwn 0n (Vagona

P values for correlations
Q X3 Y
<0 001 «0.001 00
1000 <0 001
<0001 1.000
<0 001 <0.001

4. P-values dan Path coefficients

Path coafficients
% X2 xa ¥

Yy 0171 0700

P values

0000 =0 001

5. Model Fit

Meodel fit and quality indices

Average path coefficient (APC)=0.366, P<0.001

Average R-squared (ARS)=0.743, P<0.001

Average adjusted R-squared (AARS)=0.735, P<0.001

Average block VIF (AVIF)=2.586, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3

Average full collinearity VIF (AFVIF)=2.740, acceptable if <= 5, ideally <= 3.3
Tenenhaus GoF (GoF)=0.653, small >= 0.1, medium >= 0.25, large >= 0.36
Simpson’s paradox ratio (SPR)=1.000, acceptable if >= 0.7, ideally = 1

R-squared contribution ratio (RSCR)=1.000, acceptable if >= 0.9, ideally = 1
Statistical suppression ratio (SSR)=1.000, acceptable if >= 0.7

Nonlinear bivariate causality direction ratio (NLBCDR)=1.000, acceptable if >= 0.7
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