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Amanda Dwi Novita

Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kualitas Layanan Digital;'Citra.Perusahaan, dan Customer

Engagement Terhadap L.oyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia

ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah mendorong perbankan syariah, termasuk Bank
Syariah Indonesia (BSI) untuk terus meningkatkan kualitas layanan digital. Namun,
dalamimplementasinya, masih ditemukan'keluhan terkait kenyamanan dan keamanan
layanan digital BSI, yang berpotensi menurunkan citra perusahaan serta menghambat
keterlibatan nasabah (customer engagement). Kondisi ini: dapat berdampak pada
penurunan loyalitas nasabah, yang pada akhirnya dapat memengaruhi keberlangsungan
operasional bank. Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas layanan digital, citra perusahaan, dan customer
engagement terhadap loyalitas nasabah-BSl..Penelitian_menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode analisis Partial Least Square=Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) melalui software SmartPLS 3.0. Data dikumpulkan melalui penyebaran
kuesioner kepada 160 responden nasabah BSI di wilayah Jabodetabek. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan digital--berpengaruh positif namun tidak
signifikan  terhadap loyalitas nasabah, sedangkan ‘citra perusahaan dan customer
engagement memiliki pengaruh positif dan signifikan. Temuan ini diharapkan dapat
memberikan informasi bagi BSI. dalam .menyusun strategi peningkatan loyalitas
nasabah, serta menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan
loyalitas nasabah di sektor perbankan syariah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Digital, Citra Perusahaan, Customer Engagement,
Loyalitas

Politeknik Negeri Jakarta
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Amanda Dwi Novita
Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

The Effect of Digital Service Quality, Companylmage, and Customer Engagement
on Bank Syariah lndonesia Customer Loyalty

ABSTRACT

The development of digital technology has encouraged Islamic banking, including
Bank Syariah Indonesia (BSI) to continuously improve the quality of digital services.
However, in its implementation, there are still complaints related to the convenience
and security of BSI's digital services, which-have the potential to reduce the company's
image and hinder customer engagement. This' condition can have an impact on
decreasing customer loyalty, which in turn can affect the sustainability of bank
operations. Based on this background, this study.aims to.analyze the effect of digital
service quality, corporate image, and.customer engagement on BSI customer loyalty.
The research uses a quantitative approach with-the Partial Least Square-Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) analysis method through'SmartPLS 3.0 software. Data
were collected through distributing questionnaires to 160 BSI.customer respondents in
the Jabodetabek area. The results showed that digital service quality has a positive but
insignificant effect on customer. loyalty,, while corporate image and customer
engagement have a positive and significant effect. These findings are expected to
provide information for BSI in developing strategies to increase customer loyalty, as
well as a reference for further research related.to customer loyalty in the Islamic
banking sector.

Keywords: Digital Service Quality, Company Image, Customer Engagement, Loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Industri perbankan syariah di_Indonesia:telah=mengalami pertumbuhan yang
pesat dalam beberapa tahun terakhir: Berdasarkan data OtoritasJasa Keuangan (OJK),
total aset perbankan syariah pada tahun 2023 mencapai Rp892,17 triliun, meningkat
sebesar 11,21% dibandingkan tahun sebelumnya yang sebesar Rp802,26 triliun. Tren
pertumbuhancini berlanjut pada tahun 2024, dengan total aset yang tercatat sebesar
Rp980,30 triliun, atau tumbuh sebesar 9,88% dari tahun 2023. Pesatnya pertumbuhan
perbankan syariah di Indonesia didorong oleh meningkatnya pemahaman masyarakat
terhadap prinsip-prinsip syariah serta penerapannya dalam produk dan layanan
perbankan syariah (Tuzzuhro et al., 2023). Selain itu, dukungan pemerintah juga
berperan penting dalam memperkuat ekosistem perbankan syariah, salah satunya
melalui Undang-Undang No. 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah, yang
memberikan landasan hukum yang kokoh bagi operasional keuangan syariah di
Indonesia.

Pesatnya pertumbuhan .industri perbankan syariah  di Indonesia dapat
meningkatkan persaingan antar bank-dalam-menarik dan mempertahankan nasabah.
Bank-bank syariah berlomba-lomba menghadirkan produk dan layanan inovatif yang
sesuai dengan kebutuhan masyarakat serta memperfuas jaringan untuk menjangkau
lebih banyak'nasabah. Salah satu'bank syariah yang aktif dalam pengembangan produk
dan layanan adalah PT Bank Syariah Indonesia (BSI). BSI didirikan pada 1 Februari
2021, BSI merupakan.hasil merger dari tiga bank syariah terbesar di_Indenesia, yaitu
Bank Syariah Mandiri, Bank-BNI Syariah, dan Bank BRI Syariah.-Penggabungan ini
menciptakan layanan yang lebih luas dengan mengintegrasikan keunggulan dari
masing-masing bank dengan produk yang beragam untuk memenuhi kebutuhan

nasabah dalam transaksi sehari-hari, investasi, maupun pembiayaan.
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BSI kini menjadi bank syariah dengan aset terbesar di Indonesia, mencapai
Rp408,61 triliun (Khadafi, 2024). Keunggulan BSI dalam industri perbankan syariah
juga diakui melalui berbagai pencapaian, salah satunya adalah penghargaan The Best
Sharia Bank in Satisfaction, Loyalty, Engagement.2025.dalam ajang The 8th Infobank
Satisfaction, Loyalty, and Engagement 2025 (Bank Syariah. Indonesia, 2025). Selain
itu, BSI berhasil menempatkan dirinya dalam jajaran Top 10 Glebal. Islamic Bank
berdasarkan kapitalisasi pasar (CNBC Indenesia, 2024). Prestasi ini tidak hanya
mencerminkan daya saing perbankan syariah Indonesia di kancah internasional, tetapi
juga membuktikan bahwa sebagal negara dengan mayoritas. penduduk muslim,
Indonesia mampu membangun bank syariah berskala besar dengan fundamental kinerja
yang kuat (ANTARA, 2024).

Namun, BSI masih menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas
nasabah. Salah satu peristiwa yang menjadi sorotan adalah keputusan Muhammadiyah,
salah satu pemegang Dana Pihak Ketiga (DPK) terbesar di BSI, menarik dana sebesar
Rp 13 triliun pada 30 Mei 2024 dan mendistribusikannya ke beberapa bank syariah
yang lain. Amin Ak, Anggota Komisi VI.DPR RIl, menyampaikan bahwa
Muhammadiyah mengeluhkan layanan BSIyang-dianggap lambat. Selain itu, banyak
nasabah BSI juga mengadu mengenai hal yang sama (Human Fraksi PKS, 2024). Dari
peristiwa tersebut permasalahan yang dihadapi BSI terkait dengan penurunan retensi
pelanggan,  yang berpotensi menimbulkan Ketidakpastian di kalangan nasabah
mengenai komitmen dan kualitas layanan bank. Dalam jangka panjangnya, kondisi ini
dapat berdampak pada menurunnya tingkat kepercayaan pelanggan serta berpengaruh
terhadap loyalitas mereka terhadap BSI (Dzikri et al., 2024).

Selain tantangan dalam.mempertahankan loyalitas nasabah-akibat penarikan
dana oleh Muhammadiyah, BSI juga menghadapi permasalahan dalam aspek layanan
digital, yang turut mempengaruhi tingkat kepercayaan dan kenyamanan nasabah. Pada
8 Mei 2023, sistem layanan BSI mengalami gangguan yang diduga disebabkan oleh

serangan siber. Gangguan ini mengakibatkan nasabah tidak dapat mengakses layanan
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perbankan, termasuk mobile banking, transaksi melalui mesin ATM, serta layanan
teller di kantor cabang (Tambunan et al., 2023). Tidak hanya berdampak pada
keterbatasan akses layanan, serangan siber tersebut juga menimbulkan dugaan
peretasan terhadap data nasabah, yang.semakin.meningkatkan kekhawatiran terkait
keamanan informasi pribadi dan‘perlindungan data nasabah. Adanya kejadian tersebut
mempengaruhi citra BSI'yang menyebabkan krisis kepercayaan nasabah (Maulana &
Fitriana, 2023).

Gangguan layanan digital BSI kembali terjadi, pada tanggal 11 Februari 2025,
aplikasi mobile banking dari BSI, mengalami error yang berlangsung selama beberapa
hari dan layanan transaksi nasabah melalui e-channel juga mengalami kendala,
sehingga transaksi dilakukan di cabang terdekat (Respati, 2025). Dari kejadian adanya
gangguan-gangguan  layanan -digital tersebut telah menurunkan ° kepercayaan
pelanggan, yang menyebabkan pelanggan merasa tidak aman saat melakukan transaksi
(Sembiring et al., 2024). Menurut Yunus et al., (2023), Digital Banking Service Quality
atau kualitas layanan digital banking berpengaruh.signifikan® terhadap loyalitas
nasabah, yang berarti apabila kualitas layanan digital _baik meningkatkan loyalitas.
Namun, sebaliknya jika kualitas layanan digital buruk makaakan menurunkan loyalitas
nasabah.

Meskipun dari fenomena penarikan dana yang dilakukan oleh Muhammadiyah
dan adanya gangguan layanan digital yang dialami oleh BSI, tidak secara langsung
mempengaruhi kinerja BSI secara umum: Hal tersebut dapat dilihat dari tabel yang

menunjukkan aset BSIyang terus mengalamt peningkatan dari tahun ke tahun.
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Aset Bank Syariah Indonesia
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Gambar 1. 1 Pertumbuhan Aset Bank Syariah Indonesia (BSI)

Sumber: Data diolah berdasarkan laporan keuangan BSI, 2025

Namun, dari fenomena yang telah dijelaskan sebelumnya tetap menjadi tantangan
strategis yang harus diatasi. Jika tidak segera diselesaikan, hal ini dapat mempengaruhi
loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya berpotensi mengancam keberlangsungan
operasional bank (Dzikri et al., 2024).

Loyalitas nasabah sangat berperan penting bagi.perkembangan bank dalam
meningkatkan profitabilitas. Nasabah yang loyal cenderung lebih sering menggunakan
produk atau layanan perbankan, dengan jumlah transaksi yang lebih besar, serta lebih
terbuka untuk mencoba layanan. lain yang ditawarkan oleh bank:. Selain itu, loyalitas
nasabah juga dapat membantu menekan-biaya pemasaran melalui rekomendasi positif
dari mulut’ke mulut (Word of Mouth/\AWOM) (Srisulawati et al., 2023).

Menurut Mangiri & Sasabone (2023), kualitas layanan dan citra perusahaan
dapat memperkuat loyalitas dan memperoleh keuntungan jangka panjang. Kualitas
layanan merupakan karakteristik suatu produk atau layanan yang menunjukkan sejauh
mana kemampuannya.dalam memenuhi kebutuhan-pelanggan, baik yang.disampaikan
secara langsung maupun tidak langsung (Laia, 2024). Dalam era digital, kualitas
layanan tidak hanya mencakup interaksi langsung dengan nasabah, tetapi juga
pengalaman layanan berbasis teknologi untuk mempermudah nasabah dalam
melakukan berbagai macam transaksi. Adanya layanan digital memungkinkan nasabah
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untuk melakukan berbagai transaksi dengan lebih cepat dan efisien. Kehadiran layanan
ini sangat bermanfaat karena memungkinkan nasabah bertransaksi kapan saja dan di
mana saja sesuai kebutuhan mereka (Yolanda et al., 2022). Kualitas layanan digital
merujuk pada sejauh mana mutu layanan yang-diberikan oleh penyedia jasa dapat
memenuhi harapan konsumen:” Layanan ini bersifat tidakberwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan langsung bagi pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan
digital yang ditawarkan, maka semakin besar pula kemungkinan tercapainyakepuasan
pelanggan secara optimal (L«#N. Wibowo & Rachbini, 2024). Dengan adanya kualitas
layanan digital yang baik dapat mempengaruhi citra perusahaan (Triandewo & Yustine,
2020).

Citra perusahaan merupakan persepsi, kesan, atau pandangan masyarakat
terhadap segala aspek yang mencerminkan identitas suatu organisasi atau perusahaan
(Kumalasari, 2023). Citra perusahaan yang baik menggambarkan tujuan, nilai dan etika
untuk menciptakan reputasi di lingkungan yang kompetitif. Citra perusahaan akan
membuat percaya nasabah terhadap perusahaan, Kepercayaan tersebut akan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Gustiwinarah,;+2022). Hal tersebut juga
didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan«(Triandewo & Yustine, 2020) juga
menjelaskan tentang adanya pengaruh positif citra perusahaan terhadap loyalitas, yang
dapat dikatakan bahwa semakin baik' cCitra,perusahaan maka loyalitas akan semakin
meningkat.

Selain itu, keterlibatan nasabah (customer engagement) memiliki peran penting
dalam membangun hubungan yang erat dengan nasabah, yang pada akhirnya dapat
meningkatkan loyalitas.. Customer engagement atau keterlibatan pelanggan menjadi
salah satu pendekatan strategis..yang berperan dalam meningkatkan daya saing
perusahaan. Keterlibatan ini mencakup berbagai aspek, seperti pemanfaatan layanan
digital, pemberian umpan balik, hingga partisipasi dalam program sosial dan edukasi.
Customer engagement sendiri merupakan kondisi psikologis yang muncul dari

interaksi antara pelanggan dan perusahaan, yang mencerminkan pengalaman mereka
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terhadap merek atau organisasi dalam suatu hubungan layanan (Srisulawati et al.,
2023). Temuan penelitian yang dilakukan oleh (Hidayat et al., 2024) menyatakan
bahwa Customer engagement berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Pada hasil penelitian yang dilakukan=oeleh“(Triandewo & Yustine, 2020)
menyatakan bahwa kualitas layanan dan citra perusahaan. tidak terdapat pengaruh
positif terhadap loyalitas:'Begitupun dari hasil penelitian yang dilakukan oleh (Inzaghi
& Rahmidani, 2024) yang menyatakan bahwa keterlibatan pelanggan. (customer
engagement).tidak berpengaruh terhadap loyalitas. Dari. adanya research gap yang
dilakukan-oleh peneliti sebelumnya, maka peneliti ingin mengkaji ulang dengan objek
penelitian yang berbeda, yakni nasabah BSI.

Penelitian ini difokuskan pada nasabah BSI yang berdomisili di Jabodetabek
(Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, dan Bekasi). Sebagai kawasan metropolitan
terbesar di Indonesia, Jabodetabek menjadi pusat utama berbagai aktivitas seperti
ekaonomi, perbankan, dan perdagangan. Perannya sebagal pusat kegiatan nasional turut
mendarong perkembangan wilayah ini, terutama dalam bidang pendidikan dan
perekonomian. Menurut Otoritas Jasa Keuangan.(2024).daerah perkotaan memiliki
tingkat literasi dan inklusi jkeuangan di Indenesia ‘masing-masing tercatat sebesar
69,71% dan 78,41%. Di samping itu, berdasarkan -hasil survei Literasi Digital
Indonesia tahun 2021 yang dilakukan oleh.Katadata Insight Center (KIC) bersama
Kementerian' Komunikasi dan Informatika (Kominfo), diperoleh temuan bahwa
masyarakat di wilayah perkotaan memiliki kecenderungan yang lebih tinggi dalam
menguasai teknologi. Hal int terlihat darr indeks literasi digital di kawasan perkotaan
yang mencapai angka.52,5 persen (Humaira, 2022). Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan di wilayah Jabodetabek agar dapat mengumpulkan sampel‘data yang lebih
beragam dan representatif, sehingga dapat memberikan analisis yang lebih mendalam
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah.

Peneliti telah melakukan pre research / penelitian awal kepada 25 responden

yang merupakan nasabah BSI. Pre research ini dilakukan guna memahami bagaimana
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kualitas layanan digital, citra perusahaan, dan customer engagement mempengaruhi
loyalitas nasabah. Hasilnya menunjukkan bahwa alasan nasabah BSI tetap loyal kepada
BSI didorong oleh berbagai faktor yang saling berkaitan. Banyak nasabah merasa puas
dengan kemudahan akses layanan digital"yang ditawarkan, terutama melalui aplikasi
mobile banking yang dinilai user-friendly, memiliki tampitlan yang menarik, fitur yang
lengkap, serta memberikan kemudahan dalam melakukan berbagat transaksi, termasuk
pembukaan rekening.secara online. Selain dari sisi layanan, kepercayaan:.nasabah
terhadap BSIjuga diperkuat.oleh reputasi perusahaan yang sudah dikenal luas sebagai
bank syariah terbesar di Indonesia, bahkan diakui secara global dengan masuk ke dalam
daftar Top 10 Global Islamic Bank. Kepercayaan publik terhadap nama besar dan citra
positif BSI turut membangun rasa aman dan kenyamanan bagi nasabah untuk tetap
menggunakan layanan perbankan syariah ini.. Di samping itu, upaya BSI dalam
membangun hubungan yang lebih dekat dengan nasabah melalui penyelenggaraan
berbagai program, seperti program promosi di _merchant-merchant tertentu, serta
kegiatan sosial seperti program beasiswa, membuat.nasabah merasa dihargai dan
dilibatkan secara aktif. Melalui kombinasi dari.kemudahan layanan, reputasi
perusahaan, dan keterlibatan emosional yang~dibangun lewat berbagai program
interaksi, banyak nasabah merasa-memiliki keterikatan yang kuat dan memilih untuk
terus setia menggunakan layanan BSI dibandingkan beralih ke bank lain.

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan keseimbangan dan keberlanjutan
Bank Syariah Indonesia (BSl). Adanya penelitian ini diharapkan dapat membangun
hubungan jangka panjang dengan nasabah serta memberikan keunggulan kompetitif
bagi bank BSI. Dalam.menghadapi persaingan yang semakin ketat, mempertahankan
loyalitas nasabah menjadi~hal.yang Krusial, sehingga bank. perlu=mengoptimalkan
strategi untuk meningkatkan keterikatan dan kepercayaan nasabah terhadap
perusahaan.

Adapun beberapa penelitian terdahulu lebih fokus pada variabel kemudahan,

keamanan, dan risiko terhadap minat atau keputusan menggunakan layanan BSI.
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Sedangkan penelitian ini mengidentifikasi tentang ada atau tidaknya pengaruh Kualitas
Layanan Digital, Citra Perusahaan, dan Customer engagement terhadap loyalitas
nasabah BSI. Selain itu, penelitian ini akan berguna untuk mempelajari lebih lanjut
mengenai bagaimana kualitas layanan* digital;. Citra. perusahaan, dan customer
engagement yang dapat menjadi faktor penentu dalam membangun loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia. Oleh karena itu penulis mengambil judul “Pengaruh
Kualitas Layanan'Digital, Citra Perusahaan, dan Customer engagement terhadap

Loyalitas Nasabah Bank Syariah:lndonesia”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang, meskipun BSI memiliki pertumbuhan aset yang
signifikan dan berbagai pencapaian, BSI masih menghadapi tantangan dalam
mempertahankan loyalitas nasabah. Salah _satu permasalahan yang muncul adalah
keputusan Muhammadiyah untuk menarik dana sebesar Rp 13 triliun dari BSI dan
mendistribusikannya ke bank syariah lain.. Keputusan ini-didasarkan pada adanya
keluhan terhadap layanan yang diberikan, keputusan initurut mencerminkan
permasalahan retensi nasabah di BSI. Jika hal ini tidak segera di atasi, dapat
menimbulkan ketidakpastian.di kalangan nasabah.lain.mengenal kualitas layanan yang
diberikan oleh BSI. Selain itu, gangguan layanan digital yang kerap kali terjadi, seperti
serangan siber pada 2023 dan gangguan pada layanan transaksi nasabah melalui e-
channel. Gangguan ini dapat menurunkan tingkat kepercayaan dan kenyamanan
nasabah dalam menggunakan layanan perbankan digital, sehingga berisiko mengurangi
loyalitas nasabah. Tidak hanya kualitas layanan digital, citra perusahaan dan customer
engagement juga menjadi faktor penting dalam membangun loyalitas. Citra perusahaan
yang terdampak oleh isu reputasi serta rendahnya-keterlibatan nasabah dalam aktivitas
perbankan dapat memperlemah hubungan emosional dan fungsional antara bank dan
nasabah.

Selain gap fenomena di atas, terdapat juga gap penelitian yaitu terkait dengan

adanya ketidakkonsistenan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan digital,
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citra perusahaan, dan customer engagement terhadap loyalitas nasabah. Beberapa
penelitian menunjukkan adanya pengaruh yang signifikan, sedangkan sebagian lainnya
tidak menemukan pengaruh tersebut. Perbedaan temuan ini mengindikasikan adanya
kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu.dikaji.lebih mendalam. pada konteks
yang berbeda, yaitu pada nasabah.Bank Syariah Indonesia.di~wilayah Jabodetabek.
Oleh karena itu, berdasarkan gap fenomena dan gap penelitian. yang ada, maka
penelitian ini akan‘berfokus pada variabel kualitas layanan digital, citra perusahaan,

dan customer.engagement apakah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BSI.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Berikut ini merupakan pertanyaan penelitian yang didasarkan pada latar
belakang dan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya :
1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan digital terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia?
2. Bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia?
3. Bagaimana pengaruh customer engagement terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia?

1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pertanyaan penelitian yang disusun sebelumnya penelitian ini
memiliki tujuan sebagai berikut :
1. Menganalisis bagaimana pengaruh kualitas layanan digital terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia
2. Menganalisis bagaimanapengaruh citra perusahaan. terhadap loyalitas nasabah
Bank Syariah Indonesia
3. Menganalisis bagaimana pengaruh customer engagement terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia
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1.5 Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
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a. Penelitian ini memberi literatur di bidang perbankan syariah dengan
menggali keterkaitan antara kualitas:layanan.digital, citra perusahaan, dan
customer engagement . terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dapat
memperkaya.teori loyalitas nasabah dan memahami perilaku nasabah.

b. Penelitian.int dapat memperkaya literatur perilaku konsumen khususnya
dalam konteks layanan perbankan berkelanjutan. Hasil temuan penelitian
ini- diharapkan "dapat menjadi landasan untuk penelitian selanjutnya
mengenai rujukan Vvariabel yang mempengaruhi loyalitas nasabah di
perbankan syariah

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI), penelitian.ini membantu menganalisis
pengaruh ~kualitas layanan digital, citra perusahaan, dan customer
engagement terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan analisis tersebut, BSI
dapat mengambil strategi untuk meningkatkan loyalitas nasabah

b. Bagi Penulis, penelitian ini memberi pengetahuan, pemahaman, wawasan,
dan menjadi salah satu media untuk- melatih, mengembangkan dan
meningkatkan pengetahuan. serta cara berpikir secara ilmiah sehingga
peneliti mendapatkan ilmu bermanfaat mengenai loyalitas nasabah yang
dipengaruhi faktor kualitas layanan digital, citra perusahaan, dan customer

engagement pada perbankan syariah, khususnya di BSI.

-
=
3
-
o
=

Q
3
(]
=]

Q
c
-

T
n
o
o
o

i
o
=
-]
-~
Q
c
1'd
o
c
-
c
=
Fl
Q
-

<
o
-
£
-
3
-~
o
=3

T
o
3
(]
=
n
o
=
-
e
3
=
o
=
Q.
o
=
3
(1]
=

<
m
o
c
-~
=
o
=
(%]
c
3
o
o
-

1.6 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan skripsi terapan-ini-telah-dibuat mengacu pada Pedoman
Teknis Penulisan Tugas Akhir yang terbagi menjadi lima bab yang saling terkait
sebagai berikut:
BAB | : PENDAHULUAN
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Bagian bab ini berisikan latar belakang penelitian, rumusan masalah penelitian,
tujuan penelitian, manfaat penelitian bagi berbagai pihak, dan penjelasan tentang
sistematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab ini, terdapat penjelasan teori atau referensi yang informatif sebagai
landasan pemikiran dan.pengetahuan dalam menjalankan penelitian. Tinjauan literatur
pada topik yang dibahas oleh penulis menjadi dasar untuk merumuskan kesimpulan.
BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN

Bab.int membahas metode penelitian dan tahapan yang diambil saat penelitian
dilakukan. Isi pembahasan mencakup jenis penelitian, objek penelitian, Dalam bab ini
jugadijelaskan seperti jenis dan sumber data penelitian, metode, pengambilan sampel,
metode pengumpulan data, definisi-operasional variabel juga metode analisis data yang
digunakan.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini membahas desain penelitian, hasil penelitian, dan pembahasan yang
telah'dilakukan dengan menggunakan alat statistika untuk-analisis dan pengujian data.
Tujuannya adalah untuk mengevaluasi -pengaruh variabel yang diteliti dalam
penelitian.

BAB V: PENUTUP

Bab ini merupakan bagian akhir yang memuat kesimpulan dan saran dari

penulis untuk Bank Syariah_Indonesia serta peneliti berikutnya yang tertarik dengan

topik serupa
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BAB 5
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Penelitian ini menguji pengaruh kualitas.layanan digital, citra perusahaan, dan
customer engagement terhadap~loyalitas nasabah BSI dengan metode PLS-SEM
menggunakan aplikasi SmartPLS 3.0. Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan
sebagai berikut.

Kualitas layanan digital memiliki nilai yang positif namun tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah BSI. Artinya, jika kualitas layanan digital
ditingkatkan, hal tersebut belum'tentu secara langsung meningkatkan loyalitas nasabah.
Indikator paling dominan dari kualitas layanan digital adalah efficiency, yang
mencerminkan kemudahan akses..dan Kkecepatan layanan digital BSI. Hal ini
menunjukkan bahwa nasabah menilai layanan digital BSI sudah cukup mudah
digunakan dan efisien dalam mendukung aktivitas perbankan mereka. Namun
demikian, persepsi positif terhadap efisiensi ini belum cukup untuk mendorong
nasabah menjadi loyal. Sebaliknya, indikator dengan pengaruh paling rendah adalah
privacy, yang berhubungan.dengan rasa aman.dan kepercayaan. nasabah terhadap
sistem keamanan layanan digital BSI..Meskipun. persepsi terhadap aspek keamanan ini
cenderung ‘lebih rendah, namun_hal tersebut tidak menjadi faktor utama yang
melemahkan hubungan antara kualitas layanan digital dan loyalitas nasabah. Temuan
ini mengindikasikan bahwa loyalitas nasabah BSI lebih mungkin dipengaruhi oleh
faktor lain di luar kualitas layanan digital, seperti citra perusahaan atau keterikatan
emosional nasabah terhadap bank.

Selain itu, citra=perusahaan berpengaruh positif dan_signifikan terhadap
loyalitas nasabah BSI. Artinya, semakin baik citra yang dimiliki oleh BSI di mata
nasabah, maka semakin besar pula kemungkinan nasabah untuk tetap setia
menggunakan layanan perbankan BSI. Indikator yang paling dominan dari citra
perusahaan adalah corporate identity, yang mencerminkan seberapa kuat identitas

visual dan branding perusahaan dikenali oleh nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa
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kejelasan dan konsistensi identitas perusahaan, seperti desain logo, tampilan digital,
dan elemen visual lainnya, berperan penting dalam membentuk persepsi positif
nasabah dan mendorong loyalitas. Sementara itu, indikator dengan pengaruh paling
rendah adalah reputation, yang berkaitan. dengan kepercayaan nasabah terhadap
reputasi BSI berdasarkan pengalaman mereka. Rendahnya. pengaruh dari indikator
reputasi ini mengindikasikan bahwa meskipun citra visual perusahaan sudah kuat,
pengalaman nasabah belum cukup kuat dalam membangun loyalitas nasabah.

Customer engagement juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas .nasabah BSI. Artinya, semakin besar Kketerlibatan nasabah dengan BSI,
semakin tinggi pula kemungkinan mereka untuk tetap setia menggunakan layanan
perbankan syariah dari BSI. Indikator yang paling dominan dalam variabel ini adalah
identification, yaitu ketika nasabah merasa dekat secara emaosional dan merasa cocok
dengan nilai-nilai atau citra yang dimiliki BSI. Perasaan bahwa BSI mewakili siapa diri
mereka membuat nasabah merasa lebih terhubung dan akhirnya mendorong mereka
untuk " tetap loyal. Sebaliknya, indikator dengan pengaruh paling rendah adalah
interaction, yaitu sejauh mana nasabah aktif berinteraksi-atau menjalin komunikasi
dengan BSI, baik melalui media sosial, layanan pelanggan, maupun aktivitas lainnya.
Artinya, interaksi yang dilakukan oleh BSI belum cukup kuat untuk membangun
loyalitas nasabah.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan serta penarikan kesimpulan
yang telah dijelaskan sebelumnya, penulis memberikan sejumlah masukan  yang
diharapkan dapat. menjadi._pertimbangan bagi pihak-pihak yang..berkepentingan
sebagaimana dijelaskan di bawah-ini.

Bagi PT Bank Syariah Indonesia, diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas
layanan digital, tidak hanya dari segi kemudahan akses, tetapi juga dengan memperkuat
aspek keamanan dan perlindungan data nasabah. Rasa aman dalam menggunakan

layanan digital merupakan faktor penting yang dapat menumbuhkan kepercayaan, dan
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pada akhirnya berdampak terhadap loyalitas nasabah. Untuk itu, BSI perlu
mengoptimalkan sistem keamanan, serta secara aktif menyampaikan informasi
mengenai perlindungan data yang telah diterapkan agar nasabah merasa tenang dan
yakin saat bertransaksi secara digital..Selain«itu; BSljuga diharapkan membangun
pengalaman pelayanan yang pesitif ‘dan konsisten sehingga.dapat memperkuat citra
perusahaan tidak hanya daritampilan luar, tetapi juga dari nilai-nilai-kepercayaan yang
terbentuk melalui.interaksi nyata. Di sisi lain, keterlibatan nasabah juga.perlu terus
ditingkatkan, salah satunya dengan :menciptakan ruang .interaksi dan komunikasi yang
lebih terbuka dan partisipatif. Melalul upaya-upaya tersebut, loyalitas,nasabah terhadap
BSI diharapkan dapat terus tumbuh secara berkelanjutan.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi
dalam mengembangkan penelitian dengan cakupan yang lebih luas. Penelitian
selanjutnya juga dapat mempertimbangkan penambahan variabel lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah , seperti pemasaran hubungan pelanggan (customer
relationship marketing), tingkat kepercayaan, kualitas produk, danbiaya admin. Selain
itu, peneliti selanjutnya juga disarankan untuk menggunakan jumlah sampel yang lebih
besar, agar data yang diperoleh dapat merepresentasikan cakupan penelitian yang lebih

luas.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh,
Yth. Sdr/i Responden,

Perkenalkan, saya Amanda Dwi Novita, mahasiswi tingkat akhir. Program Studi

Keuangan dan Perbankan Syariah, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya.sedang

menyusun skripsi dengan judul:

“Pengaruh’ Kualitas Layanan Digital, Citra perusahaan, 'dan Customer

Engagement Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia™

Dengan ini, saya memohon kesediaan Sdr/i untuk meluangkan waktu mengisi

kuesioner dalam rangka mendukung kelancaran penelitian ini. Waktu pengisian

diperkirakan sekitar 5-10 menit. Seluruh jawaban Sdr/i akan dijaga kerahasiaannya

dan hanya digunakan untuk kepentingan akademik.

Adapun kriteria responden adalah sebagai berikut:

1. Nasabah Bank Syariah Indonesia

2. Berdomisili di Jabodetabek

3. Pernah Menggunakan Layanan Digital BSI (maobile banking, internet banking, atau
e-chanel lainnya) terhitung kurang lebih‘é"bulan

4. Berusia minimal 17 tahun

Saya sangat menghargal waktu dan-partisipasi Sdr/i. Semoga kontribusi ini membawa

manfaat serta menjadi amal kebaikan bagi Sdr/i.
Atas perhatian dan kesediaannya, saya ucapkan terima kasih.

Wassalamu alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
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BAGIAN I: Tahap Screening

Jika jawaban Anda terhadap pernyataan di bawah ini adalah *"Ya", maka Anda dapat

:eydid ey

eyseyer MabaN Iuwyajod Hjiw exdid yeH S

melanjutkan ke pernyataan berikutnya. Namun, jika jawabannya ""Tidak', maka

Anda tidak dapat melanjutkan ke pernyataan selanjutnya.

1. Saya adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
o lya
o Tidak" (Jika memilih ini, maaf Anda tidak dapat melanjutkan pengisian
kuesioner ini)
2. Sayatelah menggunakan layanan digital BSI, seperti mobile banking atau internet
banking terhitung kurang lebih 6 bulan
o lya
o Tidak (Jika memilinh ini, maaf Anda tidak dapat melanjutkan pengisian
kuesioner int)
3. Domisili
o Jakarta
o Bogor
o Depok
o Tangerang
o Bekasi
o Luar Jabodetabek (Jika memilih ini, maaf Anda tidak dapat melanjutkan
pengisian kuesioner ini)

BAGIAN 2: Informasi Responden
Semua informasi yang-Anda bertkan akan terjamin kerahasiaannya.dan-hanya akan

: Jaquins ueyjngakuaw uep ueywnjueduaw eduey Ui sijn} eAiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buesejiqg L

dipergunakan untuk keperluan penelitian.

No Pernyataan Pilihan Jawaban
1 Nama Lengkap
2 Laki - laki

Jenis Kelamin

Perempuan
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Pegawai Negeri Sipil

e

o

=

0

I s 3 17-25 tahun
cs2% 8
:'E’ n 3 26-35 tahun
T =

E :,',.' :__r Usia 36-45 tahun
§ E 46-55 tahun
g =~ > 55 tahun
= =
3 S, 4 SD/Sederajat
= =~
?e 2 SMP/Sederajat
S - N _ SMA/SMK/Sederajat
B = Pendidikan Terakhir i
2 = Diploma (D1/D2/D3)
g' :f Sarjana (S1/D4)
g & Pascasarjana(S2/S3)
‘s 5 Pelajar/Mahasiswa
o
g Karyawan/Pegawai
)
% Pekerjaan Saat Ini Ibu Rumah Tangga
5
~
2
Q
=3
)
5
8

Lainnya
6 < Rp1.000.000
Jumlah Pendapatan/Uang.Saku Anda Rp1.000.001 - Rp3.000.000
Perbulan Rp3.000.001 - Rp5.000.000

> Rp5.000.000

7 NomorHP.
Untuk menghubungt jika Anda terpilih

: Jaquins ueyjngakuaw uep ueywnjueduaw eduey Ui sijn} eAiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw buesejiqg L

sebagai penerima reward

BAGIAN 3: Pernyataan Inti

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner
Terima kasih telah bersedia menjadi responden dalam penelitian ini. Penelitian ini

bertujuan untuk mengetahui loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Tidak ada

*yejesew njens uenefun neje y131] uesiinuad ‘uesode] uesiinuad ‘yejwjl efiey uesjinuad ‘ uenipuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbuad ‘e
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jawaban benar atau salah, pilihlah jawaban yang sesuai dengan kondisi dan pendapat
anda.

Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan skala likert yang terdiri dari poin 1-4

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Variabel Kualitas Layanan Digital (X1)

Kualitas dayanan digital adalah™penilaian /yang dilakukan oleh konsumen setelah

menyelesaikan transaksi secara online melalui platform digital, seperti mobile banking

atau internet banking dalam memenuhikebutuhan dan harapan pengguna

STS|{TS| S | SS
1 2 | 3 4

No Pernyataan

Efficiency

1 | Saya mudah = mengakses layanan digital BSI,

seperti mobile banking atau internet banking

2 | Sayadapat dengan cepat menemukan informasi yang
saya ' butuhkan melalui " layanan digital = BSI,

seperti mobile banking atau internet banking

Fullfilment

3 | Layanan digital BSI, seperti mobile
banking atau internetubanking _menyediakan fitur-

fitur yang saya butuhkan

4 | Layanan digital BSI, seperti mobile
banking atau internet banking sesuai dengan harapan
saya dalam memenuhi kebutuhan transaksi

perbankan

Reliability
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5 | Layanan digital BSI, seperti mobile
banking atau internet banking dapat digunakan

sebagaimana mestinya

6 | Informasi yang saya lihat di layanan«digital BSI,
seperti mobile banking atau internet'banking bersifat

akurat

Privacy

7 | Saya merasa tenang menggunakan layanan digital
BSI karena sistem keamanannya terpercaya

8 | Saya percaya bahwa BSI dapat menjaga kerahasiaan

informasi saya,dengan.baik

BAGIAN 4: Pernyataan Inti

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner

Terima kasih telah bersedia menjadi responden dalamspenelitian ini. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Tidak ada
jawaban benar atau salah, pilihlahjawaban.yang.sesuai.dengan kondisi dan pendapat
anda.

Skala Penelitian

Kuesioner ini'menggunakan skala likert yang terdiri dari poin 1-4

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Variabel Citra Perusahaan (X2)
Citra perusahaan adalah persepsi yang terbentuk terhadap suatu organisasi dan layanan
yang disediakannya, dimana persepsi ini dapat mempengaruhi penilaian terhadap

kualitas layanan, baik secara langsung maupun tidak langsung
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e 1 STS| TS| S | SS
)
: No Pernyataan
T 1 2 | 3| 4
&

Personality

1 | BSI memiliki karakteristik yang.membedakannya
dari bank lain

Reputation

2 | BSI dikenal memiliki reputasi yang baik

eyieyer uabap Niuyaijod uizi eduey

3 | Pengalaman saya membuat saya percaya bahwa BSI
dapat diandalkan

ey er 1abaN Yiuyaujod Hijiw eydid yeH S

Value Ethic

4 || Saya percaya bahwa BSI menjalankan usahanya

dengan penuh tanggung jawab

5 | BSI sangat memperhatikan kebutuhan.nasabahnya

Corporate Identity
6 | Logo BSI mudah untuk dikenali

BAGIAN 5: Pernyataan Inti
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Petunjuk Umum Pengisian,Kuesioner
Terima kasih telah bersedia menjadi responden dalam penelitian ini. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahur loyalitas. nasabah Bank Syariah Indonesia. Tidak ada

jawaban benar atau salah, pilthlah jawaban yang sesuai dengan kondisi dan pendapat
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Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan skala likert yang terdiri dari poin 1-4
1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)



Variabel Customer Engagement (X3)
Customer engagement merupakan keadaan psikologis yang muncul dari interaksi

antara konsumen dan perusahaan, yang mencerminkan pengalamannya terhadap brand
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atau perusahaan dalam suatu hubungan layanan:

STS| TS| S | SS

No Pernyataan
il 2 3 4

Enthusiasm

1 | Saya merasa antusias ketika menggunakan promo

eyieyer uabap Niuyaijod uizi eduey

yang-diadakan oleh BSI
Attention
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2/ |/Saya sering memperhatikan-informasi.terbaru dari
BSI
3 | Saya merasa ingin tahu berbagai produk dari BSI

Absorption

4’ | Saya merasa nyaman saat menggunakan layanan BS|

5 | Saya merasa puas saat menggunakan layanan dari
BSI

Interaction
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6 | Saya tertarik untuk ikut 'sertadalam acara yang

diselenggarakan oleh BSI

7 | Saya pernah membagikan pengalaman positif saya
menggunakan layanan BSI kepada orang lain
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Identification
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8 | Saya bangga menjadi.nasabah BSI

9 | Saya merasa nilai-nilai yang dipegang oleh BSI

sesuai dengan prinsip hidup saya

BAGIAN 6: Pernyataan Inti

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner
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Terima kasih telah bersedia menjadi responden dalam penelitian ini. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Tidak ada
jawaban benar atau salah, pilihlah jawaban yang sesuai dengan kondisi dan pendapat
anda.

Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan.skala ltkert yang terdiri dari poin‘l=4

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju(TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat:Setuju (SS)

Variabel Loyalitas Nasabah (YY)
Loyalitas nasabah adalah kecenderungan nasabah untuk tetap setia dalam
menggunakan produk dan layanan-perbankan yang telah  mereka pilih, dengan

kemungkinan yang rendah untuk beralih ke penyedia jasa perbankan lain.

SIS[TS| S | SS

No Pernyataan
1 2 3 4

Repeat

1 | Saya akan terus menggunakan layanan BSI untuk
kebutuhan perbankan saya

2 | Saya berencana menggunakan produk BSI kembali
di masa mendatang

Retention

3 | Saya tetap menggunakan.layanan BSI meskipun

terdapat tawaran dari bank lain

4 | Saya tetap menggunakan layanan BSI meskipun

pernah mengalami sedikit kendala

Referralls

5 | Sayaakan merekomendasikan BSI kepada orang lain




g Anda luangkan untuk

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Saya tidak ragu menyarankan BSI kepada orang

yang membutuhkan layanan perbankan syariah

6

BAGIAN 7: Penutup

Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:
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Construct Reliability and Validity
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Customer Engagement (X3)

Lampiran 4 Hasil Uji Analisis Model Pengukuran (Outer Model)

Citra Perusahaan (X2)
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Outer loadings Setelah Penghapusan Indikator Tidak Valid

Citra Perusahaan (X2)

Customer Engagement (X3)

Kualitas Layanan Digital (X1)

Loyalitas Nasabah (Y)

CE1

0.756

CE2
CE4
CE5
CEb
CE8
CP1
Cp2
CpP4
CP6
KLD2
KLD4
KLD6
KLD8
LN2
LN4
LN5
LN6

Construct Reliability and Validity

0.815
0.748
0.802
0.772

0.774
0.706
0.747
0.754
0.730

0.805
0.765
0.791
0.784

0.787
0.783
0.802
0.844

| Matrix ii# Cronbach's Alpha +i Composite Reliability <% Average Variance Extra
rho_A Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
Citra Perusahaan (X2) 0.797 0.865 0.615
Customer Engagement (X3) 0.841 0.882 0.555
Kualitas Layanan Digital (X1) 0.795 0.866 0.619
Loyalitas Nasabah (Y) 0.821 0.880 0.647
Discriminant Validity
| Fornell-Larcker Criter... || Cross Loadings || Heterotrait-Monotrait ... |1%% Heterotrait-Monotrait ...

Citra Perusahaan (X2)

Customer Engagement (X3) Kualitas Layanan Digital (X1)

«...| Copy to Clipboard:

Copy to Clipboard:  pycel Format

Loyalitas Nasabah (Y)

Citra Perusahaan (X2) 0.785

Customer Engagement (X3) 0.738 0.745

Kualitas Layanan Digital (X1) 0.725 0.713 0.787

Loyalitas Nasabah (Y) 0.693 0.730 0.635 0.805
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Lampiran 5 Hasil Uji Analisis Model Struktural (Inner Model)

R Square
| Matrix |i+# RSquare |if# R Square Adjusted

R Square R Square ...
Loyalitas Nasabah () 0.590 0.582

f Square

| Matrix |+# fSquare Copy to Clipboard:  pycal Format

Citra Perusahaan (X2)  Customer Engagement (X3) Kualitas Layanan Digital (X1) Loyalitas Nasabah (Y)

Citra Perusahaan (X2) 0.077
Customer Engagement (X3) 0.179
Kualitas Layanan Digital (X1) 0.013

Loyalitas Nasabah (Y)

Construct Crossvalidated Redundancy

| Total |- Casel ||| Case2 |1 Case3 ||| Cased || Case5

~

S50 SSE Q% (=1-S...
Loyalitas Nasabah (Y) 640.000 402.206 0372
Kualitas Layanan Digital (X1) 640.000 640.000
Citra Perusahaan (X2) 640.000 640.000
Customer Engagement (X3) 960.000 960.000

Path Coefficients

| Mean, STDEV, T-Values, P-.. |[Z] Confidence Intervals |[-] Confidence Intervals Bias ... | ] Samples | COPYto Clipboard:  Eycal Format

R Format

Original Sample (O) Sample Mean (M) Standard Deviation... T Statistics (|O/STDEV]) P Values

Kualitas Layanan Digital (X1) -> Loyalitas Nasabah (Y) 0.115 0.124 0.078 1.465 0.143
Customer Engagement (X3) -> Loyalitas Nasabah (Y) 0.434 0.438 0.093 4.685 0.000
Citra Perusahaan (X2) -> Loyalitas Nasabah (Y) 0.289 0.282 0.123 2.355 0.019



