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Firda Anggraeni

Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, dan Fitur Layanan
terhadap Kepuasan Nasabah dalam Peralihan Mobile Banking BSI ke
BYOND by BSI

ABSTRAK

Perbankan digital'di Indonesia terus mengalami transformasi, termasuk dalam
pengembangandayanan mobile'banking yang lebih modern dan responsif terhadap
kebutuhan nasabah. Salah satu langkah transformasi dilakukan eleh Bank Syariah
Indonesia melalui peluncuran aplikasi BYOND by BSI sebagai pengganti dari
mobile: banking sebelumnya. Meskipun jumlah pengguna aplikasi meningkat,
tingkat kepuasan pengguna masih bervariasi sebagaimana terlihat dart rating 2.8
dari 5 dengan penilaian bintang satu lebih tinggi. Selain itu, ulasan di Appstore juga
terlihat bahwa banyak nasabah yang mengeluhkan aplikasi tersebut. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan,
kepercayaan, dan fitur layanan terhadap kepuasan nasabah dalam peralthan ke
aplikasi BYOND by BSI. Pendekatan penelitian inicadalah kuantitatif dengan
metode analisis regresi berganda yang diolah menggunakan SPSS versi 25. Jumlah
responden sebanyak 100 orang dengan teknik purposive sampling, yakni nasabah
pengguna aplikasi BYOND by BSI dan berdomisili di wilayah Jabodetabek. Hasil
penelitian. menunjukkan bahwa ketiga wvariabel independen (kemudahan
penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah baik secara parsial maupun. simultan. Namun masih
diperlukan pengembangan lebih lanjut terutama dalam hal stabilitas aplikasi dan
pendampingan edukatif dalam penggunaan fitur-fitur baru.

Kata Kunci: Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan, Fitur Layanan, Kepuasan
Nasabah, BYOND by BSI

viii
Politeknik Negeri Jakarta
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Firda Anggraeni
Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

The Effect of Ease of Use, Trust, and Service Features on Customer
Satisfaction in the Transition from BSI Mobile Banking to BYOND by BSI

ABSTRACT

Digital banking in Indonesia continues to undergo transformation, particularly
in the development of mobile banking services.that are more modern and responsive
to customer needs. One of these transformation efforts was carried out by Bank
Syariah Indonesia through the launch of the BYOND. by BSI application as. a
replacement for the previous mobile banking service. Although the number of users
has increased, user satisfaction levels remain varied, as reflected intheapp's rating
of 2.8 outof 5, with a predominance of one-star reviews. In addition, reviews on the
App Store also indicate that-many users have.complaints-about the-application.
Therefore, this study aims to analyze the influence of ease of use, trust, and service
features on customer satisfaction -during the tramsition to the BYOND by BSI
application. This study uses a quantitative approach with multiple regression
analysis processed using SPSS version 25. The sample consists of 100 respondents
selected through purposive sampling, namely BYOND by BSI users residing in the
Greater Jakarta (Jabodetabek) area. The results show that all three independent
variables (ease of use, trust, and service features) have a positive and significant
effect on customer satisfaction, both partially and simultaneously. However, further
development is still needed, especially in terms of application stability and
educational support to help users adapt to new features.

Keywords: Ease of Use, Trust, Service Features, Customer Satisfaction, BYOND by
BSI
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pada era Revolusi Industri 4.0, kemajuan teknologiitelah membawa perubahan
signifikan di berbagai sektor, termasuk perbankan. Fintech khususnya mobile
banking, hadir sebagai inevasi yang mengintegrasikan teknologi dengan layanan
keuangan. Menurut Hutabarat dalam Febina et al., (2023), mobile banking adalah
sebuah fasilitasperbankan melalui komunikasi bergerak seperti handphone dengan
penyediaan fasilitas yang hampir sama dengan ATM kecuali mengambil vang tunai.
Menurut laporan Bank Indonesia, total nilai transaksi digital banking pada April
2024 mencapai Rp5.340,92 triliun, mencatatkan pertumbuhan sebesar 19,08%
secara tahunan. Lonjakan transaksiini mencerminkan meningkatnya adopsi

layanan perbankan digital di masyarakat.

Uivin by Mandir _ 15
BNI Mobile Banking _ 10
sswose [l
Octo Mobile l 2

BTN Mobile [l 1

=)
S

30 40 50
Persen (%) responden

Gambar 1. 1 Proporsi Mobile banking yang PalingDiminati Responden Indonesia
(Mei 2024)
Sumber: Databoks.katadata.co.id

Selain meningkatnya tren transaksi perbankan digital di Indenesia, persaingan
di industri mobile banking juga semakin ketat;*di*mana bank-bank di Indonesia
mulai meluncurkan aplikasi mobile banking yang lebih modern dan efisien.
Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Lembaga Riset Populix pada 7-13 Mei
2024, yang melibatkan 1.832 responden, menunjukkan BCA Mobile sebagai
aplikasi yang paling diminati (40%), ditkuti BRImo (27%), Livin’ by Mandiri
(15%), BNI Mobile (10%), dan BSI Mobile sebesar (5%) jauh di bawah bank-bank

konvensional lainnya (Santika, 2024). Meskipun BSI menempati posisi sebagai
1
Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=
Q
o
F
T
[
=
e
Q.
o
=
3
[}
-
[
=
=
Q
=
=
[}
T
[}
=
=
=}
Q
o
=
<
o
=}
Q
g
L
[
-
v
o
=
(1)
==
=,
==
2
[
Q
[}
—
—
o
=
o
-
-
o

N
= - Y
S o]
s 83
= @
Qe s
355
= =
iee
3 a3
c Q
3 c
=3 3
Y c
-] x
o s
3 =8
3 5
m '-.n
5
358
B o5
= o
o
533
S8 g
A< b
) 2
T
9 @3
Q 5
9 o
S =
9 o
8 P73
< o
w m
) S
c & E
£ =
c 2
—p el
2273
> <
s S
P —
E53
= 5
£
3. °
o
s g
o —
3 £
5 5
o
z ¢
o
~ >
5 T
s B
T =
= S
= @
Q
=
=
=
3
=
Q
-+
Q
=
o
3.
Q
=
Q
=
w
=
Q
-,
s
3
1)
w
o
()
=

X
m
=
0
S
~*
Y

ar
m
x
0
©
-+
Y
2.
;
v
-
=.
o
x
E.
x
<
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

-
=
o
=
o
=
Q
3
[}
=}
Q
c
fer
T
n
(1)
o
o
=
o
=
o
-
o
c
n
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
-
(=
=
3,
-
o
=]
T
o
3
[}
=
n
o
=
-
c
3
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
T
c
-
=
o
=
w
S
3
o
[}
-

bank syariah terbesar di Indonesia, tingkat adopsi aplikasi mobile banking-nya
masih tertinggal dibandingkan pesaingnya. Oleh karena itu, BSI meluncurkan
BYOND by BSI pada 9 November 2024 sebagai pengganti BSI Mobile. Peluncuran
BYOND by BSI mencerminkan upaya peningkatan daya saing digital sekaligus
mendukung arah kebijakan pemerintah dalam memperluas pangsa pasar perbankan
syariah melalui inovasi layanan (Waluye & Syafrida, 2025).

Tingkat Migrasi Pengguna ke BYOND by BSI
dalam 2 Bulan Pertama

=Pengguna yang Bermigrasi Pengguna yang Belum Bermigrasi

Gambar 1. 2 Tingkat Migrasi Pengguna BYOND by BSI dalam 2 Bulan Pertama
Sumber : Data diolah (2025)

Keberhasilan aplikasi ini dalam menarik perhatian masyarakat dapat dilihat
dari jumlah pengguna yang meningkat pesat sejak peluncurannya. Dalam dua bulan
pertama, BYOND by BSI berhasil mencapai hampir 3 juta pengguna aktif dengan
tingkat migrasi sebesar 85,7% dari pengguna lama BST Mobile (BSI, 2025). Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar nasabah BSI menerima perubahan ini dengan
cukup baik. Namun, masih ada sekitar 14,39 nasabah lama yang belum bermigrasi
ke aplikasi baru, yang dapat menjadi indikasi adanya kendala dalam proses migrasi,
kurangnya kepercayaan terhadap.aplikasi baru; atau fitur layanan yang belum
sepenuhnya memenuhi kebutuhan mereka. Meskipun tingkat migrasi cukup tinggi,
namun hal ini belum tentu menjadikan para nasabah merasa puas.

Menurut teori “Manajemen Pemasaran” yang disampaikan oleh.Keotler dan
Keller (2009) menekankan bahwa kualitas produk dan layanan yang konsisten serta
inovasi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan merupakan faktor penting dalam
membangun kepuasan pelanggan. Namun, berdasarkan data jumlah ulasan
pengguna BYOND by BSI di Appstore pada periode November 2024 hingga
Februari 2025 (Gambar 1.3), terlihat adanya indikasi bahwa realitas di lapangan
belum sepenuhnya mencerminkan prinsip-prinsip tersebut, sehingga menunjukkan

adanya kesenjangan antara teori dan implementasi.
Politeknik Negeri Jakarta
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Ratings & Reviews

5.1K Ratings

Gambar 1. 3 Ratings Aplikasi BYOND by BSI
Sumber : Appstore (diakses.pada 14 Februari 2025)
Terlihat pada gambar 1.3, bahwa dalam 4 bulan terakhir, (November 2024-

Februari 2025) mayoritas_pengguna BYOND by BSI memberikan rating paling
tinggi di bintang 1, dimana rating ini menunjukkan ulasan yang paling buruk.
Kemudian, aplikasi‘ini juga mendapat rating 2,8 dari'§ berdasarkan 5.100 ulasan
pengguna. Adapun hasil rating menunjukkan bahwa semakin tinggi rating maka
semakin positif begitupun sebaliknya (Nurfadila et al., 2023). Menurut Farki et al.,
(2016) menyatakan bahwa rating tidak hanya merefleksikan kualitas layanan, tetapi
juga menggambarkan pengalaman emosional dan psikologis yang dirasakan
pengguna saat menggunakan layanan virtual dalam lingkungan digital. Dengan
demikian, rating mencerminkan tingkat kepuasan yang lebih dalam dari sekadar
penilaian teknis. Ulasan pengguna di Appstore menunjukkan bahwa mayoritas
nasabah mengeluhkan seringnya gangguan pada aplikasi dan proses peralihan yang
dianggap lebih rumit karena membutuhkan data yang lebih kompleks.

Dari kendala tersebut, kepuasan nasabah dalam peralihan ke BYOND by BSI
dapat dilihat dari beberapa faktor seperti kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan
fitur layanan. Kemudahan menjadi faktor utama dalam adopsi teknologi. Alawan
sebagaimana dikutip oleh Winata & Tjokrosaputro (2022) menyebutkan bahwa
keinginan individu. dalam menerima sistem baru disebabkan tidak hanya oleh
seberapakah sistem tersebut dihargai secara positif, namun juga oleh seberapa
mudah untuk digunakan. Hasil penelitian. Husni et al.; (2023) menunjukkan
kemudahan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah pada PT. Bank Syariah Indonesia Tbk. Regional Office X Makassar. Hal
ini bertentangan dengan penelitian Deliyana et al., (2022) bahwa hasil dari
penelitiannya adalah kemudahan penggunaan tidak berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan.

Kepercayaan terhadap keamanan dan reliabilitas aplikasi juga berperan penting

dalam peralihan ke BYOND by BSI. Nasabah perlu diyakinkan bahwa data dan
Politeknik Negeri Jakarta
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transaksi mereka terlindungi. Jika terjadi kendala teknis atau celah keamanan dapat
menurunkan kepercayaan dan kepuasan mereka. Penelitianl yang dilakukan oleh
Deliyana et al., (2022) menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan mobile banking BCA, namun
penelitian Firdaus et al., (2024) menunjukkan kepercayaan tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah pada pengguna m-banking Bank BRI.

Selain itu, fitur layanan finansial, sosial, dan spiritual seperti-QRIS, ZISWAF,
dan waktu sholat menjadi‘daya tarik utama BYOND by BSI yang diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan nasabah. Penelitian oleh Amalia dan Hastriana (2022)
menunjukkan bahwa fitur m-banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah _dalam bertransaksi pada Bank Syariah Indonesia KCP Sumenep.
Namun, penelitian Wilyningsih et al., (2025) menunjukkan bahwa fitur m-banking
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan hasil pra-riset yang dilakukan peneliti terhadap 20 responden
pengguna aplikasi BYOND by BSI di wilayah Jabodetabek, ditemukan bahwa
seluruh responden telah menggunakan aplikasi tersebut lebih.dari satu bulan dan
menunjukkan respons positif. Sekitar 90%.. responden menyatakan bahwa
kemudahan penggunaan, tampilan antarmuka yang lebih praktis, serta akses yang
cepat menjadi alasan utama“mereka beralih- ke*BYOND by BSI. Selain itu,
mayoritas responden merasa nyaman dan puas dalam menggunakan aplikasi ini
karena faktor kepercayaan keamanan, kemudahan akses, serta fitur yang dinilai
lebih lengkap dan relevan dengan kebutuhan transaksi syariah sehari-hari. Hasil ini
mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan
yang ditawarkan BYOND by BSI memiliki peran penting dalam meningkatkan
kepuasan nasabah terhadap layanan. Meskipun hasil pra-riset menunjukkan
mayoritas responden memilikipersepsi. positif terhadap BYOND by BSI, temuan
ini tampak bertentangan dengan rating rendah dan ulasan negatif di Appstore. Hal
ini menunjukkan adanya kesenjangan persepsi di kalangan pengguna selama masa
peralihan, antara nasabah yang telah beradaptasi serta merasakan manfaat aplikasi,
dan nasabah yang masih mengalami kendala awal dalam proses peralihan.

Kebaruan dalam penelitian ini terletak pada objek yang dikaji yaitu BYOND
by BSI, sebagai platform digital yang relatif baru dan masih terbatas dijadikan fokus

Politeknik Negeri Jakarta
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penelitian. Selain itu, penelitian ini menganalisis kepuasan nasabah dalam konteks
peralihan mobile banking baru ke BYOND by BSI. Penggunaan kombinasi variabel
kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan juga memberikan
kontribusi kebaruan, karena umumnya variabel-variabel tersebut diteliti secara
terpisah dan lebih dikaji dalam konteks penggunaan umum, bukan dalam proses
transisi layanan. Berbeda dengan penelitian sebelumnya seperti penelitian Husni et
al., (2023) meneliti kualitas layanan dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah,
Deliyana et al., (2022) fokus pada kepercayaan dan kualitas layanan, dan Amalia
dan Hastriana (2022) fokus pada kemanfaatan, kemudahan, keamanan, dan fitur.
Dengan menggabungkannyas penelitian ini berupaya memberikan pemahaman
yang menyeluruh terkait faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan.

Pemilihan judul didasarkan pada relevansi topik terkini dalam perbankan, di
mana bank-bank di Indonesia mulai meluncurkan mobile banking yang lebih
modern dan efisien. Penelitian dilakukan di wilayah Jabodetabek, karena wilayah
dengan penetrasi internet tinggi serta infrastruktur digital yang mendukung
perbankan berbasis teknologi. Jabodetabek memilikipenetrasiinternet yang tinggi
dilihat dari survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) periode
2022 hingga 2023, dengan hasil DKI Jakarta sebesar (86,96%), Jawa Barat
termasuk Bogor, Depok, Bekasi sebesar (82,73%),"dan Banten termasuk Tangerang
sebesar (89,1%), serta mayoritas nasabah bank aktif dan representatif untuk melihat
respons terhadap aplikasi digital perbankan seperti BYOND by BSI. Dari uraian di
atas, peneliti tertarik membuat penelitian dengan judul "Pengaruh Kemudahan
Penggunaan, Kepercayaan, dan Fitur Layanan terhadap Kepuasan Nasabah dalam
Peralihan Mobile banking BSI ke BYOND by BSI".

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan fenomena yang.dijabarkan dalam latar..belakang penelitian,
peralihan dari BSI Mobile ke BYOND by BSI seharusnya menghadirkan
pengalaman digital yang lebih optimal bagi para nasabah. Dalam teori “Manajemen
Pemasaran" menekankan bahwa kualitas produk dan layanan yang konsisten serta
inovasi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan sangat penting dalam membangun
kepuasan dan loyalitas pelanggan (Kotler dan Keller, 2009). Kualitas layanan

memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, sehingga memberikan

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

s
b
(1]
3
Q
c
=4
T
o
=]
=
Q.
-]
=
3
(]
=
c
=
=
o
=
=
(]
T
(]
3
=
3
Q
o
=
<
o
3
Q
g
>
o
=
)
o
=
m
==
=4
==
2
[
Q
(]
=
—
o
=
o
-
I
o

N
= - Y
S o]
s 23
3 @
Qe s
355
=) -
833
=]
3 <
c o
3 c
=3 3
o e
5 =
~
Sa 3
3%
3 5
m 2
-
358
B o5
= ©
o
533
S8 g
=
< ®
) 2
T
9 @3
Q 5
59 0
S =
8 o
8 P>
< o
w m
o 5
c 2 £
= =
c 2
25
2273
= <
s S
P —
€ 9 3
=
£
3. °
o S
S £
m —
3 £
5 5
°
z ¢
o
~ >
5 T
s B
T =
= S
= @
Q
=
=
q.
=
~
Q
-+
Q
=
o
3.
QO
=
Q
=
w
=
8
-,
=
3
1)
w
o
Q
s

X
m
=
0
S
~*
Y

=0
m
x
0
©
-+
8
§.
;
o
2,
:’
®
x
E.
x
<
®
Q
o
=.
S
o
x
3
‘
-+
Y

-
)
o
=
o
3
Q
3
(]
>
Q
c
=,
T
w
(]
o
o
-
o
=
Q
-
o
c
w
o
c
=
c
=
=
o
=
<
o
—~
=
w
=
-
o
3
T
o
3
(]
=]
n
Q
=]
-
<
3
==
o
3
Q.
o
>
3
(]
=
<
o
o
c
-
=
o
=]
w
c
3
o
(]
=

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan
(Chandra et al., 2020). Namun kenyataannya, data menunjukkan bahwa meskipun
jumlah pengguna aplikasi BYOND by BSI meningkat, tingkat kepuasan pengguna
masih bervariasi, sebagaimana terlihat dari rating 2.8 dari 5 dengan penilaian
bintang satu lebih tinggi. Selain itu, ulasan di Appstore juga terlihat bahwa banyak
nasabah yang mengeluhkan gangguan«teknis (error) dalam waktu yang lama,
prosedur migrasi yang dianggaplebih rumit, tingkat keperecayaan terhadap
keamanan aplikasi baru,serta perubahan fitur yang tidak . sepenuhnya
mencerminkan harapan mereka. Hal ini dapat menyebabkan nasabah kurang puas
dan cenderung kembali menggunakan layanan alternatif seperti ATM atau teller.

Secara teori, pembangunan sistem aplikasi sesuai dengan Business Initiatives yaitu

dengan memberikan kemudahan kepada nasabah melalui mobile banking (Hie,

2021). Namun, kehadiran BYOND by BSI ini justru menghadirkan tantangan baru

yang dapat memengaruhi kepercayaan nasabah. Meskipun menawarkan fitur yang

lebih modern, masih terdapat hambatan dalam mengadopsinya. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan memahami pengaruh kemudahan, kepercayaan, dan fitur
terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan ke BYOND by BSI.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Rumusan masalah yang telah dijabarkan berfungsi sebagai dasar penyusunan

pertanyaan penelitian berikut:

1. Apakah kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
dalam peralihan menggunakan BYOND by BSI?

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan
menggunakan BYOND by BSI?

3. Apakabh fitur [ayanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalamperalihan
menggunakan BYOND by BSI?

4. Apakah kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan
menggunakan BYOND by BSI?

1.4 Tujuan Penelitian
Melalui pertanyaan penelitian yang telah diajukan di atas, maka tujuan

penelitiannya adalah sebagai berikut:

Politeknik Negeri Jakarta
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Menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah
dalam peralihan menggunakan BYOND by BSI.
Menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah dalam
peralihan menggunakan BYOND by BSI.
Menganalisis pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan nasabah dalam
peralihan menggunakan BYOND byBSL
Menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur
layanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah dalam “peralihan
menggunakan BYOND by BSI.
Manfaat Penelitian
Manfaat'yang diharapkan dari penelitian ini adalah:
Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan memberikan wawasan lebih dalam mengenai faktor-
faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah menggunakan layanan mobile
banking di bank syariah, khususnya dalam peralihan aplikasi BYOND by BSI.
Selain itu, dapat menjadi referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya yang
ingin mengkaji lebih lanjut mengenai aplikasi BYOND by BSL
Manfaat Praktis
a.  Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)
Hasil penelitian ini dapat memberikan bahan evaluasi dan masukan
tethadap bank untuk terussmeningkatkan kualitas layanan BYOND by BSI
guna meningkatkan kepuasan nasabah, serta menyesuaikan fitur-fitur
layanan yang lebih sesuai dengan kebutuhan nasabah.
b. Bagi nasabah
Membantu nasabah.memahami manfaat layanan BYOND by BSI serta
penelitian ini bermanfaat-bagi.nasabah karena meningkatkan kepercayaan
dalam keamanan transaksi, dan kenyamanan menggunakan fitur. Dengan
adanya perbaikan yang didasarkan pada penelitian ini, nasabah akan

merasa lebih puas dan nyaman menggunakan BYOND by BSIL.
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1.6 Sistematika Penulisan Skripsi

Penyusunan sistematika skripsi bertujuan untuk menciptakan alur pembahasan
yang teratur, mudah dipahami, dan mempermudah pemahaman pembaca terhadap
isi skripsi. Isi penelitian antara lain:
BAB 1: PENDAHULUAN

Bab ini membahas latar belakang.mengenai perkembangan mobile banking
khususnya peralihan ke BYOND by BSI, serta ratings dan ulasan,yang diberikan
oleh nasabah, diikuti dengan rumusan masalah yang merumuskan faktor-faktor
yang memengaruhikepuasan nasabah dalam peralihan ke BYOND by BSIL. Selain
itu, bab ini juga:mencakup pertanyaan penelitian yang berfokus pada pengaruh
kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan terhadap kepuasan
nasabah, serta tujuan penelitiannya. Bab ini juga memuat manfaat penelitian baik
teoritis maupun praktis. Manfaat praktis dibuat untuk berbagai pihak, seperti BSI
dan nasabah. Bagian terakhir memuat sistematika penulisan yang menjelaskan
secara ringkas struktur keseluruhan penelitian.
BAB II : TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan teori-teori yang mendasari® penelitian ini, termasuk
konsep mobile banking, kemudahan penggunaan, kepercayaan nasabah terhadap
aplikasi, serta fitur layanan sebagai faktor yang memengaruhi kepuasan pengguna.
Bab ini juga mengulas berbagai penelitian terdahulu yang relevan untuk
mengidentifikasi research gap, sehingga-menunjukkan kebaruan penelitian. Selain
itu, disusun kerangka pemikiran yang menggambarkan hubungan antara variabel
independen tethadap variabel dependen.. Hipotesis -penelitian juga dirumuskan
berdasarkan teoridan penelitian terdahulu untuk diuji dalam analisis data yang akan
dilakukan.
BAB III : METODE PENELITIAN

Bab ini membahas metode pendekatan kuantitatif asosiatif yang digunakan
untuk meneliti hubungan antara variabel independen dan dependen dalam
penelitian ini. Bab ini mencakup subjek penelitian, yaitu nasabah yang telah
bermigrasi ke BYOND by BSI, serta metode pengambilan sampel dengan teknik
purposive sampling yang menetapkan kriteria responden tertentu. Selain itu,

dijelaskan sumber data yang digunakan, yaitu data primer dan data sekunder. Data
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dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala Likert,
sementara teknik analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, serta analisis regresi linear berganda untuk menguji hubungan antara
variabel yang diteliti.
BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi hasil olahan data dan"analisis statistik yang didasarkan pada
tanggapan responden pengguna aplikasi BYOND by BSL melalui instrumen
kuesioner. Pengujian dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel kemudahan
penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan terhadap kepuasan nasabah. Selain
menyajikan data’ kuantitatif,’ penulis juga melakukan interpretasi hasil secara
mendalam. Pembahasan dikaitkan dengan teori yang relevan serta penelitian
terdahulu, untuk memberikan gambaran bagaimana temuan ini memperkuat atau
berbeda dari studi sebelumnya. Penulis juga menjelaskan bagaimana hasil ini dapat
diterapkan secara praktis, teoritis, dan ditinjau menurut.ekonomi islam.
BAB V : PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan berdasarkan hasil penelitian sertamemberikan
saran bagi pihak terkait dan peneliti berikutnya. Berdasarkan hasil; saran diberikan
kepada pihak BSI untuk terus meningkatkan layanan-agar kepuasan nasabah
semakin meningkat. Harapannya, hasil penelitian juga dapat menjadidandasan awal

bagi peneliti selanjutnya untuk dikembangkan lebih lanjut.

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

5
e
(1]
=}
Q
c
-7
T
Q
=
=
Q.
o
=
3
[}
-
c
=
~
Q
=
~
[}
T
™
=
=
=
Q
o
=
<
o
=}
Q
3
o
N—
[
-
o
o
-
(1)
=
=
~
2
[}
Q
[}
=
—
o
=
o
-
-
o

N
=0 - Y
o )
- m
Q =
= Q
Qe S
35S
= =
=T
3 a3
c Q
3 c
x> 3 2
o c
E x
£635
358
3 3
H =
=
338
T %5
= °
o
s 5 3
2 o
Seg
"< B
o 2
o
s QP
Q |
o 3
3 =
;I_l.‘ ()
8 ®>
< o
w m
) S
c £
< =
c 4
—r 3
2273
- -
< <
o Q
- =
€ 9o 3
= =
AR T
3. °
o
s g
Q —
3 £
5 5
°
z °
i)
~ S
5 T
IS
o] =3
c 4
= @
i)
=
~
-
=
~
S
-,
Q
<
=
=]
N—
Q
o
S
=
w
i)
g
[
3
')
w
o
()
C3

I
Q
=
2]
T
-+
Q

= i
m
L
0
T
-+
Y
§.
;
o
-
=
®
-3
El
o
2
®
Q
o
:.
e
o
.
3
q
-+
Y

2.

-
=
o
=
o
=

Q
3
(]
=]

Q
c
=

T
w
o
o
Q

i
Q
=
Q
-+
Q
c
w
o
c
=
=
-
~
Q
-

<
Q
-
=
3
3
-
Q
=]

T
-
3
(]
=
n
Q
=
-
c
3
=
Q
S
Q.
o
=
3
(1]
=]

<
m
o
c
-
~
Q
=
w
c
3
o
o
-

BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan temuan yang diperoleh dari pembahasan pada bab sebelumnya,

dapat dirumuskan beberapa poin kesimpulansebagai.berikut:

1.

Kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam
peralihan mobile banking BSI ke BYOND by BSI." Hasil,_penelitian
menunjukkan bahwa semakin mudah aplikasi digunakan, maka semakintinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. Hal ini menunjukkan
pentingnya aspek antarmuka yang intuitif, navigasi yang, sederhana, serta
minimnya hambatan teknis dalam menunjang kenyamanan pengguna.

Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan mobile
banking BSI ke BYOND by BSI. Kepercayaan terhadap keamanan transaksi,
perlindungan data, serta keandalan.sistem menjadi fondasi utama yang
membentuk kepuasan pengguna terhadap layanan digital BSI. Oleh karena itu,
semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap aplikasi BYOND by BSI,

maka semakin besar pula kepuasan yang terbentuk.

. Fitur layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan mobile

banking BSI ke BYOND by BSI. Inovasi fitur yang lebih lengkap, unik, dan
memudahkan transaksi = dibandingkan ‘aplikasi sebelumnya mampu
meningkatkan pengalaman pengguna, sehingga turut membentuk persepsi
positif terhadap layanan digital perbankan syatiah.

Kemudahan penggunaan, kepercayaan, dan fitur layanan secara simultan
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam peralihan mobile banking BSI
ke BYOND by«BSI terutama pada mnasabahyang berada di.wilayah
Jabodetabek. Hasil uji F menunjukkan bahwa kombinasi dari ketiga faktor
tersebut secara bersama-sama berperan dalam membentuk kepuasan nasabah.
Dengan demikian, strategi pengembangan aplikasi digital perlu

mempertimbangkan ketiga aspek tersebut secara menyeluruh dan terpadu.

84
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberikan

beberapa saran yang dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pihak terkait untuk

pengembangan lebih lanjut:

1.

Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)

Diharapkan BSI dapat terus meningkatkan kualitas, dan performa aplikasi
BYOND by BSI, khususnya-dalam hal stabilitas sistemwdan keamanan
informasi pribadi nasabah. Meskipun secara umum nasabah metrasa puas,
masih terdapat responden yang merasa waplikasi terkadang mengalami
gangguan teknis. Oleh karena itu, diperlukan optimalisasi sistem agar lebih
andal/serta menjaga kepercayaan nasabah dengan menjaga kerahasiaan dan
perlindungan data secara maksimal. Selain itu, pengembangan fitur yang lebih
personal dan inovatif juga dapat terus ditingkatkan agar lebih relevan dengan
kebutuhan nasabah saat ini.

Bagi Nasabah

Diharapkan nasabah dapat terus memanfaatkan fitur-fitur dalam aplikasi
BYOND by BSI secara optimal, baik fitur transaksi keuangan maupun fitur
sosial dan spiritual yang menjadi keunikan aplikasi-ini. Penggunaan aplikasi
secara aktif dan mandiri ‘dapat mendukung literasi.digital perbankan syariah
serta. mempercepat adaptasi masyarakat terhadap layanan keuangan digital
yang sesuai prinsip syariah.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian in1 memiliki keterbatasan pada ruang lingkup wilayah dan variabel
yang diteliti. Oleh karena itu, disarankan bagi peneliti berikutnya untuk
melakukan penelitian. lanjutan dengan cakupan yang lebih luas;-misalnya
dengan menambahkan variabel. lain_seperti loyalitas..nasabah, efektivitas
edukasi digital, keamanan, minat penggunaan berkelanjutan, pengalaman
pengguna (user experience) atau pengaruh nilai-nilai syariah dalam persepsi
terhadap mobile banking syariah. Penelitian selanjutnya juga dapat
menggunakan pendekatan komparatif antara aplikasi mobile banking BSI
sebelumnya dan BYOND by BSI untuk mengetahui perbedaan tingkat

kepuasan nasabah.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
Kuesioner Penelitian: '"Pengaruh Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan,
dan Fitur Layanan terhadap Kepuasan Nasabah dalam Peralihan Mobile
Banking BSI ke BYOND by BSI".

Assalamu'alaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh.

Perkenalkan saya FirdasAnggraeni, mahasiswi Jurusan Akuntansi, Program Studi
Keuangan dan Perbankan Syariah, Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian untukitugas akhir dengan judul "Pengaruh Kemudahan
Penggunaan, Kepercayaan, dan Fitur Layanan terhadap Kepuasan Nasabah
dalam Peralihan Mobile Banking BSI ke BYOND by BSI", di bawah bimbingan
Bapak Dr. Bambang Waluyo, S.E., Ak., CAs, M.Si.

Adapun  syarat/kriteria  responden...dalam _ penelitian - ini = adalah:
1. Pengguna aplikasi BYOND by BSI dengan minimal penggunaan selama 1 bulan
2. Berdomisili di wilayah Jabodetabek (Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi)

Oleh karena itu, saya memohon kesediaannya untuk mengisi kuesioner penelitian
ini dengan jujur dan berdasarkan pengalaman pribadi. Pengisian kuesioner hanya
memerlukan waktu sekitar 5 menit. Seluruh data dan informasi akan dijaga

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepetluan penelitian.

Berikut link kuesioner:;

https://bit.ly/KuesionerPenelitianFirdaAnggraeni

Saya mengucapkan terima kasih atas partisipasi.dan - waktu yang Anda luangkan
untuk mengisi kuesioner ini. Kontribusi Anda sangat berarti bagi penelitian saya.
Semoga Allah SWT senantiasa membalas kebaikan Anda dengan pahala berlimpah.

Wassalamu'alaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh.

Peneliti,

Firda Anggraeni
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SCREENING QUESTIONS

Untuk memastikan Anda sesuai dengan kriteria responden penelitian ini, mohon
jawab pertanyaan berikut terlebih dahulu. Hanya responden yang memenuhi
kriteria yang akan melanjutkan ke bagian selanjutnya dari kuesioner ini.

1. Apakah Anda merupakan pengguna aplikasi BYOND by BSI?

Ya

Tidak (Mohon maaf, Anda tidak dapat melanjutkan pengisian kuesioner)

2. Dimana domisili Anda saat ini?

Jakarta
Boger
Depok
Tangerang
Bekasi

Luar Jabodetabek (Mohon maaf, Anda tidak bisa melanjutkan pengisian

kuesioner)

3. Sudah berapa lama Anda menggunakan aplikasi BY OND by BSI?

Kurang dari 1 bulan (Mohon maaf, Anda tidak bisa melanjutkan pengisian
kuesioner)

1-3 bulan

Lebih dari 3 bulan

IDENTITAS RESPONDEN
Silakan isi informasi pribadi Anda yang dibutuhkan untuk- mendukung analisis data
penelitian ini. Jawaban Anda akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan
untuk keperluan penelitian. Mohon isi dengan jujur dan sesuai kondisi Anda.

1. Nama Lengkap

2. Jenis Kelamin

Laki — laki

Perempuan

3. Usia

< 20 Tahun
20 — 29 Tahun
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PERTANYAAN KUESIONER

A. Variabel Kemudahan Penggunaan

93

No.

Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

S

SS

Saya dapat dengan  cepat
memahami cara menggunakan
aplikasi BYOND by BSI.

Saya merasa nyaman . saat
menggunakan aplikasi BYOND by
BSI.

Saya tidak™ mengalami kesulitan
saat menjalankan fitur dalam
aplikasi BYOND by BSIL.

Saya merasa mudah
menyelesaikan transaksi
menggunakan aplikasi BYOND by
BSI.

Tampilan aplikasi BYOND by BSI
mudah dipahami oleh saya.

Tata letak fitur di aplikasi Byond
by BSI memudahkan saya dalam
navigasi.

B. Kepercayaan

No.

Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

S

SS

Saya percaya bahwa BYOND by
BSI menjaga kerahasiaan
informasi pribadi saya.

Saya merasa BYOND by BSI
menjalankan” . layanan  sesuai
dengan nilai-nilai syariah.

Saya yakin bahwa BY ONDby-BSI
mampu menyelesaikan transaksi
dengan baik.

Saya percaya bahwa sistem
BYOND by BSI jarang mengalami
gangguan teknis.

Saya merasa BYOND by BSI
mampu memenuhi kebutuhan saya
sebagai nasabah.
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Saya merasa memperoleh manfaat

=
Q
x
N | 6 |dari penggunaan layanan dalam
~ L8 aplikasi BYOND by BSI.
v 9% o
§ g '%‘. §o .
22 g = C. Fitur Layanan
B
:’f ‘§ S | No. Pernyataan Tanggapan Responden
EE g.: STS TS S SS
T
gg ) Saya dapat menemukan banyak
g =2 ilihan 1 dal likasi
£ 5 | | |pilihan layanan dalam ™ aplikasi
] > BYOND by BSI seperti layanan
§ 8 8 finansial, sosial, serta spiritual.
& 0
2= g Fitur dalam aplikasi BYOND by
é z S | , |BSL/ cukup beragam untuk
. menunjang  aktivitas  finansial
g~ 2 saya.
=9 =3
%’Tﬁ o Saya merasa fitur aplikasi
TE 3 BYOND by BSI mendukung
2@ kebutuhan perbankan saya secara
=2 ersonal.
=
s Saya tertarik untuk mencoba fitur
23 4" |'baru yang ditawarkan oleh
gg BYOND by BSI
g% Saya merasa aplikasi BYOND by
55 5 |'BSI memiliki fitur yang unik
§§ dibandingkan aplikasi sebelumnya
)
:: §' Saya dapat menggunakan = fitur
S3 6 | BYOND by BSI tanpa“perlu
So . .
z3 bantuan pihak lain.
()
52
3
583 D. Kepuasan Nasabah
o E
g g_ No. Pernyataan Tanggapan Responden
2 STS TS S SS
; Saya dapat menyelesatkan
=3 1 |transaksi dengan cepat melalui
= aplikasi BYOND by BSI
<
& Aplikasi  BYOND by BSI
g 2 | memenuhi harapan saya dalam
= melakukan aktivitas perbankan.
c
2 Saya merasa sistem dalam aplikasi
3 3 | BYOND by BSI selalu tersedia
S ketika dibutuhkan.
=
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Saya merasa informasi pribadi
4 |saya aman saat menggunakan
aplikasi BYOND by BSI.

Tanggapan terhadap  keluhan
5 | diberikan dengan cepat oleh pihak
BSI.

Saya puas dengan solusi yang
diberikan  ketika  mengale
masalah di aplikasi BY'

o
)
=
2
3
Q

partisip

d ] a da luangka

usi Anda sa berarti bagi penelitian saya.

ebaikan Anda denganpa erlimpah.

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

-
o
)
o
3
Q
3
[}
3
Q
c
=,
T
w
(]
o
o
=
o
=
o
-
o
c
w
o
c
-~
<
=
g
o
-
<
3
=4
g
=]
T
o
3
[}
=}
n
o
g
c
z
o9
=]
o
o
3
3
5
<
m
o
<
=
o9
3
w
<
3
o
[}
-

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

X
m
=
0
S
~*
Y

ar
na
x
0
©
-+
Y
2.
=
v
-
-
o
x
E.
x
<
o
Q
)
=.
S
o
x
)
q
-+
Y

s
b
(1]
=
Q
o
=4
T
Q
=
=
Q.
o
=
3
[}
-
[
=
=
Q
=
=
[}
T
[}
=
=
=}
Q
Q
=
<
Q
=}
Q
g
>
o
-
)
o
=
(1)
=
=4
=
=2
o
Q
(]
=
o
o
==
o
-
[d
o

N
= - Y
S o]
s 83
= @
Qe s
355
= =
iee
3 a3
c Q
3 c
=3 3
Y c
-] x
2§ 7
3 =%
3 5
= =
5
358
B o5
= o
o
533
S8 g
A< b
) 2
T
9 @3
Q 5
9 o
S =
9 o
8 P73
< o
w m
) S
c & E
£ =
c 2
—p el
2273
> <
s S
P —
E53
= 5
£
3. °
o
s g
o —
3 £
5 5
o
z ¢
o
~ >
5 T
s B
T =
= S
= @
Q
=
=
=
3
=
Q
-+
Q
=
o
3.
Q
=
Q
=
w
=
Q
-,
s
3
1)
w
o
()
=

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=}
Q
c
fer
T
n
(1)
o
o
=
o
=
o
i
o
c
n
o
c
=
c
-
=
Q
-
<
Q
-~
E
o
3
-*
-]
=]
T
o
3
[}
=
n
o
=
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
o
c
-
=
o
=
w
S
3
o
[}
-

96

Lampiran 2 Distribusi Frekuensi Variabel

A. Variabel Kemudahan Penggunaan

Frekuensi Responden

Rata-Rata

Pernyataan Variabel
Kemudahan Penggunaan

Sangat

Tidak Setuju

Tidak
Setuju

Setuju

Sangat

Setuju Skor

Saya dapat dengan cepat
memahami cara
menggunakan  aplikasi
BYOND by BSL

35

65 3,65

Saya merasa nyaman saat
menggunakan  aplikasi
BYOND by BSL

48

52 3,52

Saya tidak mengalami
kesulitan saat
menjalankan fitur dalam
aplikasi BYOND by BSI.

16

36

48 3,32

Saya _merasa mudah
menyelesaikan transaksi
menggunakan  aplikasi
BYOND by BSL

37

54 3,42

Tampilan aplikasi
BYOND 5y BSI mudah
dipahami oleh saya.

35

60 3,55

Tata letak fitur di aplikasi
BYOND by BSI
memudahkan saya dalam
navigasi.

45

50 3,45

Rata-Rata Skor

3,49

B. Variabel Kepercayaan

Pernyataan Variabel
Kepercayaan

Frekuensi Responden

Rata-

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Setuju

Rata

Sangat
Skor

Setuju

Saya percaya bahwa
BYOND by BSI menjaga
kerahasiaan informasi pribadi
saya.

32 61 3,52

Saya merasa BYOND by BSI
menjalankan layanan sesuai
dengan nilai-nilai syariah.

44 =¥ 3,43

bahwa
mampu
transaksi

Saya yakin
BYOND by BSI
menyelesaikan
dengan baik.

32 61 3,53

Saya percaya bahwa sistem
BYOND by BSI jarang
mengalami gangguan teknis.

22

50 26 3
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Saya merasa BYOND by BSI
mampu memenuhi kebutuhan
saya sebagai nasabah.

35

58

3,49

Saya merasa memperoleh
manfaat dari penggunaan
layanan dalam aplikasi
BYOND by BSI.

36

60

3,54

Rata-Rata Skor

3,42

C. Variabel Fitur Layanan

Pernyataan Variabel Fitur
Layanan

Frekuensi Responden

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Setuju

Sangat
Setuju

Rata-Rata
Skor

Saya  dapat . menemukan
banyak pilihan layanan dalam
aplikasi BYOND by BSI
seperti .~ layanan  finansial,
sosial; serta spiritual.

31

62

3,53

Fitur dalam aplikasi
BYOND by BSI cukup
beragam untuk menunjang
aktivitas finansial saya.

42

52

3,45

Saya merasa fitur aplikasi
BYOND by BSI mendukung
kebutuhan perbankan ' saya
secara personal.

50

45

3,39

Saya tertarik untuk mencoba
fitur © baru seperti  Goal
Setting (target keuangan
pribadi) yang ditawarkan oleh
BYOND by BSL

54

39

3,30

Saya merasa aplikasi
BYOND by BSI memiliki fitur
yang  unik = dibandingkan
aplikasi sebelumnya

34

61

3,56

Saya dapat menggunakan fitur
BYOND by BSI ‘tanpa perlu
bantuan pihak lain.

35

61

3,56

Rata-Rata Skor

3,47

D. Variabel Kepuasan Nasabah

Pernyataan Variabel Kepuasan
Nasabah

Frekuensi Responden

Rata-Rata
Skor

Sangat
Tidak
Setuju

Tidak
Setuju

Setuju

Sangat
Setuju

Saya dapat menyelesaikan
transaksi dengan cepat melalui
aplikasi BYOND by BSIL.

2

28

63

3,52

Aplikasi BYOND by BSI
memenuhi harapan saya dalam
melakukan aktivitas
perbankan.

43

54

3,49

Politeknik Negeri Jakarta
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3,50
3,47

55
52
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Saya merasa informasi pribadi
saya aman saat menggunakan
aplikasi BYOND by BSI.
Saya puas dengan solusi yang
diberikan ketika mengalami

masalah di aplikasi

Saya merasa sistem dalam
aplikasi BYOND by BSI selalu
BYOND by BSL

tersedia ketika dibutuhkan.
Tanggapan terhadap keluhan

diberikan dengan cepat oleh

pihak BSI.

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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Lampiran 3 Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas
Variabel Kemudahan Penggunaan

Correlations

%11 ®1.2 %13 ¥1.4 %15 K6 TOTALX
X1 Pearson Correlation 1 5297 326 420" 177 411 8417
Sig. (2-tailed) 003 078 021 000 024 000
N 30 30 30 30 30 30 30
¥1.2 Pearson Correlation 5297 1 an” 363 163 214 667
Sig. (2-tailed) 003 044 049 301 256 000
N 30 30 30 30 30 30 30
%13 Pearson Gorrelation 326 ar” 1 463 025 022 5507
Sig. (2-tailed) 078 044 010 B94 810 002
N 30 30 30 30 30 30 30
¥1.4 Pearson Correlation 420" 363 463 1 199 098 619"
Sig. (2-tailed) 021 049 010 261 605 000
N 30 30 30 30 30 30 30
X1.5 Pearson Correlation BT 163 025 199 1 708" 685"
Sig. (2-tailed) 000 36 694 201 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
%16 Pearson Gorrelation 4117 214 022 098 705" 1 618"
Sig. (2-tailed) 024 256 910 605 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30
TOTALX1  Pearson Correlation 8417 BET 5507 619" 1 618" 1

Sig. (2-tailed) 000 000 002 000 000 000
N 30 30 30 30 30 30 30

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
Variabel Kepercayaan
Correlations

%21 %22 %23 ¥2.4 %25 %26 TOTALX2
X2.1 Pearson Correlation 1 422 378" 328 283 189 6127
Sig. (2-tailed) 020 039 077 130 317 000
M 30 30 30 30 30 30 30
%22 Pearson Correlation 427 1 351 354 79 486" 680"
Sig. (2-tailed) 020 057 055 344 006 000
M 30 30 30 30 30 30 30
%23 Pearson Correlation 378 351 1 385 4017 473" 709"
Sig. (2-tailed) 039 057 036 028 008 000
M 30 30 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson Correlation 328 354 385" 1 4647 360 Tag”
Sig. (2-tailed) 077 055 036 010 051 000
M 30 30 30 30 30 30 30
X2.5 Pearson Correlation 283 179 401" 4647 1 401 656
Sig. (2-tailed) 130 344 028 010 028 000
M 30 30 30 30 30 30 30
¥2.6 Pearson Correlation 189 486 473" 360 4017 1 696"
Sig. (2-tailed) 7 006 008 051 028 000
M 30 30 30 30 30 30 30
TOTALX2  Pearson Caorrelation 612" 680" 709" 749" 656 696 1

Sig. (2-tailed) 000 000 000 000 ,000 000
M 30 30 30 30 30 30 30

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Politeknik Negeri Jakarta



VANWIVE
LERELS

HINYILNOd

eyieyer uabap yiuyaijod uizi eduey

g
v
(1]
=
Q
o
F
T
[
=
e
Q.
o
=
3
[}
-
[
Q
=
Q
=
=
[}
T
[}
=
=
=}
Q
o
=
<
o
=}
Q
s
L
[
-
v
o
-
(1)
==
=,
~
b4
[
Q
[}
—
o
o
=
o
-
-
o

N
= - Y
S o]
s 28
= Q
@<c s
35 E
= =
iee
3 a3
c Y]
3 c
=3 3
(y c
-] x
o s
5 =%
3 -
m 2’
5
358
FE -]
= ]
o
533
S8 g
A< b
) 2
T
9 @3
Q 3
9 o
3 =
9 o
8§ 7
< °
w m
) S
e & E
< =
c 2
—p el
2273
> <
s o
P —_
E53
= 5
£
3. °
o
v 2
o —
3 £
5 5
-]
z ¢
i)
~ >
5 T
s B
T =)
c =4
= @
)
5
=
<)
5
~
o
-+
o
c
o
3.
()
=
Q
3
w
=
S
-,
=
3
1)
w
o
()
=

-
=
o
=
o
=
Q
3
[}
=]
Q
c
=
T
n
(1)
o
o
=
o
=
o
-
o
c
n
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
-
(=
=
3,
-
o
=]
T
o
3
(]
=]
n
o
=
-
c
=
==
o
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
T
c
-
=
o
=
w
c
3
o
[}
-

2o
v
=
0
©
~*
8

ar
m
x
0
©
-+
(Y
g.
;
1
-
=.
o
x
3,
x
<
o
Q
)
='
S
o
=
)
q
-+
Y

Variabel Fitur Layanan

Correlations

W31 ¥3.2 ¥3.3 ¥3.4 W35 3G TOTALX3
%31 Pearson Correlation 1 472" 154 268 5117 ,289 697
Sig. (2-tailed) 008 416 152 004 122 000
N a0 a0 0 a0 0 a0 a0
¥3.2 Pearson Correlation 472" 1 17 224 410 327 663
Sig. (2-tailed) 008 530 233 024 077 000
N 30 30 0 a0 30 30 a0
%33 Pearson Carrelation 154 117 1 -130 447 ,356 475"
Sig. (2-tailed) 416 539 494 013 053 o008
N 30 30 0 0 30 30 a0
X34 Fearson Correlation 268 224 =130 1 313 133 ,526“
Sig. (2-tailed) 152 233 454 082 485 003
N 30 30 0 0 0 30 0
%35 Pearson Correlation 5117 410 447" 313 1 393 810"
Sig. (2-tailad) 004 024 013 082 032 000
N 30 30 0 0 30 30 a0
%3.6 Pearson Carrelation 289 327 356 133 393" 1 638"
Sig. (2-tailed) 122 077 053 485 032 000
N 0 30 0 0 0 30 an
TOTALX3  Pearson Caorrelation 697" 663" 478" 526 810" 63a” 1

Sig. (2-tailed) 000 000 008 003 000 000
N 30 30 0 0 0 30 0

** Coarrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
Variabel Kepuasan Nasabah
Correlations

¥.1 ¥.2 Y3 Y.4 Y.5 V.6 TOTALY
¥.1 Pearson Correlation 1 346 424 508" 385 312 7507
Sig. (2-tailed) 061 0149 004 036 094 000
M 0 30 30 30 30 10 an
Y.2 Pearson Correlation 346 1 254 408 ,000 202 5417
Sig. (2-tailed) 061 176 025 1,000 285 002
M a0 a0 30 30 30 30 a0
¥.3 Pearson Correlation 424 254 1 041 3827 283 6597
Sig. (2-tailed) 019 176 828 037 130 ,000
M 30 30 30 30 30 30 a0
¥4 Pearson Correlation 508" 408 041 1 312 110 578"
Sig. (2-tailed) 004 025 828 093 563 001
M 30 30 30 30 30 30 a0
Y5 Pearson Correlation 385 000 - 312 1 5727 708"
Sig. (2-tailed) 036 1,000 037 083 001 000
M 0 30 30 30 30 10 an
Y6 Pearson Correlation 312 202 283 110 572" 1 637
Sig. (2-tailed) 094 285 130 563 001 ,000
M 30 30 30 30 30 10 a0
TOTALY  Pearson Carrelation 7507 5417 659" 578" 708" 6377 1

Sig. (2-tailed) 000 002 000 001 ,000 ,000
M a0 0 30 30 30 30 a0

* Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).
** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hasil Uji Validitas
R Hitung
Variabel | Indikator (Pearson R Tabel | P (Sig.) | Keterangan
Correlated)
X1.1 0,841 0,361 0,000 Valid
X1.2 0,667 0,361 0,000 Valid
Kemudahan [~ 3 0,550 0361 1+0,002 Valid
Penggunaan .
(X1) X1.4 0,619 0,361 0,000 Valid
X1.5 0,685 0,361 0,000 Valid
X1.6 0,618 0,361 0,000 Valid
X2.1 0,612 0,361 0,000 Valid
X2.2 0,680 0,361 0,000 Valid
Kepercayaan X2.3 0,709 0,361 0,000 Valid
(X2) X2.4 0,749 0,361 [ 0,000 Valid
X2.5 0,656 0,361 0,000 Valid
X2.6 0,696 0,361 0,000 Valid
X3.1 0,697 0,361 0,000 Valid
: X3.2 0,663 0,361 0,000 Valid
A :;;‘;;n X313 0.475 0361 | 0,008 Valid
(X3) X3.4 0,526 0,361 0,003 Valid
X3.5 0,810 0,361 0,000 Valid
X3.6 0,638 0,361 0,000 Valid
Y.1 0,750 0,361 0,000 Valid
Y.2 0,541 0,361 0,002 Valid
Kepuasan Y.3 0,659 0,361 0,000 Valid
Nasabah (Y) |\ v 4 0,578 0,361 | 0,001 Valid
Y.5 0,708 0,361 0,000 Valid
Y.6 0,637 0,361 0,000 Valid

Politeknik Negeri Jakarta
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Variabel Kemudahan Penggunaan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based

an

Cronbach's Standardized
Alpha [tems [ of ltems
749 746 3]

Variabel Kepercayaan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based

an

Cronbach's Standardized
Alpha [tems [ of ltems
768 774 ]

Variabel Fitur Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based

an

Cronbach's Standardized
Alpha [terms M of tems
Ngele] i3] 3]

Variabel Kepuasan Nasabah
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based

an

Cronbach's Standardized
Alpha [tems [ of ltems
716 722 3]
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Lampiran 4 Hasil Uji Asumsi Klasik dan Uji Hipotesis
Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Linstandardiz
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Y

ed Residual

- I 100
Normal Parameters®? Mean o0ooooon

Std. Deviation 1,47388460

Most Extremne Differences Absolute Nulsts]

Fositive 043

Megative -.0gga

Test Statistic 0ga

Asymp. Sig. (2-tailed) 053¢

a. Test distribution is Mormal.
h. Calculated from data.

. Lilliefors Significance Correction.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
1,0

Expected Cum Prob
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@
i = =
E ﬂxi Uji Multikolinearitas
@) Coefficients®
N = L D Standardized
@) T o 9 % a Linstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
5 :g :QF 'a) 3 Madel B Std. Error Eeta t Sig. Taolerance WIF
D= .
§ 3 g g '2 = (Gonstant) 2,005 2,207 908 366
Q ‘E S g ; Kemudahan 292 104 241 2,803 006 768 1,301
3 %’ -B'% oo Penggunaan
3 g gg g Kepercayaan ,304 092 ,307 3,317 ,001 664 1,506
‘2 - B —) Fitur Layanan 321 098 ,297 3,287 ,001 69T 1,435
3 a2 -+
c 9o ’§'u () a. Dependent Variable: Kepuasan Nasahah
Teid ) 40 ..
% 3 §§ = Uji Heteroskedastisitas
3 2 *@Q ~ i a
&g x5 = Coefficients
5 T3
g ¥ g8 8 Standardized
[ ;—-’g ) nstandardized Coefficients Coeflicients
-§ 588 = Model B Std. Error Beta t Sig.
® M =E L
e 3 S = nx' 1 (Constant) 4143 1,405 2,948 004
Q9 5 5
3@ a2 () kKemudahan -034 066 - 057 -,508 613
S o9 a3 -
n’ar 3 ;g S. Fenggunaan
<
3 E 52 Kepercayaan -113 058 -234 -1,938 056
T
o Q ','B 5 Fitur Layanan -,001 0a62 -0 -012 ==
8 s 3n
g .g. %E a. Dependent Variahle: Abs_RES
Q =T 0~ e
§ ®3>5 UjiT
c 2353 a
e sy Coefficients
£3 53
e =5 3 Standardized
: 2 ;g nstandardized Coefficients Coefficients
o
5 ‘g 5 c Model B St Error Beta t Sig.
o
,‘_”, E gasr 1 (Constant) 2,005 2,207 808 366
c 9o o
77 § Tl Kemudahan 282 104 24 2,803 006
s 3 e Fenggunaan
= 9 'g =1
g. 53 Kepercayaan 304 0&2 307 anT 00
o =
o =§ Fitur Layanan 321 0aa 287 3287 oo
3 £<
o 3 g- a. DependentVariable: Kepuasan Masahah
() Q&
= T~ P
g 37 Uji F
- HE a
-§ T § ANOVA
° =
£ % . Sum of
2 = Model Squares df Mean Square F Sig.
=
= 1 Regression 179,849 3 58,850 26,761 ,[JEI[J':'
~
g, Residual 215,061 496 2,240
c
- Total 394,910 499
=
= a. DependentVariahle: Kepuasan Masabhah
o
: b. Predictors: (Constant), Fitur Layanan, Kemudahan Penggunaan, Kepercayaan
5
=
3
0
w
R
]
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Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R St Error of
Madel F R Square Square the Estimate
1 G75® 455 438 1,497

a. Predictors: (Constant), Fitur Layanan, Kkemudahan
Penggunaan, Kepercayaan

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel =] Stil. Errar Beta t Sig.

1 (Constant) 2,005 2,207 ana 366
Kemudahan 292 104 241 2,803 008
Penggunaan
Kepercayaan 304 0a2 307 3317 oo
Fitur Layanan a2 098 297 3287 oo
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a. DependentVariahle: Kepuasan Masabah
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