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Adelia Wahyu Pratiwi

Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use dan E-Trust Terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot Aisyah Pada Bank Syariah Indonesia

ABSTRAK

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) mendorong industri perbankan
menghadirkan layanan digital melalui penggunaan chatbot.” Bank Syariah Indonesia (BSI)
menyediakan chatbot Aisyah sebagai layanan digital untuk membantu kebutuhan nasabah. Namun,
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut masih menjadi perhatian karena terdapat
perbedaan antara ketersediaan teknologi dengan pengalaman penggunaan yang dirasakan nasabah.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use,
dan E-Trust terhadap kepuasan nasabah pengguna chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui
kuesioner kepada 250 nasabah BSI yang pernah menggunakan chatbot Aisyah. Analisis data
dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS)
dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkanbahwa Perceived Usefulness, Perceived
Ease of Use, dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Kesimpulannya, manfaat, kemudahan penggunaan; dan kepercayaan menjadi faktor penting dalam

meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan chatbot Aisyah.

Kata Kunci: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, E-Trust, Kepuasan Nasabah

X
Politeknik Negeri Jakarta
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Adelia Wahyu Pratiwi
Bachelor of Applied Sharia Finance and Banking

The Influence of Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and E-Trust on

Customer Satisfaction of Aisyah Chatbot Users at Bank Syariah Indonesia

ABSTRACT

The development of artificial intelligence technology encourages the banking industry to provide
digital services through the use of chatbots. Bank Syariah Indonesia (BSI) provides Chatbot Aisyah
as a digital service designed to assist customers’ needs. However, customer satisfaction in using this
service remains a concern because there is a gap between the availability of technology and the user
experience perceived by customers. This study aims to-analyze the influence of Perceived Usefulness,
Perceived Ease of Use, and E-Trust on customer satisfaction among Chatbot Aisyah users at Bank
Syariah Indonesia. This research uses a quantitative approach with data collected through
questionnaires distributed to 250 BSI customers who have used Chatbot Aisyah. Data analysis was
conducted using the Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) method with
the assistance of SmartPLS 4 software. The results show that Perceived Usefulness, Perceived Ease
of Use, and E-Trust have a positive and significant effecton customer satisfaction. In conclusion,
usefulness, ease of use, and trust ave important factors in improving customer satisfaction with

Chatbot Aisyah services.

Keywords: Perceived Usefulness, Perceived Fase. of Use, E-Trust, Customer Satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Seiring keamajuan teknologi, Indonesia terus mengarahkan sektor
perbankan untuk melakukan transformasi digital dengan menghadirkan berbagai
layanan perbankan yang lebih. modern. Transformasi ini semakin berkembang guna
memenuhi tuntutan danekspektasi para pemangku kepentingan (Mulyono, 2022).
Dalam proses tersebut, berbagai inovasi teknologi mulai diadopsi. salah satu
inovasi yangberkembang pesat dan memberikan pengaruh besar adalah kecerdasan
buatan atau Al (Raihan et al., 2024). Sejalan dengan perkembangan tersebut,
Otoritas Jasa Keuangan secara resmi meluncurkan kehadiran Tata Kelola
Kecerdasan Artifisial Perbankan Indonesia sebagai langkah penting dalam
mengatur pemanfaatan teknologi kecerdasan buatan di sektor perbankan. Melalui
pedoman tersebut, penggunaan Al diharapkan tidak hanya mampu meningkatkan
efisiensi layanan, tetapi juga tetap memperhatikan aspek keamanan, transparansi,
dan penerapan teknologi yang bertanggung jawab_ (OJK, 2025a). Kebijakan ini
menegaskan bahwa adopsi Al tidak lagi bersifat opsional; melainkan telah menjadi
arah strategis yang harus diikuti oleh seluruh institusi perbankan nasional, termasuk
perbankan syariah.

Dari sudut pandang bisnis, penerapan chatbot memiliki peran yang lebih
luas dibandingkan sekadar mengoptimalkan kegiatan operasional, tetapi juga
menjadi pendekatan inovatif dalam memenuhi kebutuhan pelanggan serta
mendorong intensitas interaksi antara pelanggan dan Perusahaan (Amelia &
Sartika, 2025)." Teknologi kecerdasan buatan memiliki kemampuan dalam
meningkatkan efisiensi“voperasional, mengurangi Kkesalahan-+manusia, dan
menyediakan layanan yang lebih personal bagi pelanggan (Ferli et al., 2025).
Teknologi ini membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan, serta
memanfaatkan informasi terkait preferensi mereka untuk menghasilkan penawaran
yang bersifat personal, sehingga dapat membantu Perusahaan dalam rangka
meningkatkan loyalitas pelanggan (Simonson, 2005). Teknologi ini memungkinkan

penyediaan layanan pelanggan secara berkelanjutan selama 24 jam tanpa
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bergantung pada jam operasional, serta mampu merespons permintaan maupun
keluhan nasabah secara cepat dan tepat (Dewi & Hartono, 2025).

Seiring dengan perkembangan digitalisasi, peran Al diperkirakan akan
semakin dominan, terutama dalam aktivitas yang berkaitan dengan pemahaman
perilaku nasabah untuk merancang serta menyampaikan penawaran yang lebih
personal dan relevan (Syam & Sharma; 2018). Pencrapan Al di sektor perbankan
memungkinkan peningkatan.dalam penargetan pelanggan, pengurangan risiko
pinjaman, deteksi penipuan, pemrosesan pembayaran, dan otomatisasi.kepatuhan
(Garg et al.,, 2021). Al dapat menggantikan campur tangan manusia, dan
menghadirkan otomatisasi .dengan: efisiensi dan transparansi yang lebih tinggi.
Karena keuangan Islam harus berada di bawah pengawasan ketat, hal ini memiliki
lebih'banyak aplikasi dalam teknologi regulasi (Reg-tech) untuk kepatuhan Syariah
(Aliet al., 2020).

Implementasi Chatbot di Industri Perbankan telah diakui secara luas karena
potensinya untuk menghasilkan efisiensi di industri perbankan (Mikalef & Gupta,
2021). Chatbot memungkinkan bank memberikan layanan yang cepat, efisien, dan
dapat diakses secara mandiri oleh nasabah, sehingga menjadi alternatif dari layanan
contact center konvensional (MRI, 2020). Beberapa fitur layanan chatbot
perbankan antara lain informasi. dan promo, “pengecekan saldo, lokasi ATM
terdekat, informasi Kartu Kredit, perubahan rekening, nilai tukar, dan layanan
lainnya (Bank Indonesia, 2019). Di'lndenesia, chatbot semakin banyak dikenal dan
digunakan oleh perusahaan-perusahaan ternama seperti Bank Syariah Indonesia
dengan chatbotnya, Aisyah (Amelia & Sartika, 2025). Sebagai asisten virtual untuk
memenuhi kebutuhan nasabah secara lebih efektif (Wahyuni et al., 2025). Chatbot
Aisyah merupakan bagian dari sistem layanan digital yang terintegrasi dalam
ekosistem Bank Syariah Indonesia;yang meliputi aplikasi BSEMobile, BY OND by
BSI, website resmi, serta berbagai kanal digital. Integrasi ini menunjukkan bahwa
chatbot tidak berdiri secara terpisah, melainkan menjadi komponen yang
mendukung keseluruhan layanan digital yang disediakan oleh bank. Oleh karena
itu, tingkat kepuasan nasabah terhadap chatbot Aisyah tidak dapat dipisahkan dari
tingkat kepuasan terhadap ekosistem layanan digital BSI secara keseluruhan.

Meskipun chatbot Aisyah telah tersedia sebagai kanal layanan digital, tingkat

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

g
v
[
=}
Q
[
7
T
o
=
—
Q.
o
=
=
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
L
[
-
v
oL
-
(1)
==
=,
==
-
[
Q
o
—
[
o
==
o
-
-
o

N
= - Y
S o)
s 28
= @
Qe s
355
= -
83g
=]
3 <
(= Q
3 c
=3 3
Y g
= ~
~
Sa 3
3 =%
3 5
m -'-.t
-
RN
-]
- T
T
533
Seg
=
< ®
) 2
T
9 @B
Q 5
59 0
S =
‘A_I’ (Y]
8 97
c °
w m
® 0 3
£ 35t
c 4
—p I
2273
= <
<
o B
= =
€ 93
= x5
S £
2. °
Q.
o 2
Q —
3 £
5 B
°
z ¢
o
~ 3
5 T
S %
T =
€ £
= ©w
Q
=
=
.‘.
=
~
Q
-+
Q
=
o
3.
[
=
Q
=
w
=
8
Cad
=
3
1)
w
-
Q
=3

2L
m
=
0
T
~*
Y

aE
m
x
0
©
-+
(Y
g.
;
o
=)
;‘
®
x
E.
x
<
®
Q
D
:.
G
o
x
3
*
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=]
Q
c
=
T
1"
[}
fen
o
b=
o
=
o
-
o
c
["d
o
c
=
c
-
~
o
-
<
o
~
=
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
Q
=
-
c
3
==
Q
=
Q.
o
=
3
[}
=
<
()
T
S
-
=
o
=
w
c
3
T
[}
-

kepuasan nasabah terhadap layanan tersebut belum menunjukkan hasil yang
optimal. Kepuasan nasabah merupakan kondisi yang muncul ketika individu
membandingkan harapan awal dengan kinerja atau hasil yang diberikan oleh suatu
layanan (Cici et al., 2025).

Dalam layanan mobile banking, penerapan fitur dinilai bermanfaat apabila
mampu menghadirkan keamanan, efisiensi, dan kenyamanan dalam setiap interaksi
yang dilakukan oleh nasabah (Amelia & Sartika, 2025). Namun demikian, persepsi
tersebut belum sepenuhnyatercermin dalam pengalaman pengguna. Hakini terlihat
dari rating aplikasi BST Mobile dan BYOND by BSI pada platform Google.Play
Store yang berada pada rating 3,7 dari skala 5. Angka ini memberikan indikasi awal
mengenai persepsi pengguna terhadap pengalaman menggunakan ekosistem digital
BSI belum sepenuhnya memenuhi harapan, mengingat rating tersebut masih berada
di bawah kategori sangat baik.

Sejalan dengan hal tersebut, hasil survei Populix menunjukkan bahwa
preferensi masyarakat terhadap layanan mobile banking di Indonesia masih
didominasi oleh bank konvensional, Sebanyak 40% responden memilih BCA
Mobile sebagai layanan mobile banking yang paling diminati’ terutama karena
keunggulan pada tampilan antarmuka (interface) serta kelengkapan fitur yang
ditawarkan. Selain itu, aspek kenyamanan dan“keamanan menjadi faktor utama
yang mendorong preferensi pengguna terhadap layanan tersebut. Selanjutnya,
posisi kedua ditempati oleh BRImo'dengan tingkat preferensi sebesar 27%. Adapun
peringkat berikutnya ditempati oleh Livin’ by Mandiri dengan persentase sebesar
15%, diikuti oleh BNI Mobile Banking sebesar 10%. Sementara itu, BSI Mobile
hanya memperoleh 5%, disusul oleh Octo Mobile sebesar 2% dan BTN Mobile
sebesar 1%. Mengacu pada data tersebut, adopsi layanan digital yang.disediakan
oleh bank syariah, termasuk*BSI.Mobile, masih memiliki.tingkat pemilihan atau
preferensi pengguna yang tergolong rendah, yaitu hanya mencapai 5%. Temuan ini
mengindikasikan bahwa meskipun inovasi digital telah diimplementasikan, kualitas
pengalaman pengguna yang berujung pada kepuasan nasabah masih menjadi
tantangan, khususnya pada perbankan syariah. Berikut ini akan ditujukkan Tabel
1.1 yang menyajikan persentase pengguna aktif bank konvensional dan bank

syariah di Indonesia berdasarkan frekuensi tingkat keaktifan bulanan dan harian.
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Tabel 1. 1 Persentasi MAU dan DAU Per Kategori Bank

. Monthly Active Daily Active
Kategori Bank User (%) User (%)
Bank Konvensional 56,8 21,8
Bank Syariah 46,7 15,5

Sumber: Data diolah dari Marketing Researeh Indoensia (2025)

Berdasarkan Tabel 1:1, terlthat perbandingan Monthly Active User (MAU)
dan Daily Active User (DAU) bank konvensional dengan bank syariah;.di mana
bank syariah menunjukkan Tingkat yang secara signifikan lebih rendah. Kategori
Bank Syariah-mencatat tingkat MAU sebesar 46,7 persen. dan DAU sebesar 15,5
persen.dari total pengguna yang mengunduh aplikasi. Angka ini berada di bawah
kategori Bank Konvensional yang mencatat MAU 56,8 persen dan DAU 21,8
persen. Kondisi ini tercermin secara spesifik pada data pemanfaatan layanan digital
Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan laporan tahunan Bank Syariah Indonesia,
jumlah pengguna terdaftar BSI Mobile pada tahun 2023 mencapai 6,31 juta
nasabah, namun pengguna aktifnya hanya sebesar 2,99 juta atau sekitar 47,35
persen dari total pengguna terdaftar (BSI, 2023). Pada tahun 2024, pengguna
terdaftar meningkat menjadi 7,39 juta nasabah dengan pengguna aktif sebesar 3,52
juta atau sekitar 47,6 persen(BSI, 2024). Meskipun pengguna terdaftar tumbuh
sebesar 17,1 persen, proporsi pengguna aktif hanya meningkat 0,25 poin persentase.
Kesenjangan ini mencerminkan bahwa pengalaman aktual menggunakan layanan
digital BSI ‘belum sepenuhnya memenuhi harapan: nasabah, ketika terjadi
ketidaksesuaian antara ekspektasi dan kinerja yang dirasakan, kepuasan tidak
terbentuk secara optimal dan nasabah kehilangan dorongan untuk terlibat aktif
dengan layanan. Rendahnya tingkat penggunaan aktif dapat mengindikasikan
bahwa nasabah belum sepenuhnya merasakan manfaat nyata dari layanan yang
tersedia (Perceived Usefulness), sehingga tidak memberikan nilai tambah yang
signifikan dalam aktivitas mereka. Selain itu, kemungkinan adanya kendala dalam
kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use), seperti kompleksitas fitur atau
kurangnya kenyamanan dalam penggunaan, juga dapat memengaruhi pengalaman

pengguna. Oleh karena itu, kedua faktor tersebut perlu dikaji lebih lanjut karena
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dapat memengaruhi nasabah dalam hal merasakan dan menilai kualitas layanan
digital perbankan yang digunakan.

Hambatan penerimaan layanan berbasis Al dipengaruhi olehjberbagai
faktor, bukan hanya dari sisi teknologi, tetapi juga dari kesiapan dan keyakinan
pengguna dalam memanfaatkan layanan tersebut. Terlepas dari kemajuan
infrastruktur perbankan digital, banyakpenggunamasihbelum familiar atau kurang
memanfaatkan fitur-fitur yang'didukung Al (Winanda et al;;, 2026). Berdasarkan
data Survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJIL) 2025, tingkat
pemahaman masyarakat Indonesia terhadap. teknologi kecerdasan buatan masih
tergolong rendah atau dalam kategori kurang baik, Dimana nilai indeks untuk
literasi Al masyarakat sacbesar 49,96. Secara rinci, dimensi operational memiliki
skor/terendah yaitu 44,69, yang mengindikasikan bahwa pemahaman masyarakat
masih berada pada tahap awal dalam memahami konsep dasar kecerdasan buatan
(APJII, 2025). Kondisi tersebut berpotensi .memengaruhi persepsi kemudahan
penggunaan (Perceived Ease of Use) dan persepsi manfaat (PerceivedUsefulness)

dalam penggunaan layanan chatbot perbankan yangdapat dilihat pada Gambar 1.1.

60 56.09

52.14
49.57
50
44.69
40
30
20
10
0

Cognitive Operational Ethical Critical

Gambar 1.1 Persentase Distribusi Al per Dimensi

Sumber: Data diolah dari APJII 2025
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Berdasarkan Gambar 1.1, dimensi operasional yang mencerminkan tingkat
kenyamanan dalam menggunakan aplikasi berbasis AI menunjukkan nilai paling
rendah dibandingkan dimensi lainnya (APJII, 2025). Lebih lanjut, diagram diatas
memperlihatkan bahwa dimensi cognitive memperoleh skor 49,57 yang
menunjukkan pemahaman dasar terhadap Al sudah mulai terbentuk meskipun
belum mendalam, sedangkan dimensi-operational menjadi yang terendah yaitu
44,69. Dimensi ethical sebesar 52,14 menunjukkan adanya kesadaran terhadap
aspek etika penggunaan Al, dan dimensi critical sebesar 56,09 menjadi yang
tertinggi, yang berarti masyarakat relatif mampu menilai penggunaan Al secara
kritis (APJLL 2025). Secara keseluruhan, rendahnya literasi Al khususnya pada
aspek penggunaan menunjukkan adanya hambatan dalam adopsi teknologi Al, yang
berpotensi memengaruhi persepsi kemudahan, kegunaan, serta kepuasan nasabah
dalam menggunakan layanan digital berbasis Al seperti chatbot perbankan.

Dalam konteks layanan pelanggan berbasis AL seperti chatbot, membangun
kepercayaan menjadi lebith kompleks. Kepercayaan pengguna tidak hanya
terbentuk dari teknologi atau reputasi suatu merek; tetapi juga dipengaruhi oleh
bagaimana teknologi tersebut digunakan serta tujuan dari penerapannya. Data APJII
(2025) mencatat bahwa 38,01 persen responden menyatakan tidak setuju terhadap
penggantian peran call center ©oleh teknologi“Al. Angka ini mengindikasikan
adanya resistensi yang signifikan dan keterbatasan kepercayaan terhadap layanan
berbasis kecerdasan buatan di kalangan pengguna Indonesia. Evaluasi Banking
Service Excellence Monitor (BSEM) 2023 juga mencatat bahwa kinerja layanan
chatbot perbankan secara wmum belum mencapai tingkat kepuasan yang setara
dengan kanal layanan digital lainnya. Kondisi in1 menunjukkan bahwa peningkatan
teknologi belum' sepenuhnya diikuti dengan peningkatan kualitas.pengalaman
pengguna pada layanan berbasis. interaksi. Kurangnya- pemahaman atau
kepercayaan mengenai kemudahan dan keuntungan dari fungsi-fungsi ini dapat
meningkatkan risiko kerentanan bagi bisnis yang mengadopsi teknologi kecerdasan
buatan (Winanda et al., 2026). Kepercayaan nasabah memainkan peran penting
dalam bisnis perbankan, karena karena kepercayaan mencerminkan keyakinan
pelanggan bahwa suatu layanan atau produk mampu memenuhi harapan mereka

secara konsisten (Amelia & Sartika, 2025).
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Peneliti telah melakukan pra research terhadap 40 responden yang
merupakan nasabah pengguna layanan chatbot Aisyah milik Bank Syariah
Indonesian bahwa sebagian besar responden, yaitu sebesar 55%, menyatakan puas
terhadap layanan chatbot Aisyah, sementara 45% responden lainnya menyatakan
kurang puas. Adapun, tingkat kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor,
di antaranya kemampuan dari chatbot ketikamenyampaikan informasi yang sesuai
dengan kebutuhan serta kemampuannya dalam membantu. menyelesaikan
pertanyaan atau kebutuhan layanan nasabah. Namun demikian, masih terdapat
beberapa kendala'yang dirasakan oleh sebagian responden, seperti jawaban.yang
kurang relevan.dengan kebutuhan; respons yang belum optimal, serta keraguan
terhadap keamanan data pribadi. Selain itu, beberapa responden berharap chatbot
Aisyah dapat lebih cepat dalam merespons dan memiliki tampilan layanan yang
lebih mudah dipahami agar pengguna tidak merasa kesulitan saat menggunakannya.
Hal ini mengindikasikan bahwa manfaat layanan, kemudahan penggunaan, dan
kepercayaan digital yang ditawarkan chatbot Aisyah memiliki peran penting dalam
meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan digital. Faktor-faktor tersebut
menjadi bagian penting yang dapat memengaruhi® kepuasan nasabah dalam
menggunakan chatbot Aisyah. Kondisi ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan
chatbot belum sepenuhnya konsisten sehingga berdampak pada tingkat kepuasan
yang belum optimal.

Rendahnya MAU dan DAU perbankan syariah, belum optimalnya rating
aplikasi, kesenjangan antara pengguna terdaftar dan. aktif, rendahnya literasi Al
operasional, serta kinerja chatbot yang belum memuaskan merupakan gejala, yaitu
petunjuk yang terlihat dari adanya permasalahan yang lebih mendasar. Masalah
sesungguhnya yang menjadi penyebab dari timbulnya gejala-gejala tersebut adalah
belum diketahuinya secara empiris.sejauh mana Perceived Usefiilness, Perceived
Ease of Use dan E-Trust memengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan
layanan chatbot BSI Aisyah. Tanpa bukti empiris yang terstruktur mengenai besar
dan arah pengaruh kedua konstruk tersebut, upaya peningkatan layanan chatbot

tidak memiliki dasar ilmiah yang dapat dipertanggungjawabkan.
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Ricardo & Tandijaya (2023) menemukan bahwa Perceived Usefulness dan
trust berpengaruh signifikan, sementara Perceived Ease of Use tidakk berpengaruh
signifikan, yang menunjukkan adanya inkonsistensi temuan. Sebaliknya, Cici et al.
(2025) serta Witjaksono & Tanjung (2024) menunjukkan bahwa Perceived
Usefulness dan Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction, sedangkan Dharmawan &Sulaeman (2023).serta Dwi & Gede (2024)
menegaskan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, bahkan
dapat berperan sebagaiwvariabel moderasi sebagaimana dikemukakan oleh. Namun,
penelitian sebelumnya umumnya masih mengkaji variabel tersebut secara parsial
dengan objek penelitian yang lebih banyak mengarah pada layanan digital
perbankan umum, salah satunya mobile banking, sehingga belum memberikan
gambaran komprehensif dalam satu model terintegrasi, khususnya pada layanan
berbasis kecerdasan buatan seperti chatbot dalam perbankan syariah. Padahal,
karakteristik interaksi chatbot yang minim sentuhan manusia dan bergantung pada
sistem otomatis berpotensi memengaruhi persepsi kemudahan, kegunaan, dan
kepercayaan secara berbeda. Oleh karena itu, dengan mempertimbangkan berbagai
fenomena yang telah diuraikan sebelumnya, masih terdapat kesenjangan penelitian
di mana peneliti belum dapat menemukan adanya kajian empiris yang secara
simultan menguji pengaruh ‘Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-
Trust terhadap kepuasan nasabah dengan membawakan Konteks penggunaan
chatbot dalam ekosistem perbankan .digital syariah, khususnya pada layanan
chatbot Aisyah di Bank Syariah Indonesia.

Selain adanya gap fenomena tersebut, penelitian terdahulu juga
menunjukkan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-Trust
berpengaruh terhadap.kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan digital.
Menurut Ricardo & Tandijaya«(2023). Perceived Usefulness-dan‘trust berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan, sementara Perceived Ease of Use tidak berpengaruh
signifikan. Hasil penelitian Cici et al. (2025) serta Witjaksono & Tanjung (2024)
menunjukkan bahwa Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use berpengaruh
positif terhadap Customer Satisfaction. Selain itu, Dharmawan & Sulaeman (2023)
serta Ayu et al. (2025) menyatakan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Menurut Dwi & Gede (2024), E-Trust juga dapat berperan
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sebagai variabel moderasi dalam mempengaruhi kepuasan. Selain itu, sebagian
besar penelitian terdahulu masih menguji variabel secara terpisah dan berfokus
pada layanan digital umum seperti mobile banking, sehingga belum mengkaji
secara spesifik layanan berbasis kecerdasan buatan seperti chatbot dalam perbankan
syariah. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, terlihat adanya ketidakkonsistenan
serta keterbatasan konteks penelitian,-sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut
untuk menguji secara simultancuntuk pengaruh dart Perceived Usefulness,
Perceived Ease of Useydan E-Trust.terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan
chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia.

OJK. melalui peluncuran Tata Kelola Kecerdasan Artifisial Perbankan
Indonesia pada bulan April tahun 2025 secara eksplisit mewajibkan seluruh institusi
perbankan untuk memastikan bahwa penerapan AI memberikan nilai tambah yang
optimal bagi nasabah dan dapat dipertanggungjawabkan secara tata Kelola (OJK,
2025a). BSI memiliki nasabah digital yang mencapai jutaan pengguna memerlukan
bukti empiris yang spesifik untuk mengarahkan.investasi pengembangan layanan
chatbot secara tepat sasaran. Berdasarkan uraian tersebut, meskipun berbagai
penelitian telah mengkaji pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use,
dan "E-Trust terhadap kepuasan nasabah, masihterdapat inkonsistensi hasil
penelitian dan kesenjangan konteks, khususnya dalam layanan chatbot berbasis Al
di industri perbankan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk memberikan
bukti empiris mengenai bagaimana ketiga faktor tersebut memengaruhi kepuasan
nasabah pengguna chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia. Dengan demikian,
penulis tertarik untuk mengkaji dan menganalisis "Pengaruh Perceived Usefulness,
Perceived Ease of Use dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot
Aisyah pada Bank Syariah Indonesia".

Politeknik Negeri Jakarta
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Belum optimalnya kepuasan nasabah dalam memanfaatkan layanan chatbot

Al Aisyah pada ekosistem digital PT Bank Syariah Indonesia menjadi kondisi yang
perlu dianalisis secara mendalam. Fenomena ini ditunjukkan oleh rendahnya literasi
operasional Al, tingkat kepercayaan pengguna yang masih terbatas, serta adanya
kesenjangan antara jumlah pengguna terdaftar dam_ pengguna aktif. Dan
mengindikasikan bahwa keberadaan teknologi belum .sepenuhnya mampu
memberikan pengalaman penggunaan yang memuaskan. Kondisi iimenunjukkan
bahwa meskipun teknologi chatbot telah tersedia, efektivitas penggunaannya dalam
meningkatkan pengalaman dan keterlibatan nasabah masih rendah, sehingga perlu
dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui apakah terdapat factor-faktor
yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam pengguna layanan chatbot perbankan
syariah.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Mengacu pada permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya, peneliti
dapat menyusun beberapa rumusan pertanyaan penelitian.yang menjadi focus
pembahasan dalam penelitian ini, di antaranya:

1. Bagaimana variabel Perceived Usefulness memengaruhi kepuasan nasabah
pengguna chatbot pada Bank:Syariah Indonesia?

2. Bagaimana variabel Perceived Ease of Use memengaruhi kepuasan nasabah
pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia?

3. Bagaimana variabel E-Trust memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot
pada Bank Syariah Indonesia?

4. Bagaimana variabel Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E- Trust
secara simultan memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot-pada Bank
Syariah Indonesia?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, penelitian ini
bertujuan untuk mencapai beberapa hal sebagai berikut:

1. Menganalisis pengaruh dari variael Perceived Usefulness terhadap kepuasan

nasabah pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia.

Politeknik Negeri Jakarta
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2. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Ease of Use terhadap kepuasan

nasabah pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia.

3. Menganalisis pengaruh variabel E-Trust terhadap kepuasan nasabah pengguna
chatbot pada Bank Syariah Indonesia.
4. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use

dan E-Trust secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna chatbot pada
Bank Syariah Indonesia.

1.5 Manfaat Penelitian

Mengacupada tujuan yang telah ditumuskan. Adapun manfaat'yang
diharapkan darichasil penelitian ini sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis

Dari sisi akademis, diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan
referensi dan wawasan baru dalam konteks menajemen perbankan syariah,
khususnya untuk mengetahui factor yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah
dalam menggunakan layanan chatbot berbasis kecerdasan buatan. Penelitian ini
juga diharapkan dapat memperdalam pemahaman mengenai peran Perceived
Usefulness, Perceived Ease of Use, dan .kE-Trust terhadap penerimaan serta
kepuasan pengguna layanan digital perbankan syariah, sekaligus mendukung
pengembangan kajian Technology Acceptance Model (TAM).
2. Manfaat Praktis

Dari sisi praktis, diharapkan ‘dapatsmemberikan informasi yang berguna
bagi pihak perbankan, terutama manejemen Bank Syariah Indonesia (BSI), dalam
memahami " aspek-aspek .yang . memengaruhi. kepuasan nasabah terhadap
penggunaan chatbot. Temuan penelitian 11 dapat digunakan sebagai® dasar
pertimbangan untuk perbankan syariah dalam hal meningkatkan kualitas pada
layanan digital agar mampu memberikan pengalaman yang lebih-baik bagi nasabah.
1.6 Sistematika Penelitian

Penyusunan sistematika penulisan untuk setiap bab dilakukan secara
berurutan agar pembahasan dapat tersampaikan dengan jelas, mulai dari penjelasan
mengenai latar belakang penelitian hingga kesimpulan dan saran. Penelitian ini

terdiri atas beberapa bab yang tersusun secara sistematis sebagai berikut:
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Bab I Pendahuluan memaparkan latar belakang penelitian yang menjadi
dasar dilakukannya penelitian, identifikasi permasalahan, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

Bab II Tinjauan Pustaka membahas teori-teori yang mendukung variabel
penelitian, konsep dari variabel penelitian, kajian terhadap penelitian terdahulu
yang relevan, kerangka pemikiran, serta penyusunan-hipotesis penelitian yang
besumber dari literatur dan jurnal penelitian terdahulu.

Bab III Metode Penelitian menjelaskan tahapan dalam penelitian yang
meliputi pendekatan penelitian, jenis penelitian, objek penelitian, variabelvyang
digunakan, teknik pengumpulan data, metode analisis data, serta pengujian
hipotesis.

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan menjelaskan hasil pembahasan
untuk pengolahan dan analisis data penclitian, meliputi karakteristik responden,
hasil pengujian variabel, pembahasan temuan penelitian, serta dukungan temuan
hasil penelitian dengan teori maupun penelitian sebelumnya.

Bab V Penutup berisi kesimpulan penelitian yang diperoleh dari hasil
penelitian yang dilakukan serta saran yang. dapat diberikan sebagai bahan

pertimbangan untuk penelitian selanjutnya.
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5.1 Kesimpulan

Mengacu pada hasil pengolahan data menggunakan metode Structural
Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM=PLS).melalui aplikasi SmartPLS
4, diperoleh temuan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-
Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, pengguna
chatbot Aisyah Bank Syariah Indonesia. D1 antara ketiga faktor tersebut, Pereeived
Usefulness memberikan pengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah, diikuti
oleh Perceived Ease of Use dan E-Trust. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan
nasabah  lebih banyak dipengaruhi oleh sejauh mana chatbot Aisyah mampu
memberikan manfaat nyata dalam memenuhi kebutuhan layanan.

Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan dari
penggunaan chatbot Aisyah, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. Aspek yang
paling dominan dalam membentuk persepsi manfaat adalah kemampuan chatbot
dalam membantu penyelesaian kebutuhan layanan. Namun, kecepatan dalam
memperoleh bantuan layanan memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah
sehingga belum menjadi faktor utama yang mendorong peningkatan kepuasan
nasabah.

Perceived Ease of Use juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Artinya, semakin mudah chatbot Aisyah dipahami dan
digunakan, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Aspek yang paling
dominan adalah kemudahan pengguna dalam memahami alur interaksi dengan
chatbot. Sedangkan, fleksibilitas. chatbot dalam mendukung berbagai kebutuhan
layanan memperoleh penilaian yang lebih rendah dibandingkan indikator lainnya,
sehingga kontribusinya dalam meningkatkan kepuasan nasabah belum sekuat aspek
kemudahan memahami alur interaksi.

E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap

chatbot Aisyah, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Aspek yang paling

50
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dominan dalam membangun kepercayaan adalah konsistensi chatbot dalam
memberikan layanan kepada nasabah. Sementara itu, keamanan data pribadi masih
memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah, sehingga belum menjadi faktor
pendorong utama dalam meningkatkan kepuasan nasabah, meskipun tetap berperan
dalam membangun kepercayaan pengguna.

Hasil penelitian menunjukkan*bahwa 'manfaat yang dirasakan dari
penggunaan chatbot merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk
kepuasan nasabah, didukung oleh kemudahan penggunaan serta. kepercayaan
terhadap layanan chatbot.

5.2 Saran

Mengacu pada hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, penulis
memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan
bagipihak-pihak terkait.

Berdasarkan hasil penelitian, Perceived Usefulness merupakan faktor yang
paling dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot Aisyah.
Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia diharapkan dapat mempertahankan dan
terus mengembangkan kemampuan chatbot. dalam-membantu menyelesaikan
kebutuhan layanan nasabah secara efektif. Selain itu, BST juga disarankan untuk
meningkatkan kecepatan respons chatbot agar proses: pemberian:bantuan dapat
berlangsung lebih efisien tanpa mengurangi kualitas informasi yang diberikan. Dari
aspek Perceived Ease of Use, BSI diharapkan:dapat meningkatkan fleksibilitas
chatbot dalam menangani berbagai kebutuhan layanan.melalui pengembangan fitur
dan pembaruan basis pengetahuan (knowledge base) secara berkala. Sementara itu,
dari aspek E-Trust, BSI perlu terus memperkuat keamanan data pribadi pengguna
serta menjaga konsistensi.kualitas layanan chatbot sehingga keperecayaan dan
kepuasan nasabah dapat terus'dipertahankan.

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi
dalam mengembangkan kajian mengenai kepuasan pengguna chatbot pada sektor
perbankan syariah. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel
lain yang relevan dalam konteks penggunaan chatbot, seperti Customer Experience,
E-Service Quality dan Information Quality, sehingga model penelitian dapat

memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
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memengaruhi kepuasan pengguna chatbot. Selain itu, penelitian selanjutnya juga

dapat memperluas cakupan wilayah penelitian maupun objek penelitian pada bank
syariah lainnya agar hasil penelitian memiliki tingkat generalisasi yang lebih luas.

Penggunaan pendekatan mixed methods juga dapat dipertimbangkan untuk

n
m
=
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o
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memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengalaman pengguna

dalam memanfaatkan layanan chatbo
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Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot Aisyah pada Bank Syariah
Indonesia."
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Kriteria Responden
&4 Berusia 17-45 tahun
# Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)

7y Pernah menggunakan chatbot Aisyah
“ minimal 1x dalam 12 bulan terakhir.
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https://bit.ly/Kuesioner-
Penelitian-Chatbot-Aisyah
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian melalui Google Form

KUESIONER PENELITIAN

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan, saya Adelia Wahyu Pratiwi, mahasiswa Program Studi Keuangan
dan Perbankan Syariah di Politeknik Negeri Jakarta.“Saya sedang menyusun
skripsi terapan dengan judul ""Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of
Use, dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot Aisyah

Pada Bank Syariah Indonesia'.

Adapun Kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Berusia 1745 tahun
2. Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)

3. Pernah menggunakan chatbot Aisyah minimal satu kali dalam 12 bulan terakhir.

Kuesioner ini bertujuan untuk mengumpulkan data penelitian. Partisipasi
Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sangat berarti bagi kelengkapan data penelitian ini.
Semua informasi yang diberikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk

keperluan akademik.

Atas kesediaan dan partisipasi Anda, saya ucapkan terima kasih.

Wassalamu'alatkum Warahmatullahi Wabarakatuh

Hormat Saya,

Adelia Wahyu Pratiwi

Penyaringan Responden

Jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari menjawab "Ya" untuk seluruh pertanyaan di
bawah ini, silakan melanjutkan ke bagian berikutnya. Jika menjawab "Tidak",
mohon untuk tidak melanjutkan pengisian kuesioner ini.

a. Apakah Anda berusia pada rentang 17 hingga 45 tahun?
] Ya
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O Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini)

b. Apakah Anda merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI).
O Ya
[0 Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini)

c. Apakah Anda pernah menggunakan Chatbet Aisyah minimal satu kali dalam 12

bulan terakhir.

O Ya

O Tidak (moho tidak melanjutkan kuesioner ini)

17 - 25 tahun
26 - 35 tahun
6 - 45 tahun

Kelamin

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

Sarjana (S1/D4)
Magister (S2)
Doktoral (S3)

e. Pekerjaan

[0 Pelajar/Mahasiswa
[0 Pegawai Negeri
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] Pegawai Swasta

0 Wirausaha

1 Lainnya
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Petunjuk Pengisian Kuesioner

Kuesioner ini terdiri dari empat _bagian, yaitu: Perceived Usefulness, Perceived
Ease of Use, E-Trust, dan Kepuasan Nasabah dalam menggunakan Chatbot Aisyah
BSI. Pada setiap bagian terdapat beberapa,pernyataan. Pilih salah satu jawaban

yang paling sesualdengan pendapat Anda.

eyieyer uabap Niuyaijod uizi edue)

Penelitianini menggunakan Skala Likert dengan keterangan sebagai berikut
1 = Sangat Tidak Setuju(STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

No Indikator Pertanyaan SS S TS STS

Perceived Usefulness

PU 1 Mempercepat = | Chatbot Aisyah BSI mempercepat” proses saya
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pekerjaan dalam mendapatkan bantuan layanan nasabah.

PU2 Saya dapat.menyelesaikan pertanyaan dan kendala
perbankan lebih cepat melalui Chatbot Aisyah BSI.

PU 3 Memberikan Chatbot Aisyah: BSI ‘memberikan manfaat bagi

manfaat saya sebagai nasabah Bank Syariah Indonesia.

PU S5 Meningkatkan | Chatbot Aisyah BSI membuat proses pengaduan
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efektivitas dan. permintaan informasi saya menjadi lebih
efektif.
PU6 Chatbot Aisyah BSI membantu saya mendapatkan

solusi layanan nasabah dengan hasil yang lebih

optimal.

PU7 Mempermudah | Chatbot Aisyah BSI memudahkan saya mengakses

pekerjaan informasi layanan BSI selama 24 jam penuh.
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No Indikator Pertanyaan SS TS | STS

PUS Chatbot Aisyah BSI mempermudah saya dalam

menyampaikan pertanyaan dan keluhan selama 24
jam penuh.

PU9 Meningkatkan | Chatbot  Aisyah  BSI  membantu  saya
kinerja menyelesaikan kebutuhan layanan nasabah dengan

lebih baik.

Perceived Ease of Use
Kemudahan

PE 2 untuk Saya dapat menguasai penggunaan Chatbot Aisyah
dipelajard BSI dengan cepat.

Kemudahan Respons dan informasi yang diberikan, Chatbot

PE3 untuk Aisyah BSI mudah saya pahami.

PEA dipahami Saya tidak kebingungan ketika berinteraksi dengan

Chatbot Aisyah BSI.

.y Penggunaan Chatbot. Aisyah.BSI fleksibel digunakan untuk
yang ringan berbagai jenis kebutuhan layanan nasabah.
Kemudahan
dalam Mudah bagi saya untuk mengakses informasi

PES layanan BSI yang saya butuhkan melalui Chatbot
penggunan Aisyah BSI.

E-Trust
Keamanan Saya'yakin informasi yang saya berikan kepada

i Chatbot Aisyah BSI dapat terjaga keamanannya.

ET 2 Saya percaya Chatbot Aisyah BSI memastikan

keamanan data pribadi saya:

ET3 Privasi Saya percaya Chatbot Aisyah BSI akan melindungi

informasi pribadi saya.

ET 5 Keandalan BSI menunjukkan konsistensi dalam menyediakan

layanan melalui Chatbot Aisyah.
Berdasarkan pengalamansaya; Chatbot Aisyah

ET6 BSI sangat dapat diandalkan dalam melayani

kebutuhan nasabah.

Kepuasan Nasabah

KN 1

Kesesuaian

Harapan

KN2

Layanan yang saya terima dari Chatbot Aisyah BSI

sesuai dengan harapan saya sebagai nasabah.

Chatbot Aisyah BSI memberikan respons yang

sesuai dengan kebutuhan saya sebagai nasabah.
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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

POLITEKNIK

)

\ NEGERI
\§ JAKARTA
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No 1123456780 104a1]12/13{14][15/16|17|18]19[20|21(22]23|24]25

PUL | 4|4 |33 |84@3 3|43 3 Panf3™l3[a4]3|3]a]3|3]3]2|3]4]2

PU2 |3 |2 |4 |33 |3 |a|ala|3|a|3]a3lsl3 44|34 |3][3]4]|4]3

PU3 |4 |3 (34433 (3|3 [3[3 |43 3|3 and™s|4|3|4][3]3|4]3]3

Perceived | pys | 4 |3 |34 3 (33 |3|a|a|3|a|3|a|3]a|3balala|3|3]3]4]3]3
Usefulness

x1) PUG | 4 | 4|3 | a3 [3[alal3|[3|[3[3al2]a|2]alal3|a][3]|2]3]3]1

PU7 |4 33 |3 |4 af3)al3|2|4[3 4|3[3 3|4 |303(4|3[a]|4a|4]2

PUS | 3[4 [ 3|4 @333l 4203142434314 |a]3|a[3[a|a]3]3

PU9 [(ai| 4|4 |a | doba |41 4pha|2a|alalalala|a]|a|aa]a|alalalal]a

Total 30 |27 (26| 28] 26| 26 | 27431 [ 28 |24 [ 31 | 267131 [ 24 | 30| 25 | 31 | 31 [ 26| 30 [ 25| 25| 30 [ 28 | 21

PE2 /3 |3 |4 | a3 s |43 s 233031314133 |4 (43 |3[3[4]|3]4

Perceived | PE3 | 4 | 4 [ 3| Louduled 1 40h4 |40 413 [ 33 |34 [«l3 44333 [3]2]3

Easeof | PE4 |3 [ 3 |41 |34l alaalsl3 323|421 |4|43[3]|4|3]2]3

Use(X2) |PE5 |3 |4 | 4afl |3 313l 4333333 Wal3|3 44|33 [4|3]|3]|4

PES |3 | 443 [ 3 | 3304 [(4 4 3303131231433 |2]3[3]|3]2

Total 1618718 5 [16 /16|18 [ 19|19 |18 [ 15| 15444 [ 1512017111 |20 | 19| 15|14 |17| 16| 13|16

Erl |3 |4 (3|44[3[303 14|33 (3042130314 |4|23[a4[3|3][3]3

ET2 |3 |3 |4 |44 [4y3 32|33 [a]a 23304 |3 [a[3|2[3|4]3]3

m%mwa ET3 (3 |3 |44 4|4 |42 13[3 |43 |[344[a|203142|4|a|2|3[3|4]|3]|4

ET54 3 4 | 30414 | 43031343 |al3[ap3313 |4 [a]3(3[3|4]4]2

w ET6 |8 h3 | 49314 3|33 4|33 (3034444313 |4[4|3[3[3|4]4]3

S Total 15017 (181920 | 18| 14151817 (15|17 |18 [20| 15| 15|18 |19[20| 14| 15[15|19| 17|15

2 KN1 [ 3[4 ba|3]|a|3[3|a|lal3|3|a]la|3[a|3]|3[af4]|a|2]3]4]3]3

M KN2 [3 | aal3|a3|3|alals|3|3|a|alal|l3]|3fala|al2]3]4a]|3]3

z Kepuasan | gn3 | 4 | 4 [ a3 | a3 |3 |a|a|3 |3 3|43 |a]a3fa|a|a|lal3]a]|2]3
== Nasabah

- ) KN4 [ 3|4 |al3ba |33 |alal3|3|3|a]la2fo3|alalal3]|2]4a]|3]2

= KN5 | 4|4 |a|afpata|a|lalalalalalalalalalalalalal3]|3]4a]a]3

= KNG [ 3| 4|43 a3 f3lafals{absla|3|al3]|3alalal2]3]4]3]3

E Total 20 [ 24 |24 | 19 | 24 | 19919f2a4 24 19 [ 19|20 |24 [ 20|22 | 18| 19|24 | 24|24 | 16| 17|24 18] 17

-

© 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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No 262728293031 [32)33034(35]36137]38(39(40(41]42]43]|4445|46|47|48|49|50]51]52

pU1 | 3|3 |33 |3 [@d4@2 3|34 aupal™sulala]3|3][3]32]2]3]3]4]2]1

PU2 [ 3|3 2|23 @B 234 aa]|3[al3aslalal3|3|3][3][3[3]3]2]2

PU3 | 3 |3 (3343333433233 393 wa]|2|33]2]3[3]3]1]1

Perceived | pys [ 3 |3 |3 (3433234333233 |a|aPalwl3|3]2][3]33]2]1
Usefulness

X1) PUG6 | 3 |4 |32 |3 |33 [3]alal3[3][2]alalal3lal 34|33 ][3]2]|1]3

pU7 |2 |3 a3 |33 3Talal3]|3lalalalal3l3la|2l4]3[3[a]3][3]1]1

PUS | 4 |3 [a | 3| 4B T wwsals (20413131313 a]a[3|2]30 33|33 ]2]3]1

PU9 | 4 [fala |3 |alads | alalua|alalalal3alala]aalal2]|al3]a]2]1

Total 25026 (26| 22(26]|24 1926431 | 27 |28 | 25| 25126 | 26|30 [27]30| 18 |26] 25|20 (26|24 24/ 14] 11

PE2 |84 3 |3 |3 |a30fa Py |33 s (3033313423 |3 |83 3[4lal2]aa]s

perceived | PE3 £33 2| 2 | 4 | 3admtuld 13003 [ 373 [ adwa [ 3 | 4 [l 3 |3 |43 |4]4|3]4]|4]3

Easeof | PE4/| B3 |33 |43 a4l alol2s3 sl lafa[3la]a3|3(3[3[4]3]|2]4]4]3:

UseX2) | pE5 |3 |3 |3 |43 a3 333 (313 (330433 |3 [3|3[4|a|3]4]|4]3

PES | 3 |3 |21 4ade3ubd [ 3l 218 (4|3 [ 3 33 3134 33|23 [34|2]3]3]3

Total 15[ 14| 13719152018 13|14 |18 | 15|15 17445 1501911901515 17|15[19]19|12|19]19] 15

ET1 3414233 %9 41|23 ad3|3T0b2l3|23[3[4|1]3]2]3]4

ET2 W3 4|2 a3 2303 bal2lal3] a3 >™a2¢3|3|2[3]4|1]3]3]|3]4

m%mwa ET3 | 313 [ 3|44 3B (33031214344 (21023 28313413 ][3]|2]4

ET5 |30 a3 | afl212|34/la 3|42l leiha 22|23 al1]a]2]2]4

ET6 |3 (4 ph3 [ 40312 |3 4lal2]a3 4033402l |2al3][3[1]a]2]2]3

Total 15019012 2013|1215/ 18|19[10]20| 1620|1512 5 [12|14|11]14]|15[19] 5 |17|12]12] 19

KN1 [ 3|38 ba |33 3|3 laflalal3|la]|3|3[3]|3|3|[3]3|3|a4]33][3]3]2

KN2 [ 3|3 |2fa 33|33 [a|3]|a|3|a|33[3]|3[343)3[3[a]|3|[4]3]3]3

Kepuasan | gn3 [ 3 |3 [ 3 (a3 |43 |3 [a|3|a|l2a]|3[3[33343|3[3][3]|3[2[3]3]3
Nasabah

) KN4 | 3|3 |3 |alabals3lal3|al3|al3]al3 33|33 |3a|lal3]|2]3]2

KN5 |4 |4 |afa|afhafa|alalalalalalalala|alalo|3|alallalalsz]|3]3

KN6 | 3|33 (4|3 |33 b3 a3 lalafas|3(2]33|2]3[3[a4]|3|3[3]3]3

Total 1901918 |24 19]21 | 19fa90deat20] 2418|2419 19[18[19]19[16]18]19[23]20]19[17]18] 16

Hak Cipta:

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

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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No 5354 |55|56|57|58|59 | 6061626316465 66|67|68|69|70|71|72|73|74|75|76|77|78/|79]|80

PUL1 |3 |4 |3 |23 [4183[3 |3 |3 |41 1p3 (33433333233 /3[3|3]2

PU2 |3 |4 |3 |3 |34412 33 [4|4|1 |3 30230333343 |2|3|3[3]3]3

PU3 |3 |4 |3 | 1304|2333 |41 |33 [3[4p4P3 |3 |33 |1]|2]2!3[3|4]1

Perceived | pys | 3 |4 |3 |2 4|43 |32 3412322302l 33|3]|2]2]3]3]4]3]1
Usefulness

(X1) PU6 | 4 |3 (342133343 [3 3|1 |3[2[3[3 4|3 |43 |43 |2[3|3[3|4]1

PU7 |3 |4 |41 |33 |21413|3[3|2(3|4|2|2|4|[3|4[3|3[3|3|4|3[3]|3]3

PUS |2 | 4438 | 4|4 |31 244134141343 |3|4|2(3[3|3|3|2|3]4|3]|3]2

PU9 |3 |44 |4 |4 442|414 4|41 4404|442 3|33 [3|2]3/3[3]|3]2

Total 24 311261927129 19| 28424 | 2730 | 9 | 24+26]22 25|29 |21 |26 |24 2620|1824 |25|25|26]|15

PE2 |3 |4 |4 |2 413|333 |4 }313,214|2[3|3 2|41 |3|1]|2]1[3]|3]4

Perceived | PE3 | B3 |3 |3 [ 3 latmd3 1302 |3 b4 12 [443-[3 2[4 |44 |1 |3[3]|3]|1]1]|3]4

Easeof | PE4 | 3 |3 |3 [ 344 |1 [3.03[ 233 [4|4}20/3[2 404 3|40 |2|3[1]1]1]|4]34

UseX2) | pE5 |3 |2 (3|3 43 |3 [al31 3|43 a]3292 3[4 |3 (31321 ]1|1]2]4

PES | 3 |3 (3|4 |2 1 |4nl312 4|4 |44l 2132 4943 (34|33 |2[1]1]|1]|3]4

Total 15151641516 7| 17115 1016|1916 |19 [.12.[ 15|10 |17 [ 18 |15|19| 7 [14|11]| &8 | 5| 7 |15]20

ET1 |3 1|4 |3 |3 [4|3[3b24[4|3 4,420 |4al4|2|4|3[42|3|3]1]2]3

ET2 |3 1 |4 |23 4|3 k3131443 (413|304 pdda|3|4|3|4a42|2|3]1]2]3

m%@i ET3 |30 | 4 | 2@ a3l [illalalalalalalzata|sz 433333 [1]3]3

ET5 | 4 134|303 (333|233 |33 {4444 413 |3 |4|3[4|3[3/2]2]|3]2

ET6 | 4 | L4 | 313 [4|21413 |4 (2|34 4|44 | 4.4|3|4|3]|4|2|3|3]1]|4]3

Total 170702013 |15[19[14]16 |11 [19|16[15]19(19|19]19/20]19(14|20]15|19|12|14|14| 6 |14]| 14

KN1 |3 (3|43 |3 33324414333 [4|3|34|2|2]232]2]3]3

KN2 [ 3 (3|4 h3 (333324424333 |43 2144|3323 2]2]3]3

Kepuasan | kN3 | 3 [ 3[4 |20/ 3|3 |3 [a|2]a|a|2a|3 |3 3|43 2432223 ]2]3]3
Nasabah

v) KN4 [ 33|43 B3 |3 324424334243 24|3[3]|3[2]3[3]3]3

KNS5 [ 3|34 |3 333|313 |4ala]2443 (43|43 |3[4|3|32]2]|3]|3|[3]4

KN6 | 3|3 4|3 3|3 p3 b3 )2fdal3 a3 32433143323 2]2]3]3

Total 1811824171818 | 1819 fd3p2a {24 [ 12| 24|18 | 19| 16|24 |18 15|24 17| 16|13 |15]15|14] 18] 19

© 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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No 81|82 |83 84858687 88/[89]90]01]92]03]94]95[96]97]|98|99]100]101]102]103] 104] 105

PUL | 4 |33 |33 |2d3F2a3 23l a3 433333 |3]4]4]3

pU2 |4 |3 |3 |33 2da 24 a|a]3]|a] a3 |34]| 3|3 ]3] 4] 4]4

PU3 |4 |alal3|sd2]3[2]al2]2]2]3]al3]ahalslal 3| 2]4]3]3]2

%MMMMMM pUs |4 |33 2d8 2324213342343 33|3]|3]|3]4]a4

x1) PUG |3 |3 |33 2414323333334 ap3n] 21]4]4]4]3

pu7 |4 |3 | 4l@ 3332 lalal2al3l3]3[3[3|[3]3[3]|323]4]3]4

PUS |3 |3 B33 |3 33 f2uld (3123131313132 4l3|3 23 ]3]4]3

pU9 |4 [ 30l@3 33 2dwel 3 a3l 233 batlalalalsls| a3 ] 4] 4] a]a4

Total 30 | 25026 | 23 | 24 J'18 | 26 [ 16431 | 24 | 17| 23 | 25 [29424 | 27| 25| 26 | 27| 25 | 20 | 27 | 29 | 30 | 27

PE2 (344 |3 |3 |34 2a0al3]e 30314334 4]|4]|3]3]2

povceived | PE3 | 3[4 [ 2|3 |4 |ada a4 4 a2t |23 243 ]3]3]2]3

Easeof | PE4 |B a3 |3} la 3 a2l ala|3h2d3a i3] 433 ]2]3]4

UseX2) | pE5 [3 |3 (2|3 |l 3|23 pha 42|32 3 [atw|2]3 3|44 ]|4]|3]3]3

PESU B |4 |38 alalaba 33 lalals 2ol al@ s3] 3B 3]3]3]3

Total 15019 13a519] 19171920 1818|1914 11l15/6 |1al16)14| 19|17 | 17| 14| 14] 15

ET1 |8 b3 [3 (3443 30u|3[alalalaladslal3ls| 203 ]4]3]2]:3

ET2 |44 [ 24 ]alal3]aa[3]alalalalalsal@la|l 3 |3]3]4]2]3

m%mw& ET3 | 403 4 |4 | A3 3|3 [30al4lalal 3B i3] 3233 ]1]3

ET5 |4 |8 he |3 [alals3la|3]3alalabaliatlalal23]23][3]3]3]4

ET6 | 4 | 3N 3|43 33|33 a4l |al3lalslal3]3[4]3]3]3]3

Total 191661820 18| 151717152020/ 19/20) 18|16 1714|1713 ] 15| 16| 16| 11] 16

kN1 |4 [ 333433 3al3[3[a]l3|2|3[334|3 |33 ]|3]|3]3]3

KN2 (4|3 |38 ba|323a|3|3]a]|3[3]3]2]3|3|al3|3]|4]4a]3]3

Kepuasan | gnN3 | 4 [ 3 [ 3 [ 3 (a3 [3[3]4(3|3|a]|3|3|3|3|3alals|[3|a4]a4]3]:3
Nasabah

) kKNd |4 [ 3|33 al3l2]3a|3[3a]|3]|3[3fslada|{3|3|3]|3]3]3]3

KNs (4|3 |33 a3 bals|al3|3]a]3 3343343334 4a]3]3

KN6 |4 |3 33438 tslalafala]a 3333|333 |33 /|4]3]3

Total 24 (1818|1824 | 18|17 (g 24 fas 18|24 | 18|17 18| 17|17 |22|20| 18 | 18| 21 [ 22| 18| 18

© 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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No 106 | 107 [ 108 | 109 | 110 | 114 142 [ 113 [ 114:f115 | 116 | 117 | 118 | 119 | 120 | 121 | 122 | 123 | 124 | 125 | 126 | 127 | 128 | 129 130
pU1 | 3 | 3 | 3|3 | a2 3 |1 3l 32| 34|33 333333 ]4]2 4
PU2 | 3 | 3 [ 3 |3 | 443 3| 13|33 Pl 244333343433 3
pU3 | 3 | 3 | 3 |ada | 3|3 1|3 |2]2]3[30hd s |4 |a|3]a]a]3]a]a]3 3
Perceived | pys | 3 [ 3 [ 3 a3 |3 [ 3] 1] 3[3 33333 3|44 a4]a]3]a]a]as 3
Usefulness
x1) pU6 | 3 | 3 | 3d@a | 4|3 |21 3 |3]2|4]3|4 ]3Pl |3|34]3]3]3]3 4
PU7 | 2 | 3 |84 3 |4 | 30214331 3ala|314 |3 (343|333 4
pUs | 3 | 24 3| 4 |33 ]3| 1 1"3 331333304 |33 |4]3]3]3]3 3
PU9 | 2 | 33 | 4 | 4 |3 T3 a3 133121443 |3014|4]4|4]3]|4]4a4]|4 3
Total 2 |23 24 | 29 |30 | 23022 | 11 1 25| 23 | 22007 | 24 [ 30| 27 | 25 [ 30 | 26 | 27 | 31 | 24 | 28 | 28 | 25 27
PE2 | 2 /8 | 3 |3 |33 | a3l 353 T3 2|33 |3 1|43 ]|3]2]3]2]3 2
Porceived | PE3 | 20004 | 3 | 31 3 Lt 4l 304 (3313 4| 4 |3 |21 3[4 |3]1]4]3]|3 3
Easeof |PE4 | 30 3 | 3 | a2 v | a0 a3 2|33 333|333 ]3]2]4]4]2 3
UseX2) [ pE5 [30] 3 | 4 | adeddm2 2| 2 L3 | 3 | 393 bedol 20003 | 3 [0 3| 3|3 2]4] 4|3 3
PES [ 2 | 3 | 3 /4 | 3 | T awa Pl 3313 (W] 3063 | 4 (0033212433 3
Total 12| 16 | 16418 16 | 8120 |16 | 16| 16 | 151 15|18 15115 | 15| 5 | 16|16 14| 9 | 19| 16| 14 14
ET1 | 3 b3 | 4|3 | 3|32 3 | 303 31T 72 Lads3™"3 |3 (a3 |4 33423 24
ET2 | Wl | 3 | 3 | 2 [ 303 b3 |34 43 (G332 (|03 3434 2]3 4
E-Trust
x3) ET3 | 203 | 4 | 4™l 41143 /33| 37 T2 s 43| 2 (f4f| 3333433 4
ET5 | 2 (W30 4 | 303 3241344 |34 3 a3 | 20334 ]2]3|4|4a4]|3 4
ET6 | 2 | v ha | 403 31 313 |3 [3 ]34 p3d3 3|23 |33 [3|2]|4]3]|4 2
Total 1015419 | 1714|1618 15] 16| 17 | 16019 pas| 17 |15 | 11|17 |15 1715|1420 14| 16 20
KN1 | 3 | 3 (3 (43|34 2]|3|3[43]|3]|4]|3 |33 [a43[33|4]3]3 4
KN2 [ 3 | 3 [ 3wl a3 |3 (a4 2333|3333 |al2]|3[3]|3[3]4]|3]3 4
Kepuasan | gn3 | 3 | 3 [ 3 [ [ 3 | 3[4 23|33 |3[2afe3]ls|3|al3]|3]3]4]|4]3 a4
Nasabah
) KN4 [ 2 | 3 [ 3 | a3 |3 (a4 2333|3303 43|33 |43 ]33 ]|4|4a4]3 4
KN5 [ 3 | 3 [ 3| a3 3|4 3|3 |33 42la!3 3|3 [3]a43]3[3]4|3]3 4
KN6 [ 3 | 3 [ 3| a3 h3ba |2 3433423333343 ]3[3]43]3 4
Total 17118 | 18|24 18| 18h24 13 a8 18| 1916|1820 18|18 172318 |18]|18]24]20]18 24

© 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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No 129 | 130 | 131 | 132 | 133 | 134 | 135 1136.| 1370138 | 139 | 140 | 141 | 142 | 143 | 144 | 145 | 146 | 147 | 148 | 149 | 150 | 151 152
PUL | 2 | 4 | 3 | a4 1|3 |3 | 4l a3 | 4|23 42343 ]4]3]3 4
PU2 | 3 | 3 | 3 [@Bala | 1|3 | 4|3 4 a4 l™w] 3333342333 4
PU3 | 3 | 3 | 34 | 4| 2|23 |4 4|43 mf3l3 33333434 3
Perceived | pys | 4 [ 3 |73 4 | 3| 1| a]a]a]a]s3]|al1 |33 a]2]3]a|3]4]3]4 4
Usefulness
x1) PUG | 3 | 4|3 | 4| 4113 l2 41 31 4|31 13|34 /|3 /|44 /|3 4] 4]3 4
PU7 | 3 |444) 4 | 2 |34 1T '3 4| 4| 4|34 11 |304a|3[3|4]4]4]|3|3 3
PUS | 34083 | 3 | 3 T 33 | 3/ 24| 4|3 412 304|333 ][3 |43 |4 4
PU9 | 44 3 | 4 | 4ga | 1 |33 | 4| a4 ]| 4|32 44| 2443|434 4
Total 25 | 27 | 26 |28 [ 2919 |24 | 26 | .31 | 310290 (29| 13| 19| 25|30 |21 |26][30]24]31 25|28 30
PE2A4 3 | 2 | 4 T 24 | 3 3 4 a3l a3 3|3 |33 (33343 ]3 3
Perceived | PE3 103 | 3 | 3l 4 [ 4 |03 '3, 3. | 493 [ 4 [ 393 | 4|33 |33 |3|3]3]3 3
Easeof | PE4/| 2 | 3 | 4 | 4 | 4 wd |30 4|3 | 312 "2} 413 |4 |33 [3|3|3|4]3]|3 3
UseX2) | pE5 | 3 | 3 |4 P33 | 433 (3|43 |34313 |4 |23 |2|4|2]4]4]3 3
PES | 3 | 3 | 4umdmbd s "3 31 4 393 L3l 413 | 3 8333|433 ]|4]3 3
Total 14| 147019 | 1819 20| 15|16 | 17| 18 |16 [ 18 | 17715 | 18 | 14| 15| 14| 17| 14|18 17|15 15
ETL3 | 4 | 3 | 4 | 33 b1 |33 | 3w | 4. tpa |1 |33 33433 |3 4
ET20 '3 | 4 | 3 L3 (3t ula|3 |33 222303233 [3[3]|3 3
m%@i ET3 03, 4 | 340 4 b3 | 4|1 [3 |3 |3 {3 4|23 |23 |3[2]3|4|3]3]|4 4
ET5 | 3 h4 | 403 4211|433 | 4P3 " ufd |1 (33334434 3
ET6 | 4% 4 | 39 a4 31|33 |43 47 wpPa|1]3|34|3]3[3[2]|4 3
Total 16 (20 16 | 1817145 |17|15]|17|15[2 /(6 |19 7 | 15]15]14]15]18[16] 14| 18 17
KN1 | 3 | &0 |4 a2l ala a3 a2 30343 |a|3|4]|3]4 4
KN2 | 3 | 44l 4| al2]24a|la]3]a|2343 43 3333|434 4
Kepuasan | N3 | 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 1 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3
Nasabah
) KN4 | 3 | 4| 4 Wanl 4324|443 |a@al 202233343433 4
KN5 | 3 | 4 | 4| ®lwa | 2244 | 43 L 3| 2333343 |4]|3]4 4
KN6 | 3 | 4 | 4| 4 ™™ b2 | 2 det|™a | 403 | 4| 2| 2|3 |3[3 3|43 |4]|3]4 4
Total 18 | 24 | 24 | 24 | 24 14 | 13fe2a | 24 | 24 | 18 [ 24 | 13| 14| 17| 18| 19| 18| 23|18 |24 | 18| 23 23

© 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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No 151 | 152 | 153 | 154 | 155 | 156/ 157 | 158:{-159.| 160|161 | 162 | 163 | 164 | 165 | 166 | 167 | 168 | 169 | 170 | 171 | 172 | 173
pU1 | 3 | 4 | 3| a3 B2 ]33 3 Pmlashs |34 ]33] al3]1]3]3]2
PU2 | 3 | 4 | 3| 4| a3 | 33323 a4Pals)4|34|3]|al1]|3]2]3
pU3 | 4 | 3 | 3| a3l 3333|3433 3mpawia|a4|3]al1]3]2]3
Perceived | pys | 4 | 4 | 4 | a4 s | 3| 3|4 a |31 3|33 apsads | a4 1]3]3]3
Usefulness
x1) pU6 | 3 | 4 | 3 a3 | 3|43 3[ 31 [al3]3]3 ]3| 3|41 ]3]3]2
pu7 | 3 | 3 | 203 | a3 3 a4 a1 |43l 34 ] 3| a3|4|2]3]2]2
PUS | 4 | 4 |4l 4 | 4 3 T w@ubd | 3031213131344 (3341 ]3]2]2
PU9 | 4 | 448 | 4| 4 Lambhs 2 0m| 31 had a3 4|4 |a]ls3|al1]|4]2]3
Total 28 30 ) 25 | 31| 29| 24 | 24 |28 | 26 [ 24 [ 14 [ 291 27 | 24 | 31 [ 28 |30 | 26 | 31| 9 | 25| 19 ] 20
PE2 | 3 [ B4 4 | 3 | 43P g | 350 (20| @ 3t a 3343 [3]3][3]|3]|3]3
Porceived | PE3 | 3 '3 | 4 | 3 | 3w 3 |8 303 L3 @l 4 | 3 [«3 | 4|4 |la]2]|3]|3]2]3
Easeof | PE4 | 3003 | 4 | a3 [ 3 [ | 3 h2l 33 imed a3 134|333 ][3]2]3]:3
Use(X2) ' pEs | 30 3 | 4 |33 13 33 | 333 [ 4942 ]| 4|3 |3 [3[2]3]23]4
PES | 30 3 | 4 |2 L3uled |04 | 40|l T3 13 [l 4 383 [ 4 | 43|33 ]|2]4]3
Total 15015 | 20 #1516 | 15 18 16 L 10| 14 16| 17 f20] 1611421706 14|14 13]15]16
ET1 | 304 @ | 1 | 3|3 |3 [P 1 3001/3 13 [t 397 300d | 4 | 33|34 ]|3]3]3
ET2 | 3 (W38 1t | 4 | 3 | 3 [fa |3 43 ]3[4 | aFanals | 4|33 |4]|3]|4]a4
m.%mui ET3 | 4 | & b1 | 3 @B s |3 30131313 |8 430054 3344|334
ET5 | 4 | 3%/ | 3033 |3 3/ 2| 3|3 dad 33l s 3 | 3[4 |3 4|4]3]3
ET6 | 4 | 3 hin| 2 N3 b4 |4 /3 | 3 | 3|3 |4 a4 3w | 4 | 32443 ]3]3
Total 18175 p1s|1s |16 181515 1515|1918 14|19 18|16] 1517|2116/ 16] 17
KN1| 4 | 4 |33 |3 |3 |43 31324 4]|3]|a]|4|a|3]a]2]3]3]:
KN2 | 4 [ 4 | 3w b3 |3 a]al3|3]2a]a]3]|a|ala|s3]a]3]3]3]3
Kepuasan [ N3 | 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 2 4 4 3 4 4 4 2 4 2 3 3 3
Nasabah
) KN4 | 3 | 4| 3|33 | 4] 4|3 |3 |34 adod3a| 4|4|3]4]4a4]|3]3]:3
KN5 | 4 | 4 | 3| 3 38 3] 44|33 |2l a3 a|a|a|3]a]2]3]3]:3
KN6 | 4 | 4 | 3| 3] 3 [ Bl | 4|3 b2 L 4|3 a|a|a|3]a]2]3]3]:3
Total 23 | 231820 18| 18 [vea 23 g f18 | 13 |24 |24 18| 24|24 241724 15] 18] 18] 18

© 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

wwwwww-&wﬁ

ot — [\S]
WWWWWW\]-&WAUJWMWWWUJWM

—_
oo



72

No 174 | 175 | 176 | 177 | 178 | 179 | 180 | 181 | 182.|.183 |"184.| 185 | 186 | 187 | 188 | 189 | 190 | 191 | 192 | 193 | 194 | 195 | 196

pU1 | 3 | 3 | 3|4 | adad] 3|3 443334334333 ]4]3]24

PU2 | 4 | 3 | 4| 4 [fad 3| 3|3 (3|33 |3 1233|233 [3]2]4]3]3:

pU3 | 3 | 3 | 3| alea | 3|3 a]a|la]3|3 3 [ ah2o3s|a|3]a]1]3]|3]34

Perceived [ pys [ 3 | 4 [ 3 /3 4 [ a4l 2]a]3[3]33 3|3 [3habs|3]a]1]4a]3]3:
Usefulness

1) PUG6 | 3 | 3 | 34164 | 3 | 2 fududeddedndbdadd b ddedabddedd 302 | 4 | 3| 1| 4| 4] 4

PU7 | 3 | 3 (/440 3 | 4 | 3ul 3130 244|423 ([3]|1|3013|3[3|1]4]4]:3

pUS | 3 | 448 | 4 | 4T3 3| 3031 313133133341 ]3]3]3

PU9 | 3 | 44 3 | 4 | 403 3 | 303 3F3 |3 [3 2|3 [ 4|34 |1]4]|3]24

Total 25 (27 ] 26 | 30 |31 2423 [ 26 | 27 ph27 | 26 fo23 | 23 | 26 | 18 | 24 | 28 | 25 | 28 | 11 | 30 | 26 | 28

PE2 | 3483 | 3|3 | 33| 33 N3 T3 Wadl 1 | 273 ] 4 (B30 3|33 ]|4a]3]a4

Perceived | PE3 | 30104 | 3 | 4 fe30 '3 [ 3]s (30 23 "2 |1 | 31"3 |48 ]4[3[3]3]|3]14

Easeof |PE4 | B3/ 3 | 4 |4 | 3 13 3 L3 b3 |3 13| 11212331443 ]|3]3]4

UseX2) | pE5 |30 3 | 3 |43 14| 2 hatal 232 lad3 133|243 |3[3]3]4

PES |30 3 | 3 [Lamiames 3 "3 ("3 1 213 3 b2l 303 4 (313 4|33 4]4

Total 561618151716 16|16 1215072 %6 | 3ia]| 8| 14]is|17]15]16] 16/ 20

ET1 | 3004 [ 3| 3 | 4|14 b3l a3 334,334 |23 |3 |2]3]4]2

ET2 | 303 | 3 | 3 |wdal 1 13 P 3014 | 4 | 4 bdgndd 1"3 | 3 4] 3|3 |2]4]4]1

m%@i ET3 | 4 |W30 3 | 4804 B2 13 [ 4 3 13| 3 |03 |Gl 3 3| 4 (30343 34/

ET5 | 3 | aha | 300 a1 2414 | 33| 4abtg "2 33| 3 (a3 al2]a]a]1

ET6 | 4 | 34 3 | 3 1"a T 1] a3 | 4|4 |21 | alal3|44|3a|2]3]|4]2

Total 171761619 6 L1817 18171811120 16|15 1819151811 ]17]2] 7

KNT | 3 [ 2| 3] | 4] 2P sy 403 |34 |2]4]4]3

KN2 [ 3 [ 3| 3 Wanl 4| 3| 20333323 |3 [3d443]|3]4|2]4]4]3

Kepuasan | gn3 | 3 3 3 A, 104 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3
Nasabah

Y) KN4 | 3 [ 3 | 3| aWanl2 334243 @373 | 43|34 2]4]4]3

KN5 [ 3 [ 3 | 3 [ 4| 4833|343 (32 3|3 |3 |43 |3 ]4|2]4]4]3

KN6 | 3 | 3| 3] 4|4 [ s laamal s La 3 |3 |33 43|34 2]4a]4]s3

Total 18| 17 | 18|24 [ 24 | 15 Pz las 22| 17|19 16| 16| 18| 18| 24| 18| 18| 24 | 13| 24 | 24 | 18
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No 197 | 198 | 199 | 200 | 201 | 202.{ 203 | 204 | 205206 | 207.| 208 | 209 | 210 | 211 | 212 | 213 | 214 | 215 | 216 | 217 | 218

PU1 | 4 | 4 | 3| 4] Wl 443|433t 3]a43]31]2]4]3]3

PU2 | 4 | 3 | 3 | 3 [l 3| a3 |34 4] 3 amioasa| 33 2]3]3]3]3

PU3 | 4 | 3 | 4 | a4 let | 3] 4|3 3|4 4|44 3033 | 4|2]3]3]3]3:3

Perceived | pys | 4 | 3 | 3 |3 | 1| 4| 4| 4] a|a]a|3|a]3]a4balhs|2|3]4]3]3
Usefulness

x1) PUG | 4 | 3 | 30103 | 1 | 2 fduldubdulndlndldnlndnlodabdl 314 | 2 | 3] 4] 2|2

PU7 | 3 | 3 (44! 3 |1 |l 330V 4a | 3|4 4434|3013 2]3]4]4]3

PUS | 4 | 343 | 3| vV 313 sl 41 4| 412443 |4a]|3[4]|3[3[4]3]3

PUO | 4 | 343 | 3| wil s La | 3P el 241204443 (ta|3[3]4]3]3

Total 31 |25 ] 26 | 26 | 8 _te2su| 29[ 26, 27 [131 | 31 4=29-| 32 | 24 | 30 | 25 | 28 | 17 | 23 [ 30 | 24 | 23

PE2 | 2483 | 3 | 3 02| 2 a] 303 ("3 |3 1203 [ 3 V3|4 |2 3 [3[3]3]3

Perceived | PE3 | 20103 | 3 [ 2 313 | 303, |4y 3|4 '3 |2 [ 43333 ]3]3]|3]3

Easeof | PE4 | 3/ 3 | 3 |3 |23 14 [ 3 b3 L3 | 3 2.0 3 013,03 |3 |43 ]|4]3]3]|2

UseX2) [ pEs |20 | 2 | 3 | 33| 43131331 842134 a3 |3 |4]|4]3

PES |2 3 | 3 |30 3 s 4 4|33 3[4 [Buf 244|333 |3 |4]|3]4

Total 14| 151513141916 16| 15|16 12|14 [ 1416 | 17| 16| 15| 16| 17| 16 | 15

ET1 | 203 [ 3 | 3 [ 23 hafala]a| a]| 434 2P3]|3|a]a4]4a4]4]a4]a4

ET2 | 3 b3 | 2 | 3 Jadml 3 L 4 L 4 13| 4 | 4 ot ddl 2203 | 2 (4| 4] 4] 4] 4]3

m.%mw& ET3 | 3 [0 3 | 3013 4| 24 [ 3| 4| 4|3 [a |45 a3 | 2|a|3]|4]|4a4]|4]3

ET5 | 2 | w103 | 300 3 [ 41424 |3 |43 [ 433 ]| 1|/ 3|3 ]4]|4a]a4]3

ET6 | 3 | 34 3|3 (" 434|243 |3 (al3.03 3244 ]4]|4a]4]3:

Total 315|415 14181919 19| 18|18 |19 [18[18|15]| 10]19]18[2/|20]20]16

KN1 | 3 [ 3 | 3 |2 |3 aa T aTa ey lTals sy sla|4|a|4a]4]s3

KN2 | 3 [ 3 [ 3 W33 | 3| 4| 4] 4] a|a|3 |43 334433 |4]|4]3

Kepuasan | N3 | 3 3 3 3 2 3 4 4 | 4 4 4 4 4 2 3 3 4 3 3 4 4 3
Nasabah

) KN4 | 3 [ 3 [ 3|3 %2 b3 | 4| 4] 4] 4|4 |3 @3 43433 |4]4]3

KN5 [ 3 [ 3 | 3|3 |33l 4| 4|4 alaV 3 a3 |3 (3|43 |4]4]2]3:

KN6 | 3 [ 3 [ 3 |3 |2 | Bl dadedmd 4 Lot a4 | 4|3 |33 233 |4]2]3

Total 18 | 18 | 18 | 18 | 14 | 18 |"2dule2a 24 | 24 [ 24 [ 20 | 24 | 17 | 19| 18 | 22 19|20 24 | 20| 18

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
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No 219 | 220 | 221 | 222 | 223 [ 224 | 225 | 226 | 227.[ 2281229 | 230 | 231 | 232 | 233 | 234 | 235
pU1 | 3 | 2 |3 | 34 a 43323 Psl 3 |3]|3]4]4
PU2 | 2 | 3 | 3|84 2|3 3|3 3|24 283 w3 ]|4]3]4
PU3 | 3 | 3 | 3083 | 1|4 |3 |4 4|3 |34 20sl|2]24
Perceived | pys | 3 | 3 |43 [ 1| 4|3 |3 a]2]4a4]4|3]3 a4
Usefulness
1) PU6 | 3 | 242 | 4 | 3 |wwlesulselanbsabsabdnbselban s |4 | 4
PU7 | 4 |84 3|3 | 2004 | 3134|3343 /|24]|4]|3 3
pUs | 3 [(3 | 2| a4 2 "a ) 2nf3 e 233 |3 [3]4 |37 4
PU9 | 30163 | 2 | 3473 [udd 3 "3 403 |21 4| 4 a]4]3]4
Total 2440 22 | 21 | 26 Jadsmb 30 1723025 129 |21 |=27+{ 31 | 24 | 27 | 30 | 26 | 31
PE2 4| 3 | 4 |7 | 4 B3 Fa | 20 3 "3 3 | 2P 3 3|33
Perceived | PE3A B3 | 3 | 4 Jeo3 o] 2 13 4 b2 03 L4 3 [ 33 ]3| 3[4
Easeof | PE4 |3 | 3 | 4 | 3utwdel 3l 302 120 2 bdd 3.3 3 | 3 | 3 | 4
Use(X2) | pES/ 3 | 3 | 414 | 39 4 "3 "4 T4l 2 (45 splg2ad"2 | 3| 43
PES L4 | 3 | 303 Meel o 30 313 3| e Lol 3 | 40| )3
Total 17 | 15719 | 15| 15 15 15 19 [ 13 | 13 [F19] 15[ 16 {“14 | 15| 17 | 17
ET1 4 | 4 | 4| 4| 4|Vl 2134 3ph103]3] 4|14
ET2 (W30 3 | 4 |smhns |14 |30 21 43 |3 31 L3 | 3| 4|4
m.%mwi ET3 | 4 b3 | 40 a3 |13 20322 |9 3Th kg | 3] 4] 4
ET5 | 483 | 30413 |3 (/3[4 3|3 [.4] 31073 |583]:4
ET6 | 4 (W3n 3 [ 27 3 |4 | 3 [ 2| 2| 3 |udud 3wl | 3| 4 |4 3
Total 1916 (a8 | 1917|1814 13[12)16[19]15]5]15]16]|19] 19
KN1 | 4 | 303 3| 2 |" 323 321373134444
KN2 | 4 | 3 [ 3 b3 [ 3|43 |33 |2]4/|3]3 ]| 3474 %4
Kepuasan | N3 | 4 2 4 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4
Nasabah
Y) KN4 | 4 | 3 | 4 | a3 | 43|33 |3|ated3l 33| 4]|4]a4
KN5 | 4 | 3 | 4 | 4 W3h4 | 3| 4| 3 ja3l s a3 | 4| 4] 4] 4
KN6 | 4 | 3 | 4 | 3 | 3% Dududmp3 "3 L3 4 | 3 [ 3 | 3| 4| 4] 4
Total 24 [ 17 | 22120 16 | 2418 {21 | 18 | 17 | 24 | 19 | 18 | 19 | 24 | 24 | 24

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
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No 236 | 237 | 238 | 239 | 240.{ 241 | 242 | 243 | 244, 245|246 | 247 | 248 | 249 | 250
PUL | 3 [ 3 | 4 |3 (B84 4 | 4|31 |31 8ufdws | 3|3
pU2 | 3 | 3 |3 | 3@ | 4|3 |31 |42 a9 ] :3
PU3 | 2 | 4 | 4 |34 3 | 4|3 |3 | 1| 4] 4] 3] 4 "3l
Perceived | pys [ 3 [ 4 | a3 | 4| a3 3] 1|3 |3|3]4]3]3
Usefulness
x1) PUG6 | 3 | 3 [444] 3 | 3 | 4utedubedudeduldalodlndlodntdales
PU7 | 3 | 3444 | 4 | a w3 | 3 (3|1 [3]|3[4]|4]3]3
PUS | 3 [ 44 3 |3 |4 | 3| 303 | T[4 ]33 |3 ]|4]3
PU9 | 3 4| 4 | 3 [T %l 4 [ 3 3 3] 2243 ] 3
Total 230028 | 30 | 25 | 2944430 | 26 [n24 | 120] 27 | 254429 | 29 | 26 | 25
PE2 | 34 4 | 4 | 472 | 33 4l 3 b4 3703 | 4 | 4] 4
Perceived | PE3 |30 4 | 4 | 403713 "4 3 18 |14 | 312 | 4 nd'] 3
Easeof | PE4 [ 3 | 4 | 31 a4 L3 .l 304 "3 |3 |14 | 3.0.3 13 |.4.]| 4
Use(X2) | pE5/(/3 | 3 | a2 313 [40 3 (3 | 4|33 4|.4]3
PESW 3 | 3 | 44301 3mb20 4 D20 3 | [4a | 303 s |3, 4
Total 15| 18 |19 | 17 | 14 |14 [ 19 |15 | 15 |20 | 15|16 | 18 | 197 18
ET1 |80 3 [ 3|4 |2 4alB 3314|3034 [ 2] 4
ET2 | 804 | 4 | 4m3 | 3| 3 (3] 4 [ 4 | 3efmanl 4 3] 3
m.%wwa ET3 | 302 | 4 (/4 | 3 3|3 (/3|3 |44 [314 |44 4
ET5 | 3 (W38 4 "3 13| 4 | 3 [ 3| 4 [ 3] 313 3 [ 3
ET6 | 3 | 43 | 4995 | 3 |3 [ 3| 4[4 ]| 3.[.2.141]4]24
Total 16 | 16418 | 19 | 14| 17 [ 15| 15|18 | 19 | 16 | 15| 19 | 18 | 18
KN1 | 2 | 4 [Wh4 | 3| 3y iy sy
KN2 | 2 | 4 [ 43/ a4 [ 3| 233343 |34 4|4
Kepuasan | gn3 [ 3 | 4 [ 4 [N b3 | 3|3 |3 2]4] 4|3/ 4 vt a
Nasabah
) KN4 | 3 | 4 | 4 | a8 3| 3 [ 3|32 4] 3 |30 7| 4
KN5 | 3 | 4| 4| 4 [ W3 |3 |33 | 4dea 34| 4] 4
KN6 | 3 | 4 | 4| 4] 3 h302atedn2 [ 4t | 3 | 4| 4| 4
Total 16 | 24 | 24 | 24 | 18 | 17%fdzfor8 15 | 24 | 22 | 18 | 24 | 24 | 24

© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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® Lampiran 6. Hasil Uji Analisis Model Struktural (Inner Model)
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