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ABSTRAK

Lilis Hidayati. Pengaruh Fitur Layanan Dan Persepsi Manfaat Terhadap
L oyalitas Nasabah Pengguna Bsi Mobile Dengan K epuasan Sebagai Variabel
I ntervening (Studi Kasus Nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda)

Mobile banking memudahkan masyarakat dalam melakukan transaksi
perbankan melalui smartphone atau ponsel secara praktis dan mudah. Tujuan
Penelitian ini untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh variabel fitur layanan
dan persepsi manfaat terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI mobile dengan
kepuasan sebagal variabel intervening:

Penelitian ini  menggunakan " pendekatan metode kuantitatif. Sampel
penelitian ini adalah nasabah pengguna BSI mebile dan berusia minimal 18 tahun.
Penelitian ini menggunakan data primer yatumelalui kusioner atau angket dengan
menggunakan skala peagukuran yaitu skala [rkert.i.eknik pengambilan sampel
dengan Purposive Sampling dengan data 100 respondens, M etode yang digunakan
dalam pendlitiangini adalah analisis deskriptif dengan menggunakan SEM
(Structural equation modelling) dan aplikasl SmartPLS (Smart Partical Least
Square).

Hasil penélitian ini menunjukkan bahwa adanya penggaruh secara fitur
layanan (X1) dan persepsi manfaat (X2) berpengaruh terhadap loyalitas (Y) serta
kepuasan nasabah (Z). Kemudian kepuasan (Z) juga memiliki pengaruh terhadap
loyalitas nasabah (Y). Sedangkan secara tidak langsung eétau mediasinya fitur
layanan berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah, akan tetapi
untuk persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap loyal itas nasabah pengguna BSI
Mobile melaui kepuasan nasabah.

Kata kunci: Fitur layanan,. persepsi manfaat, loyalitas nasabah dan kepuasan
nasabah.

vii



ABSTRACT

Lilis Hidayati. The Influence of Service Features and Perceived Benefits on
Customer Loyalty of BSI Mobile Users with Satisfaction as an Intervening
Variable (Case Study of BSI KC Pekalongan Pemuda Customers)

Mobile banking makesit easier for peopleto carry out banking transactions
via smartphone or cell phone practically and easily. The aim of this research isto
explain and analyze the influence of service feature variables and perceived
benefits on consumer loyalty of BS mobile userswith satisfaction as an intervening
variable.

This research uses a quantitative method approach. The sample for this
research is customers who use BS mobile and are at least 18 years old. This
resear ch uses primary datajinamely thr ough aquestionnaire or questionnaireusing
a measurement scale, namely a Likert scale and interview results. The sampling
technique was purpesive sampling with data from 1004 espondents. The method
used in this research is descriptive analysis using"SEM (Structural Equation
Modeling) and the'SmartPLS (Smart Partical Least Squareé)application.

The results of thisresearch show that the influence of service features (X1)
and perceived benefits (X2) influences loyalty (YY) and consumer satisfaction (Z).
Then satisfaction (£) also has an influence on consumer loyalty (). Meanwhile,
indirectly or thraugh mediation, service features have an effect on loyalty through
consumer satisfaction, but per celved benefits have no effect on consumer |oyalty of
BSI Mobile usersthrough consumer satisfaction.

Keywords: Service'features, perceived benefits, customertloyalty and customer
salisfaction.
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TRANSLITERAS

Pedoman trandliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No.
0543b/U/1987. Trandliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab
yang dipandang belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang
sudah diserap ke dalam bahasa Indenesia sebagaimana terlihat dalam Kamus
Linguistik atau Kamus Besar' Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar
pedoman trandliterasi itu adalah'sebagai bertkut.

1.Konsonan
Fonem konsonen Bahasa Arab yang dalam® system tulisan Arab di
lambangkan dengan huruf, dalam trandliterasi ini’ sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda,dan sebagian lagi
dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah init daftar huruf arab dan

trandliteragnya dengan huruf Latin :

Huruf arab Nama Huruf latin Nama
| Alif | Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o Ba B Be
S Ta i Te
il Sa S| es(dengan titik diatas)
c Jim J Je
z Ha H | ha(dengantitik diatas)
; Kha Kh kadan ha
J Da D De
K Zd Z | zet (dengan titik diatas)
B Ra R Er

Xiii



3 Zai z Zet
Y Sin S Es
B Syin Sy esdan ye
U Sad S|es (dengan titik
dibawah)

= Dad D|de (dengan titik
dibawah)

L T|te  (dengan titik
dibawah)

et (dengan  titik

dibawah)

materbalik (diatas)

Ge

Ef

Ki

Ka

El

Em

O Nun N En
E Wau W We
5 Ha H Ha
s Hamzah ‘ Apostrof
s Ya Y Ye

Xiv




2.Vokal
Voka bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri
dari vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.
1)Vokal Tunggal
Voka tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda
atau harkat, trandliterasinya sebagai berikut:
Tanda Nama Huruf latin Nama

lambangnya berupa

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Hur [ Nama
Fathah dan Ya i adani

Fathah dan adanu
Wau

-kat

-fa’ala

-zukira
XY -yazhabu
-su’ila
-kaifa

aS
d)ﬁ -haula

XV



3.Maddah
Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan

huruf trandliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harakat dan Nama | Huruf dan tanda Nama
huruf
... (... | Fathah dan alif atau ya A | adangarisdiatas
T Kasrah#an ya I | i dangarisdiatas
s Dhammah danwau Ulu dan garis
diatas
Contoh:
(& -gala
() -rama
U8 -gila

4. TaMarbutah
Transliterastintuk ta’ marbutah ada dua:
1) Ta’ marbutahhidup
Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah
dan dammabh, transliterasinya adalah <t”.
2) Ta” marbutah mati
Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun,
trangdliterasinya
adalah “h”.
3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata
yang menggunkan kata sandang a serta bacaan kedua kata itu
terpisah maka ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
JEly) Ay - raudah al-atfal
-raudatul atfal

XVi



&

5 ) siall daall - al-Madinah al-Munawwarah
-al-Madinatul-M unawwarah
il -talhah

5.Syaddad
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam tranditerasi ini tanda
syaddah tersebut dilambangkank, dengan huruf, vyatu huruf yang
samadenganhuruf yang diberi tanda syaddahitu.

Contoh:
LUJ - rabbana
d)—* - nazzala
pal -al-birr
e -al-hai

6.K ata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu
J ) namun dalam trandliterasi ini katasandang itu di bedakan atas kata
sandang yang diikuti. ol eh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti
huruf-gamariyak.
1) Kata sandangyang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditrandlite-
rasikan dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang
sama dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2) Katasandang yang diikuti huruf gamariyah.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrandlite-
rasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesua dengan
bunyinya.

3) Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang
ditulisterpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanda sempang.
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Contoh:

33)5\ - ar-rgjulu
3:‘1“3\ - as-sayyidu
Ol - as-syamsu
ém\ - a-galamu
ol - al-badi’u
ol REEL

7.Hamzah
Dinyatakan di depan bahwa ditrangliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah @an diakhir kata. Bila
hamzah ituterletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif}

Contoh:
UJ:\-;E - ta’khuzuna
;j-‘j\ - an-nau’
Lo - syai’un
u‘ - inna
C_a),J - umirtu
By - akala

8.Penulisan kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah
lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang
dihilangkan maka trandliterasi ini, penulisan katatersebut dirangkaikan juga

dengan kata lain yang mengikutinya.
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Contoh:

uﬁ(}\}\ ' = }Jéj A f)\j Wainnallahalahuwakhairar-raziqin
Wainnallahalahuwakhairraziqin

O el s OV 1 5851 Waauf al-kailawa-almizan
Waauf a-kailawa mizan

BAES{PAT Y Tbrahim al-Khalil
[brahimul-Khalil

L)y bl a4 (M-“-' Bismillahimajrehawamursaha

S ) ¢ UELERE L 28 s el

Walillahi ‘alan-n@si hijju al-baiti manistata’a tlaihi sabila

Walillahi falan-nasi hijjul-baiti manistata’a ilaihi'sabila

9.Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
trangdliterad ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital
seperti apayang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf  kapital
digunakan untuk menuliskan huruf awal namadiri dan permulaan kalimat.
Bilamananamadiri ftudidahului oleh katasandang, makayang ditulis dengan
huruf kapital tetap huruf aval nama diri terebut, bukan huruf awa kata
sandangnya.
Contoh:
:j}i.,) Yj Jana Uﬂ} Wa ma Muhammadun illa rasl
(S5 A% (ol Ll 'y iy J51 &)
Inna awwal abaitinwudi’alinnasilallazibibakkatamubarakan
E0AN 438 O3 edll Glas )l syahru Ramadan al-lazi unzila fih al
Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil

Qur’anu

XiX



Cral) éﬁ)\_‘a é‘:) 3l Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufugil-mubin
Onallall & i ) Alhamdulillzhirabbil al-*alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan
dengan katalain sehingga ad atau harakat yang dihilangkan, huruf
capital tidak digunakan.
Contoh:

G B 7 Al (e S llahiwafathunqarib
s 538

;::‘19 (e A ahabi al’in ‘alim
10. Tajwid

bacaan, pedoman
kan dengan Ilmu
ini perlu di sertai
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BAB |

PENDAHULUAN
A.Latar Belakang

Perkembangan ekonomi syariah di Indonesia sangat signifikan. Seperti
halnya dalam bidang perbankan syariah. Perbankan syariah adalah bank yang
menjalankan kegiatan usaha berdasagkan prinsip syariah atau hukum syariah.
Sebagal contoh bank syariah yang berkembang dengan baik yaitu Bank Syariah
Indonesiayang merupakan merger dari Bank'Mandiri Syariah, BRI Syariah, dan
BNI Syariah kini telah bersatu untuk membentuk Bank Syariah Indonesia, yang
juga dikenall sebaga BSI Syariah. Tujuan bank @adalah sarana yang
mengumpulkandan menyalurkan uang secara efektif dan efisien dari nasabah
atau masyarakat. umum. Hal ini dimaksudkan agar uang tersebut dapat
beroperas sebaga jembatan antara orang-orang yang memiliki dana dan orang
yang.kekurangan dana (Mudiarta, 2017).

Kemauan dan perkembangan dunia teknologl dansinformas dengan
diikuti dengan akses yang mudah dalam'menggunakan layanan jasa. Kemajuan
teknologi juga berdampak pada‘perkembanganperbankan. Karena dunia bisnis
diyakini lebih ompetitif dari sebelumnya maka setiap perusahaan harus mampu
bekerja keras dan lebih serius dalam usaha dalam memenangkan persaingan
perusahaannya, dengan mampu memperhatikan peluang dan kebutuhan yang
diharapkan oleh para konsumen. Internet dapat membantu kemudahan
berkomunikasi agar lebih efektif dan efisien. Internet juga dimanfaakan oleh

kalangan orang dan perusahaan untuk berbisnis. Penyedia jasa perbankan telah



memperkenalkkan beberapa inovas termasuk aplikasi mobile banking sebagal
bagian dari penguunaan khusus kemajuan teknologi di bidang ekonomi (Ayunisa
& Hendra, 2018).

Bank menyediakan Mobile banking sebagai suatu layanan perbankan yang
ditawarkan oleh bank dalam menunjang aktifitas dalam bentuk aplikasi dengan
menggunakan IT. Menurut Fadi@n(2018). Mobile banking adalah aplikasu
dalam melakukan transaksl ketlangan Seeara online dengan menggunakan
perangkat telekomunikasi, seperti smartphone aaltablet. Di Indonesia mobile
banking bukanlah hal baru, karena sudah menjadi sautuinovas perbankan untuk
ikut serta dal am perkembangan bisnis secara global . Kemampuan nasabah untuk
bertransaks secara efektif da efisien dapat dibantu oleh perangkat seluler dan
internet dalam @kses mobile banking. Adanya sarana dalam perbankan untuk
bertransaks atau bisnis dalam bentuk pelayanan m-hanking menjadikan suatu
upaya-institusiperbankan dalam memberikan kepuasan.layanan. terhadap
nasabah_(Muchtar et al., 2022). Dengan @adanya m-banking sebagai fasilitas
teknologi menjadikan masyarakat lebih kuat dan yakin menerapkannya untuk
semuatransaksi (Ayunisa & Hendra, 2018).

Bank syariah Indonesia merupakan bank syariah di Indonesia yang
mengintegrasikan anak perusahaan perbankan BUMN termasuk BRI Syariah,
Bank Mandiri Syariah dan BNI Syariah pada tanggal 1 Februari 2021. Bank
Syariah Indonesia meluncurkan aplikasi yang dapat mempermudah transaks
yang akan dilakukan oleh nasabah yaitu BSI mobile. Dengan dibuatnya aplikasi

BSI mobile yang terdapat fitur layanan yang dapat diakses oleh nasabah disetiap



waktu (Bancin & Jannah, 2022). BSI mobile memudahkan nasabah dalam
melakukan transaksi perbankan seperti informasi rekening, pembukaan rekening
online, tarik tunal, e-mas, pembayaran, pembelian, layanan syariah, ziswaf, dan
lain-lain. Selain dapat digunakan untuk transaks keuangan, BSI mobile juga
dapat digunakan untuk keperluan ibadah, antaralain kalkulator kurban, hikmah,
asmaul husna, juz amma, lokasi kufbar, pengingat waktu sholat, dan arah kiblat.
Nasabah dengan mudah melakukan "apa yang mereka butuhkan tanpa perlu
mendatangi kantor cabangatau atm terdekat.

Jumlah pengguna bsi pada tahun 2021 berjumlah 2,5 juta pengguna, tahun
2022 berjumiah 4,07 juta pengguna, dan pada tahun 2023 berjumlah 5,90 juta
pengguna. Dapat disimpulkan bahwa peningkatan jumlah pengguna BSI mobile
mengalami pertumbuhan yang cukup pesat di tahun 2022 yang mencapai 4,07
juta pengguna Kemudian untuk Jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia Kantor
Cabang Rekalongan Pemuda selalu mengal ami peningkatan.setigptahun. Terjadi
peningkatan setiap tahtm. Terjadi peningkatan 6,4 % dari tahun 2018 ke 2019,
peningkatan 8,96 % dari tahun 2019 ke 2020, peningkatan 30% dari tahun 2020
ke 2021, dan peningkatan 6,4% dari tahun 2021 ke 2022. Hal ini menunjukkan
bahwa Bank Syariah Indonesian KC Pekaongan Pemuda setigp tahunnya
(Y usuf, 2023).

Peningkatan jumlah pengguna BSI mobile juga mengawatirkan adanya
rissko tersendiri seperti keamanan data pengguna. Sebagai contoh adanya
kendala yang dialami akibat serangan siber terhadap pada sistem Bank Syariah

Indonesia (BSI), nasabah tidak dapat mengakses dan bertransaks melalui ATM,



teller di kantor cabang bank, dan m-banking sgjak Senin, 8 Mei 2023. Namun
demikian pihak BSI langsung tanggap untuk meningkatkan perbaikan layanan
tersebut. Dana nasabah dan perlindungan data adalah prioritas utama BSI dan
perusahaan menegaskan kembali komitmennya untuk memperkuat pertahanan
dan keamanan cyber demi kepetingan nasabah. Mesin anjungan mandiri (ATM)),
kantor cabang, dan BSI mobile semtianya sudah daoat beroperasi pada tanggal
11 Mel 2023, sehingga dapat digunakan nasabah untuk bertransaksi (Tambunan
et al., 2023).

Di sektor perbankan, kemampuan perusahaan untuk mempertahankan
kelangsungan’ hidupnya akan bergantung pada loyalitas. Bank membutuhkan
loyalitas nasabah untuk meningkatkan kualitas layanannya. Konsumen akan
merasa puas jika mereka menerima layanan yang memenuhi harapan mereka
dalam hal kualitas dan aspek lainnya. mendapatkan kepercayaan dan dedikasi
Kl en untukmemenangkan loyalitas mereka. Sel anjutiya,.bank berusaha untuk
meningkatkan loyalitas nasebah dan bersaing untuk mendapatkan nilai dari
nasabah mereka. Untuk meningkatkan nasabah yang setia, bank menempatkan
prioritastinggi pada ketnggulan layanan dan kebahagiaan nasabah (Astuti et a.,
2020).

Loyalitas nasabah tentunya dikukung dengan adanya kepuasan dari
nasabah. Loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang
Peka ongan Pemuda dibuktikan dengan adanya berbagai bentuk pelayanan yang
memada kebutuhan nasabah dengan didukung fasilitas yang baik. Loyalitas

sendiri dapat dipengaruhi oleh kualitas layanan, fitur layanan, kepercayaan,



penanganan keluhan, citra merek, customer relationship markerting (CRM),
tingkat kepuasan, persepsi kemudahan, persepsi manfaat. Loyalitas nasabah
merupakan suatu elemen penting bagi perusahaan bisnis (Bala et al., 2021).
Loyalitas nasabah pengguna BSI mobile dikuatkan dengan adanya kualitas
layanan yang baik dan mudah diakses oleh nasabah sehingga muncul kepuasan
pada nasabah, dengan pengunaan#mebil e banking dengan keamanan yang tinggi
juga bertujuan untuk memuaskan nasabah..Menurut Markonah (2019) dalam
penelitiannya loyalitas nasabah di Bank Mandiri, berkorelasi positif dengan
kepuasan nasahah, yang berarti bahwa dengan meningkainya kepuasan nasabah
maka | oyalitas nasabah juga meningkat.

Fitur |ayanan menjadi bagian dari kualitaslayanan yang dapat mendukung
serta memberikan |ayanan yang berkualitas berbasis secara online. Penyedia
layanan jasa 'seperti perbankan harus memberikan kuditas pelayanan yang
berkualitas.agarnenarik nasabah hingga loyal. BSI.KC Pekaongan Pemuda
memberikan apa yang dibutuhkan nasabahidengan semboyan ultimate service.
Beberapa kel uhan dalam menggunakan mobil e banking seperti error padawaktu
tertentu sms notifikas™ terfambat masuk, dan sukar aktivasi kembali jika
mengganti nomer telpon. Hal ini akan imengakibatkan persepsi Kualitas mobile
banking tersebut menurun dengan adanya kel uhan yang dirasakan ol eh nasabah,
karena kualitas |ayanan mobile banking merupakan faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah. Upaya menghindari keluhan nasabah seharusnya pihak
perbankan harus memberikan layanan internet yang mempermudah nasabah

dalam penggunaannya bukan semakin mempersulit dan memudahkan nasabah



untuk melakukan transaksi perbankan kapanpun dan di manapun (Bakhtiar &
Kartika, 2020).

Menurut Makmuriyah & Vanni (2020) dalam penelitiannya menyatakan
bahwa fitur layanan dan kepuasan nasabah memiliki hubungan yang signifikan
daam layanan mobile banking. Sedangkan menurut Nur Halizah (2023)
menyatakan bahwa fitur layanan tidak,berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
pengguna mobile banking 4Lemudian“penelitian Rithmaya (2016) menjelaskan
bahwa loyalitas nasabah Bank BCA dipengaruhissecara signifikan oleh fitur
layanan dalam menggunakan internet banking.“Namun menurut penelitian
Bagaskara (2023) yang menyatakan bahwa variabel fitur layanan tidak
berdampak pada loyalitas nasabah bertransaks E-payment di BSI mobile,
dikarenakan ‘mungkin tidak semua nasabah dapet memahami cara
bertransaksinya

Persepsinanfaat menjadi faktor penting bagi.secrang.hasabah dalam
menggunakan produk dari perbankan, karenaseseorang akan'merasa senang dan
puas saat merasa adanyamanfaat dalam menggunakan produk atau jasa tersebut.
BSI mobile menjadi aplikasyang diharapkan oleh nasabah saat menggunakan
akan menambah atau meningkaikan Kinerjada am pencapaianinya. PadaBSI KC
Pekalongan Pemuda menyediakan adanya layanan ultimate service yang
menjadi upaya dalam memberikan layanan terbaik kepada nasabah dengan
mengedepankan solusi digital. Memanfaatkan teknologi informasi memiliki

keuntungan yang dapat meningkatkan produktivitas pengguna nasabah di



Pekalongan. Jadi perseps manfaat dapat diartikan sebagal cara membantu
pengguna agar bekerjalebih baik.

Berdasarkan penelitian Hastriana (2022) menjelaskan bahwa variabel
kepuasan nasabah pengguna BSI mobile dapat dipengaruhi secara kuat oleh
variabel manfaat terhadap. Namun menurut Sa’idah (2023) dalam penelitiannya
menyatakan sebaliknya bahwa keplasan nasabah pengguna BRImo tidak
dipengaruhi secara signifikan oleh manfaal pada Bank BRI kantor cabang
Jember. Menurut Rathaningrum (2022) menyatakan bahwa bahwa dengan
adanya mobile banking Bank Syariah Indonesia, variabel manfaat secara
signifikan mepingkatkan loyalitas nasabah.

Peningkatan |oyalitas nasabah tentunya dikukung @danya kepuasan dari
nasabah. Kepuasan dapat diartikan kesesuian antara produk atau jasa dengan
yang harapkan oleh konsumen. Jika produk dibawah harapan konsumen makan
akan timbul rasa.kecewa, sebaliknya apabila produk.diaias harapan konsumen
maka akan timbul rasa‘puas. Sehingga untuk menguatkani/keptiasan terhadap
nasabah harus menciptekan Kualitas |ayanen /dan kemudahan produk dalam
aksesnya, sehingga nasabah merasa puas dan a@kan menjadi nasabah yang loyal
dalam menggunakan produk atau jasa tersebut. Tingginya minat nasabah untuk
menggunakan layanan mobile banking inilah yang mendasari perlunya
dilakukan penelitian tersebut. K esetiaan nasabah menekankan pada proses yang
diawali dengan sikap positifnya lalu ditunjukkan melalui minat perilakunya

terhadap produk atau jasa.



Menurut riset Febrianta & Indrawati (2016) menjelaskan adanya pengaruh
kualitas layanan pada kepuasan nasabah pengguna mobile banking BCA di Kota
Bandung, dimana kepuasan nasabah Bank BCA terhadap mobile banking di
KotaBandung dinilai sangat baik dan bagus. Layanan pelanggan yang lebih baik
akan membuat nasabah tetap setia dan mengantisipas mereka beralih ke bank
lain. Menurut Veonnita (2022)F dalam penelitiannya kepuasan memiliki
pengaruh signifikan terhadaployalitas‘pengguna mobile banking BCA , hal ini
menunjukkan bahwainasabah akan semakin‘loyalsterhadap Bank Central Asia
jika mereka semakin senang menggunakan aplikasi mobile banking BCA.
Berdasarkan latar belakang tersebut peneliti tertarik untuk mengambil judul
“Pengaruh Fitur Layanan Dan Persepsi Manfaat Terhadap Loyalitas
Nasabah Pengguna BSI Mobile Dengan Kepuasan Sebagai Variabel
I ntervening”.

. Rumusan Masalah

1. Apakah fitur |ayananberpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan
BSI mobile?

2. Apakah perseps “manfaat” berpengaruh™ terhadap kepuasan nasabah
menggunakan BSI mobile?

3. Apakah fitur layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah menggunakan
BSI mobile ?

4. Apakah persepsi manfaat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

menggunakan BSI mobile?



Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
bertransaksi menggunakan BSI mobile?

Apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh fitur layanan terhadap
loyalitas nasabah menggunakan BS| mobile?

Apakah kepuasan nasabah memediasi pengaruh persepsi manfaat terhadap

loyalitas nasabah menggunakam'BSL mobile?

. Tujuan Masalah

1.

Untuk menguji #pengarun fitur layanan terhadap kepuasan nasabah
menggunakan BSI mobile.

Untuk menguji pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan nasabah
menggunakan BS| mobile.

Untuk menguji pengaruh fitur layanan terhadap loyalitas nasabah
bertransaksl menggunakan BS| mobile.

Untukmeaguji._pengarun perseps manfaat _terhadap.loyalitas nasabah
bertransaksi menggunakan BSI maobile.

Untuk menguji “pengaruh kepuasan' nasabah terhadap loyalitas nasabah
bertransaksi menggunakan BS| mobile.

Untuk menguji apakah kepuasan nasabal memediasi pengaruh fitur layanan
terhadap loyalitas nasabah bertransaksi menggunakan BSI mobile.

Untuk menguji apakah kepuasan memedias pengaruh persepsi manfaat

terhadap loyalitas nasabah bertransaksi menggunakan BSI mobile.
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D. Manfaat Penélitian

1. Manfaat Teoritis
Hasil dari penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai menambah
pengetahuan dan bahan informasi mengenai pengaruh fitur layanan BSI
mobile dan persepsi manfaaat terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI

Mobile melalui kepuasan seb iabel intervening.

2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pendliti

meningkatkan penulis

engembangan wawasan dan

ulisan, serta menambah pemah aligus memperoleh

yang lebih dalam.

kemajuan di bidang

kan kualitas layanan di BSI

Viobile sehingga menci ptakan kepuasan dan loyalitas pada nasabahnya.
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E. Sistematika Penulisan
Guna memberikan kemudahan dalan memahami topik bahasan, maka
ditulis secara singkat uraian sistematika penulisan yang meliputi 5 bab,
diantaranya:
BAB|I PENDAHULUAN

Pendahuluan beris

belakang, rumusan masalah, tujuan
a sistematika penulisan.
BAB Il

aka, kerangkaberfikir

BABIII M DE PENELITIAN

is Penelitian, pendekatan peneliti ting penelitian,

i dan sampel, sumber data, variabel itian , teknik

|an data, metode analisis data.

BAB |

I analisis data meliputi Uji
Validitas Konvergen, Uji Validitas Diskriminan, Uji Reliabilitas, Uji
Kelayakan Model, Analisis Varian (R?), Analisis F-square (F?) dan
Uji hipotesis.

BABYV PENUTUP

Beris kesimpulan,keterbatasan penelitian dan saran penelitian.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah fitur layanan dan

perseps manfaat dapat mempengaruhi loyalitas nasabah pengguna BSI mobile

melalui kepuasan sebagal variabel intevening. Berdasarkan hasil analisis data

dan pembahasan diatas makadapat disimpulkan sebagai berikut:

1

Fitur layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna
BSI Mobile: Dari hasil pengolahan didapatkan hipotesis yang digjukan
terbukti dengan nilal statistik sebesar 3.874 > 1.66 yang artinya HO: dan Hay.
Persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
pengguna BSI Mobile. Dari hasil pengolahan didapatkan hipotesis yang
digjukan terbukti dengan nilal statistik sebesar 2.505> 1.66 yang artinya HO>
dain Hee.

Fitur_layanan berpengaruh signifikan terhadap |oyalitas nasabah pengguna
BSI Mobile. Dari hasil pengolahan didapatkan hipotesis yang digjukan
terbukti dengan nilarstatistik sebesar'3.902>1.66 yang artinya HO3 dan Has.
Persepsi manfaal berpengarun signifikan terhadep loyalitas nasabah
pengguna BSI Mobile. Dari hasil pengolahan didapatkan hipotesis yang
digjukan terbukti dengan nilai statistik sebesar 2.189 > 1.66 yang artinya HO4

dan Hau.
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Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI
Mobile. Dari hasil pengolahan didapatkan hipotesis yang digjukan terbukti
dengan nilai statistik sebesar 1.785 > 1.66 yang artinya HOs dan Hae.

Fitur layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna
BSI mobile melalui kepuasan nasabah. Dari hasil pengolahan didapatkan
hipotesis yang digjukan terbukti-dengan nila statistik sebesar 1.736 < 1.66
yang artinya HOs dan Haeé.

Persepsi manfaatstidak berpengaruh signifikan. terhadap loyalitas nasabah
pengguna BSI mobile melalui kepuasan nasabah. Dari hasil pengolahan
didapatkan hipotesis yang digjukan terbukti dengan nilal statistik sebesar

1.148 < 1.66 yang artinya HOs dan Hae.

. Keterbatasan Penelitian

Keterbatasain yal ng dimiliki dalam penelitiai nini menyebabkan kuraing

semipukhal Ryapaida simpulai n yang ditarik. K eterbatasan. dalam.penelitiai n

ini diai ptairanya:

1.

Penelitian ini hanya fokus pada fitur layanan, persepsi manfaat, loyalitas
nasabah dan kepuasan nasabah. Oleh Karenattu, tidak seluruh aspek terkait
Kepuasain nasabah pada BSI KC Pekalongan Pemuda ditditi.

Pembagiaan kuesioner sesuai dengan sampel penelitian sehingga terbatas
hanya 100 responden yang merupakan nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda
dan memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda sehingga mengalami

beberapa kendala dalam pengisian jawaban kuesioner dari responden.
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C. Saran
Berdaisarkan haisil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan,
maika sairan yang daipat disai mpaikal n yaitu:
1. Bagi Pendliti Selanjutnya
Penelitian ini mengkaji duavariabel independen yaitu fitur layanan dan

persepsi manfaat, variaibel in en yaitu loyalitas nasabah, dan vairiabel

intervening yaitu kepu itian ini dapat dijadikan sebagai

referens ataiu terkait dengai isan penelitian selanjutnya.

ja dapat memberikan
terbaik terkait kemudahan dan kual adafitur layanan BSI

nasabah merasa nyaman ya. Sesual

memiliki hubungan yang

baik dan loyal.
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LAMPIRAN
Lampiran 1 Kuisioner

A. Biodata Responden
1. Namalengkap:
2. Usia:
a 18-25
b. 26-30
c. 31-40
d. >40

Jenis Kelamin

8. Berapakali anda menggunakan BS|I mobile dalam satu bulan?
a 1-3Kadi
b. 4-6 Kali
c. >6Kadi
9. Fitur apakah yang sering digunakan anda dalam transaksi?
a. Transfer
b. Pembayaran
c. Top Upewallet
d. Lannya



B. Daftar Pernyataan Responden

1. Jawablah masing-masing pernyataan dibawah ini sesuai dengan penilaian

1. FITURLAYANAN(X1)

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari

mengenai  Pengaruh Fitur

Layanan Dan

Persepsi Manfaat Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Bsi Mobile

Dengan Kepuasan Sebagal Variabel Intervening (Studi Kasus Nasabah Bsi

K¢ Pekalongan Pemuda)

Pilihlah salah satu jawaban dari” kelima aternatif jawaban yang sesuai

dengan cara memebrikan tanda centang (V Jsatau memilih pada salah satu

kolom jawalban yang tersedia

a. STS=Sangat tidak setuju (nilai : 1)

b. TS=tdak setuju (nila : 2)

c. KS=Kurang setuju (nilai : 3)

d. S=Setuyu (nila : 4)

eSS = Sangat setuju (nilai : 5)

No

'ndikator

Pernyataan

Jawaban

S

KS

TS

STS

Kemudahan akses
informasi mengenai

produk dan jasa

Fitur layanan
aplikas BSI mobile
mudah dipahami dan
digunakan.

Fitur BSI mobile
membantu dalam
melakukan transaksi
yang dibutuhkan




Keragaman Fitur

BSI mobile memiliki
keragaman fitur

Fitur pada BS
mobile lengkap

Inovas Produk

BSI mobile selau
memperbarui
fiturnya

Fitur'layanan BSI
mobile  'mempunyal
Inovasi yang
menarik

2. PERSEPSI MANFAAT (X2)

No

I ndikator

Pernyataan

Jawaban

b

KS

TS

STS

Efektivitas

Dengan BSI mobile
dapat melakukan
transaksi secara
mudah dengan sekali
kiik

Dengan BSI mobile
memudahkan

pertransaksi  kapan
sgjadan dimana sgja

Bekerja Lebih

Cepat

Dengan BSI mobile
saya dapat
bertransaksi  tanpa
menggunakan slip

Aplikasi BSI mobile
membantu

penggunanya dalam
melakukan transaksi




secara cepat  dan
tepat

Bermanfaat Dengan
menggunakan  BSI
mobile saya tidak
perlu  pembayaran
secara cash




3. LOYALITAS NASABAH (Y)

No

Indikator

Pernyataan

Jawaban

KS

TS

STS

Transaks Ulang

Saya  bertransaksi

menggunakan  BSI
mobile minimal satu
minggu sekali

Transfer dan TopU
E-wallet

Saya tetap
menggunakan  BSI
mobile wal aupun
mobile banking
lainnya lebih

M erekomendasikan
Kepada Orang Lain

Saya
memberikan
penilaian yang baik
terkait BSI mobile
kepadaorang lain

Saya selalu
merekomendasikan
BSI mobile kepada
orang lain




4. KEPUASAN NASABAH (2)

No Indikator Pernyataan Jawaban
KS| TS| STS
1. Kepuasan Atas | Saya merasa puas
Manfaat Yang | atas manf aat
Diberikan penggunaan BSI
mobile
2. K esesui Fitur layanan yang
Harap diberikan BSI mobile
sesuai yang
diharapkan
Tidak ada kendala
jaringan pada saat
saya menggunakan
BSI mobile
(I. Fitriyani,

VI




Lampiran 2 Data Responden

Lama
Jenis Menjadi
No. Nama Kelamin Umur Pekerjaan Nasabah

18-25 >1

1 Nur Afifatul Arbaiyah | Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

2 ERY AROFAH Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

3 Rosa alvionita Perempuan, | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
13-25 >1

4 Dewi Sherly Marliana _gPerempuant| Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

5 Sakinah Turofiqoh Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

6 Nining Budiarti Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1

7 Nisfatul Kh@msah Perempuan | Tahun Pelalar/M ahasiswa | Tahun
18-25 >1

8 Fatimatuzzafireh Perempuan | Tahun Pelalar/M ahasiswa | Tahun
Akhmad Rikza 18-25 >1

9 Setiawan Laki-Laki | Tahun Pelaiar/M ahasiswa | Tahun
18-25 >1

10 | SiskaAnggieMelani Perempuan | Tahun Peleiar/M ahasiswa | Tahun
18-25 >1

11 Putri Aprilia Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18.25 >1

12 K haf i dheh-Syahibid Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

13 | AuliaAzzahra Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

14 Panca Windi Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

15 | AlfaPuspitasari Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

16 | Amdlia Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
26-30 >1

17 Lulu luwiyah Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

18 | Tri Sulistianing Dyah | Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 <1

19 | Lu'luk Febriani Perempuan | Tahun Pelgar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

20 | RiskaAyu Andini Perempuan | Tahun Pelgar/Mahasiswa | Tahun

Vil




18-25 >1
21 Lala Supriyati Perempuan | Tahun Pelgar/Mahasiswa | Tahun
26-30 <1
22 | Chusnaamaia Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1
23 | Wina Sari Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
31-40 >1
24 | Kuswati Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 <1
25 [ Winasari Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
18-25 >1
26 Qisti Adilla Perempuan | Tahun Pegawal Swasta Tahun
31-40 >1
27 Desy Lusiana Perempuan | Tahun Pegawal Swasta Tahun
>40 >1
28 Matoya Ratha Perempuan | Tahun PNS Tahun
>40 >1
29 Lutfiyah Perempuan | Tahun PNS Tahun
18-25 <1
30 Ita Rizky suglyani Perempuan | Tahun Pegawai Swasta Tahun
>40 >1
31 Umi salamah Perempuan | Tahun Ibu rumah tangoga | Tahun
31-40 >1
32 Nur afifah Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
>40 >1
33 Fakkhudin Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
31-40 <1
34 | Alwin Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1
35 [Imi Nurizgi Aslama Perempuan | Tahun Pelajar/M ahasiswa | Tahun
26-30 <1
36 Eva Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
26-30 <1
37 | Slamet lutfi Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 <1
38 | Lailatul Perempuan | Tahun Pegawa Swasta Tahun
18-25 <1
39 Kayla Sitatul Marjan Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
31-40 >1
40 | Yeni yuliani Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
18-25 <1
41 Silvia Septiana Perempuan | Tahun Pegawai Swasta Tahun
18-25 <1
42 | Agung prasetyo Laki-Laki | Tahun Pelgar/Mahasiswa | Tahun

VIl




>40 >1
43 | Ratna Perempuan | Tahun PNS Tahun
>40 >1
44 | Naimi basleman Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
>40 >1
45 | Anis Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
>40 >1
46 | Wahyudin Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
>40 >1
47 Lasi Perempuan | Tahun Ibu rumah tangoa | Tahun
18-25 <1
48 | Arum wijayanti Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
26-30 >1
49 Pramono Perempuan | Tahun Pegawal Swasta Tahun
31-40 <1
50 Sarah mazida Perempuan | Tahun Pedagang Tahun
26-30 >1
51 | Ismalka Wardani Perempuan | Tahun Pegawal Swasta | Tahun
>40 >1
52 | Siti Sulistiyanah Perempuan | Tahun PNS Tahun
>40 >1
53 | Subagio Laki-Laki | Tahun Pegawai Swasta Tahun
31-40 >1
54 | Adam Umarsyah Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
>40 >1
55 | Siti Sulistiyanah Perempuan | Tahun PNS Tahun
>40 >1
56 | Zahroni Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
>40 >1
57 Imam Laki-Laki |/ Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1
58 Nafisatun nisfa Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1
59 Hilmi viski Laki-Laki | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1
60 | Musyafak Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
26-30 >1
61 | Cissetiyanto Laki-Laki | Tahun Pegawa Swasta Tahun
31-40 >1
62 Choirin nina Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
31-40 <1
63 Agus Sulistiawan Perempuan | Tahun Pegawai Swasta Tahun,
18-25 >1
64 | Anggi amdia Perempuan | Tahun Penjaga toko Tahun




18-25 >1

65 | Nurlala Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
18-25 >1

66 | Nabilatul karimah Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
18-25 >1

67 | Vinaaprilia Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
31-40 >1

68 | M fauqoh Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
>40 >1

69 | Wahyu nogroho Laki-Laki | Tahun Pegawal Swasta Tahun
Haniyah Amanatul 18-25 <1

70 | Janah Perempuan | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

71 | Adi Kurniawan Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
26-30 >1

72 | Ahmad Harif Maulana | Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1

73 SellaRahmaAmalia Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
31-40 <1

74 | Siti Dian Setyorini Perempuan | Tahun Ibu rumah tangoga | Tahun
18-25 >1

75 | SilmaDaroifi Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

76 Dinda Dwi ICesteri Perempuan | Tahun Pelelar/M ahasiswa | Tahun
18-25 >1

77 | Farah Mahdiah Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

78 | Titik'Istran Perempuan | Tahun Iburumah tangga | Tahun
18-25 >1

79 Helmi Fajar Laki-Laki |/ Tahun Pegawa Swasta Tahun
31-40 >1

80 | Ardinata setiawan Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1

81 Nazaruddin Abdillah Laki-Laki | Tahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1

82 Maulana Chabibullah | Perempuan | Tahun Pelgar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1

83 Sulkhan Arief Widodo | Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
>40 >1

84 Nila Perempuan | Tahun Pegawai Swasta Tahun
31-40 >1

85 Ati Nurdiyati Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
18-25 >1

86 Mohamad Zuam R Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun




>40 >1
87 Eri ningsih Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
31-40 >1
88 | Ratih Indiyasari Perempuan | Tahun Ibu rumah tangga | Tahun
18-25 >1
89 | Nurlala Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
18-25 >1
90 | Lulu Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
31-40 >1
91 Nadia rahwawati Perempuan | Tahun Pegawal Swasta Tahun
18-25 >1
92 RifsaKharismaAdnin | Pefemptian [ Skahun Pelajar/Mahasiswa | Tahun
18-25 >1
93 | Adi hilda Perempuan | Tahun Karyawan Tahun
>40 >1
94 Nurida Perempuan | Tahun \Wirausaha Tahun
26-30 >1
95 | Vivi yulianti Perempuan | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1
96 | Silmadaroni Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
18-25 <1
97 Fitri Nur Azizah Perempuan | Tahun Pelgjar/Mahasiswa | Tahun
26-30 >1
98 | Ahmad Harif Maulana | Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun
18-25 >1
99 M. Arsyil Mgid Laki-Laki | Tahun Pelaar/Mahasiswa | Tahun
26-30 <1
100 | Ardinata’'setrawan Laki-Laki | Tahun Wirausaha Tahun

Xl




Lampiran 3 Hasil Kuisioner

X2.6

X2.1 | X2.2 | X2.3 | X2.4 | X2.5

11
12
13
14
15
16
W
18
19
20
21

22
23

25
26
27
28
29
30
31

32

33

34
35

36
37

38

X1.1 | X1.2 | X1.3 | X1.4 | X1.5 | X1.6 | No.

No.

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38

X1l



39
40
41

42

43

44
45

46

47

49

51

52

53

54
55
56
57
58
59

60
61

62

63

64 |
658

66

68
69
70
71

72

73

74
75

76
77
78
79

39
40
41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62

63
64
65
66
67

68
69
70
71

72
73
74
75
76
77
78
79

X1



80
81

82

83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

94
95

96
97
98
99
100

X1V



4

Z3

Z2

Z1

No.

Y6

Y5

Y4

Y3

Y2

Y1l

4

No.

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

A

32
33
34
35
36
37

38
39
40

XV



XVI



82

83

84
85

86
87
88
89
90
91

92

93

97

98
99

100
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Lampiran 4 Hasil Pengujian Data

1. Convergent Validity
Output Outer Loading

Variabel [tem Lading Faktor Keterangan
X1.1 0.733 valid
Fitur Layanan _
X1.2 0.870 valid
0.859 Valid
0.903 Valid

0.785 Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

74 0.833 vaid
vi 0.712 vaid
Loyalitas V2 0.803 vaid
v3 0.800 vaid
va 0.791 vaid
Y5 0.808 vaid
V6 0.711 vaid

XVIII



2. Discriminant Validity dan Reability

N <

Validitas dan Reabilitas

0.907

0.864
0.849

XIX

| el ek | R i Ve

0.925
0.870

0.928

0.896
0.898

0.684
0.596

0.687



3. Output Hasil Uji Kelayakan
Model fit

Fit_Model

| RingkasanFit ||| rms Theta

Model Saturated  Model Estimasi

SRMR 0092 0.092
d_ULS ) 2140
dG 0.747
Chi-Square 385448
NFI 0.599

4. Output H

A1

XX



5. Hasil R-sguare
Nilai R-square

R Square

| Matriks | 1f RSquare |If Adjusted R Square

R Square Adju'..'tn:l RSg_.-.. _

Kepuasan (Z) 0.413 0401
I76 0.356

6. Hasil Uji Hipot

Inner Model

=

[} Matriks |

Frtur layanan (...
Kepuasan (Z)
Loy

erect Effect)
Efek Tidak Langsung Spesifik
| Mean, STOEV, T-Values, P-Valu..| | KeyakinanInterval ||| Keyakinan Interval Bias-Diver.. | | Sampel
Sampel Acli(O) Rota-rata Sam... Standar Devias.. T Statistik (| Of... P Values
Fitur layanan {... 0.080 0078 0046 173 0.042
Persepsi Manfa... 0.059 0066 0051 1148 0126

XXl



Lampiran 5 Surat Pengantar Penelitian

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI
K.H. ABDURRAHMAN WAKID PEKALONGAN

a FAKULTAS EKONOM DAN BISNIS ISLAM
a‘F mmj;m B Fraeiois) Magion Kah. Pmm‘rhﬂ'l"

Fomer —~ B-706UR 2T WITL DO 1/20d

Sifat . Biasa
Lempiran -
Hal : Permohaonan izin penslitian

¥in  Pimpinan BS1KC Pekatonoan Pemud
di Tempatl

Azsalsmu'alakum Wr. Wb

Dibaritahukan denga

jtur Lm Dan Perseps| Manfaat 'rqq"ﬂf.p
ngal‘mﬁsan Sebagai Variabel Intervening

s Masabah Pengguna

Bapak/lbu uriuk

XXI1I



Lampiran 6 Surat Melakukan Pendlitian

XX



Lampiran 7 Dokumentas Penelitan

Dokumentasi Penyebaran Kuisioner atau Angket kepada Nasabah Mobile
Banking BSI KC Pekalongan Pemuuda

XXIV
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