PENGARUH TEKNOLOGI INFORMASI
DAN KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPERCAYAAN
NASABAH DENGAN CITRA PERUSAHAAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(Studi Pada Nasabah Bank BSI di Kota Pekalongan)
SKRIPSI
Digjukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi (S.E.)

AKHMAD RIKZA SETIAWAN
NIM. 4220106

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTASEKONOMI DAN BISNISISLAM
UNIVERSITASISLAM NEGERI
K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN
2024



PENGARUH TEKNOLOGI INFORMAS

DAN KUALITASPELAYANAN TERHADAP KEPERCAYAAN

NASABAH DENGAN CITRA PERUSAHAAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

(Studi Pada Nasabah Bank BSI di Kota Pekalongan)

SKRIPSI

Digjukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh gelar

Sarjana Ekonomi (S.E.)

)
a#;-"

AKHMAD RIKZA SETIAWAN
NIM. 4220106

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTASEKONOMI DAN BISNISISLAM
UNIVERSITASISLAM NEGERI

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN

2024



SURAT KEASLIAN KARYA

Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Akhmad Rikza Setiawan
NIM : 4220106

Judul Skripsi : Pengaruh Teknologi Informasi dan Kualitas

Pelayanan terh Kepercayaan Nasabah

dengan Ci sebagai Variabel

Bank BSI di

Menyatakan benar-benar hasil
karya penulis, penulis sebutkan
sumbernyva,

NIM. 4220106

i



NOTA PEMBIMBING

H.&hm:dkns}'ld S.E., M.S.1

Lamp :2 (Dua) eksemplar
Hal  : Naskah Skripsi Sdr. Akhmad Rikza Setiawan

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

¢.q Ketua Program Studi Perbankan Syariah
PEKALONGAN

Aszalamualaikum Wr. Wh

Setelah diadakan pe erbaikan s a, maka bersama ini saya

kirimkan naskah Saudar
Nama hmad Rikza Setiawan
NIM 20106

Judul Skripsi

ngaruh Teknologi Informasi
ayanan terhadap Kepercay
ngan Citra Perusahaan seb
tervening (Studi pada Nasabah

Kualitas
Nasabah
Variabel
k BSI di

Naskah ienuh. dapat segera
dimunagosahkan. ia pe i ibuat untuk digunakan
sebagaimana mestinya. paikan terima kasih.

Wassalamualaikum Wr, Wh

Pekalongan, 28 Mei 2024
Pembimbing

NIP. 19790331200604 1003

iii



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

J FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
ad Alamat: JI. Pahlawan KM.5 Rowolaku Kajen Kab,Pekalongan Kode Pos 51161
| www fehiuinmusdur a1 emall: febi@isinpekalongan ae.id

PENGESAHAN

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri K.H.
Abdurrahman Wahid Pekalongan sahkan skripsi saudara:

Nama

NIM

Judul Skripsi dan  Kualitas
_ ; aan Nasabah dengan
Citra Perusahaan sebagai
pada Nasabah Bank BSI di

: H. Ahmad Rosyid, S.E.; M.5

bel Intervening (Studi
Pekalongan)

an pada hari Jum’at tanggal 14 i 2024 dan dinyatakan

relar Sarjana

NIP. 197910302006041018

péicalbngan, 19 Juni 2024
a1 s k{mumi dan Bisnis Islam



MOTTO

“Sebaik-baiknya manusia adalah dia yang bisa bermanfaat bagi orang lain”

“Percayalah, nasib akan berubah kalau kamu mau berubah sekarang. Syukuri apa
yang kita punya saat ini. Raith impianmu dengan usaha sepenuh hati. Di situ kamu

akan paham apa arti hidup dan perjuangan.”
Jangan takut, karena kamu adalah hamba dari Allah Yang Maha Segala-Nya.

--- Ustadz Ahmadun Aini ---

ﬂﬂg///O/ ~ P - -0 © s 0 s - / s O -

P P4 ///O// }////}o & co-

Lsvaisyj,HmJu\JuJ 23> b= dw\ob.s’-

“Tenangkan dirimu dengan menerima semuanya mengalir seperti yang
ditakdirkan. Terkadang, kamu tak bisa berbuat apa-apa selain pasrah sertayakin

bahwa semua pasti ada hikmahnya.”

--- Fatimatuz Zahro ---



PERSEMBAHAN

Assalamu’alaikum Wr.Wb

Sebuah pengharapan dari niat serta diirngi dengan usaha yang tulus,
alhamdulillah tatkala selalu diberi kemudahan oleh Allah SWT. Sebuah usaha
kecil dari kewgjiaban seorang muslim (menuntut ilmu), alhamdulillah telah
Engkau lapangkan jalannya yang begitu.mudah. Ya Allah, terima kasih atas
rahmat serta karunia-Nya Kkepadaku sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini
dengan baik.

Shalawat dan salam senantiasa tercurahkan kepada baginda Rasulullah
Muhammad saw., manusia paling mulia, sebagal suri tauladan yang terbaik bagi
umat manusia untuk keselamatan di dunia dan akhirat. Begitu pula keselamatan
bagi keluarganya, para sahabatnya dan orang-orang yang istigamah menguiti
garannya.

Saya persembahkan karya kecil ini untuk-kedua orang tua ku. Dua orang
yang penuh cinta dan kasih sayang dalam membesarkan anak-anaknya serta doa
tulus dan ikhlas yang seladu mengiringi langkehku. Semoga Allah SWT,
senantiasa mengampuni  dan melindungi mereka serta menyayangi mereka
sebagaimana mereka menyayangi ku di waktu kecil.

Dengan rasa hormat saya sampaikan dengan takzim kepada Dosen
Pembimbing Akademik Ibu Nur Fani Arisnawati, S.E. Sy.,, M.M yang telah
memberikan arahan dan menemani perjalanan kuliah sgjak awal hingga beranjak

untuk melanjutkan karya kecil ini. Kepada Bapak H. Amad Rosyid, S.E., M.S.I

Vi



selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah membersamai dalam penyusunan
hingga menyelesaikan karyaini dengan baik.

Dan Ku bingkiskan karya ini kepada shohib shohibah UKM LPTQ dan
UKM Kaligrafi terbaikku dalam menggar mimpi. Rasa kekeluargaan serta
harmonisasi kerap dirasa tatkal a bercengkrama dengan mereka. Terimakasih telah
menemani masa-masa sulit dalam mengejar mimpi indah yang telah dinanti.

Teman-teman S1 Program Studi Perbankan Syariah angkatan 2020, terima
kasih atas kebersamaan.mergjut mimpi bersama. Ingatlah bahwa lelah merupakan
efek samping dari kerja keras, sedangkan kepuasan dan prestasi adalah
komplikasinya.

Terima kasih semuanya., Ini bukan akhir dari perjuangan, hamun ini adalah awal
dari sebuah perjuangan yang sebenarnya!!!

Wassalamu’alaikum Wr.Wb

Vil



ABSTRAK

AKHMAD RIKZA SETIAWAN. Pengaruh Teknologi Informas dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah dengan Citra
Perusahaan sebagai Variabel Intervening (Studi pada Nasabah Bank BSI di
Kota Pekalongan).

Kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan nasabah merupakan
siklus yang saling memengaruhi satu sama lain. Kualitas pelayanan yang baik
membentuk citra perusahaan yang positif, yang pada gilirannya memperkuat
kepercayaan nasabah. Pada era-modern seperti sekarang ini, dunia perbankan
mencoba mendongkrak kualitas pelayanan mereka seiring kemajuan teknologi.
Pengembangan berbasis teknologi informasi sangat penting bagi bank dan
lembaga keuangan untuk memberikan layanan nasabah yang memuaskan.

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh. Teknologi Informas dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah Bank Syariah Indonesia di
Kota Pekalongan, balk secara langsung maupun melalui Citra Perusahaan. Jenis
penelitian ini yaitu penelitian korelasional dengan menerapkan pendekatan
kuantitatif. Populas dalam penelitian ini yaitu Nasabah BS| yang bertempat
tinggal/berdomisili di Kota Pekalongan. Teknik pengumpulan data dalam
penelitian ini berupa penyebaran kuesioner dengan menggunakan sampel
sebanyak 100 responden dan mengunakan rumus lemeshow dalam menentukan
jumlah sampel, kemudian sampel diambil menggunaken metode purposive
sampling.

Hasil penditian ini menunjukkan, bahwa melalui metode SEM-PLS
memperoleh hasil bahwa (1) Teknologi Informasi berpengaruh terhadap Citra
Perusahaan dengan nilai original sample 0,262, nilai p-value sebesar 0,006 dan t-
statistic sebesar 2,752. (2) Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Citra
Perusahaan dengan nilai original sample 0,608, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-
statistic sebesar 6,792. (3) Teknologl Informasi berpengaruh terhadap
Kepercayaan Nasabah dengan nilai original sample 0,256, nilai p-value sebesar
0,002 dan t-statistic sebesar 3,149. (4) Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
terhadap Kepercayaan Nasabah dengan nilai original sample 0,163, nilai p-value
sebesar 0,099 dan t-statistic sebesar 1,653. (5) Citra Perusahaan berpengaruh
terhadap Kepercayaan Nasabah dengan nilai original sample 0,559, nilai p-value
sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 6,255. (6) Teknologi Informasi berpengaruh
terhadap Kepercayaan Nasabahnya melalui Citra Perusahaan, dengan nilai
original sample 0,146, nilai p-value sebesar 0,007 dan t-statistic sebesar 2,687. (7)
Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabahnya melalui Citra
Perusahaan, dengan nilai original sample 0,340, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-
statistic sebesar 4,450.

Kata kunci: Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan
dan Kepercayaan Nasabah.
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ABSTRACT

AKHMAD RIKZA SETIAWAN. Influence of Information Technology and
Quality of Service on Customer Confidence with Corporate Image as
Intervening Variable (Study on Customersof BSI Bank in Pekalongan City).

Quality of service, corporate image, and customer trust are cycles that
influence each other. Good quality of service forms a positive company image,
which in turn strengthens customer trust. In a modern era like this, the banking
world is trying to highlight the quality. of their services as technology advances.
Information technology-based development is essential for banks and financia
ingtitutions to provide satisfactory customer service.

The research aims to find out the impact. of Information Technology and
Quality of Service on.Customer Confidence of Sharia Bank Indonesia in
Pekalongan City, both directly and through ‘Company Image. This type of
research is correlational research using a quantitative approach. The population in
this study is a BSI resident who resides in Pekalongan City. The data collection
technique in this study is the dissemination of a questionnaire using samples of
100 respondents and using the lemeshow formula in determining the number of
samples, then samples are taken using the purposive sampling method.

The results of this study show that, through the SEM-PLS method, the
results were obtained that (1) Information Technology affects Corporate Image
with an original sample value of 0,262, p-value of 0,006 and t-statistic of 2,752.
(2) Quality of Service affects of the Corporate Image with an initial sample of
0,608, p-value of 0,000 and t-statistic of 6,792. (3) Information technology
affects Customer Confidence with an Original sample worth of 0,256, p-value of
0.002, t-statistic of 3,149. (4) Service Quality does not influence Customer
Confidence with the Original Sample of 0.163, p-value of 0.009 and t-statistic
value of 1,653. (5) Corporate Image affects Customer Confidence by an origina
sampling value of 0.559, p-value by 0,000, and t-statistic by 6,255. (6)
Information Technology has an influence on Customer Confidence through
Corporate Image, with an original sample value of 0.146, a p-value of 0.007 and a
t-statistic of 2,687. (7) The quality of the Service affects the confidence of the
Customer through the Corporate Image, with the original sample value of 0,340
and t-statistic value by 4,450.

Keywords:. Information Technology, Quality of Service, Corporate Image
and Customer Confidence.
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TRANSLITERAS

Pedoman tranditerasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini
berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia
dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 158 tahun 1987
dan 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 Indonesia sebagaimana terlihat dalam
Kamus Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar
pedoman trangliterasi itu adalah sebagai berikut:

A. Konsonan
Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam trandliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan. tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan.dengan huruf dan tanda sekaltgus. Di_bawah ini daftar huruf

Arab dan trandliterasi dengan huruf latin.

Huruf
Nama Huruf Latin Keterangan
Arab
‘ Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
< Ba B Be
= Ta T Te
< Sa $ es (dengan titik di atas)

XV



d Jim J Je

d Ha h ha (dengan titik di bawah)
'd Kha Kh kadan ha

> Dal D De

> Zal Z zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er

) Zai z Zet

Sy Sin S Es

82 Syin Sy esdanye
o2 Sad S es (dengan titik di bawah)
P Dad d de (dengan titik di bawah)
- el t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ Ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

< Fa F Ef

¢ Qaf Q Ki
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4 Kaf K Ka

J Lam L El

¢ Mim M Em

© Nun N En

b/ Wau W We

- Ha H Ha

s Hamzah ’ Apostrof
& Ya A Ye

B. Vokal

Voka bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari
vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong)
1. Voka Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat,

trangliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
/ ..... Fattah A A
R S Kasrah I |
} ..... Dammah U U
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2. Voka Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, trandliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
- ¢ Fattah dan ya Ai adani
-9 Fattah dan wau Au adanu

Contoh;
S, ditulis Kataba
ditulis Fa’la
JB ditulis suila
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama
TR Fattah dan alif atau ya A adan garis di atas
----- ¢ Kasrah dan ya | i dan garis di atas
----- 3 Hamzah dan wau U u dan garisdi atas

Contoh:
Ju ditulis Qala
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e ditulis Rama
J ditulis Qila

D. Ta’marbutah
Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan./t/.

Contoh:

“Lﬂ‘/‘ Ditulis mar’atun jamilah

2. Tamarbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah
dilambangkan dengan /h/.
Contoh:

a»{au Ditulis fatimah

E. Syaddah
Tanda geminas dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.

Contoh:
L, Ditulis Rabbana
) Ditulis al-birr

XiX



F. Katasandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu

namun dalam trandliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang

diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf gamariyah.

1

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf
yang langsung mengikuti kata sandang 1tu.

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditrandliterasikan sesuai
aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya.

Bak diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan kata

sempang.

Contoh:

o) ditulis al-gamar

&) ditulis al-badi’
G. Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditrandliterasikan. Akan tetapi,

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, huruf hamzah

itu ditrandliterasikan dengan apostof /°/.

Contoh:

XX



ditulis umirtu

s ditulis Syai un

H. 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 katalain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka tranditeras ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:
ﬂ)bj‘f"f* ‘-UGQJ ditulis Wainnallahal ahuwakhairar-razigin
JH enl ) ditulis Ibrahim al-K halil

. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
trangdliteras ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf
kapital tetap huruf awal namadiri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

R RS RS R

Jrﬂﬂ&w&% ditulis Wama Muhammadun illa ras

XXI



Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital
tidak digunakan.

Contoh:

b a1 o) Ditulis Lillahi a-amrujami’an

Tajwid
Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
trangdliteras ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.

Karena itu peresmian pedoman tranditerasi ini perlu di serta dengan

pedoman tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN
A.Latar Belakang Masalah

Kepercayaan merupakan hal yang penting dalam menjalin sebuah
hubungan, baik dalam usaha, sosia, maupun dalam kehidupan. Atas dasar
kepercayaan, kita bisa memberikan segala sesuatu tanpa terdapat keraguan. Ini
pula yang menjadi dasar kita sebagai seseorang nasabah dalam memilih bank
(Fitri, 2019).

Kepercayan dapat didefiniskan sebaga * hubungan keyakinan yang
terjalin antara nasabah (nasabah) kepada sebuah perusahaan atas penggunaan
produk serta jasa yang ditawarkan perusahaan dengan profesional (Pambudi &
Soliha, 2022). Bank yang mampu menjalankan transaksi dengan memberikan
pelayanan yang baik dan tulus kepeda nasabahnya maka akan semakin tinggi
kepercayaan kitaterhadap bank tersebut (Fitri, 2019).

Terwujudnya Kkepercayaan dan loyalitas nasabah. merupakan bagian
penting dari bisnis perbankan, yang membantu memperkuat reputasi bank.
Tanpa adanya kepercayaan, bank tidak dapat menghimpun dana dari nasabah
tanpa kepercayaan mereka. Jika kepercayaan hilang, maka nasabah akan
menjadi tidak setia kepada bank (Dwiana et a., 2020). Semakin banyaknya
berbagai layanan yang ditawarkan oleh bank menjadikan nasabah akan lebih
berhati-hati dalam menentukan apakah akan menerima atau menolak layanan

tersebut (Fitri, 2019).



Pada era modern seperti sekarang ini, dunia perbankan mencoba
mendongkrak kualitas pelayanan mereka seiring kemajuan teknologi. Hal
tersebut juga dimanfaatkan oleh Bank Syariah Indonesia atau biasa kita kenal
dengan sebutan Bank BSI. Didukung dengan adanya kemajuan teknologi dan
informasi, bank BSI mulai mengoptimalkan penggunaan jaringan internet demi
mempermudah dan mengefisiensitransaksi yang dilakukan nasabah.

Dengan adanya perkembangan tersebut memudahkan nasabah dapat
melakukan transaksi tidak hanya di kantor cabang, kita bisa menggunakan
sistem internet ini untuk bertransaks dari mana sgja dan kapan saja. Selain itu,
sistem tersebut dilengkapi dengan mesin Anjungan Tunal Mandiri, juga disebut
ATM. Nasabah dapat melakukan transaksi dengan ATM tanpa bergantung
pada jam kerja bank. BSI juga mengembangkan layanan yang hanya dapat
diakses melalui smartphone sgja yang dikenal sebagal mobile banking. Bank
BSI.mengembangkan aplikasi BSI Mobile yang kini.sudah banyak digunakan
oleh masyarakat.

Teknologl informesi' juga menjadi alat’ pendukung utama ketika bank
menawarkan layanan online. Penggunaan teknologi informasi dalam sistem
perbankan bertujuan untuk bisa menarik lebin banyak nasabah untuk dapat
menggunakan layanan yang ditawarkan oleh bank. Bank juga mendapatkan
keuntungan tambahan dari penggunaan teknologi informasi karena proses
perbankan menjadi lebih efisien, praktis, dan terkontrol (Fitri, 2019).

Namun, kepercayaan nasabah tidak hanya dipengaruhi oleh teknologi

infformasi sgja. Faktor-faktor lain seperti keamanan data, keandalan sistem,



pelayanan yang bak, dan reputasi bank juga berperan penting dalam
membangun kepercayaan nasabah.

Selain dari teknologi informasi yang terus dikembangkan, Bank BSI
pastinya terus meningkatkan kualitas pelayanannya dalam segala hal demi
membangun citra perusahaan yang bagus di mata nasabah. Sebagai |lembaga
jasa keuangan, kinerja bank akan bergantung pada seberapa baik atau buruk
pelayanan nasabah secara keseluruhan. Dalam penelitian Della Adriadiva dkk.
menunjukkan hasil bahwa nasabah akan lebih percaya kepada bank untuk
membantu mereka menabung atau mengajukan pembiayaan jika bank tersebut
memberikan pelayanan yang maksimal (Adriadiva et a., 2022).

Citra Perusahaan yang bagus akan membuat masyarakat percaya untuk
menggunakan jasa dan layanan di bank tersebut (Prasetyo et al., 2022).
Menurut Royhan Jamaan dalam penelitiannya mengatakan, jika citra
perusahaan. dalam._suatu perusahaan menurut pandangan.imasyarakat kurang
bagus, maka tingkat kepercayaan masyarakat juga akan rendah. Maka dari itu
membangun citra perusahaan yang baik akan menambah kepercayaan nasabah
atas bank tersebut. "Nasabah pastinya akan lebih percaya terhadap suatu
perusahaan yang memiliki reputasi baik (Jamaan, 2016).

Dikutip dari laman resmi ( www.bankbsi.co.id ), Hery Gunardi selaku
direktur utama Bank BSI menjelaskan terkait penghimpunan Dana Pihak
Ketiga (DPK). Bank BSI terus berusaha untuk meningkatkan jumlah tabungan
mereka, khususnya pada Tabungan Wadiah. Pada Tabungan Wadiah,

meningkat signifikan pada Desember 2021 dengan total dana mencapal



Rp34,10 triliun atau 15,30% secara Year on Year. Sementaraitu, dalam periode
yang sama total dana pada tabungan Bank BSI mencapai Rp 99,37 triliun atau
meningkat 12,84%.

Dari sisi penyaluran pembiayaan, Bank BSI naik sebesar 21,2% Year on
Year pada Desember 2022 atau lebih besar dibandingkan rata-rata Perbankan
Syariah yang hanya 19,9% Year' on Year dan Perbankan Nasional dengan

angka 11,3% Year on Year.
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Di tengah perkembangan BSI yang pesat di tahun 2021-2022 tersebut,
ternyata pada tahun 2023 tepainya Bulan Mel, masyarakat dibuat heboh dengan
kasus adanya serangan siber yang mengakibatkan seluruh layanan perbankan
ATM maupun mobile banking eror dan tidak bisa digunakan dan adanya
peretasan data yang mengakibatkan kebocoran data para nasabah Bank BSI.
Dilansir dari (www.cnbcindonesia.com), atas kejadian tersebut, OJK dengan
cepat mengeluarkan sikap yang menenangkan masyarakat. OJK mengatakan
bahwa layanan BSI telah berjalan normal di masyarakat dan mengharapkan

masyarakat untuk tenang terhadap berita yang beredar saat ini.



Dengan kejadian tersebut, kehilangan kepercayaan nasabah dan
lambatnya pemulihan gangguan layanan BSI dapat berdampak buruk pada
reputasi bank dan mengurangi jumlah nasabah dan dana yang dikelola. Mereka
mungkin ragu untuk menyimpan dan mengelola uang mereka di BSI.

Berbanding terbalik dengan adanya kejadian tersebut, justru tidak ada
penurunan yang signifikan keper€ayaan nasabah terhadap BSI, berdasarkan
laporan keuangan pada Bulan Juni jumlah'DPK justru naik sebesar 3,21% yoy
dan pembiayaan juga meningkat sebesar 16% dan pengguna mobile
bankingnya juga naik sebesar 32,53%.

Gambar 1.2
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Dari fenomena yang terjadi di BSI tersebut, hal ini bisa terjadi tentunya
tak lepas dengan adanya kepercayaan masyarakat yang tinggi terhadap Bank
BSI. Citra Perusahaan yang bagus dari Bank BSI menjunukkan bahwa nasabah
akan tetap percaya terhadap suatu bank yang sudah memiliki eksistensi dan

citra perusahaan yang bagus walaupun ada sebuah kekurangan yang ada di



dalam bank tersebut. Ditambah dengan kualitas pelayanan yang bagus pula
akan menambah tingkat kepercayaan nasabah. Bank BSI telah membuktikan
bahwa mereka bisa membangun kepercayaan yang baik kepeda nasabahnya.
Atas hal tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tersebut di Bank
BSI.

Menurut Zainul et a., (2020) dalam penelitian yang dilakukannya
membuktikan bahwa teknalogi informasi, kualitas pelayanan dan motif religius
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah secara parsial
dan simultan. Namun, untuk saat ini belum ditemukan penelitian yang secara
eksplisit menyatakan bahwa tidak ada hubungan antarateknol ogi informasi dan
kepercayaan nasabah. Maka dari itu, peneliti akan mencoba menguji hubungan
kedua variabel tersebut dengan pengambilan objek riset kali ini pada nasabah
Bank Syariah Indonesia. Dan pada penelitian ini untuk Variabel Teknologi
Informasi.berfokus pada aplikasi BSI Mobile.

Dalam penelitian lain, Sudarna et a., (2023) dalam penditiannya
memperoleh hasil bahwa pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan
terhadap citra perusahaan. Dengan demikian, Citra perusahaan yang bagus juga
akan menjadikan masyarakat lebih percaya untuk menyimpan dananya di bank
tersebut.

Pengembangan berbasis teknologi informasi sangat penting bagi bank
dan lembaga keuangan untuk memberikan layanan nasabah yang memuaskan.
Tujuan utama pengembangan teknologi informasi adalah untuk mengubah cara

orang hidup di masa depan dengan memfasilitasi transaks yang lebih mudah,



lebih terjangkau, lebih cepat, dan lebih aman. Kesuksesan bank dalam
persaingan bergantung pada bagaimana mereka melayani nasabah mereka.
Dalam penelitian ini, peneliti ingin mencoba menerapkan dengan
mengambil objek pada nasabah Bank BSI di Kota Pekalongan. Alasan pendliti
mengambil Kota Peklongan sebagai tempat penelitian karena sebagian besar

masyarakat di Kota Pekalongan beragama islam yang kental dengan julukan

Kota Santri. Data menunj nduduk muslim di Pekalongan pada
tahun 2023 berjumla A34 jiwa.

Gambar 1.3
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Sangat penting untuk melakukan penelitian Iebih lanjut dalam konteks
pada Bank BSI ini, dengan fokus pada hubungan antara teknologi informasi,

kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepercayaan nasabah.



Penelitian ini akan menambah pemahaman yang |ebih mendalam tentang salah
satu elemen yang mempengaruhi kepercayaan nasbabah BSI.

Dari point-point di atas tersebut, penting untuk kita bahas pada penelitian
kali ini, maka penulis tertarik untuk mengangkat topik tersebut sebagai judul
dalam penelitian ini: “Pengaruh Teknologi Informas dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah dengan Citra Perusahaan
sebagai Variabel Intervening (Studi pada Nasabah Bank BS| di Kota
Pekalongan)”. Hargpannya agar riset ini dapat menambah wawasan pembaca
serta dapat memotivasi hati pembaaca untuk tergerak dan ikut serta dalam
upaya memajukan perekonomian syariah, khususnya di Pekal ongan.

. Rumusan M asalah

1. Apakah Teknologi Informas berpengaruh terhadap Citra Perusahaan?

2. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Citra Perusahaan?

3. Apakah Teknologi Informasi berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah?

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap K epercayaan Nasabah?

5. Apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap K epercayaan Nasabah?

6. Apakah Citra Perusahaan memediasi pengaruh Teknologi Informasi
terhadap K epercayaan Nasabah?

7. Apakah Citra Perusahaan memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

K epercayaan Nasabah?



C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Pendlitian

a. Untuk menguji pengaruh Teknologi Informasi terhadap Citra Perusahaan.

b.

C.

Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan.
Untuk menguji pengaruh Teknologi Informasi terhadap Kepercayaan
Nasabah.

Untuk menguji pengaruh Kualitas. Pelayanan terhadap Kepercayaan
Nasabah.

Untuk menguji pengaruh Citra Perusshaan terhadap Kepercayaan
Nasabah.

Untuk menguji peran Citra Perusahaan dalam memediasi pengaruh
Teknologi Informas terhadap Kepercayaan Nasabah.

Untuk menguji peran Citra Perusahaan dalam memediasi pengaruh

Kualitas Pelayanan terhadap K epercayaan Nasabah.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat teoritis

Hasil penditian ini memberikan wawasan dan literatur akademis
dalam bidang perbankan syariah. Dengan judul peneitian “Pengaruh
Teknologi Informasi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepercayaan
Nasabah dengan Citra Perusahaan sebagai Variabel Intervening pada
Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota Pekalongan” ini, peneliti

berharap agar penelitian ini dapat memperkaya pemahaman pembaca
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tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan nasabah dalam

dunia perbankan syariah.

b. Manfaat praktis

Untuk Masyarakat: sebagai sumber pengetahuan serta acuan agar ikut
mengembangkan perekonomian syariah dengan meningkatkan rasa
kepercayaannya terhadapiBank Syariah Indonesia.

. Untuk bank dan lembaga :keuangan syariah: agar terus
memaksimalkan pemanfatan teknologi informas untuk meningkatkan
kualitas pelayanannya dan membangun citra perusahan yang bagus

demi mempertahankan kepercayaan para nasabah.

D. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan adalah penjelasan singkat yang saling terkait

tentang berbaga topik yang akan dibahas secara sistematis sehingga semua

pembaca...dapat.. memahaminya dengan mudah... Berikut . sistematika

penulisannya:

BAB | :

BABII :

PENDAHUL UAN

Pada bab ini beris latar belakang permasalahan, rumusan
permasal ahan yang sedang ditdliti, tujuan penditian, manfaat yang
diharapkan bagi pihak-pihak terkait, dan proses penulisan
semuanya disertakan dalam pendahuluan.

LANDASAN TEORI

Pada bab ini membahas landasan teori yang berisi beberapa teori

yang digunakan dalam penelitian ini, telaah pustaka sebagai



BAB Il :

BAB IV :

BAB YV :
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pemaparan dalam riset sgjenis sebelumnya yang sudah dilakukan,
kerangkateori, serta hipotesis penelitian.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini membahas terkait berbagai bentuk penelitian dan
metodologi penelitian, variabel penelitian atau komponen apa sgja
yang pendliti gunakan, spopulas dan sampel sebagai instrumen
penelitian, metode pengambilan sampel, metode pengumpulan dan
analisis data, serta cara mengukur variabel yang dibahas.
ANALISISDATA DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini berisi paparan dan pembahasan data serta hasil
penelitian yang telah dilakukan.

PENUTUP

Bagian ini merupakan bab terakhir. Padabab ini berisi simpulan,

saran, daftar pustaka dan lampiran-lampiran lainnya.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan penelitian secara kuantitatif yang

telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut:

1.

Teknologi Informas yang ada dalam BSI Mobile mampu mempengaruhi
Citra Perusahaan secara langsung dengen nilai original sample
menunjukkan nila 0,262, nilai p-value sebesar 0,006 dan t-statistic sebesar
2,752.

Kualitas Pelayanan yang diberikan BSI mampu mempengaruhi Citra
Perusahaan secara langsung dengan nilai original sample menunjukkan nilai
0,608, nilai p-val ue sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 6,793.

Teknologi Informas yang ada dalam BSI Mobile. .mampu.mempengaruhi
Kepercayaan Nasabah secara langsung dengan nilai original sample
menunjukkan nital 0,256, nilai p-value sebesar 0,002 dan t-statistic sebesar
3,149.

Kudlitas Pelayanan yang diberikan BSI tidak mampu mempengaruhi
Kepercayaan Nasabah secara langsung dengan nilai original sample
menunjukkan nilai 0,163, nilai p-value sebesar 0,099 dan t-statistic sebesar

1,653.
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5. Citra Perusahaan yang ada pada BSI mampu mempengaruhi Kepercayaan
Nasabah secara langsung dengan nilai original sample menunjukkan nilai
0,559, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 6,255.

6. Teknologi Informasi yang diterapkan dalam BSI Mobile secara tidak
langsung juga mempengaruhi suatu Kepercayaan Nasabahnya melalui Citra
Perusahaan sebagal Variabés, Intervening, nilai  original sample
menunjukkan nilai 0,146, nilal p-value 'sebesar 0,007 dan t-statistic sebesar
2,687.

7. Kualitas Pelayanan yang diberikan BSI secara tidak langsung juga
mempengaruhi suatu Kepercayaan Nasabahnya melalui Citra Perusahaan
sebagal Variabel Intervening, nilai original sample menunjukkan nilai
0,340, nilail p-val ue sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 4,450.

B. Keterbatasan Penelitian
Dari_hasil_penelitian yang sudah dilakukan, peneliti_memiliki beberapa
keterbatasan dalam melakukan penelitiannyasebagai berikut:

1. Komponen variabel terbatas hanya mencakup teknologi informasi, kualitas
pelayanan, dan citra perusahaan terhadap Kepercayaan nasabah, padahal
banyak fakior yang mempengaruhi kepercayaan seseorang nasabah.

2. Penditian melakukan penyebaran data kuesioner kepada responden yang
hanya berada pada satu wilayah yaitu K ota Pekal ongan.

3. Keterbatasan akses media untuk penyebaran kuesioner kepada responden

hanya berupa media komunikasi WhatsApp.
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C.Saran
1. Bagi Perusahaan
Agar terus memaksimalkan pemanfatan teknologi informas untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya dan membangun citra perusahan yang
bagus demi mempertahankan kepercayaan para nasabah, karena Penggunaan
teknologi informasi dan kualitaspelayanan yang baik dapat meningkatkan
citra perusahaan, yang pada gilirannya memperkuat kepercayaan nasabah.
Citra perusahaan.yang kuat dan positif dapat lebih lanjut memperkuat
kepercayaan: nasabah, menciptakan siklus yang berkelanjutan dari
pertumbuhan dan keunggulan kompetitif bagi bank.
2. Bagi Pendliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan ager dapat meneliti pada lingkup
lain ataupun lingkup yang lebih luas, agar mampu menjadi pembanding
dalam.penelitian yang telah dilakukan. Diharapkan. juga dapat
menambahkan variabel lainnya dalam penelitian yang Sejenis dengan
penelitian ini. Karena memungkinkan variabel lain memiliki pengaruh yang
lebih besar terhadap Kepercayaan Nasabah BSI. Diharapkan juga agar
daam penditian selanjutnya bisa mengambil sampel yang lebih luas dan

lebih tepat sasaran.
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Lampiran 3Kuesioner Pendlitian

PEDOMAN KUESIONER PENELITIAN

Berilah tanda check list (V) atau tandasilang ( X ) pada alternatif jawaban

yang menurut Saudara/i paling sesuai:

A. ldentitas Responden

Nama Lengkap

JenisKelamin s L aki-laki L] Perempuan

Usia :[ 1 18-830°Tahun ] 31-40 Tahun
[[141-50 Tahun L] 51-60 Tahun

Agama -] 19am L] Kristen [] Katolik

[] Hindu L] Budhal_] Konghucu
Alamat/domisili di KotaPekalongan: [] Iya [ Tidak
Sumber Penghasiian L] Orang tual] BekerjaD Investasi
Penghasilan Perbulan | <1juta|j 1 juta- 2 juta
[ 2juta- 3jutaD 3juta- 4 juta
[1 4juta- 5jutal ] >5juta
Pekerjaan [ Pelajar/MahasiswaD Wiraswasta
L] Pedagang/PengusahaD PNS

[Lai nnya
Apakah anda memiliki tabungan di Bank BSI?

[ ] val ] Tidak



Sudah berapa lama anda menjadi Nasabah Bank Syariah Indonesia?
[] <6Bulan[16 Bulan - 1 tahun ] > 1 Tahun

Apakah anda memiliki BSI Mobile?
[ yal ] Tidak

Berapakali anda menggunakan BSI mobile dalam satu bulan?

[113kail Jaekaill>ekadi

. Petunjuk Pengisian Angket

Pilihlah salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dengan
memberi tanda check list ( V) atau tanda silang (X ) pada alternatif jawaban
yang telah disediakan sesuai dengan kondisi yang menurut anda sesuai dengan
anda. Pada satigp pertanyaan-pertanyaan telah disediakan bagian lima point
skala di sampingnya dengan keterangan sebagai berikut:

Skor K eterangan Kode
5 Sangat Setuju SS
4 Setuju S
9 Cukup Setuju CS
2 Tidak Setuju TS
1 Sangat Tidak Setuju STS




. Daftar Pertanyaan

Variabel Teknologi Informasi

No.

Indikator dan Pertanyaan

Penilaian

SS S

Cs

TS

STS

K ecepatan

Layanan teknologi dalam BSI
mobile sangat cepat dalam
bertransaksi.

Dengan BSI mobile seluruh
transaks yang dilakukan
langsung di prases tanpa
menunggu beberapa jam karena
didukung.teknologi yang
canggih.

Kegunaan Teknologi

Mobile banking memiliki
banyak manfaat bagi saya.

Dengan didukung sistem yang
baik, proses pencatatan dan

pel aporan menjadi lebih mudah
dan cepat.

Efisiens

Transaks dengan menggunakan
BSI mobile dapat menghemat
waktu dan biaya.

Saya dapat melakukan transaksi
perbankan selama 24 jam
dengan BSI maobile.

Mendukung

Aktivitas

Teknologi BSI mobile sangat
membantu aktivitas perbankan
saya, sehinggatidak perlu ke
bank.

Seluruh aktivitas perbankan
tersediadi BSI mobile sehingga

VI




mendukung transaksi perbankan
saya.

Variabel Kualitas Pelayanan

No.

Indikator dan Pertanyaan

Penilaian

SS

CS

TS

STS

Bukti Nyaia

Fasilitas dan teknologl yang
digunakan BSI sesual dengan
perkembangan zaman, sehingga
memudahkan kegiatan
operasional perusahaan BSI dan
nasabahnya

10.

BSI selau memberikan bukti
transaks dan transparasi dalam
pelayanan sesual yang
diinginkan nasabah.

K ehandalan

11.

Petugas BSI mampu
memecahkan masalah.dan
keluhan yang disampaikan oleh
nasabah.

12.

K esiapan petugas dalam
melayani, ketepatan waktu, dan

kesalahan minimum dalam
memberikan layanan.

Daya Tangkap

13.

Petugas BSI memberikan respon
yang baik dan cepat dalam
memberikan pelayanan kepada
nasabah.

14.

Petugas BSI selalu bisa
memahami apa kemauan

VIl




nasabah.

Jaminan

15.

BSI memberikan jaminan
keamanan terhadap semua data
nasabah saat bertransaks,
sehingga nasabah merasa aman
dengan semua data yang
diberikan.

16.

Petugas BSI mempunyai
kemampuan dan pengetahuan
yang baik sehingga memberikan
kenyamanan saatbertransaksi.

Empati

17.

Petugas BSI memberikan
tanggapan dengan baik terhadap
saran dan keluhan nasabah.

18.

Petugas BSI selalu membangun
hubungan yang baik dengan
nasabahnya

Variabel Citra Perusshaan

Penilaian
No. Indikator dan Pertanyaan
SS S CsS | TS | STS
Kepribadian (Personality)

19. | BSI memberikan kesan positif

kepada nasabah.
20. | BSI mampu bersaing dengan

bank syariah lain.

Reputasi (Reputation)

21. | Bank BSI memiliki reputasi

yang baik di Kota Pekalongan.

VIl




22.

Bank BSI memiliki nama baik
sebagai bank syariah di Kota
Pekalongan.

Etika (Ethics)

23.

Karyawan BSI mempunyai etika
yang baik saat melayani
nasabah.

24,

BSI selalu menjalin hubungan
yang baik kepada semua
nasabahnya.

| dentitas perusahaan (Corporate | dentity)

25.

BSI sudah dikenal M asyarakat
K ota Pekalongan.

26.

BSI memiliki logo yang mudah
diingat Masyarakat Kota
Pekal ongan.

Variabel Kepercayaan Nasabah

No.

Indikator dan Pertanyaan

Penilaian

SS

CS

TS

STS

K esungguhan (Benevol

ence)

| BSI memiliki itikad baik untuk

memberikan kepuasan kepada
nasabahnya.

BSI memiliki perhatian dan

memiliki kemauan untuk
memberikan pelayanan

terbaik bagi nasabahnya.

Kemampuan (Ability)

Bank BSI mampu memberikan




Pelayanan yang memuaskan.

Bank BSI mampu memenuhi
kebutuhan transaksi dengan
baik.

Integritas (Integrity)

Bank BSI konsisten dalam
melayani nasabahnya.

BSI mampu memenuhi apayang
diharapkan oleh nasabahnya
serta menyembunyikan
informasi yang penting bagi

nasabahnya.

Kiesediaan Untuk Bergantung Kepada Perusahaan

Saya siap menerima resiko
apapun yang terjadi di Bank
BSI.

Saya akan sel alu menggunakan
layanan BSI dalam transaksi
perbankan.
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Lampiran 5 Output Hasl Uji SmartPLS

Output Hasil Uji SmartPLS
1. Analisa Outer Model
a. Uji Convergent Validity

Cranbach's Al... tho_#  Composite Rel,.  Average Warian..,
¥l 0.921 0.928 0.936 0.647 _
X2 0.932 0.933 0.944 0.679
s 0.922 0.923 0.942 0.763
" 0.924 0.926 0.939 0.687

XXI1I



b. Uji Discriminant Validity

al 2
1 0.804
2 0.744 0.824
¥ 0.775 0.801
z 0,714 0,803
c. Uji Composite Reability

Cronbagh's 8l
¥1 n
¥2 332 0.y,
Y 0.922 n.923
z A

2. Analisalnner Mode

Chi-Square
[FI

Uji R-Square

R sgquate
0.816
0675

Uji Model Fit

saturated hodel

fb5. 2l
0.764

XXI1HI

tho 4 Cormposite Rel..,

0,874
0,872

R Square Adjus..,
0,810
UG8

Estimated hModel

fA3.280
0.764

08249

Aeverage Warian..,

0.647
0.679
0.763
0.687



3. Uji Hipotesis
a. Uji Pengaruh Langsung

Qrginzl Samp .. Samole Mezn G, SmadardCevia., T Satistizs 0.,

Pz lues

Hlon 0.256 L6 0.091 3148
X2z 122 (e 0,005 215
2o 1.163 = 0,090 165
HE-»Z 0508 0.090 £.743

IL1HY fi. M7

Ao

b. Uji Pengaruh

T Statistics (|0,
Hl-wd-zt Lo

HpepTony 4451

XXIV

0.002
0006
0.09%
LRI

Pvalies
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Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian
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assalamualaikurn W Wh,

Izinkan sayn memporkgnalin dd, nama sayn
Akimad Fkza Setiawan, mahgsswa Program
Studi Petbordan Syariah UIN K. Abdistahrman
‘Wiatud Priarlangan. Saat ni saya sedang molsikan
pEnelitian quan menyelesalian tugss sknpel sava yang
Berjudul “Pengaruh Teknolegi infarmast dan Kuafis:
Folayanan tevhadap Kepercaynan Nasabah dengan
Cira Parusabann sehagal Variobel Intervning pada
Masatah Bars Syoriah mdonesa di Koe Pealongen”
Sehubungan dengan hal lersebut, saya sangat
mengharap kesadiaan Bapak,/|bay Saudam/i bisa

i mh dareala o) Kotn Pekalongan’
paingnn dengan hal torsabat, w;:lngaﬂ
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Afnrmna ole/iIZMrani g Bace selengkapnya
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Bl gy Masama g o0
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