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ABSTRAK

AKHMAD RIKZA SETIAWAN. Pengaruh Teknologi Informasi 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 Informasi dan
Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah Bank Syariah Indonesia di
Kota Pekalongan, baik secara langsung maupun melalui Citra Perusahaan. Jenis
penelitian ini yaitu penelitian korelasional dengan menerapkan pendekatan
kuantitatif.  Populasi dalam penelitian ini yaitu Nasabah BSI 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 menggunakan metode purposive
sampling.

Hasil penelitian 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) Teknologi 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 Customers of 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 financial
institutions 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 original
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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TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi 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. Transliterasi 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 transliterasi itu adalah sebagai berikut:

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf

Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf

Arab
Nama Huruf Latin Keterangan

ا Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Sa ṡ es (dengan titik di atas)
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ج Jim J Je

ح Ha ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh ka dan ha

د Dal D De

ذ Zal Ż zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy es dan ye

ص Sad Ș es (dengan titik di bawah)

ض Dad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ta ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Za ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع Ain ʼ koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki
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ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ه Ha H Ha

ء Hamzah ˋ Apostrof

ي Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari

vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong)

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama

.....  َ◌ ..... Fattah A A

.....  ِ◌ ..... Kasrah I I

.....  ُ◌ ..... Dammah U U
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2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama

... يْ َ  Fattah dan ya Ai a dan i

... وْ َ  Fattah dan wau Au a dan u

Contoh:

كَتَبَ  ditulis Kataba

فَـعَلَ  ditulis Fa’la

سُئلَ  ditulis Su’ila

C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama

اَ....ىَ.... Fattah dan alif atau ya A a dan garis di atas

ىِ..... Kasrah dan ya I i dan garis di atas

.....وُ  Hamzah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:

قاَلَ  ditulis Qāla
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رَمَى ditulis Ramā

قِيلَ  ditulis Qīla

D. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah

dilambangkan dengan /t/.

Contoh:

ةيلَ جمَِ ةٌ أَ رْ مَ  Ditulis mar’atun jamīlah

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan dammah

dilambangkan dengan /h/.

Contoh:

ةمَ اطِ فَ  Ditulis fāṭimah

E. Syaddah

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf

yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.

Contoh:

انَ بَّـ رَ  Ditulis Rabbanā

لبرِِّ اَ  Ditulis al-birr



xx

F. Kata sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang dibedakan atas kata sandang yang

diikuti oleh huruf syamsiyah dan huruf qamariyah.

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 itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai

aturan yang digariskan di depan dan sesuai bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan kata

sempang.

Contoh:

رمَ القَ  ditulis al-qamar

عيْ دِ البَ  ditulis al-badîʼ

G. Hamzah

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

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

itu ditransliterasikan dengan apostof /`/.

Contoh:
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تُ رْ مِ أُ  ditulis umirtu

ءٌ ىْ شَ  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 kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:

وَإِنَّاللّهَ لهَوَُخَيراُلرَّازقِِينَ  ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn

لِيلإِبْـراَهِيمُ الخَ  ditulis Ibrāhîm al-Khalîl

I. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi 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 nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

وَمَامحَُمَّدٌإِلاَّرَسُولٌ  ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl
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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:

يعًا للِّهِ الأَمرُجمَِ Ditulis Lillāhi al-amrujamî’an

J. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan

pedoman tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kepercayaan merupakan hal yang penting dalam menjalin sebuah

hubungan, baik dalam usaha, sosial, 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 didefinisikan sebagai 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 kita terhadap bank tersebut (Fitri, 2019).

Terwujudnya kepercayaan 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 al., 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).
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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 mengefisiensi transaksi yang dilakukan nasabah.

Dengan adanya perkembangan tersebut memudahkan nasabah dapat

melakukan transaksi tidak hanya di kantor cabang, kita bisa menggunakan

sistem internet ini untuk bertransaksi dari mana saja dan kapan saja. Selain itu,

sistem tersebut dilengkapi dengan mesin Anjungan Tunai 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 saja yang dikenal sebagai mobile banking. Bank

BSI mengembangkan aplikasi BSI Mobile yang kini sudah banyak digunakan

oleh masyarakat.

Teknologi informasi juga menjadi alat pendukung utama ketika bank

menawarkan layanan online. Penggunaan teknologi informasi dalam sistem

perbankan bertujuan untuk bisa menarik lebih 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

informasi saja. Faktor-faktor lain seperti keamanan data, keandalan sistem,
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pelayanan yang baik, 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 al., 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 masyarakat 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 mencapai
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Rp34,10 triliun atau 15,30% secara Year on Year. Sementara itu, 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.

Gambar 1.1
Persentase Perkembangan BSI Tahun 2022

Sumber : Laporan Tahunan Bank BSI 2022

Di tengah perkembangan BSI yang pesat di tahun 2021-2022 tersebut,

ternyata pada tahun 2023 tepatnya Bulan Mei, 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.
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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 kepercayaan 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
Key Financial Bank Syariah Indonesia

Sumber : Laporan Keuangan BSI Juni 2023

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
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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 al., (2020) dalam penelitian yang dilakukannya

membuktikan bahwa teknologi 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 antara teknologi 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 al., (2023) dalam penelitiannya

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 transaksi yang lebih mudah,



7

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 peneliti

mengambil Kota Peklongan sebagai tempat penelitian karena sebagian besar

masyarakat di Kota Pekalongan beragama islam yang kental dengan julukan

Kota Santri. Data menunjukkan jumlah penduduk muslim di Pekalongan pada

tahun 2023 berjumlah 307.434 jiwa.

Gambar 1.3
Jumlah Penduduk Kota Pekalongan Berdasarkan Agama 2023

Sumber :Badan Pusat Statistik Kota Pekalongan Tahun 2023

Sangat penting untuk melakukan penelitian lebih lanjut dalam konteks

pada Bank BSI ini, dengan fokus pada hubungan antara teknologi informasi,

kualitas pelayanan dan citra perusahaan terhadap kepercayaan nasabah.
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Penelitian ini akan menambah pemahaman yang lebih 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 Informasi dan Kualitas

Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah dengan Citra Perusahaan

sebagai Variabel Intervening (Studi pada Nasabah Bank BSI di Kota

Pekalongan)”. Harapannya agar riset ini dapat menambah wawasan pembaca

serta dapat memotivasi hati pembaaca untuk tergerak dan ikut serta dalam

upaya memajukan perekonomian syariah, khususnya di Pekalongan.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah Teknologi Informasi 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 Kepercayaan Nasabah?

5. Apakah Citra Perusahaan berpengaruh terhadap Kepercayaan Nasabah?

6. Apakah Citra Perusahaan memediasi pengaruh Teknologi Informasi

terhadap Kepercayaan Nasabah?

7. Apakah Citra Perusahaan memediasi pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Kepercayaan Nasabah?
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk menguji pengaruh Teknologi Informasi terhadap Citra Perusahaan.

b. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan.

c. Untuk menguji pengaruh Teknologi Informasi terhadap Kepercayaan

Nasabah.

d. Untuk menguji pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan

Nasabah.

e. Untuk menguji pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepercayaan

Nasabah.

f. Untuk menguji peran Citra Perusahaan dalam memediasi pengaruh

Teknologi Informasi terhadap Kepercayaan Nasabah.

g. Untuk menguji peran Citra Perusahaan dalam memediasi pengaruh

Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Nasabah.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat teoritis

Hasil penelitian ini memberikan wawasan dan literatur akademis

dalam bidang perbankan syariah. Dengan judul penelitian “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

i. Untuk Masyarakat: sebagai sumber pengetahuan serta acuan agar ikut

mengembangkan perekonomian syariah dengan meningkatkan rasa

kepercayaannya terhadap Bank Syariah Indonesia.

ii. Untuk bank dan lembaga keuangan syariah: agar terus

memaksimalkan pemanfatan teknologi informasi 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 berbagai topik yang akan dibahas secara sistematis sehingga semua

pembaca dapat memahaminya dengan mudah. Berikut sistematika

penulisannya:

BAB I : PENDAHULUAN

Pada bab ini berisi latar belakang permasalahan, rumusan

permasalahan yang sedang diteliti, tujuan penelitian, manfaat yang

diharapkan bagi pihak-pihak terkait, dan proses penulisan

semuanya disertakan dalam pendahuluan.

BAB II : LANDASAN TEORI

Pada bab ini membahas landasan teori yang berisi beberapa teori

yang digunakan dalam penelitian ini, telaah pustaka sebagai
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pemaparan dalam riset sejenis sebelumnya yang sudah dilakukan,

kerangka teori, serta hipotesis penelitian.

BAB III : METODE PENELITIAN

Pada bab ini membahas terkait berbagai bentuk penelitian dan

metodologi penelitian, variabel penelitian atau komponen apa saja

yang peneliti gunakan, populasi dan sampel sebagai instrumen

penelitian, metode pengambilan sampel, metode pengumpulan dan

analisis data, serta cara mengukur variabel yang dibahas.

BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini berisi paparan dan pembahasan data serta hasil

penelitian yang telah dilakukan.

BAB V : PENUTUP

Bagian ini merupakan bab terakhir. Pada bab ini berisi simpulan,

saran, daftar pustaka dan lampiran-lampiran lainnya.
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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 Informasi yang ada dalam BSI Mobile mampu mempengaruhi

Citra Perusahaan secara langsung dengan nilai original sample

menunjukkan nilai 0,262, nilai p-value sebesar 0,006 dan t-statistic sebesar

2,752.

2. Kualitas Pelayanan yang diberikan BSI mampu mempengaruhi Citra

Perusahaan secara langsung dengan nilai original sample menunjukkan nilai

0,608, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 6,793.

3. Teknologi Informasi yang ada dalam BSI Mobile mampu mempengaruhi

Kepercayaan Nasabah secara langsung dengan nilai original sample

menunjukkan nilai 0,256, nilai p-value sebesar 0,002 dan t-statistic sebesar

3,149.

4. Kualitas 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 sebagai Variabel Intervening, nilai original sample

menunjukkan nilai 0,146, nilai 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

sebagai Variabel Intervening, nilai original sample menunjukkan nilai

0,340, nilai p-value sebesar 0,000 dan t-statistic sebesar 4,450.

B. Keterbatasan Penelitian

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan, peneliti memiliki beberapa

keterbatasan dalam melakukan penelitiannya sebagai berikut:

1. Komponen variabel terbatas hanya mencakup teknologi informasi, kualitas

pelayanan, dan citra perusahaan terhadap kepercayaan nasabah, padahal

banyak faktor yang mempengaruhi kepercayaan seseorang nasabah.

2. Penelitian melakukan penyebaran data kuesioner kepada responden yang

hanya berada pada satu wilayah yaitu Kota Pekalongan.

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 informasi untuk

meningkatkan kualitas pelayanannya dan membangun citra perusahan yang

bagus demi mempertahankan kepercayaan para nasabah, karena Penggunaan

teknologi informasi dan kualitas pelayanan 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 Peneliti Selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan agar 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

dalam penelitian selanjutnya bisa mengambil sampel yang lebih luas dan

lebih tepat sasaran.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Surat Pengantar Penelitian



II

Lampiran 2 Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian



III



IV

Lampiran 3 Kuesioner Penelitian

PEDOMAN KUESIONER PENELITIAN

Berilah tanda check list (  ) atau tanda silang ( X ) pada alternatif jawaban

yang menurut Saudara/i paling sesuai:

A. Identitas Responden

Nama Lengkap :

Jenis Kelamin : □ Laki-laki □ Perempuan

Usia : □ 18-30 Tahun □ 31-40 Tahun

□ 41-50 Tahun □ 51-60 Tahun

Agama : □ Islam □ Kristen □ Katolik

□ Hindu □ Budha □ Konghucu

Alamat/domisili di Kota Pekalongan : □ Iya □ Tidak

Sumber Penghasilan : □ Orang tua □ Bekerja □ Investasi

Penghasilan Perbulan : □  1 juta □ 1 juta - 2 juta

□ 2 juta - 3 juta □ 3 juta - 4 juta

□ 4 juta - 5 juta □ > 5 juta

Pekerjaan : □ Pelajar/Mahasiswa □ Wiraswasta

□ Pedagang/Pengusaha □ PNS

□ Lainnya

Apakah anda memiliki tabungan di Bank BSI?

□ Ya □ Tidak
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Sudah berapa lama anda menjadi Nasabah Bank Syariah Indonesia?

□ < 6 Bulan □ 6 Bulan – 1 tahun □ > 1 Tahun

Apakah anda memiliki BSI Mobile?

□ Ya □ Tidak

Berapa kali anda menggunakan BSI mobile dalam satu bulan?

□ 1-3 Kali □ 4-6 Kali □ > 6 Kali

B. Petunjuk Pengisian Angket

Pilihlah salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat  dengan

memberi tanda check list (  ) atau tanda silang ( X ) pada alternatif jawaban

yang telah disediakan sesuai dengan kondisi yang menurut anda sesuai dengan

anda. Pada setiap pertanyaan-pertanyaan telah disediakan bagian lima point

skala di sampingnya dengan keterangan sebagai berikut:

Skor Keterangan Kode

5 Sangat Setuju SS

4 Setuju S

3 Cukup Setuju CS

2 Tidak Setuju TS

1 Sangat Tidak Setuju STS
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C. Daftar Pertanyaan

Variabel Teknologi Informasi

No. Indikator dan Pertanyaan
Penilaian

SS S CS TS STS

Kecepatan

1. Layanan teknologi dalam BSI
mobile sangat cepat dalam
bertransaksi.

2. Dengan BSI mobile seluruh
transaksi yang dilakukan
langsung di proses tanpa
menunggu beberapa jam karena
didukung teknologi yang
canggih.

Kegunaan Teknologi

3. Mobile banking memiliki
banyak manfaat bagi saya.

4. Dengan didukung sistem yang
baik, proses pencatatan dan
pelaporan menjadi lebih mudah
dan cepat.

Efisiensi

5. Transaksi dengan menggunakan
BSI mobile dapat menghemat
waktu dan biaya.

6. Saya dapat melakukan transaksi
perbankan selama 24 jam
dengan BSI mobile.

Mendukung Aktivitas

7. Teknologi BSI mobile sangat
membantu aktivitas perbankan
saya, sehingga tidak perlu ke
bank.

8. Seluruh aktivitas perbankan
tersedia di BSI mobile sehingga
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mendukung transaksi perbankan
saya.

Variabel Kualitas Pelayanan

No. Indikator dan Pertanyaan
Penilaian

SS S CS TS STS

Bukti Nyata

9. Fasilitas dan teknologi yang
digunakan BSI sesuai dengan
perkembangan zaman, sehingga
memudahkan kegiatan
operasional perusahaan BSI dan
nasabahnya.

10. BSI selalu memberikan bukti
transaksi dan transparasi dalam
pelayanan sesuai yang
diinginkan nasabah.

Kehandalan

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

12. Kesiapan 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
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nasabah.

Jaminan

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

16. Petugas BSI mempunyai
kemampuan dan pengetahuan
yang baik sehingga memberikan
kenyamanan saat bertransaksi.

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 Perusahaan

No. Indikator dan Pertanyaan
Penilaian

SS S CS 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.
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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.

Identitas perusahaan (Corporate Identity)

25. BSI sudah dikenal Masyarakat
Kota Pekalongan.

26. BSI memiliki logo yang mudah
diingat Masyarakat Kota
Pekalongan.

Variabel Kepercayaan Nasabah

No. Indikator dan Pertanyaan
Penilaian

SS S CS TS STS

Kesungguhan (Benevolence)

1. BSI memiliki itikad baik untuk

memberikan kepuasan kepada
nasabahnya.

2. BSI memiliki perhatian dan

memiliki kemauan untuk
memberikan pelayanan

terbaik bagi nasabahnya.

Kemampuan (Ability)

3. Bank BSI mampu memberikan
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Pelayanan yang memuaskan.

4. Bank BSI mampu memenuhi
kebutuhan transaksi dengan
baik.

Integritas (Integrity)

5. Bank BSI konsisten dalam
melayani nasabahnya.

6. BSI mampu memenuhi apa yang
diharapkan oleh nasabahnya
serta menyembunyikan
informasi yang penting bagi

nasabahnya.

Kesediaan Untuk Bergantung Kepada Perusahaan

7. Saya siap menerima resiko
apapun yang terjadi di Bank
BSI.

8. Saya akan selalu menggunakan
layanan BSI dalam transaksi
perbankan.
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Lampiran 4 Data Mentah Penelitian

No.
Teknologi Informsi (X1)

Total
X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8

1 4 4 4 4 4 4 4 4 32
2 4 4 4 4 4 5 5 5 35
3 4 4 4 4 4 2 4 4 30
4 4 4 4 5 3 4 3 4 31
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
6 5 5 5 5 5 5 5 5 40
7 4 4 5 5 5 5 5 5 38
8 4 4 4 4 4 4 4 3 31
9 4 5 4 4 4 4 4 4 33
10 4 4 4 4 4 4 4 4 32
11 5 5 5 5 5 5 5 5 40
12 5 5 4 5 5 5 5 4 38
13 4 5 5 5 5 5 5 5 39
14 5 5 5 5 5 5 5 5 40
15 3 2 2 3 3 3 2 3 21
16 5 5 5 4 4 5 5 4 37
17 3 4 4 2 3 3 4 3 26
18 3 5 3 3 3 3 3 3 26
19 5 5 5 5 5 5 5 5 40
20 4 4 5 5 5 5 4 4 36
21 3 3 4 4 4 3 3 3 27
22 4 4 4 4 4 4 4 4 32
23 3 3 3 3 3 3 3 3 24
24 5 5 5 5 5 5 5 5 40
25 5 5 5 4 5 4 5 5 38
26 5 4 4 5 5 4 5 4 36
27 4 3 4 3 4 5 5 4 32
28 4 4 3 4 5 5 4 5 34
29 3 3 4 3 4 3 4 4 28
30 5 5 5 5 4 5 5 5 39
31 4 5 4 4 5 4 4 4 34
32 2 2 2 2 2 2 2 2 16
33 4 4 5 5 5 5 4 4 36
34 4 5 5 4 4 5 2 3 32
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40
36 4 4 5 4 4 5 4 4 34



XII

37 3 3 3 3 5 4 4 3 28
38 4 4 4 4 4 4 5 3 32
39 4 4 5 4 5 5 4 4 35
40 5 5 5 4 5 4 5 5 38
41 4 4 5 4 5 4 4 4 34
42 4 4 5 4 5 4 4 4 34
43 4 5 4 4 4 3 4 3 31
44 5 4 5 5 5 4 5 5 38
45 4 3 5 5 5 4 4 5 35
46 5 5 5 5 5 5 5 5 40
47 3 3 4 4 4 3 3 4 28
48 3 3 3 3 3 3 3 3 24
49 4 4 4 4 5 4 4 3 32
50 5 4 5 4 5 4 5 5 37
51 4 4 5 4 5 4 3 4 33
52 5 5 4 5 5 4 4 4 36
53 5 5 5 5 5 5 5 4 39
54 5 4 5 5 4 4 5 5 37
55 4 4 5 4 4 5 5 4 35
56 3 3 5 3 4 4 5 2 29
57 4 4 4 5 4 4 5 4 34
58 5 4 4 4 5 5 5 5 37
59 4 4 5 4 5 5 5 5 37
60 4 5 5 4 5 4 4 5 36
61 5 5 5 5 5 5 3 5 38
62 4 4 4 4 3 5 5 5 34
63 4 3 4 4 4 4 4 4 31
64 4 4 5 4 5 5 5 4 36
65 4 4 5 5 5 5 5 5 38
66 5 4 5 5 5 5 4 4 37
67 5 5 4 4 4 5 5 4 36
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32
69 2 2 2 2 2 2 2 2 16
70 4 4 4 3 3 4 4 3 29
71 5 5 5 5 5 5 5 5 40
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40
73 4 3 4 4 3 2 4 4 28
74 3 3 2 2 3 2 3 3 21
75 5 5 5 5 5 4 2 5 36
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76 4 5 5 4 5 4 4 4 35
77 5 3 5 5 5 1 5 5 34
78 5 4 5 5 5 5 5 5 39
79 4 4 5 5 5 5 5 5 38
80 4 5 5 4 4 5 5 4 36
81 4 5 5 4 4 3 5 4 34
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32
83 5 5 5 5 5 5 5 5 40
84 5 4 5 5 5 4 5 4 37
85 4 4 4 4 4 4 4 4 32
86 4 4 5 5 4 5 5 4 36
87 4 4 4 4 4 5 5 5 35
88 5 5 5 5 5 5 5 4 39
89 4 4 5 4 5 5 3 4 34
90 5 5 4 4 4 4 5 3 34
91 4 4 4 5 5 5 5 5 37
92 5 5 5 5 5 5 5 5 40
93 4 4 4 4 4 4 4 4 32
94 4 5 4 4 4 5 4 4 34
95 3 4 4 4 5 4 5 5 34
96 5 5 5 4 5 3 5 5 37
97 5 5 5 5 5 5 5 5 40
98 5 5 5 5 5 5 5 5 40
99 4 4 4 4 4 4 4 4 32
100 4 4 4 4 4 4 4 4 32

No
Kualitas Pelayanan (X2)

Total
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10

1 5 4 5 3 4 5 5 5 4 4 44
2 4 2 4 4 5 4 2 4 4 5 38
3 4 4 4 4 4 2 2 4 4 4 36
4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 43
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
7 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 45
8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39
9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
10 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41



XIV

11 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 43
12 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 42
13 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 47
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
15 3 4 3 3 3 2 3 3 3 3 30
16 5 5 4 4 4 4 3 5 4 4 42
17 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 31
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
19 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 48
20 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 45
21 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 32
22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
23 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 35
24 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 45
25 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 44
26 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
27 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 40
28 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 41
29 3 4 3 3 2 3 4 4 3 3 32
30 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 43
31 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 42
32 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 29
33 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49
34 5 5 2 2 4 4 4 2 2 4 34
35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
37 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 30
38 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 38
39 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41
40 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 44
41 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 42
42 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 44
43 2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 37
44 4 5 5 3 4 4 4 4 4 5 42
45 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 46
46 5 5 4 3 3 4 5 5 5 3 42
47 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 36
48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30
49 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 38



XV

50 3 4 2 4 3 4 3 5 5 4 37
51 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 38
52 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 43
53 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 43
54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
55 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 45
56 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 40
57 4 4 3 3 4 3 2 4 4 4 35
58 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 46
59 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
61 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 43
62 3 4 4 4 4 3 3 3 4 3 35
63 3 3 3 3 4 3 4 4 3 2 32
64 5 4 3 4 5 3 2 4 4 5 39
65 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39
66 5 5 4 5 5 4 2 4 4 4 42
67 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 39
68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
69 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20
70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
72 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
73 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
74 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 33
75 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
76 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
77 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
79 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 48
80 4 5 2 3 3 4 5 4 4 4 38
81 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 43
82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
84 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 48
85 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 43
86 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 47
87 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40
88 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 43



XVI

89 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 40
90 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 33
91 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 39
92 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 47
93 4 4 3 4 3 3 4 4 3 3 35
94 5 5 4 3 4 3 4 4 5 5 42
95 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 39
96 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39
97 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50
98 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 46
99 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 35
100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40

No
Citra Perusahaan (Z)

Total
Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 Z7 Z8

1 5 4 5 5 5 5 5 5 39
2 5 5 4 5 4 5 5 3 36
3 4 4 4 4 4 4 2 2 28
4 4 4 4 4 4 4 4 5 33
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
6 5 5 5 5 5 5 5 5 40
7 5 4 4 4 4 5 4 4 34
8 4 4 4 4 4 3 3 3 29
9 4 4 4 4 4 4 4 4 32
10 4 4 4 5 4 4 5 5 35
11 4 4 4 4 5 5 4 4 34
12 4 5 5 5 5 5 5 5 39
13 5 5 5 5 5 5 5 5 40
14 5 5 5 5 5 5 5 5 40
15 3 3 3 3 4 3 4 4 27
16 4 4 4 4 5 4 4 4 33
17 3 3 4 4 3 3 4 3 27
18 5 5 5 5 5 5 5 5 40
19 5 5 5 5 4 5 5 3 37
20 5 5 5 5 5 5 5 5 40
21 3 4 4 3 4 3 3 2 26
22 4 5 4 4 4 4 5 5 35
23 3 3 3 3 5 4 3 4 28



XVII

24 5 4 5 5 5 4 3 4 35
25 5 4 5 5 4 4 3 4 34
26 4 5 5 4 4 4 5 5 36
27 5 5 5 4 5 5 4 4 37
28 4 3 3 3 3 3 3 2 24
29 4 4 3 3 3 3 3 3 26
30 5 5 4 4 4 4 4 4 34
31 3 3 3 4 4 3 3 3 26
32 3 2 2 2 2 3 2 2 18
33 5 5 4 5 5 5 5 4 38
34 4 1 5 4 5 5 3 4 31
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40
36 4 4 4 5 4 4 5 5 35
37 4 4 3 3 3 4 3 4 28
38 3 5 3 3 4 5 4 3 30
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32
40 4 4 4 4 4 4 5 5 34
41 5 5 4 4 5 4 4 4 35
42 5 5 5 5 4 5 4 5 38
43 4 5 5 5 4 4 5 3 35
44 4 5 4 4 4 5 4 4 34
45 3 4 4 5 5 4 5 5 35
46 5 5 5 5 5 3 4 5 37
47 5 3 3 3 3 3 3 4 27
48 3 3 3 3 3 3 3 3 24
49 4 4 4 4 4 4 3 4 31
50 4 5 3 5 4 4 5 5 35
51 5 4 4 5 5 4 5 4 36
52 5 4 5 5 5 5 4 4 37
53 5 5 5 5 5 5 5 5 40
54 4 3 5 5 4 4 3 4 32
55 5 5 5 5 5 5 5 5 40
56 4 4 4 4 3 4 5 4 32
57 4 4 5 4 4 4 4 3 32
58 5 5 5 5 5 4 5 4 38
59 4 5 5 5 5 5 4 4 37
60 5 4 5 4 5 4 4 4 35
61 5 4 5 5 5 5 5 5 39
62 3 3 3 3 3 3 3 3 24



XVIII

63 4 4 4 4 3 3 3 3 28
64 5 5 3 4 5 5 5 2 34
65 4 4 4 4 4 4 4 4 32
66 5 5 5 5 5 5 5 5 40
67 3 3 3 4 4 3 4 4 28
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32
69 2 2 2 2 2 2 2 2 16
70 4 3 4 4 4 4 4 4 31
71 5 5 5 4 5 5 5 5 39
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40
73 4 4 4 4 4 4 4 5 33
74 4 4 4 4 4 3 2 2 27
75 5 5 4 4 5 5 3 4 35
76 4 4 5 4 4 4 5 4 34
77 5 5 5 5 5 5 5 5 40
78 4 4 4 4 4 4 4 4 32
79 5 5 5 5 5 5 5 5 40
80 4 5 5 5 4 4 3 4 34
81 4 5 5 5 5 5 5 5 39
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32
83 5 5 5 5 5 5 5 5 40
84 5 4 5 5 5 5 3 5 37
85 4 5 4 4 5 4 4 4 34
86 5 5 5 5 5 4 5 5 39
87 4 4 4 4 4 4 4 3 31
88 5 5 5 5 5 5 4 4 38
89 4 4 3 3 4 4 3 4 29
90 4 4 3 3 3 3 3 3 26
91 4 3 4 4 4 4 3 4 30
92 5 5 5 5 5 5 5 5 40
93 4 4 4 4 4 4 4 4 32
94 4 5 4 4 4 4 4 4 33
95 4 4 4 4 4 4 4 4 32
96 4 4 4 4 4 4 3 4 31
97 5 5 5 5 5 5 5 5 40
98 4 4 4 4 4 4 4 4 32
99 4 4 4 4 4 4 4 4 32
100 4 4 4 4 4 4 4 4 32



XIX

No
Kepercayaan Nasabah (Y)

Total
Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40
2 5 4 4 4 5 4 5 5 36
3 4 4 4 4 4 4 4 4 32
4 3 4 5 3 4 5 3 3 30
5 5 5 5 5 5 5 5 5 40
6 5 5 5 5 5 4 4 5 38
7 5 5 5 5 5 5 4 4 38
8 4 4 4 4 3 3 3 3 28
9 4 4 4 4 4 4 4 4 32
10 3 4 4 4 3 4 4 4 30
11 4 5 4 5 5 4 4 5 36
12 4 4 5 5 4 5 4 5 36
13 5 5 5 5 5 5 4 4 38
14 5 5 5 5 5 5 5 5 40
15 3 3 3 3 3 3 3 2 23
16 5 5 5 4 4 5 4 4 36
17 2 4 4 3 4 3 4 4 28
18 5 5 5 5 5 5 5 5 40
19 5 4 5 5 5 5 5 5 39
20 5 5 4 4 4 4 4 4 34
21 3 3 4 3 3 4 2 2 24
22 4 4 4 4 4 4 3 4 31
23 3 4 3 3 3 4 3 3 26
24 5 5 5 5 4 4 5 5 38
25 5 5 4 5 4 5 4 3 35
26 5 5 5 4 4 4 4 3 34
27 4 3 4 4 5 3 3 4 30
28 3 4 4 4 3 3 2 4 27
29 3 3 3 3 3 4 4 3 26
30 5 5 5 5 5 5 3 4 37
31 4 4 4 4 4 3 3 3 29
32 1 1 2 2 2 2 2 2 14
33 5 5 5 5 5 5 5 5 40
34 4 5 4 3 4 5 3 5 33
35 5 5 5 5 5 5 5 5 40
36 4 4 4 4 4 4 3 4 31
37 4 4 4 4 4 3 3 3 29



XX

38 5 4 3 4 5 4 4 3 32
39 4 4 4 4 4 4 4 4 32
40 4 5 5 4 3 4 2 4 31
41 4 4 5 4 4 4 3 2 30
42 4 5 5 5 5 5 4 3 36
43 5 5 5 4 4 4 3 3 33
44 5 5 4 4 4 5 5 5 37
45 4 5 4 5 5 4 5 5 37
46 5 4 5 5 5 3 3 5 35
47 3 3 4 4 4 3 3 3 27
48 3 3 3 3 3 3 3 3 24
49 4 4 4 4 4 4 3 4 31
50 5 3 5 5 4 3 5 5 35
51 4 4 4 3 4 5 4 3 31
52 5 5 5 5 5 5 5 3 38
53 5 5 5 5 5 5 5 5 40
54 4 4 4 4 4 4 3 4 31
55 5 5 5 5 5 4 3 5 37
56 4 5 4 5 4 4 2 3 31
57 4 4 4 4 4 3 4 3 30
58 4 5 5 5 5 5 3 4 36
59 4 4 4 4 4 4 4 4 32
60 5 5 5 5 5 5 5 5 40
61 5 4 5 5 5 4 3 5 36
62 3 3 3 3 3 3 3 3 24
63 3 4 4 4 3 4 3 3 28
64 5 4 3 3 4 2 3 3 27
65 4 4 4 4 4 4 4 4 32
66 5 5 5 5 5 2 5 3 35
67 4 4 3 3 4 4 3 3 28
68 4 4 4 4 4 4 4 4 32
69 2 2 2 2 2 2 2 2 16
70 4 4 4 4 4 4 3 4 31
71 5 5 5 5 5 5 5 5 40
72 5 5 5 5 5 5 5 5 40
73 4 4 4 4 3 4 2 2 27
74 3 3 3 3 4 4 3 2 25
75 5 5 5 4 4 4 2 4 33
76 4 5 4 4 4 4 4 4 33



XXI

77 5 5 5 5 5 5 5 3 38
78 4 4 4 4 4 4 4 4 32
79 5 5 5 5 5 5 5 5 40
80 4 4 4 4 4 4 3 4 31
81 4 4 4 4 3 3 5 4 31
82 4 4 4 4 4 4 4 4 32
83 5 5 5 5 5 5 5 5 40
84 5 4 5 5 5 5 5 4 38
85 5 4 4 3 4 4 4 4 32
86 5 5 5 5 5 5 4 5 39
87 4 4 4 4 4 4 4 4 32
88 4 5 5 4 5 5 4 4 36
89 4 4 4 4 4 4 3 4 31
90 4 3 4 4 3 4 3 3 28
91 4 5 4 4 5 5 4 5 36
92 5 4 4 5 4 5 4 4 35
93 4 4 4 4 4 4 3 3 30
94 3 4 4 5 4 4 5 4 33
95 4 4 4 5 4 4 4 4 33
96 4 4 4 4 4 4 4 4 32
97 5 5 5 5 5 5 5 5 40
98 4 4 4 4 4 4 3 3 30
99 5 5 3 4 4 2 4 4 31
100 4 4 4 4 4 4 4 4 32



XXII

Lampiran 5 Output Hasl Uji SmartPLS

Output Hasil Uji SmartPLS

1. Analisa Outer Model

a. Uji Convergent Validity
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b. Uji Discriminant Validity

c. Uji Composite Reability

2. Analisa Inner Model

Uji R-Square

Uji Model Fit
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3. Uji Hipotesis

a. Uji Pengaruh Langsung

b. Uji Pengaruh Tidak Langsung
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Lampiran 6 Dokumentasi Penelitian
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Lampiran 7 Daftar Riwayat Hidup

RIWAYAT HIDUP PENULIS

A. Identitas Diri
1. Nama : Akhmad Rikza Setiawan
2. Tempat Tanggal lahir : Pekalongan, 7 April 2002
3. Jenis Kelamin : Laki-laki
4. Agama : Islam
5. Alamat : Krapyak Lor Gg. 9 Kota Pekalongan
6. Email : akhmadrikza988@gmail.com
7. Nomor Handphone : 0856-4146-2352
8. Nama Ayah : Muhammad Isa
9. Pekerjaan : Wiraswasta
10. Nama Ibu : Harmini
11. Pekerjaan : Ibu Rumah Tangga

B. Riwayat Pendidikan
1. SD : SDN Landungsari  01 (2008-2014)
2. SMP : SMP Salafiyah Pekalongan  (2014-2017)
3. SMA : MA Salafiyah Pekalongan (2017-2020)

C. Pengalaman Organisasi
1. Pengurus Divisi Kaligrafi UKM LPTQ UIN K.H. Abdurrahman Wahid

Pekalongan 2021
2. Wakil Ketua UKM LPTQ UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan

2022
3. Ketua Umum UKM Kaligrafi UIN K.H. Abdurrahman Wahid

Pekalongan 2023
4. Generasi Baru Indonesia (GENBI) Komisariat UIN K.H. Abdurrahman

Wahid Pekalongan

Pekalongan, 28 Mei 2024

Akhmad Rikza Setiawan
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