PENGARUH KUALITAS LAYANAN ANJUNGAN TUNAI MANDIRI,
KEPERCAYAAN DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS
NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (STUDI PADA NASABAH BNI SYARIAH
YOGYAKARTA)

STATE ISLAMIC UNIVERSITY

SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPEROLEH GELAR
SARJANA STRATA SATU DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

OLEH:

ALFI FAIZAH SURYA
NIM. 14820005

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA
2018



PENGARUH KUALITAS LAYANAN ANJUNGAN TUNAI MANDIRI,
KEPERCAYAAN DAN CITRA PERUSAHAAN TERHADAP LOYALITAS
NASABAH DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL
INTERVENING (STUDI PADA NASABAH BNI SYARIAH
YOGYAKARTA)

STATE ISLAMIC UNIVERSITY

SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA

SKRIPSI

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA
SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPEROLEH GELAR
SARJANA STRATA SATU DALAM ILMU EKONOMI ISLAM

OLEH:

ALFI FAIZAH SURYA
NIM. 14820005

PEMBIMBING:

JOKO SETYONGO, S.E., M.Si.
NIP: 19730702 200212 003

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA
YOGYAKARTA
2018



e KEMENTERIAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA

] FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM
DID 1. Marsda Adisucipto Telp. (0274) 550821, 512474 Fax. (0274) 586117 Yogyakarta 55281
PENGESAHAN TUGAS AKHIR

Nomor : B-3103/Un.02/DEB/PP.00.9/11/2018

Tugas Akhir dengan judul :“Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri,
Kepercayaan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel
Intervening (Studi pada Nasabah BNI Syariah Yogyakarta)”

yang dipersiapkan dan disusun oleh:

Nama : Alfi Faizah Surya

Nomor Induk Mahasiswa  : 14820005

Telah diujikan pada : Jumat, 16 November 2018

Nilai ujian Tugas Akhir : A-

dinyatakan telah diterima oleh Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta

TIM UJIAN TUGAS AKHIR

9840523 20 1011008

Yogyakarta, 23 November 2018
UIN Sunan Kalijaga
Ekonomi dan Bisnis Islam

| -a-:~.f-f{'-_i§t‘_ir;‘-.l9670518 199703 1 003



SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI

Hal  : Skripsi Sdri. Alfi Faizah Surya

Kepada.

Yth. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta

Di Yogyakarta

Assalamu'alaikum Wr. Wh.

Setelah membaca, meneliti, dan memberikan petunjuk dan mengoreksi serta
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami berpendapat bahwa skripsi saudara:

Nama : Alfi Faizah Surya

NIM : 14820005

Judul Skripsi : “Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri,
Kepercayaan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel
Intervening (Studi pada Nasabah BNI Syariah Yogyakarta)”

Sudah dapat diajukan kembali kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Jurusan/Program Studi Perbankan Syariah Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga
sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Strata Satu dalam Ilmu
Ekonomi Islam.

Dengan ini kami mengharap agar skripsi saudari tersebut di atas dapat
segera dimunaqosyahkan. Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Wassalamu 'alaikum Wr. Wb.

Yogyakarta, 12 November 2018

Pembimbing

NIP. 19730702 200212 003

iii



SURAT PERNYATAAN

Assalamu 'alaikum Warrahmatullahi Wabaraakatuh

Saya yang bertanda tangan dibawah ini:
Nama : Alfi Faizah Surya
NIM :14820005

Jurusan/Prodi : Perbankan Syariah
Menyatakan bahwa skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan
Anjungan Tunai Mandiri, Kepercayaan dan Citra Perusahaan terhadap
Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening
(Studi pada Nasabah BNI Syariah Yogyakarta)” adalah benar-benar merupakan
hasil karya penyusun sendiri, bukan duplikasi ataupun saduran dari orang lain
kecuali pada bagian yang telah dirujuk dan disebut dalam bodynote atau daftar
pustaka. Apabila di lain waktu terbukti adanya penyimpangan dalam karya ini,

maka tanggung jawab sepenuhnya ada pada penyusun.

Demikian surat pernyataan ini saya buat agar dapat dimaklumi.

Wassalamu 'alaikum Warrahmatullahi Wabaraakatuh

Yogyakarta, 12 November 2018

JSenusin

Alfi Faizéh'Sm
NIM. 14820005



SURAT PERNYATAAN PUBLIKASI

TUGAS AKHIR UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIK

Sebagai civitas akademik Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta,

saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama . Alfi Faizah Surya

NIM : 14820005
Jurusan/Program Studi : Perbankan Syariah
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam
Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Universitas
Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta Hak Bebas Royalti Non Eksklusif (Non-exclusive
Royalty-Free Right) atas karya ilmiah saya yang berjudul:

“Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri, Kepercayaan dan Citra
Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nusabah sebagai
Variabel Intervening (Studi pada Nasabah BNI Syariah Yogyakarta)”

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti Non Eksklusif
ini  Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta berhak menyimpan,
mengalihmedia/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat,
dan mempublikasikan tugas akhir saya sclama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta.

Demikian surat pemyataan ini saya buat dengan scbenar-benarnya.

Dibuat di Yogyakarta
Pada Tanggal 12 November 2018
Yang Menyatakan

(Alfi Faizah Surya)



MOTTO

w
59 -
.

-

oy YL a8 T Gle Y

1L

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya”

(QS. Al-Bagarah: 286)

Jangan takut untuk mencoba, karena ketakutan adalah hambatan

sesungguhnya dari sebuah kesuksesan

Vi



HALAMAN PERSEMBAHAN

el GFN Al 2y
Skripsi ini saya persembahkan untuk:

Bapak Slamet dan Ibu Supiyah yang senantiasa memberikan doa dan limpahan
kasih sayang yang tak ternilai harganya.
Kakakku Ahmad Ilham Kuncoro dan adikku Akmal Wahyu Pamungkas yang
selalu memberikan doa, dukungan, dan semangat.
Keluarga, sahabat dan teman-teman tercinta yang telah memberikan dukungan,
doa, serta motivasi dalam menyelesaikan skripsi.
Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam yang selalu
memberikan yang terbaik untuk mahasiswanya.
Keluarga besar mahasiswa Perbankan Syariah angkatan 2014
Beserta almamater tercinta
UIN SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA

Vi



PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi

kata-kata arab yang dipakai dalam penyususnan skripsi

ini

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan Republik

0543b/U/1987.

A. Konsonan Tunggal

Indonesia Nomor:

158/1987 dan

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Keterangan

\ Alif Tidak dilambangkan | Tidak dilambangkan

< B’ B Be

< Ta T Te

& Sa’ 5 Es (dengan titik dia atas)
z Jim J Je

z Ha’ h Ha (dengan titik di bawah)
z Kha’ Kh Ka dan ha

3 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra’ R Er

B Zai z Zet

o Sin S Es

viii




o Syin Sy Es dan Ye

o= Sad $ Es (dengan titik di bawah)
o= Dad d De (dengan titik di bawah)
L Ta’ t Te (dengan titik di bawah)
L Za’ 7 Zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ‘ Koma terbalik di atas

¢ Gain G Ge

s Fa’ F Ef

A Qaf Q Qi

& Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

8 Nun N En

E) Wawu W We

o Ha’ H Ha

e Hamzah | * Apostrof

P Ya Y Ye




B. Konsonan Rangkap karena Syaddah Ditulis Rangkap

333=la Ditulis Muta’addidah

3 Ditulis ‘iddah

C. Ta’ Marbuttah
Semua ta’ marbuttah ditulis dengan h, baik berada pada kata tunggal
ataupun berada di tengah penggabungan kata (kata yang diikuti oleh kata
sandang “al”). Ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata arab yang sudah
terserap dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat dan sebagainya kecuali

dikehendaki kata aslinya.

daSa Ditulis Hikmah
e Ditulis ‘illah
el V1 da S Ditulis Karamah al auliya’

D. Vokal Pendek dan Penerapannya

Fathah Ditulis A
Kasrah Ditulis I
Dammah Ditulis u

J=é Fathah Ditulis Fa’ala
P Kasrah Ditulis Zukira




cal Dammah Ditulis Yazhabu
E. Vokal Panjang
Fathah + alif lala Ditulis Jjahiliyyah
Fathah + ya’ mati (s Ditulis tansa
Kasrah + ya’ mati P Ditulis karim
Dammah + wawu mati (a8 Ditulis Sfurid
F. Vokal Rangkap
1. fathah + ya’ mati Ditulis Ai
aSin Ditulis Bainakum
2. fathah + wawu mati | Ditulis Au
Ja Ditulis Qaul

G. Vokal pendek yang Berurutan dalam Satu Kata yang Dipisahkan dengan

Apostrof
aill Ditulis a’antum
e Ditulis u’iddat
A3 SE oAl Ditulis la’in syakartum

Xi




H. Kata Sandang Alif + Lam

1. Bila diikuti huruf gamariyyah maka ditulis menggunakan huruf awal “al”

ol all

Ditulis

Al-Quran

ol

-

Ditulis

Al-Qiyas

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah maka ditulis sesuai dengan huruf pertama

Syamsiyyah tersebut
el Ditulis As-sama’
il Ditulis Asy-syams
Penulisan kata-kata dalam Rangkaian Kalimat
BEEBOINERY Ditulis Zawi al-furud
AL Jal Ditulis Ahl as-sunnah

xii




KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbal-‘alamin, segala pujaa dan puji syukur penulis
panjatkan kehadirat Allah SWT. Atas nikmat, hidayah serta karunia-Nya pada
akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi atau tugas akhir ini dengan sebaik-
baiknya. Shalawat serta salam selalu penulis haturkan kepada Nabi Muhammad
SAW, yang senantiasa penulis tunggu syafaatnya di yaumil giyamah nanti. Setelah
melalui proses yang cukup panjang, alhamdulillah skripsi atau tugas akhir ini dapat
diselesaikan meskipun masih jauh dari kesempurnaan.

Penelitian ini merupakan tugas akhir pada Program Studi Perbankan
Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Universitas Islam Negeri Sunan
Kalijaga Yogyakarta. Untuk itu, dengan segala kerendahan hati, penulis ingin
mengucapkan terimakasih kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Yudian Wahyudi, M.A., Ph.D., selaku Rektor Universitas
Islam Negeri Yogyakarta.

2. Bapak Dr. H. Syafig Mahmadah Hanafi, M.Ag., selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Y ogyakarta.

3. Bapak Joko Setyono, S.E., M.Si. selaku ketua Program Studi Perbankan
Syariah sekaligus Dosen Pembimbing Skripsi penulis yang telah
membimbing, mengarahkan, memberikan kritik dan saran serta
memberikan motivasi selama menyusun skripsi ini.

4. Bapak Dr. Ibnu Qizam, S.E., Akt, M.Si. selaku dosen pembimbing
akademik yang telah membimbing saya dari awal proses perkuliahan hingga
akhir semester.

5. Seluruh dosen Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta yang telah memberi
pengetahuan dan wawasan untuk penulis selama menempuh pendidikan.

6. Seluruh pegawai dan staff tata usaha Program Studi Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta.

7. Seluruh pegawai BNI Syariah Cabang Yogyakarta yang sudah

mendampingi penulis dalam penelitian.

xiii



8.

10.

11.

12.

Kedua orang tuaku tercinta Bapak Slamet dan Ibu Supiyah, kakakku Ahmad
Ilham Kuncoro dan adikku Akmal Wahyu Pamungkas serta seluruh
keluarga atas segala doa, motivasi, dukungan dan kasih sayang yang
diberikan kepada penulis.

Seluruh teman-teman Perbankan Syariah 2014, Khususnya PS A yang telah
bersama-sama menempuh pendidikan bersama-sama.

Sahabat-sahabatku (Hastin Rosiyanti, Intan Adhara Damayanti, Aprilya
Rahayu, dan Muna Nuzulia Rahma) yang telah memberikan semangat,
dukungan kepada penulis.

Seluruh teman-teman kelompok KKN 93, Sungapan 2 Hargotirto Kokap
Kulonprogo yang telah memberi semangat dan dukungan selama proses
penyusunan skripsi.

Semua yang telah mendukung dan mendoakan yang tidak bisa disebutkan
satu per satu. Semoga Allah SWT membalas kebaikan mereka semua
dengan karunia-Nya serta semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi

pembaca. Amin Yaa Rabbal Alamin.

Yogyakarta, 12 November 2018

Alfi Faizah Surya
NIM. 14820005

Xiv



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI ... i
HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI ..o ii
HALAMAN PENYATAAN KEASLIAN ..o iv
HALAMAN PERSETUJUAN PUBLIKASI ..o %
HALAMAN MOTTO i vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ... vii
PEDOMAN TRANSLITERASI ... viii
KATA PENGANTAR ..o xiii
DAFTAR IS e XV
DAFTAR TABEL ..o Xviil
DAFTAR GAMBAR ... XiX
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt s XX
ABSTRAK e e XXI
ABSTRACT e e XXil
BAB | PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang .......coovoviiiiiiie e 1
B. RUMUSAN Masalan ..o T
C. Tujuan Dan Kegunaan Penelitian ...........cccccceeviieviiiiieiie e .8
D. Sistematika PEnUIISAN .........ccocooiiiiiiiiiiicec e .10
BAB |1 LANDASAN TEORI ..o 12
AL LANAASAN TEOM ittt 12

XV



1. Loyalitas Nasabah...........ccccccoveieiiieii i 12

2. Perilaku KONSUMEN .....ooviiiiieieiiceis e 13

3. Kualitas Layanan ATIM .......cccociiieiieiiiic e 16

a. Pengertian Kualitas Layanan............ccccooevieeveiieiinesecieeseen, 16

b. ATM (Anjungan Tunai Mandiri)..........cccccevvriienieereiicieenene 18

c. Dimensi Kualitas Layanan ............ccccoceevveveeneiieseese e, 19

d. Kualitas Layanan dalam Perspektif Islam .............ccccoceviiennnn 21

i T 0 1< oo\ T L L PP 22

5. Citra PEruSaNaan ............ccvieiieiiiieiieiet st 25

6. Kepuasan Nasabah..........ccccooiiiiiiiiiiiiic e 27

B. Telaah PUSTAKA ......cccoooviiiiiiiiiii e 31
C. Perbandingan Penelitian.............cccccoevieiieiieiic i 34
D. Kerangka Berpikir dan Penyusunan Hipotesis............ccccovvevvevieireennenn. 39
BAB 1l METODE PENELITIAN ..o 50
A, JeniS PeNelItian..........coiviiiiiiiiieie e 50
B. Populasi dan Sampel .......cc..ccceiveiiiieiice e 50
C. Jenis dan Teknik Pengumpulan Data .........ccccooerereieiiiiiiiieieiene, 52
D. Instrumen Penelitian .........cccooeiiiiiiiiiiiccc e 53
E. Definisi Operasional...........ccccooieiiiiiie i 53
1. Kualitas Layanan ATM ..o 53

2. KEPEICAYAAN .....eiiiiieiiiie it ciee ettt ree e 54

3. Citra Perusahnaan..........cccooveveiiiiiiiisisieeceese e 54

4. Kepuasan Nasabah ... 55

XVi



5. Loyalitas Nasabah ...........ccccoeiieiiiieiic e 56

F. Teknik Analisis Data. .........ccccorerieiriiieiiiiieeiseseese e 56

1. Analisis DeSKIIPtiT......cccooveiiiiicie e 56

2. ANALISIS STALISTIK.........oviiiieicc e 57

3. Structural Equation Modeling (SEM-PLS) .......c.cccccovevviiieiiiennnnn, 57

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccooiiiiiiee. 69

A. Deskripsi Objek Penelitian............ccocevviviiieniiiieiiene e, 69

1. Ruang Lingkup Penelitian dan Waktu Penelitian ........................ 69

2. Karakteristik Profil Responden..........cccccooveiviveiieieccccec e 69

B. Statistik Objek Penelitian...........ccccocueviveiiiiiiiiciesece e, 76

C. Hasil Analisis dan Pembahasan .............cccoiiiiiniiiiicen, 79

D. Evaluasi Outer MOdel .............cooiiiiniiiiiecie e 80

E. Evaluasi Inner Model ... 86

F. Hasil Pengujian HIPOESIS ..............ccieiierieiieiieesiesiesreenr e 88

G. PeMDENASAN.......c.oiiiiiieieiie e 93
BAB V PENUTUP ..ot 108
AL KESIMPUIAN oot 108
B. SAIAN ..o 109
DAFTAR PUSTAKA e s 111

XVii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Rekening..........cccccooeveiiiinnniicen, 4

Tabel 1.2 Corporate Image Award 2015-2017........ccccocvvvienieienieneeie e 5

Tabel 3.1 Panduan Menentukan Ukuran Sampel Model SEM-PLS......... 51
Tabel 3.2 SKala LIKEIT .......ccoiiiiiiie e 53
Tabel 4.1 Data Statistik ReSpONden..........cccoooiiiiiiiiiicic e 77
Tabel 4.2 Outer Loading atau Measurement Model .............ccccccovvevviiennenn, 81
Tabel 4.3 Nilai Disciminant Validity..........c..ccccooiiiininiiieseen 83
Tabel 4.4 Composite ReHability..........cccoooiiiiiiiiiiiiie e 84
Tabel 4.5 Conbranch AIPNa ... 85
Tabel 4.6 Average Variance EXtracted ..........ccccevvevvevvniienieie e, 85
Tabel 4.7 Nilal R-SQUATIE ..........ccoiiiiiiiiiee e 86
Tabel 4.8 Uji Hipotesis Pengaruh LangSuNg .........cceoeeeereerurseeneereeneennean. 88
Tabel 4.9 Uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung........ccceevevevverieneenenn. 92

XViii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka PemiKiran ..o, 39
Gambar 3.1 Model Analisis Jalur ..., 64
Gambar 4.1 Profil Responden Jenis Kelamin ..., 70
Gambar 4.2 Profil Responden USIa...........ccoeviiiiiiiiiiienene e, 71
Gambar 4.3 Profil Responden Tingkat Pendidikan ............c.ccccoovviinnnnen, 72
Gambar 4.4 Profil Responden Pekerjaan ...........cccccooeiininiiniiinicee, 73
Gambar 4.5 Profil Responden Pendapatan ............cccccoevenininininineinennnn, 74
Gambar 4.6 Profil Responden Lama Menjadi Nasabah ................c.......... 75
Gambar 4.7 Profil Responden Transaksi ATM dalam 1 Bulan................. 76
Gambar 4.8 Model Struktural ..., 79

XiX



Lampiran 1:
Lampiran 2:
Lampiran 3:
Lampiran 4:
Lampiran 5:

Lampiran 6:

DAFTAR LAMPIRAN

Struktur Organisasi BNI Syariah ..o, podlll
Kuesioner Penelitian ..........ccccooveiiiniieiiieseeee e XXIV
Data Tabulasi Responden...........c.ccoovveieiiienenineieseee, XXIX
HaSI PLS ... e XXXIX
Dokumentasi Penelitian ...........ccocoevviieiieneiieceee e xliv

CUITICUIUM VITAE oottt xlv

XX



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh kualitas layanan
ATM, kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah, dan
membuktikan apakah kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan antara
kualitas layanan ATM, kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas
nasabah. Data dalam penelitian ini bersifat primer, dengan menggunakan kuesioner.
Sampel dalam penelitian ini diambil dengan metode pengumpulan data yang
disebut purposive sampling yaitu nasabah yang memakai produk atau jasa lebih dari
satu tahun. Penelitian ini menggunakan objek nasabah bank BNI Syariah
Yogyakarta. Jumlah sampel yang digunakan yaitu sebanyak 45 responden. Data
yang diperoleh dianalisis dengan meggunakan teknik analisis PLS (Partial Least
Square) melalui software SmartPLS3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan ATM dan citra perusahaan tidak memiliki pengaruh terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah, sedangkan variabel kepercayaan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini kepuasan
nasabah dinyatakan tidak dapat menjadi variabel mediasi antara kualitas layanan
ATM, kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: Kualitas layanan ATM, Kepercayaan, Citra Perusahaan, Kepuasan
Nasabah, Loyalitas Nasabah, SEM-PLS
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ABSTRACT

The study aims to prove the effect of ATM service quality, trust and corporate image
on customer loyalty, and to prove whether customer satisfaction is able to mediate
the relationship between ATM service quality, trust and corporate image to
customer loyalty. The data in this study are primary, using questionnaires. The
sample in this research is taken with data collection method called purposive
sampling that is customer who useproduct or service more than one years. This
study uses the object of customers of BNI Syariah Yogyakarta. The numbers of
samples used were 45 respondents. The obtained data were analyzed by using PLS
analysis technique (Partial Least Square) through SmartPLS3 software. The result
showed that the ATM service quality and corporate image have no effect on
customer satisfaction and loyalty, while the trust variable has an effect on customer
satisfaction and loyalty. In this study, customer satisfaction can not be a mediating
variable between ATM service quality, trust and corporate image to customer
loyalty.

Keywords: ATM service quality, trust, corporate image, customer satisfaction,
customer loyalty, SEM-PLS
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi suatu negara dapat ditandai dengan pertumbuhan
industri perbankan yang ada dalam negara tersebut. Semakin berkembang industri
perbankan maka semakin baik pula pertumbuhan ekonomi negara itu sendiri.
Karena kegiatan perekonomian berhubungan erat dengan perbankan. Bank
merupakan lembaga keuangan yang menjadi tempat bagi perusahaan, badan-badan
pemerintahan dan swasta, maupun perorangan untuk menyimpan dananya. Melalui
berbagai kegiatan perbankan dan berbagai jasa yang diberikan, bank melayani
kebutuhan pembiayaan serta melancarkan mekanisme sistem pembayaran bagi
semua sektor perekonomian. Hubungan antara pihak bank dengan nasabah
menyangkut kebutuhan para nasabah terhadap jasa-jasa bank dan kesanggupan
serta ketersediaan bank untuk dapat memenuhi kebutuhan nasabah (Trisusanti,
2017).

Perbankan syariah merupakan salah satu lembaga keuangan yang
memegang peran penting dalam mendukung perekonomian di Indonesia. Per
Agustus 2017 pangsa pasar perbankan syariah mencapai 5,44% atau meningkat
sebesar 0,11% dari 5,33% pada tahun 2016. Data tersebut membuktikan bahwa
semakin kompetitifnya persaingan dalam dunia perbankan, khususnya perbankan
syariah. Seiring dengan meningkatnya persaingan dalam bisnis jasa perbankan,
setiap bank harus mengetahui pentingnya membangun kepuasan nasabah yang

berujung pada tercapainya nasabah yang loyal (Almadea, 2017).



Kotler (2007: 74) menyatakan bahwa kunci dari keunggulan bersaing dalam
situasi yang penuh persaingan adalah kemampuan perusahaan dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan. Kesetiaan pelanggan akan menjadi kunci sukses dan
keunggulan bersaing perusahaan tidak hanya dalam jangka pendek tetapi juga
dalam jangka panjang. Loyalitas nasabah merupakan manifestasi dan kelanjutan
dari kepuasan nasabah dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang
diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari
perusahaan tersebut. Mayoritas nasabah yang memutuskan untuk tetap loyal dalam
menggunakan jasa keuangan sebuah bank semata-mata karena didorong oleh
pelayanan yang diterimanya dan nasabah tersebut merasa puas atas pelayanan yang
diterimanya. Oleh sebab itu, nasabah harus mendapatkan pelayanan yang maksimal
dan profesional dari penyedia jasa dalam hal ini perbankan.

Salah satu upaya yang dilakukan oleh bank dalam rangka mengoptimalkan
pelayanan yaitu dengan tersedianya fasilitas layanan Anjungan Tunai Mandiri
(ATM). ATM yang dalam bahasa Indonesia dikenal dengan nama Anjungan Tunai
Mandiri atau dalam bahasa inggris kepanjangannya adalah Automatic Teller
Machine merupakan sebuah fasilitas transaksi yang diberikan oleh bank dalam
bentuk mesin komputer yang telah diprogram sehingga tanpa perlu dilayani oleh
teller manusia. Sampai saat ini ATM memang masih menjadi andalan masyarakat
dalam melakukan transaksi perbankan. Walaupun sudah ada layanan e-banking
lainnya yang lebih canggih, akan tetapi ATM masih dicari terutama untuk

kebutuhan mengambil uang tunai. Hal ini menyebabkan ATM dianggap penting



sehingga bank-bank masih terus berupaya memperbanyak dan meningkatkan
kualitasnya (Zani, 2015).

Menurut data Marketing Research Indonesia (MRI), volume perputaran
dana melalui transaksi ATM selama setahun mencapai Rp 541,83 triliun. Frekuensi
masyarakat menggunakan ATM rata-rata lima kali dalam sebulan per nasabah.
Total jumlah transaksi menggunakan ATM mencapai 95 juta transaksi per bulan
(intra dan antarbank). Perilaku masyarakat yang aktif menggunakan ATM ini dipicu
kenyataan bahwa ATM merupakan media transaksi yang mudah, cepat dan bisa
dilakukan kapan saja.

Dalam hal ini, BNI Syariah merupakan salah satu bagian dari perbankan
nasional. Keyakinan pada kebenaran perekonomian dan kegiatan muamalah yang
sesuai dengan syariah, dan penerimaan masyarakat atas kegiatan perbankan syariah,
telah memberikan semangat kepada BNI Syariah untuk memberikan pelayanan
yang terbaik dengan berlandaskan tiga prinsip operasional, yakni: amanah, jamaah,
dan hasanah. Yang orientasi pelayanannya pada seluruh golongan masyarakat,
tanpa membedakan latar belakang suku, agama, dan ras. Salah satu usaha BNI
Syariah dalam meningkatkan pelayanan kepada nasabahnya adalah melalui
peningkatan kinerja jaringan ATM baik dari segi kualitas maupun kuantitas.

BNI Syariah senantiasa mendapat dukungan teknologi informasi dan
penggunaan jaringan saluran distribusi infrastruktur BNI konvensional berupa
17.966 jaringan ATM BNI. Dengan adanya dukungan teknologi dan informasi

tersebut BNI Syariah mampu meraih penghargaan dari Banking Service Excellence



Award 2017 atas prestasi First Best ATM kategori Bank Umum Syariah
(bnisyariah.co.id).

Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang baik dimata nasabah, maka
setiap pihak perbankan harus mampu bekerjasama dengan para nasabah. Dengan
kualitas pelayanan yang diharapkan oleh nasabah, maka akan menimbulkan
pembelian ulang dari diri nasabah itu sendiri atau nasabah akan merasa percaya.
Dasar utama kegiatan bank adalah kepercayaan (trust). Kepercayaan nasabah
merupakan sebuah jenis refleksi emosional bagi perdagangan. Hal tersebut
tergantung pada tingkat pemenuhan produk yang diharapkan atau layanan manfaat,
serta tingkat konsistensi harapan dan hasil aktual. Apabila nasabah mengharapkan
suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan yang dirasakannya pelayanan yang
diterima lebih tinggi dari apa yang diharapkannya dan tetap menggunakan produk
atau pelayanan tersebut, maka nasabah tersebut dapat dikatakan percaya (Kaihatu,

2008). Berikut adalah perkembangan jumlah rekening nasabah BNI Syariah:

Tabel 1.1
Perkembangan Jumlah Rekening
Keterangan Jumlah Rekening
2012 2013 2014 2015 2016
Tabungan 749.849 994.321 1.285.050 | 1.798.750 | 2.143.419
Giro 7.619 9.930 12.707 15.947 19.490
Deposito 23.459 26.734 29.374 34.449 38.572

Sumber: (www.bnisyariah.co.id)

Berdasarkan data di atas dapat dilihat dari data jumlah rekening pada PT.

BNI Syariah dari tahun 2012 sampai dengan 2016 selalu mengalami kenaikan setiap



http://www.bnisyariah.co.id/

tahunnya, sehingga dapat disimpulkan bahwa setiap tahunnya banyak masyarakat
yang percaya kepada BNI Syariah.

Selain kualitas pelayanan dan kepercayaan, citra perusahaan merupakan
faktor penting yang juga dapat mendorong pelanggan untuk menjadi loyal (setia).
Bank sebagai lembaga keuangan yang bergerak dibidang jasa, harus memiliki citra
yang baik di mata nasabahnya. Menurut Kotler (2002: 29) citra adalah kumpulan
kepercayaan, buah pikir atau gagasan dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap
suatu objek. Citra perusahaan diciptakan untuk menunjang pencapaian tujuan
perusahaan, selanjutnya citra yang dibentuk dapat mempengaruhi persepsi
seseorang terhadap suatu perusahaan. Jika citra perusahaan baik, maka konsumen
cenderung datang pada perusahaan tersebut, tetapi jika citranya buruk maka berlaku
sebaliknya.

Berikut ini adalah hasil survei mengenai corporate image award kategori
bank syariah yang dilakukan oleh Frontier Consulting Group bekerja sama dengan

Tempo Media Group:

Tabel 1.2
Corporate Image Award 2015-2017

Sharia Bank Cll 2017 Category
PT. Bank Syariah Mandiri 1.377 Excellent
PT. Bank BRI Syariah 0.912
PT. Bank BNI Syariah 0.895
PT. Bank Muamalat, Thk 0.816
Sharia Bank Cll 2016 Category
PT. Bank Syariah Mandiri 1.712 Excellent
PT. Bank BNI Syariah 0.796
PT. Bank Muamalat, Tbk 0.792




PT. Bank BRI Syariah 0.699
Sharia Bank CIl1 2015 Category
PT. Bank Syariah Mandiri 1.638 Excellent
PT. Bank BNI Syariah 0.808
PT. Bank Muamalat, Thk 0.808
PT. Bank BRI Syariah 0.746

Sumber: imacaward.com

Survei ini menitikberatkan pada empat kriteria dimensi penilaian, yakni
yang mencerminkan kualitas (quality), kinerja (performance), tanggung jawab
(responsibility), dan daya tarik (attractiveness). Dalam hasil survei selama kurun
tiga tahun dari tahun 2015 hingga 2017 menunjukkan nilai corporate image index
yang didapat bank BNI Syariah masih berada di bawah para pesaingnya. Pada tahun
2015 dan 2016 BNI Syariah menempati posisi kedua berturut-turut, namun pada
tahun 2017 bank BNI Syariah mengalami penurunan berada di posisi ketiga. Maka
dinyatakan peringkat yang diraih oleh BNI Syariah dalam tiga tahun terakhir dari
tahun 2015-2017 kurang konsisten. Terlepas dari itu, BNI Syariah selalu berupaya
untuk terus menjaga kredibilitas dan reputasi yang baik ke depannya. Hal tersebut
dibuktikan dengan beberapa penghargaan yang telah diraih oleh BNI Syariah pada
tahun 2017, diantaranya Anugerah Syariah Republika 2017 kategori Bank Syariah
Kinerja dan Inovasi Terbaik, Top Brand Award 2017 kategori Sharia Bank, dan
bank dengan predikat sangat bagus kategori Kinerja Keuangan tahun 2016.

Dalam penelitian ini, penulis tertarik menggunakan nasabah BNI Syariah
Yogyakarta sebagai objek penelitian. Alasan penulis memilih obyek nasabah BNI
Syariah Yogyakarta karena BNI Syariah sendiri menurut Direkur Utama BNI

Syariah merupakan bank umum syariah yang berada pada peringkat aset terbesar



ke-3 di industri perbankan syariah dan selalu mengalami peningkatan setiap
tahunnya. Dilihat dari data BNI Syariah yang mencatatkan asset pada triwulan 11
tahun 2018 mencapai Rp. 37,7 triliun atau mengalami peningkatan sebesar 22,9%
bila dibandingkan tahun 2017, lebih tinggi dari pertumbuhan industri sebesar
16,9%. Dari sisi bisnis, BNI Syariah telah menyalurkan pembiayaan sebesar Rp.
25,1 triliun atau naik 11,4%. Selain pembiayaan, dari sisi penghimpunan DPK
nasabah BNI Syariah mencapai Rp. 32,4 triliun atau naik 21,5%, dengan jumlah
nasabah sebanyak 2,6 juta (bnisyariah.co.id).

Hal tersebut menggambarkan kinerja yang baik yang dilakukan oleh BNI
Syariah sehingga bisa membuat nasabah merasa percaya dan puas dengan produk
maupun pelayanan dan menjaga reputasi yang baik di mata nasabahnya. Oleh
karena itu, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri, Kepercayaan dan Citra Perusahaan
terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel
Intervening”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan diatas, rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri berpengaruh terhadap
loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta?
2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah

Yogyakarta?



Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Yogyakarta?

Apakah kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta?

Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah
Yogyakarta?

Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah Yogyakarta?

Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah BNI
Syariah Yogyakarta?

Apakah kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri berpengaruh terhadap

loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta?

. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta?

10. Apakah citra perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah melalui

kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah, rumusan masalah dan judul penelitian,
maka dapat dirumuskan tujuan penelitian sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri

terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah Yogyakarta.



. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah
BNI Syariah Yogyakarta.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Anjungan Tunai Mandiri
terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas
nasabah BNI Syariah Yogyakarta.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan ATM terhadap loyalitas
nasabah melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas nasabah
melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta.

Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah

melalui kepuasan nasabah BNI Syariah Yogyakarta.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat bagi pihak yang terkait,

diantaranya:
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a. Bagi Akademik
Hasil dari penelitian diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi
penelitian-penelitian berikutnya yang sejenis di waktu yang akan datang
dan diharapkan penelitian berikutnya dapat memperbaiki kelemahan dan
menyempurnakan penelitian ini.

b. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana pembelajaran bagi
peneliti dalam karya ilmiah. Selain itu juga sebagai sarana pendalaman
materi yang telah didapat dari kegiatan perkuliahan.

c. Bagi Perusahaan
Dengan adanya penelitian ini, semoga bisa dipergunakan sebagai bahan
evaluasi dan pertimbangan serta menjadi acuan pengambilan keputusan
baik secara manajerial maupun operasional.

D. Sistematika Penulisan

Agar penelitian ini dapat dipaparkan secara teratur dan terarah serta untuk
mempermudah pembaca dalam memperoleh suatu gambaran mengenai apa yang
menjadi pokok pembahasan ini, maka penyusun menggunakan sistematika sebagai
berikut :

BAB I, pada bab ini berisikan: pertama, latar belakang masalah penelitian
yang menceritakan apa yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian suatu
masalah: kedua, rumusan masalah yang merupakan permasalahan yang timbul
dalam penelitian tersebut, kemudian ketiga, tujuan dan manfaat teoritis serta

sistematika penulisan skripsi.
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BAB Il, merupakan landasan teori atau teori-teori pendukung yang
digunakandalam penelitian ini dan studi empiris yang memaparkan telaah pustaka
yang merupakan hasil penelitian terdahulu yang sejenis. Kemudian kerangka
teoritik yaitu suatu model konseptual yang menghubungkan antara teori dan
masalah yang telah didefinisikan, dan hipotesis yaitu kesimpulan awal atas
penelitian tersebut.

BAB I, merupakan metode penelitian yang memaparkan tentang rencana
dan prosedur penelitian yang dilakukan penulis untuk menjawab hipotesis
penelitian. Bab ini berisikan jenis dan sifat penelitian, populasi dan sampel
penelitian, teknik pengumpulan data, definisi operasional variabel dan teknik
analisis data.

BAB IV, berisikan tentang analisa data dan pembahasan, yang menjelaskan
tentang analisis dari pengolahan data, baik analisis data secara deskriptif maupun
analisis hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Selanjutnya, dilakukan
pembahasan mengenai pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen
yang diteliti dan menjelaskan implikasinya.

BAB V, merupakan penutup yang berisi dari kesimpulan dan saran-saran.
Kesimpulan ini akan sedikit menerangkan hasil penelitian yang telah dilakukan
serta saran bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dengan tema

yang sama maupun dengan objek yang sama.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan
ATM, kepercayaan dan citra perusahaan terhadap loyalitas nasabah BNI Syariah
Yogyakarta. Dalam hal ini, kepuasan nasabah bertindak sebagai variabel
intervening. Untuk menganalisis hubungan antar variabel tersebut, penelitian ini
menggunakan Partial Least Square (PLS). Berdasarkan analisis dan pembahasan
pada bagian sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1. Hasil pengujian terhadap hipotesis 1 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kualitas layanan ATM
terhadap loyalitas nasabah terbukti ditolak.

2. Hasil pengujian terhadap hipotesis 2 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kepercayaan terhadap
loyalitas nasabah terbukti diterima.

3. Hasil pengujian terhadap hipotesis 3 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara citra perusahaan
terhadap loyalitas nasabah terbukti ditolak.

4. Hasil pengujian terhadap hipotesis 4 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kualitas layanan ATM

terhadap kepuasan nasabah terbukti ditolak.
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5. Hasil pengujian terhadap hipotesis 5 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kepercayaan terhadap
kepuasan nasabah terbukti diterima.

6. Hasil pengujian terhadap hipotesis 6 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara citra perusahaan
terhadap kepuasan nasabah terbukti ditolak.

7. Hasil pengujian terhadap hipotesis 7 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan secara langsung antara kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah terbukti diterima.

8. Hasil pengujian terhadap hipotesis 8 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan ATM terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti
ditolak.

9. Hasil pengujian terhadap hipotesis 9 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan
kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti ditolak.

10. Hasil pengujian terhadap hipotesis 10 yang menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara citra perusahaan terhadap loyalitas
nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening terbukti
ditolak.

B. Saran
1. Bagi bank, berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa penilaian responden

terhadap variabel kualitas layanan ATM, kepercayaan, kepuasan nasabah dan
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loyalitas nasabah sudah ada dikategori sedang, namun masih ada juga yang
berada dikategori rendah. Oleh karena itu BNI Syariah khususnya cabang
Yogyakarta disarankan untuk selalu meningkatkan kualitas pelayanan
(termasuk fasilitas ATM), selalu menjaga kepercayaan yang telah diberikan
oleh nasabah, serta komunikatif dan selalu berinteraksi dengan pelanggan demi
menjaga citra perusahaan, sehingga dapat membentuk suatu kepuasan nasabah
karena kepuasan nasabah adalah kunci terciptanya nasabah yang loyal.

Bagi penelitian selanjutnya, peneliti menyarankan untuk menambah atau
mengganti variabel independen agar bisa mengetahui faktor-faktor lain yang

dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah.
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STRUKTUR ORGANISASI BNI SYARIAH CABANG YOGYAKARTA
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LAMPIRAN 2
KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.:
Bapak/Ibu/Saudara/i
Nasabah BNI Syariah Yogyakarta

Dengan hormat,

Assalamu’alaikum wr. wb.

Saya yang bernama Alfi Faizah Surya, mahasiswi Program Strata Satu (S1)
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Program Studi Perbankan Syariah UIN Sunan
Kalijaga Yogyakarta yang saat ini sedang melakukan penelitian untuk penyusunan
skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri,
Kepercayaan dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas Nasabah dengan Kepuasan
Nasabah sebagai Variabel Intervening (Studi pada Nasabah BNI Syariah
Yogyakarta)”, saya memohon kesediaan Bapak/lbu/Sdr/i untuk mengisi kuesioner
berikut ini. Mengingat penelitian ini semata-mata untuk kepentingan akademik,
saya mengharapkan jawaban yang sejujur-jujurnya sesuai dengan pendapat Anda.
Sesuai dengan kode etik penelitian, saya akan menjamin kerahasiaan identitas dari
hasil kuesioner ini.

Atas kerjasama dan ketersediaan Bapak/Ibu/Sdr/i mengisi daftar kuesioner
ini, saya ucapkan terima kasih. Semoga bantuan dan amal baik Bpk/lIbu/Sdr/i

sekalian mendapat imbalan dari Allah SWT. Amin.

Hormat Saya,

Alfi Faizah Surya

XXiv



Bagian A
Nama Saudara/i: .......cccccoevveeeiieeiiieeccrie e,

Berilah tanda SILANG (X)/CHECKLIST (V)/LINGKAR (O) pada huruf yang

mewakili jawaban saudara/i.

1. Jenis Kelamin a. Laki-laki b. Perempuan
2. Usia a. < 20 tahun c. 31 —40 tahun
b. 20 — 30 tahun d. > 40 tahun
3. Pendidikan terakhir a.SD d. Diploma
b. SMP e. Sarjana
c. SMA
4. Pekerjaan a. Pelajar/Mahasiswa
b. Pegawai Negeri
c. Pegawai Swasta
d. Wiraswasta
e. Lainnya

5. Penghasilan per bulan a. <Rp 1.000.000

b. Rp 1.000.000 — Rp 2.500.000
c. Rp 2.500.001 — Rp 5.000.000
d

.> Rp 5.000.000

6. Lama menjadi nasabah a. <1 tahun c. 2— 3 tahun
b.1-—2 tahun d. > 3 tahun

7. Berapa kali Anda melakukan transaksi melalui ATM dalam 1 bulan ?
a. 1—3Kkali c. 8 — 14 kali

b. 4 -7 kali d. > 14 kali

XXV



Bagian B
Berikan penilaian berkenaan dengan hal-hal yang Saudara/i rasakan. Pilihlah dan
berilah tanda silang (X)/centang (\) pada kolom yang telah disediakan. Alternatif
jawaban terdiri dari:

1. STS = Sangat Tidak Setuju 3.S =Setuju

2. TS = Tidak Setuju 4.SS = Sangat Setuju

A. Kualitas Layanan Anjungan Tunai Mandiri

No. Pernyataan STS | TS| S | SS

1 | Ruang mesin ATM yang bersih memberikan rasa
nyaman

2 | Saya mendapatkan bukti laporan (baik bukti cetak
ataupun ditampilkan pada layar ATM) setelah
melakukan transaksi

3 | ATM BNI Syariah jarang mengalami gangguan
jaringan

4 | Semua menu transaksi ATM BNI Syariah berrfungsi
dengan baik

5 | Layanan ATM BNI Syariah menjamin ketersediaan
uang pada mesin ATM

6 | Saya merasa semua kebutuhan transaksi via ATM
dapat dipenuhi oleh layanan ATM BNI Syariah

B. Kepercayaan

No. Pernyataan STS| TS| S | SS

1 | Saya percaya BNI Syariah sangat peduli dengan
keamanan nasabah dalam bertransaksi

2 | Saya percaya BNI Syariah sangat transparan dalam
memberikan informasi dari suatu produk/layanan

3 |Saya percaya BNI Syariah mampu menjaga
kepercayaan  nasabah  dalam  menggunakan
produk/layanan

4 | Saya percaya BNI Syariah memberikan solusi yang
tepat pada setiap keluhan nasabah

5 | Saya percaya BNI Syariah selalu memberikan
pelayanan yang berkualitas

XXVi



C. Citra Perusahaan

No. Pernyataan STS | TS SS
1 | Iklan BNI Syariah mampu menarik perhatian calon
nasabah
2 | Karyawan BNI Syariah sopan dan ramah dalam
melayani nasabahnya
3 | BNI Syariah merupakan perusahaan yang memiliki
reputasi baik
4 | BNI Syariah merupakan perusahaan perbankan yang
terpercaya
5 | BNI Syariah dapat menyelesaikan setiap keluhan
nasabah dengan bijak
6 | BNI Syariah memiliki kinerja dan pelayanan yang
memuaskan
D. Kepuasan Nasabah
No. Pernyataan STS | TS SS
1 | Kemudahan bertransaksi di BNI Syariah sudah
sesuai dengan harapan nasabah
2 | Di BNI Syariah, biaya yang dikenakan sebanding
dengan layanan yang diberikan
3 | Pegawai BNI Syariah selalu ramah kepada
nasabahnya
4 | Saya yakin semua produk BNI Syariah mempunyai
kualitas yang sama baiknya
5 | Saya puas dengan pelayanan yang diberikan oleh
BNI Syariah
E. Loyalitas Nasabah
No. Pernyataan STS | TS SS
1 | Saya melakukan transaksi secara rutin di BNI

Syariah

Saya tidak berfikir untuk menabung selain di bank
BNI Syariah
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Saya merekomendasikan kepada orang lain untuk
menggunakan produk dan layanan BNI Syariah

Saya merasa nyaman atas pelayanan dan produk
dari BNI Syariah sehingga saya tidak akan
terpengaruh dengan tawaran produk sejenis dari
bank lain

Saya akan tetap menjadi nasabah BNI Syariah

XXViii
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DATA TABULASI RESPONDEN

LAMA TRANSAKSI
JENIS PENDIDIKAN ATM
NO | NAMA KELAMIN USIA TERAKHIR PEKERJAAN PENDAPATAN | MENJADI DALAM 1
NASABAH
BULAN
Teguh A . : 1.000.000 - .
1 Kwatno Laki-laki | 31 - 40 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 > 3 tahun 1-3kali
2 Meita Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Lain-lain 2.500.001 - > 3 tahun 8 - 14 kali
3.000.000
Arief L | : 1.000.000 - .
3 Novianto Laki-laki | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 4 -7 kali
4 | Al-Fatih | Laki-laki | > 40 tahun Sarjana Wiraswasta 2500001 -1 s b | 8- 14 kali
5.000.000
Asih Nur . L 1.000.000 - .
5 Istigomah Perempuan | 20 - 30 tahun Diploma Lain-lain 2 500.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali
6 St Nur Perempuan | 31 - 40 tahun SMA Wiraswasta < 1.000.000 2 - 3tahun > 14 Kkali
Wahidah
: . : 1.000.000 - .
7 Tari Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 8 - 14 kali
. : 2.500.001 - .
8 Sasa Perempuan | > 40 tahun Diploma Pegawai Swasta £ 000.000 > 3 tahun 4 -7 kali
. . 1.000.000 - .
9 Juniasih | Perempuan | 31 - 40 tahun SMA Wiraswasta 2 500.000 > 3 tahun 8 - 14 kali
10 AP Perempuan | < 20 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 1.000.000 - 1 -2 tahun 1 - 3 kali

2.500.000




2.500.001 -

11 Susi Perempuan | > 40 tahun Diploma Lain-lain £ 000.000 > 3 tahun 1 - 3 kali

: : 2.500.001 - .

12 Oknika | Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pegawai Swasta £ 000.000 > 3 tahun 4 -7 kali

S . b 2.500.001 - .

13 | M Igbal Laki-laki | 31 - 40 tahun Sarjana Wiraswasta £ 000.000 1 -2 tahun 8 - 14 kali

Sri > . 1.000.000 - .

14 Suharyati Perempuan | 31 - 40 tahun Diploma Wiraswasta 2 500.000 2 - 3tahun 8 - 14 kali

15 | Gumelar Laki-laki | 20 - 30 tahun Sarjana Lain-lain < 1.000.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali

o : 1.000.000 - .

16 Ihwan Laki-laki | 20 - 30 tahun SMA Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 1-3kali

17 | AZZAM ) akidlaki | 20 - 30 tahun Sarjana Lain-lain <1.000.000 >3tahun | 8- 14 Kali
Artanabil

: : 2.500.001 - .

18 Muna Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 1 -2 tahun 1 - 3 kali

5.000.000

19 Risma Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

. . 1.000.000 - .

20 | Amanda | Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 1 -2 tahun 1-3kali

Laras . 1.000.000 - .

21 Novia L Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

22 Sentam_ Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Lain-lain < 1.000.000 1 -2 tahun 8 - 14 kali
Arumsari

23 Rosi Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa <1.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

XXX




Ria Okta . : 1.000.000 - .

24 Fiani Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 2 - 3tahun 4 -7 kali
25 Lilik Laki-laki > 40 tahun Sarjana Pegawai Swasta > 5.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali
26 Erika Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali
27 :a:trﬂ;an Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali
Siti ! . 1.000.000 - .

28 Indrayani Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 1 -2 tahun 8 - 14 kali
29 | Anadya | Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 255(%)608010' 1 -2 tahun 1-3kali
30 | Antsa SC | Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali
_ . ' 1.000.000 - .

31 Ratih Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 > 3 tahun 4 -7 kali
32 In d\r/i:}van Laki-laki | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali
. . . 1.000.000 - .

33 Marda Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 > 3 tahun 8 - 14 kali
34 ZA[‘J ﬂ(a: T:, Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali
_ . | . 1.000.000 - .

35 Irzalia Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 1 -2 tahun 4 -7 kali
36 Hasna Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

XXXi




Putu Oka . : 1.000.000 - .

37 N Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

_ g . 1.000.000 - .

38 Nami Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 2 500.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

. - : 2.500.001 - .

39 Selfira Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta £ 000.000 2 - 3tahun 8 - 14 kali

Dicky A . . ) 2.500.001 - .

40 Prabowo Laki-laki | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Negeri £ 000.000 1 -2 tahun 4 -7 kali

Eka . : 1.000.000 - .

41 Novianti Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 2 500.000 1 -2 tahun 1 - 3 kali

42 Laila Perempuan | 20 - 30 tahun Sarjana Pegawai Swasta 255(%)608010' 1 -2 tahun 1 - 3 kali

_ 4 . 1.000.000 - .

43 Fira Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa 2 - 3tahun 4 -7 kali
2.500.000

44 PuStlrJarBSM Laki-laki | 20 - 30 tahun Sarjana Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 1-3kali

45 | Asnawati | Perempuan | 20 - 30 tahun SMA Pelajar/Mahasiswa < 1.000.000 1 -2 tahun 1-3kali
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Kualitas Layanan ATM

KL6

KL5

KL4

KL3

KL2

KL1
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Kepercayaan

KP5

KP4

KP3

KP2

KP1
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Citra Perusahaan

CP6

CP5

CP4

CP3

CP2

CP1

XXXV



Kepuasan Nasabah

K5

K4

K3

K2

K1
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Loyalitas Nasabah

L5

L4

L3

L2

L1
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LAMPIRAN 4

HASIL PLS

Path Coefficient

Outer Loading

XXXiX



R Square

R Square
R Adjusted
KN 0,575 0,544
LN 0,558 0,513
f Square
CP KP K KL L
CP 0,075 0,003
KP 0,104 0,280
K 0,179
KL 0,076 0,134
L
Construct Validity and Reliability
Composit A
Cronbach' | rho_ e P Variance
s Alpha A S Extracte
Reliability d (AVE)
CcP 0,839 | 0,862 0,882 0,558
KP 0,845 | 0,856 0,890 0,621
K 0,780 | 0,784 0,851 0,536
KL 0,805 | 0,821 0,857 0,501
L 0,798/ 0,798 0,861 0,553
Discriminant Validity
CcP KP K KL L
CP 0,747
KP 0,769 0,788
K 0,686 | 0,700 | 0,732
KL 0,582 0,588 0,599 | 0,708
L 0,514 | 0,699 | 0,620 | 0,257 | 0,744
Cross Loading
KP K KL L
CP1 0,564 | 0,298 | 0,430 | 0,373 | 0,198
CP2 0,672 | 0,388 | 0,365 | 0,322 | 0,433
CP3 0,750 | 0,619 | 0,461 | 0,479 | 0,247

x|




CP4 0,795 | 0,758 | 0,533 | 0,477 | 0,470
CP5 0,825 | 0,695 | 0,609 | 0,489 | 0,461
CP6 0,841 | 0,596 | 0,623 | 0,461 | 0,423
KP1 0,356 | 0,546 | 0,597 | 0,451 | 0,436
KP2 0,516 | 0,582 | 0,767 | 0,477 | 0,499
KP3 0,519 | 0,397 | 0,712 | 0,376 | 0,435
KP4 0,435 | 0,542 | 0,807 | 0,379 | 0,488
KP5 0,670 | 0,476 | 0,760 | 0,496 | 0,402
K1 0,492 | 0,462 | 0,339 | 0,601 | 0,050
K2 0,540 | 0,601 | 0,467 | 0,692 | 0,226
K3 0,498 | 0,398 | 0,460 | 0,769 | 0,339
K4 0,269 | 0,257 | 0,346 | 0,744 | -0,047
K5 0,229 | 0,284 | 0,306 | 0,689 | 0,086
KL1 0,356 | 0,411 | 0,519 | 0,740 | 0,243
KL2 0,575 | 0,690 | 0,497 | 0,588 | 0,369
KL3 0,606 | 0,703 | 0,575 | 0,412 | 0,427
KL4 0,666 | 0,866 | 0,543 | 0,457 | 0,620
KLS 0,572 | 0,830 | 0,567 | 0,392 | 0,575
KL6 0,619 | 0,835 | 0,578 | 0,503 | 0,605
L1 0,460 | 0,531 | 0,445 | 0,259 | 0,697
L2 0,269 | 0,386 | 0,445 | 0,121 | 0,756
L3 0,465 | 0,624 | 0,577 | 0,369 | 0,690
L4 0,382 | 0,483 | 0,439 | 0,102 | 0,793
L5 0,293 | 0,414 | 0,357 | 0,052 | 0,777

xli




Pengaruh Langsung

e | | e TSEtsics |P e
(O) (M) (STDEV)
CP->K 0,289 0,286 0,177 1,632 | 0,103
CP->L -0,057 | -0,065 0,215 0,266 | 0,790
KP-> K 0,342 0,331 0,158 2,163 | 0,031
KP-> L 0,601 0,595 0,205 2937 | 0,003
K->L 0,431 0,447 0,183 2,353 | 0,019
KL->K 0,229 0,250 0,155 1,476 | 0,140
KL->L -0,322 -0288 0,185 1,741 | 0,082
Pengaruh Tidak Langsung
PSR K S youtics |P
(O) (M) (STDEV)
CP->K->L 0,125 0,127 0,102 1,226 | 0,221
KP-> K-> L 0,148 0,146 0,095 1558 | 0,120
KL-> K-> L 0,099 0,117 0,094 1,050 | 0,294
Indirrect Effect
SR | o LA
(O) (M) (STDEV)
CP->K
CP->L 0,125 0,124 0,099 1,261 | 0,208
KP -> K
KP->L 0,148 0,143 0,097 1528 | 0,127
K->L
KL -> K
KL ->L 0,099 0,115 0,091 1,090 | 0,276
Outer Weight
o e | Sencana |1 sasics [
() (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
CP1<-CP 0,163 0,162 0,056 2,922 | 0,004
CP2<-CP 0,194 0,191 0,054 3,589 | 0,000
CP3<-CP 0,182 0,171 0,038 4773 | 0,000
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CP4<-CP 0,249 0,248 0,043 5,798 | 0,000
CP5<-CP 0,268 0,271 0,041 6,471 | 0,000
CP6<-CP 0,264 0,268 0,037 7,105 | 0,000
Kl<-K 0,260 0,255 0,059 4,392 | 0,000
K2<-K 0,300 0,302 0,042 7,083 | 0,000
K3<-K 0,251 0,251 0,049 5,163 | 0,000
K4 <-K 0,274 0,272 0,036 7,523 | 0,000
K5<-K 0,282 0,285 0,048 5,878 | 0,000
KL1<- KL 0,179 0,151 0,113 1,580 | 0,115
KL2 <- KL 0,280 0,253 0,099 2,832 | 0,005
KL3 <- KL 0,301 0,317 0,129 2,328 | 0,020
KL4 <- KL 0,162 0,142 0,141 1,146 | 0,252
KL5 <- KL 0,170 0,149 0,103 1,648 | 0,100
KL6 <- KL 0,310 0,314 0,114 2,725 | 0,007
KP1 <- KP 0,205 0,196 0,042 4,865 | 0,000
KP2 <- KP 0,237 0,235 0,033 7,103 | 0,000
KP3 <- KP 0,274 0,278 0,034 8,141 | 0,000
KP4 <- KP 0,269 0,272 0,035 7,584 | 0,000
KP5 <- KP 0,278 0,279 0,031 9,013 | 0,000
L1<-L 0,266 0,274 0,047 5,600 | 0,000
L2<-L 0,244 0,238 0,047 5,215 | 0,000
L3<-L 0,316 0,308 0,054 5,805 | 0,000
L4<-L 0,281 0,282 0,034 8,299 | 0,000
L5<-L 0,244 0,248 0,045 5,388 | 0,000
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