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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh desain tampilan, kualitas 

sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan mobile banking terhadap loyalitas 

nasabah perbankan syariah. Populasi dalam penelitian ini yaitu pengguna aplikasi 

mobile banking dari bank syariah dengan sampel yang sebanyak 190 responden. 

Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel nonprobability sampling. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, 

data diperoleh melalui penyebaran kuesioner melalui google form yang telah teruji 

validitas dan reliabilitas indikator pertanyaan dari tiap variabelnya. Penelitian ini 

menggunakan model analisis model persamaan struktural (SEM) Structural 

Equation Modeling yang diolah menggunakan alat SmartPLS. Hasil analisis data 

dalam penelitian ini menunjukkan interface design berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap system quality, interface design berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap security assurance, interface design berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap service quality, system quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap security assurance, security assurance berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap service quality, system quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalty, dan service quality berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalty. 

 

Kata kunci: Mobile Banking, Desain Tampilan, Kualitas Sistem, Kualitas 

Layanan, Jaminan Keamanan, Loyalitas 
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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of display design, system quality, service 

quality and security assurance of mobile banking on the loyalty of Islamic banking 

customers. The population in this study are users of mobile banking applications 

from Islamic banks with a sample of 190 respondents. This research uses non-

probability sampling techniques. The data collection technique in this study used 

quantitative methods, the data was obtained through the distribution of 

questionnaires through google form which had been tested for the validity and 

reliability of the question indicators of each variable. This study uses a structural 

equation model analysis (SEM) Structural Equation Modeling which is processed 

using the SmartPLS tool. The results of data analysis in this study show that 

interface design has a positive and significant effect on system quality, interface 

design has a positive and significant effect on security assurance, interface design 

has a positive and significant effect on service quality, system quality has a positive 

and significant effect on security assurance, and security assurance has an effect on 

positive and significant effect on service quality, system quality has a positive and 

significant effect on loyalty, and service quality has a positive and significant effect 

on loyalty. 

 

Keywords: Mobile Banking, Interface Design, System Quality, Service Quality, 

Security Assurance, Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Saat ini manusia berada di era globalisasi, keadaan dimana teknologi 

berkembang pesat. Menurut Badan Pusat Statistik (2019) bahwa dalam lima tahun 

terakhir terdapat perkembangan yang pesat penggunaan TIK atau disebut Teknologi 

Informasi dan Komunikasi dalam rumah tangga di Indonesia, juga selama 2015—2019 

penggunaan internet juga mengalami peningkatan, hal ini ditunjukkan pengakses 

internet yang persentasenya meningkat, tahun 2015 yaitu 21,98% hingga tahun 2019 

menjadi 47,69%. Perkembangan tersebut tentu menyebabkan manusia harus 

beradaptasi dengan lingkungannya, seperti teknologi komunikasi yang semakin 

modern, secara tidak langsung manusia dituntut untuk dapat menggunakannya sesuai 

perkembangan yang ada. 

Selaras dengan perkembangan globalisasi, saat ini dunia sudah memasuki era 

modern, keadaan dimana tidak hanya teknologi saja yang berkembang pesat. Tentu 

dibalik perkembangannya, terdapat manusia dan pola pikirnya yang semakin modern. 

Modern dapat diartikan sebagai tindakan/perilaku dan pola pikir berdasarkan tuntutan 

era tertentu (Abzar, 2013). Hal ini disebut juga modernisasi, modernisasi adalah 

transformasi menuju keadaan yang lebih maju dalam berbagai aspek dalam kehidupan 

masyarakat. Modernisasi berfungsi untuk memberikan kesejahteraan pada 

masyarakat, modernisasi merupakan perpindahan dari perilaku tradisional menuju 

perilaku yang lebih maju (Abdulsyani, 1994).  

 Perkembangan teknologi awalnya cukup lambat, akan tetapi adanya peradaban 

dan budaya yang semakin modern sehingga mendukung perkembangan teknologi 
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secara pesat (Adib, 2011). Sehingga teknologi dan manusia modern tentu 

menghasilkan output positif bahwa manusia semakin menciptakan inovasi baru, baik 

dalam aspek teknologi yang diciptakan hingga budaya lokal yang semakin bergeser 

dengan trend yang ada. Seperti yang diungkapkan oleh Barron et al. (2004) bahwa 

adanya human resources information system saat ini telah mengambil alih fungsi dan 

administrasi manual yang dikerjakan oleh staf SDM. Sehingga hal tersebut berdampak 

pada berbagai layanan manusia yang tergeser dan digantikan oleh sistem informasi 

yang efektif dan efisien karena penggunaannya yang mudah, praktis, hemat tenaga dan 

biaya karena hanya menggunakan sekali “klik” jari saja. 

Indonesia adalah negara yang kaya akan suku, budaya dan bahasa, dalam 

kehidupan beragama mayoritas penduduknya menganut agama Islam. Berdasarkan 

data Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan Sipil (Dukcapil) Kementerian 

Dalam Negeri (2021), sebanyak 236,53 juta jiwa (86,88%) beragama Islam. Dan 35,72 

juta jiwa (13,12%) sisanya beragama Kristen, Katolik, Hindu, Budha dan Konghucu. 

Dengan populasi yang dominan dengan agama islam tersebut, tentu memengaruhi 

segala tindakan dan keputusan yang diambil, bahkan persepsi yang secara tidak 

langsung dipengaruhi oleh agama yang dianut. 

Modernisasi dan perkembangan teknologi tentu menyesuaikan dengan latar 

belakang populasi yang ada. Pengaruh tersebut salah satunya terjadi dalam industri 

keuangan yaitu perbankan di Indonesia. Menurut Kasmir (2013) bank merupakan 

lembaga keuangan yang memberikan jasa perbankan, berfungsi untuk mengelola dan 

menyimpan keuangan masyarakat yang kemudian keuangan tersebut akan kembali ke 

masyarakat. 
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Dengan mayoritas penduduknya yang beragama islam, maka industri 

keuangan perbankan tidak hanya menjadi perbankan konvensional namun juga 

berinovasi dengan memperluas cakupannya menjadi perbankan syariah. Seperti yang 

ditulis oleh Marimin et al. (2015) bahwa K.H. Mas Mansyur, ketua pengurus besar 

Muhammadiyah (1937-1944) mengatakan bahwa jasa bank konvensional terpaksa 

digunakan oleh umat muslim Indonesia karena belum adanya instansi perbankan yang 

tanpa riba. Seiring perkembangan teknologi, kini pelayanan perbankan baik 

konvensional maupun syariah dapat dilakukan secara online atau hanya bermodalkan 

smartphone. Sehingga untuk layanan tertentu para nasabah tidak perlu membuang-

buang waktunya untuk pergi ke kantor cabang. Hal ini disebut digital banking atau 

perbankan digital, menurut Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (POJK) nomor 12 

/POJK.03/2018 tentang penyelenggaraan layanan perbankan digital oleh bank umum, 

pengertian digital banking atau perbankan digital adalah layanan perbankan online 

untuk memberikan layanan pada nasabah dengan lebih efisien sesuai kebutuhan, fitur 

ini dikembangkan dengan menggunakan data nasabah dengan tetap memperhatikan 

keamanannya, bahkan nasabah dapat memegang kendali transaksi bank digital itu 

sendiri. 

Bank syariah harus merancang pola baru dalam manajemen bank syariah dan 

model pemasaran dalam fitur digitalnya (Vebiana, 2018). Karena bertujuan untuk 

mencapai kepuasan nasabah, menurut Marlina (2018) dalam industri keuangan 

khususnya perbankan hal ini merupakan aspek paling penting, karena jika nasabah 

tidak mendapatkan pelayanan sesuai harapan maka dapat dengan mudah berpindah ke 

bank lain. Marlina (2018) melanjutkan, fakta tersebut secara tidak langsung mengajak 
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perbankan untuk membuat keunggulan kompetitif dan berpikir kreatif, sehingga dapat 

memberikan income bagi perbankan. Ditengah persaingan perbaikan pelayanan 

industri perbankan, nasabah akan loyal terhadap perbankan yang memberikan 

kepuasan tersebut, sehingga kepuasan memengaruhi keputusan nasabah untuk loyal 

atau tidak. 

Perbankan digital atau disebut mobile banking merupakan layanan berbasis 

online, dengan bentuk pelayanan nasabah bukan melalui karyawan bank namun dalam 

bentuk aplikasi. Sehingga untuk meningkatkan layanan digitalnya, perbankan harus 

memastikan desain tampilan yang menarik, kualitas sistem yang baik dan mudah 

digunakan, serta jaminan keamanan transaksi dan data nasabahnya. Karena menurut 

Khan et al. (2016) kepuasan pelanggan dan kualitas layanan menjadi aspek penting 

yang memengaruhi niat beli konsumen. 

Di Indonesia efektivitas mobile banking syariah dapat dirasakan oleh para 

nasabah dan perbankan itu sendiri. Perbankan syariah juga menerima peluang dan 

tantangan sekaligus, menurut Husna (2020) perbankan syariah berpeluang untuk 

membangun sumber daya manusia yang dapat berpikir out of the box dan selalu 

berinovasi. Selain itu, adanya landasan syariah islam dapat menjadi keunggulan dan 

lebih diterima oleh kalangan masyarakat dengan mayoritas muslim. Bahkan 

memudahkan perbankan konvensional dan syariah dalam menciptakan persaingan 

yang sehat dan proses kerjasama yang lebih baik. 

Adanya kasus pandemi Covid-19 yang sudah terjadi pada 2 tahun terakhir, 

secara tidak langsung mendukung digitalisasi berkembang secara pesat. Dengan segala 

kegiatan diluar rumah yang dibatasi, memaksa setiap individu yang bekerja dan 
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melakukan kegiatan diluar rumah untuk menerapkan WFH (Work From Home). 

Sehingga intensitas interaksi sosial menjadi menurun, dan digantikan dengan 

digitalisasi. Termasuk aktivitas transaksi dan pelayanan berbagai sektor industri lebih 

banyak dilakukan secara online, termasuk dalam industri keuangan perbankan, yaitu 

transaksi melalui mobile banking. 

Perkembangan digitalisasi yang signifikan tentu mendorong perbankan untuk 

meningkatkan efektivitas dan efisiensi mobile banking. Menurut Everard dan Galletta 

(2005) bahwa kesan pertama mobile banking terdapat pada desain tampilannya. 

Efisiensi dan desain aplikasi yang menarik akan menjadi informasi pertama karena 

memberikan kesan tersendiri pada pelanggan, untuk membentuk kepercayaan 

pelanggan pada jaminan keamanan dan kualitas sistemnya maka dapat dilakukan 

dengan meningkatkan kualitas desain tampilan mobile banking. 

 Pasca krisis moneter tahun 1998 yang memukul mundur beberapa bank 

konvensional membuat para pekerja bank memiliki ketertarikan terhadap bank 

syariah. Bahkan bank syariah berkembang pesat dalam kurun waktu 10 tahun, tidak 

hanya bagi muslim saja namun juga menciptakan ketertarikan dari berbagai pemeluk 

agama (Ismail, 2011). Sehingga adanya layanan perbankan syariah menjadi pilihan 

yang menarik, terkhusus di Indonesia dengan mayoritas penduduknya yang beragama 

islam. Dengan menyetarakan kualitas layanannya dengan perbankan konvensional, 

salah satunya mobile banking, membuat citra perbankan syariah semakin digemari dan 

dapat diandalkan khususnya oleh nasabah muslim. Label syariah tentu menjadi salah 

satu bukti bahwa perbankan syariah menjunjung nilai-nilai islam dan berusaha 

maksimal untuk menjauhi hal-hal yang melanggar syariat agama islam. 
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 Dilihat dari sisi religiusitas, dalam pandangan islam segala sesuatu telah diatur 

dalam Al Qur’an dan Hadits. Sehingga apapun yang dilakukan oleh pemeluknya 

berdasarkan pada “perintah dan larangan Allah SWT”. Apa yang Allah perintahkan 

disebut kewajiban dan apa yang dilarang adalah haram dan jika tidak dilakukan disebut 

melanggar syariat islam. Melihat perkembangan teknologi dalam industri keuangan 

perbankan syariah yaitu mobile banking, halal haram didalamnya dapat dikaitkan 

dengan dalil dalam Al Qur’an, yaitu: 

بٰوا مَ الر ِّ  وَاحََلَّ اللّٰهُ الۡبيَۡعَ وَحَرَّ

artinya: 

“Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba” (Al Baqarah: 275) 

 

Kemudian firman Allah dalam Al Qur’an, juga mengatur tentang perintah kepada 

hamba Nya untuk menghentikan praktik riba, yaitu: 

نِّيۡنَ  ؤۡمِّ بٰٰٓوا اِّنۡ كُنۡتمُۡ مُّ نَ الر ِّ يۡنَ اٰمَنوُا اتَّقوُا اللّٰهَ وَذرَُوۡا مَا بقَِّىَ مِّ ـايَُّهَا الَّذِّ  يٰٰۤ

artinya: 

“Hai orang-orang yang beriman, bertakwalah kepada Allah dan tinggalkan sisa riba 

(yang belum dipungut) jika kamu orang-orang yang beriman” (Al Baqarah: 278) 

 

Berdasarkan dalil dari kedua ayat Al Qur’an diatas, penggunaan mobile 

banking syariah untuk keperluan transaksi dan urusan keuangan lain dapat dikatakan 

syar’i apabila didalamnya tidak terdapat hal yang bersifat riba. Telah ditekankan pada 

ayat pertama, bahwa dalam firman Nya, Allah menghalalkan hamba Nya untuk 

melakukan jual beli atau transaksi kecuali yang didalamnya mengandung riba. Pada 
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ayat kedua dalam firman Nya, apabila sempat melakukan transaksi yang bersifat riba 

dan baru mengetahui hukumnya maka Allah memerintahkan hamba Nya untuk 

meninggalkannya dan bertakwa. 

 Mobile banking yang dijalankan dalam sistem syariah tentu membantu para 

nasabah khususnya muslim, untuk memilih menghindari apa yang dilarang oleh 

agama. Namun ternyata status agama tidak menjadi dasar seseorang tertarik untuk 

menjadi nasabah dari bank syariah. Seperti yang dijelaskan oleh Muslichah dan Sanusi 

(2019), bahwa ketertarikan untuk menggunakan fitur perbankan syariah dipengaruhi 

oleh perilaku, minat baca dan religiusitas. Muslichah dan Sanusi (2019) melanjutkan 

bahwa diantara ketiganya pengaruh literasi mengenai keuangan khususnya syariah 

menunjukkan adanya pengaruh yang cukup besar terhadap ketertarikan dan minat 

penggunaan fitur perbankan syariah. Sehingga tidak hanya status muslim, namun juga 

seorang muslim yang mengetahui hukum syariah dan lebih banyak memiliki 

pengetahuan mengenai keuangan syariah yang mungkin memilih untuk menggunakan 

produk dari perbankan syariah. 

Menurut penelitian sebelumnya yang dilakukan di China oleh Zhou et al. 

(2021), bahwasanya desain tampilan dan kualitas sistem  mobile banking memiliki 

efek positif yang signifikan pada jaminan keamanan  mobile banking, oleh karena itu 

variabel “desain tampilan dan kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif 

terhadap jaminan keamanan mobile banking” didukung oleh temuan. Hasil yang juga 

didukung oleh temuan yaitu variabel “desain tampilan mobile banking berpengaruh 

positif terhadap kualitas sistem dan kualitas layanan mobile banking”. Dalam temuan 

ini jaminan keamanan mobile banking memiliki pengaruh yang relatif tinggi dan 
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positif terhadap kualitas layanan mobile banking, sehingga variabel “jaminan 

keamanan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile 

banking” juga didukung oleh temuan. 

Dalam penelitian lain yang dilakukan oleh Thakur (2014) bahwa loyalitas 

pelanggan m-banking secara langsung dipengaruhi oleh kepuasan dari layanan m-

banking. Hasil dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Zhou et al. (2021) juga 

didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Rahi et al. (2017) bahwa desain 

tampilan dan kualitas layanan memiliki dampak kolektif terhadap niat penggunaan dan 

mendukung loyalitas nasabah. Namun hasil penelitian Zhou et al. (2021) mengenai 

pengaruh kualitas sistem terhadap loyalitas nasabah tidak didukung oleh penelitian 

yang dilakukan oleh Wang et al. (2003) dan Al Jabri dan Sohail (2012), mereka 

menyatakan bahwa kualitas sistem seperti kemudahan penggunaan layanan internet 

banking tidak berdampak signifikan terhadap niat loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian mengenai loyalitas nasabah pada mobile banking yang telah 

dilakukan peneliti terdahulu ternyata memiliki hasil yang tidak konsisten, seperti 

pengaruh kualitas sistem terhadap loyalitas nasabah yang memiliki hasil positif dan 

negatif atau tidak signifikan. Mengingat bahwa loyalitas nasabah menjadi salah satu 

tolak ukur dari keunggulan dan update sistem yang ditawarkan perbankan syariah, 

adanya hasil yang tidak konsisten pada penelitian sebelumnya mengenai loyalitas 

nasabah dan beberapa uraian diatas membuat peneliti tertarik untuk meneliti “Faktor-

Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah di Indonesia: Studi 

Pada Layanan Mobile Banking”. 
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1.2 Rumusan Masalah  

Rumusan masalah yang disusun dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif pada kualitas 

sistem mobile banking? 

2. Apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif pada jaminan 

keamanan mobile banking? 

3. Apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif pada kualitas 

layanan mobile banking? 

4. Apakah kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif pada jaminan 

keamanan mobile banking? 

5. Apakah jaminan keamanan mobile banking berpengaruh positif pada kualitas 

layanan mobile banking? 

6. Apakah kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif pada loyalitas 

nasabah? 

7. Apakah kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif pada loyalitas 

nasabah?  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

pada kualitas sistem mobile banking 

2. Untuk mengetahui apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

pada jaminan keamanan mobile banking 
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3. Untuk mengetahui apakah desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

pada kualitas layanan mobile banking 

4. Untuk mengetahui apakah kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif 

pada jaminan keamanan mobile banking 

5. Untuk mengetahui apakah jaminan keamanan mobile banking berpengaruh 

positif pada kualitas layanan mobile banking 

6. Untuk mengetahui apakah kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif 

pada loyalitas nasabah 

7. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif 

pada loyalitas nasabah 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi sektor industri keuangan 

perbankan syariah khususnya pada layanan mobile bankingnya, dengan memberikan 

fakta dilapangan terkait faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah pengguna 

mobile banking syariah di Indonesia, sehingga diharapkan dapat membantu perbankan 

syariah dalam meningkatkan efektivitas layanan mobile banking untuk meningkatkan 

loyalitas nasabah. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

Model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

dikembangkan oleh Venkatesh et al. (2003). Terdapat kombinasi dari 8 model 

penelitian berdasarkan teori sosial kognitif mengenai penerimaan terhadap teknologi 

informasi dari penelitian yang terkemuka (Taiwo dan Downe, 2013). Didalamnya 

terdapat 7 variabel, 4 pertama dikembangkan oleh Venkatesh et al. pada tahun 2003 

yaitu: performance expectancy (harapan kinerja), effort expectancy (harapan usaha), 

social influence (pengaruh sosial), facilitating conditions (kondisi fasilitas). 

Selanjutnya pada tahun 2012 Venkatesh et al. menambahkan 3 variabel, yaitu: hedonic 

motivation (motivasi hedonis), price value (harga) dan habit (kebiasaan).  

UTAUT memiliki 8 teori inti, yaitu: TRA, TAM, model motivasi, TPB, model 

pemanfaatan PC, teori difusi inovasi (IDT), teori kognitif sosial (SCT), dan integrasi 

model penerimaan teknologi dan perilaku terencana (Zhou et al., 2010). Meskipun 

teori ini belum banyak digunakan, UTAUT akhir-akhir ini digunakan untuk 

mengetahui penerimaan pengguna pada teknologi seluler sehingga hal ini telah 

menarik perhatian para peneliti (Carlsson et al., 2006). UTAUT juga dapat 

mempelajari penerimaan terhadap mobile commerce (Min et al., 2008). 

Dalam penelitian ini menggunakan 6 variabel UTAUT yaitu: harapan kinerja, 

harapan usaha, pengaruh sosial, kondisi fasilitas, motivasi hedonis dan kebiasaan. 

Adapun 1 variabel yang tidak digunakan adalah harga, karena di dalam penelitian ini 

tidak menyinggung harga sebagai tolak efisiensi mobile banking syariah. 
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2.2 Pemetaan Penelitian Terdahulu 

Peneliti terdahulu telah banyak membahas pengaruh desain tampilan, kualitas 

sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan terhadap loyalitas pelanggan/nasabah. 

Berdasarkan hal tersebut, maka hasil dari penelitian sebelumnya secara tidak langsung 

menjadi masukan dan berkontribusi bagi penelitian selanjutnya, bahkan bagi pelaku 

pasar baik dalam bidang industri barang maupun jasa, khususnya untuk 

mengidentifikasi motif dan perilaku pelanggan/nasabah yang berkaitan dengan 

keputusan mereka untuk loyal. Beberapa hasil pemetaan penelitian terdahulu 

terangkum pada Tabel 2.1 

Tabel 2.1 

Pemetaan Penelitian Terdahulu 

No Penulis Judul 

Paper 

Hipotesis Konteks 

Objek 

Hasil 

1. Qingji 

Zhou et al. 

(2021) 

A study on 

factors 

affecting 

service 

quality and 

loyalty 

intention 

in mobile 

banking 

H1: Desain tampilan 

MB berpengaruh pada 

kualitas sistem MB 

H2: Desain tampilan 

MB berpengaruh pada 

jaminan keamanan 

MB 

H3: Desain tampilan 

MB berpengaruh pada 

kualitas layanan MB 

H4: Kualitas sistem 

MB berpengaruh pada 

jaminan keamanan 

MB 

H5: Jaminan 

keamanan MB 

berpengaruh pada 

kualitas layanan MB 

H6: Kualitas sistem 

Mobile 

banking 

Seluruh variabel 

dalam penelitian ini 

berpengaruh positif, 

yaitu: 

- Desain tampilan 

MB berpengaruh 

pada kualitas 

sistem, jaminan 

keamanan dan 

kualitas layanan MB 

- Kualitas sistem 

MB berpengaruh 

pada jaminan 

keamanan MB dan 

loyalitas nasabah 

- Jaminan keamanan 

MB berpengaruh 

pada kualitas 

layanan MB 
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MB berpengaruh pada 

loyalitas nasabah 

H7: Kualitas layanan 

MB berpengaruh pada 

loyalitas nasabah 

- Kualitas layanan 

MB berpengaruh 

pada loyalitas 

nasabah 

 

2. Mc Knight 

et al. 

(2002) 

The impact 

of initial 

consumer 

trust on 

intentions 

to transact 

with a web 

site: a 

trust 

building 

model 

H1: Kesediaan 

bergantung pada web 

berpengaruh pada niat 

untuk a) mengikuti 

saran vendor, b) 

berbagi informasi 

pribadi, c) membeli 

H2: Kepercayaan 

pada web berpengaruh 

pada niat: a) 

kesediaan bergantung 

pada web, b) ikuti 

saran vendor, c) 

berbagi informasi 

pribadi, d) membeli 

H3: Jaminan 

struktural di web 

berpengaruh pada a) 

kepercayaan yang 

dipercaya di web, b) 

kemauan untuk 

bergantung pada web 

H4: Risiko web tidak 

berpengaruh pada 

niat: a) mengikuti 

saran vendor, b) 

berbagi informasi 

pribadi, c) membeli, 

d) kepercayaan/ 

kesediaan untuk 

bergantung 

H5: Reputasi vendor 

berpengaruh pada a) 

kepercayaan di web, 

Transak-

si 

melalui 

vendor 

web 

Variabel yang 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

-  Kesediaan 

bergantung pada 

web pada niat: a) 

mengikuti saran 

vendor, b) berbagi 

informasi pribadi, c) 

membeli 

- Kepercayaan pada 

a) kesediaan untuk 

bergantung, b) ikuti 

saran vendor, c) 

berbagi informasi 

pribadi, d) membeli 

- Jaminan struktural 

dan kualitas situs 

pada a) kepercayaan 

yang dipercaya dan 

b) kesediaan 

bergantung pada 

web 

 

Variabel yang tidak 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

- Risiko web pada 

niat: a) mengikuti 

saran vendor, b) 

berbagi informasi 

pribadi, c) membeli, 

d) kepercayaan/ 

kesediaan 
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b) kesediaan untuk 

bergantung pada web 

H6: Kualitas situs 

berpengaruh pada a) 

kepercayaan di web, 

b) kesediaan untuk 

bergantung pada web 

bergantung pada 

web 

- Reputasi vendor 

pada a) kepercayaan 

dan b) kesediaan 

bergantung pada 

web 

3. Wolfinbar

ger dan 

Gillly 

(2003) 

eTailQ: 

dimension

alizing, 

measuring 

and 

predicting 

etail 

quality 

H1: Pelayanan 

pelanggan 

berpengaruh positif 

terhadap kualitas situs 

web 

H2: Pemenuhan/ 

keandalan 

berpengaruh positif 

terhadap kualitas situs 

web 

H3: Privasi/ 

keamanan 

berpengaruh positif 

terhadap kualitas situs 

web 

H4: Desain situs web 

berpengaruh positif 

terhadap kualitas situs 

web 

H5: Desain situs web 

berpengaruh pada 

keamanan/ privasi 

situs web 

Kualitas 

situs 

web 

Variabel yang 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

- Pelayanan 

pelanggan dan 

pemenuhan/keandal

an pada kualitas 

situs web 

- Desain pada 

kualitas dan 

keamanan/ privasi 

situs web 

 

Variabel yang tidak 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

- Privasi/ keamanan 

pada kualitas situs 

web 

4. Baabdullah 

et al. 

(2019) 

Consumer 

use of 

mobile 

banking 

(M-

Banking) 

in Saudi 

Arabia: 

H1: Harapan kinerja 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H2: Harapan usaha 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

Mobile 

banking 

Variabel yang 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

- Harapan kinerja, 

kondisi fasilitas dan 

nilai harga pada 

peningkatan 

penggunaan M-
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towards an 

integrated 

model 

H3: Pengaruh sosial 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H4: Kondisi fasilitas 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H5: Motivasi hedonis 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H6: Nilai harga 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H7: Kebiasaan 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H8: Kualitas sistem 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H9: Kualitas layanan 

berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H10: Kualitas 

informasi berpengaruh 

meningkatkan 

penggunaan MB 

H11: Penggunaan 

berpengaruh 

meningkatkan 

kepuasan pelanggan 

H12: Kegunaan 

berpengaruh 

meningkatkan 

Banking 

- Motivasi hedonis 

dan kebiasaan 

nasabah pada 

peningkatan 

penggunaan M-

Banking 

- Kualitas sistem 

dan kualitas layanan 

pada peningkatan 

penggunaan M-

Banking 

- Kegunaan pada 

peningkatan 

kepuasan pelanggan 

- Penggunaan dan 

kepuasan nasabah 

pada peningkatan 

loyalitas pelanggan 

 

Variabel yang tidak 

berpengaruh pada 

penelitian ini, yaitu: 

- Harapan usaha dan 

kualitas informasi 

pada peningkatan 

penggunaan M-

Banking 

- Pengaruh sosial 

nasabah pada 

peningkatan 

penggunaan M-

Banking 
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Sumber: Qingji Zhou et al. (2021), McKnight et al. (2002), Wolfinbarger dan Gilly 

(2003), Baabdullah et al. (2019) 

 

Berikut ini merupakan penjelasan mengenai Tabel 2.1: 

1) Qingji Zhou et al. (2021) 

Dalam Tabel 2.1, penelitian dengan judul “A study on factors affecting service 

quality and loyalty intention in mobile banking”. Teknik analisis dalam penelitian 

ini menggunakan teknik statistik multivariat yaitu PLS-SEM (partial least 

squares structural equation modelling), dengan jumlah sampel 224 pengguna 

mobile banking di China. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa desain tampilan, kualitas sistem, 

kualitas layanan dan jaminan keamanan mobile banking secara simultan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. Secara parsial, kualitas 

layanan mobile banking memiliki pengaruh yang relatif tinggi terhadap loyalitas 

nasabah dibandingkan dengan kualitas sistem mobile banking. 

2) Mc Knight et al. (2002) 

Dalam Tabel 2.1, penelitian dengan judul “The impact of initial consumer trust 

on intentions to transact with a web site: a trust building model”. Teknik analisis 

dalam penelitian ini menggunakan model persamaan struktural yaitu LISREL 8.3 

dengan teknik pemodelan SEM (structural equation modelling), dengan jumlah 

sampel 1403 mahasiswa sarjana dari 3 universitas besar yang terdaftar dalam 

kursus teknisi komputer. Hasil penelitian menunjukkan bahwa reputasi, kualitas 

loyalitas pelanggan 

H13: Kepuasan secara 

positif meningkatkan 

loyalitas pelanggan 
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situs web dan jaminan struktural secara simultan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepercayaan pada vendor web. 

3) Wolfinbarger dan Gillly (2003) 

Dalam Tabel 2.1, penelitian dengan judul “eTailQ: dimensionalizing, measuring 

and predicting etail quality”. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan 

CFA (Confirmatory Factor Analysis) yang diukur menggunakan alat LISREL. 

Sampel dalam penelitian ini dipilih secara acak berjumlah 1.013 orang dengan 

kriteria usia >18 tahun. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa bagi konsumen desain situs web 

secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas dan 

keamanan/privasi. Dalam hal ini konsumen menilai bahwa keamanan/privasi 

dinilai berdasarkan tampilan dan nuansa profesional situs web, fungsionalitas 

situs web dan reputasi perusahaan. 

4) Baabdullah et al. (2019) 

Dalam Tabel 2.1, penelitian dengan judul “Consumer use of mobile banking (M-

Banking) in Saudi Arabia: towards an integrated model”. Teknik analisis dalam 

penelitian ini menggunakan teknik statistik multivariat yaitu SEM (structural 

equation modelling) yang diukur menggunakan alat SPSS 22. Sampel dalam 

penelitian ini berjumlah 429 orang pengguna layanan mobile banking berusia 21 

hingga 39 tahun yang berasal dari 6 kota besar di KSA (Kingdom of Saudi Arabia) 

yaitu Riyadh, Jeddah, Makkah, Madinah, Al-Ahsa dan Ta’if. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas sistem dan kualitas layanan mobile banking secara 
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simultan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan penggunaan layanan 

mobile banking. 

 

2.3 Desain Tampilan 

Kata “desain” adalah kata baru yang di indonesiakan dari bahasa inggris: 

design. Kata “rancang” telah digantikan oleh “desain”, karena perilaku keilmuan, 

profesi pekerjaan maupun seorang desainer tidak dapat diwakilkan dengan kata 

tersebut (Sachari, 2001).  

Desain tampilan mobile banking merupakan wujud atau apa yang diperlihatkan 

dari tampilan informasi (Bharati dan Chaudhury, 2004). Menurut Everard dan Galletta 

(2005) selain itu, efisiensi dan desain aplikasi mobile banking yang baik tentu lebih 

menarik perhatian karena itu bagi pengguna tampilan mobile banking merupakan 

penilaian dan kesan pertama, juga informasi awal merupakan penilaian dan kesan 

pertama kali seorang pelanggan terhadap produk. Everard dan Galletta (2005) 

menambahkan, kepercayaan terhadap jaminan keamanan dan kualitas sistemnya dapat 

terbentuk berdasarkan kualitas desain tampilan yang baik, karena desain tampilan 

mobile banking merupakan bagian penting yang memberikan kemudahan bagi nasabah 

dalam bertransaksi melalui mobile banking. Menurut peneliti desain tampilan menjadi 

salah satu alasan nasabah merasa nyaman dan mudah dalam proses menggunakannya, 

hal ini juga mendukung nasabah untuk tetap betah karena umumnya desain tampilan 

bersifat menarik, tidak membosankan dan informatif. 
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2.4 Kualitas Sistem 

Kualitas, menurut Davis dalam Yamit (2010) bahwa kualitas merupakan 

sesuatu yang dapat memenuhi bahkan melebihi harapan, kualitas biasanya 

berhubungan dengan produk maupun jasa, bahkan manusia dan lingkungan. Sehingga 

menurutnya, bahwa kualitas bukan sekedar hasil akhir yang baik, namun proses dan 

isi dari suatu produk atau jasa juga harus baik. Sedangkan “sistem” menurut O’Brien 

(2005) sistem merupakan beberapa bagian yang memiliki tujuan yang sama, sehingga 

sistem seperti tatanan dan sesuatu yang saling berhubungan satu sama lain dengan 

proses transformasi yang beraturan, yaitu dengan mendapatkan input dan 

menghasilkan output. 

Kualitas sistem merupakan proses dan kemampuan untuk memberikan 

informasi yang dibutuhkan oleh pengguna (DeLone dan McLean, 1992). Beberapa 

indikator dari sistem yang berkualitas yaitu: mudah digunakan, teruji dan terpercaya, 

kecepatan saat di akses, sistem yang fleksibel dan terjamin keamanannya. Sehingga 

kualitas sistem merupakan nilai dari suatu proses dan komponen yang ada, apabila 

nilai dari komponen baik maka akan mendapatkan hasil maksimum dan dapat disebut 

sistem yang berkualitas. 

 

2.5 Kualitas Layanan  

 Kualitas layanan merupakan apa yang diinginkan pelanggan mengenai baiknya 

pengendalian dan pemberian layanan seperti yang diharapkan.  Dengan  kata  lain, 

kualitas jasa dipengaruhi oleh 2 faktor yaitu harapan terhadap jasa dan persepsi 

terhadap jasa. Implikasinya, kemampuan pemberi jasa untuk terus konsisten 

memenuhi apa yang diharapkan pelanggan berpengaruh terhadap penilaian baik 
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buruknya kualitas jasa tersebut (Affandi et al., 2017). Sedangkan menurut Tjiptono 

(2005) kualitas layanan adalah kesesuaian pemberi jasa untuk mengikuti apa yang 

diharapkan konsumen mengenai keinginan dan pemenuhan kebutuhan konsumen. 

 Beberapa cara untuk mengukur kualitas layanan, menurut Parasuraman dalam 

Tjiptono dan Diana (2010) terbagi menjadi 5, yaitu: 

a. Keandalan (reliability), merupakan kemampuan pemberian layanan yang tepat 

dan memuaskan. Indikator: pelayanan jelas, teliti juga kemampuan untuk 

menggunakan alat bantu dalam memberikan layanan. 

b. Daya Tanggap (responsiveness), merupakan dukungan oleh karyawan pada 

pelanggan untuk memberikan layanan reaktif. Indikatornya: memberikan 

respon yang baik bagi pelanggan yang ingin mendapatkan layanan, 

memberikan layanan dengan tepat dan cepat bahkan teliti, waktu pelayanan 

yang tepat, perusahaan menampung masukan dan keluhan pelanggannya. 

c. Jaminan (assurance), merupakan kemampuan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan berwujud pengetahuan dan kesopanan karyawan. 

d. Perhatian (attention), merupakan hubungan yang baik seperti pemahaman, 

komunikasi, bahkan perhatian terhadap kebutuhan pelanggan. Indikatornya: 

berperilaku tidak diskriminatif juga ramah dan memiliki sopan santun dalam 

melayani, mendahulukan kepentingan dan menghargai setiap pelanggan. 

e. Bukti Langsung (tangible), merupakan wujud dari layanan yang terlihat, 

seperti fasilitas dan peralatan staf. 
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2.6 Jaminan Keamanan 

Jaminan umumnya digunakan dalam urusan pinjaman, jaminan adalah suatu 

aset berharga yang dijanjikan pada yang memberikan pinjaman sebagai pengganti 

apabila terjadi suatu hal dalam kesepakatan antara peminjam dan yang memberi 

pinjaman. Keamanan merupakan keadaan ketika merasa aman dan tidak dibahayakan 

oleh sesuatu, misal bencana dan perilaku kejahatan. Sedangkan keamanan dalam 

industri keuangan dan bisnis adalah kesiapan dalam proses kontrol dan menjaga 

keamanan transaksi maupun data dalam online shop (Park dan Kim, 2006). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Riquelme dan Roman (2014), indikator 

keamanan diantaranya syarat dan ketentuan yang mudah dipahami juga proses bayar-

membayar yang aman khususnya dalam kerahasiaan data. 

Jaminan keamanan mobile banking didefinisikan sebagai aplikasi yang 

memiliki keamanan yang tinggi dengan memberikan jaminan keamanan pada data dan 

dana dalam rekening nasabah (Luarn dan Lin, 2005). Dalam hal ini jaminan keamanan 

merupakan tanggung jawab perbankan untuk memberikan rasa aman pada hak-hak 

nasabah, baik berupa keamanan data pribadi hingga keamanan pada urusan transaksi 

dan keuangan. Apabila terdapat suatu tindakan kejahatan yang menyebabkan 

keamanan data nasabah terancam, maka pihak perbankan wajib bertanggung jawab 

sesuai kesepakatan yang sudah dibuat dengan syarat dan ketentuan yang sudah 

disepakati di awal. Dalam dunia perbankan, hal ini berguna untuk menciptakan dan 

meningkatkan kepercayaan nasabah pada perbankan tersebut. 
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2.7 Loyalitas 

 Loyalitas pelanggan adalah konsistensi pembelian ulang pelanggan yang 

mencerminkan komitmen positif pada satu toko maupun merek (Tjiptono dan Diana, 

2010). Oliver (1999) mengelompokkan hubungan kepuasan & loyalitas dalam 6 panel, 

yaitu: 

a. Kepuasan dan loyalitas adalah manifesto yang terpisah dari konsep 

b. Konsep utama loyalitas adalah kepuasan, sehingga loyalitas tidak akan ada 

tanpa kepuasan, dan bahwa kepuasan adalah dasar dari loyalitas 

c. Kepuasan merupakan unsur dari loyalitas 

d. Keberadaan loyalitas tanpa batas sehingga kepuasan dan loyalitas menjadi 

komponennya 

e. Kepuasan adalah bagian dari loyalitas, namun bukan bagian esensi loyalitas 

f. Kepuasan adalah awal transisi yang berubah menjadi loyalitas 

 Karakteristik loyalitas menurut Griffin (1995), yaitu: pembelian berulang dan 

teratur, membeli diluar lini produk atau jasa, suatu produk atau jasa direkomendasikan 

pada orang lain, tidak mudah terpengaruh oleh merek lain yang serupa. 

 

2.8 Perumusan Hipotesis 

2.8.1 Pengaruh desain tampilan pada kualitas sistem 

Kesan pertama nasabah pada suatu aplikasi adalah terhadap desain 

tampilannya, karena dengan menciptakan desain yang baik akan menjadi tolak ukur 

penilaian pertama mereka. Sehingga kepercayaan nasabah terhadap kualitas sistem 

mobile banking salah satunya didukung oleh kualitas desain tampilannya (Everard dan 

Galletta, 2005). Schierz et al. (2010) juga menemukan bahwa aplikasi mobile banking 
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yang user friendly atau mudah untuk digunakan akan memengaruhi penilaian mereka 

terhadap kualitas sistemnya. 

Adanya penilaian buruk yang menunjukkan kurang menariknya desain 

tampilan akan berdampak pada citra kualitas sistem didalamnya. Sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan Zhou et al. (2021) bahwa desain tampilan yang dirancang 

dengan tidak benar akan menyebabkan masalah baru dan berdampak negatif bagi 

pemanfaat mobile banking oleh nasabah. Oleh karena itu, hipotesis penelitian ini 

mengacu pada penilaian nasabah terhadap kualitas sistem mobile banking yang 

didasarkan pada desain tampilan aplikasi mobile banking nya. Dengan demikian 

hipotesis yang diajukan adalah:  

H1: Desain tampilan MB berpengaruh positif pada kualitas sistem MB 

 

2.8.2 Pengaruh desain tampilan pada jaminan keamanan 

 Teknis jaminan keamanan dalam suatu aplikasi biasanya tidak sepenuhnya 

dapat dimengerti oleh nasabah, sehingga para nasabah menganggap bahwa hal tersebut 

ditentukan oleh fungsi dari desain tampilan aplikasinya (Arcand et al., 2007). Menurut 

Shao et al. (2019) dalam mobile banking yang merupakan aplikasi yang berfungsi 

untuk transaksi, beberapa fitur yang dibutuhkan selain kustomisasi fungsi informasi 

dan metode pembayarannya juga dibutuhkan jaminan terhadap keamanan aplikasi. 

 Desain tampilan mobile banking yang baik, salah satunya pada fitur yang lebih 

banyak dan dapat diatur sesuai keinginan nasabah tentu dapat meyakinkan nasabah 

akan keamanan bertransaksi. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Zhang et 

al. (2019) bahwa kemudahan kontrol aplikasi dan desain tampilan yang dapat 

disesuaikan dengan kebutuhan adalah salah satu faktor penentu keamanan yang 
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dirasakan oleh nasabah. Oleh karena itu hipotesis penelitian ini mengacu pada 

penilaian nasabah terhadap jaminan keamanan mobile banking yang didasarkan pada 

desain tampilan aplikasinya. Dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah: 

H2: Desain tampilan MB berpengaruh positif pada jaminan keamanan MB 

 

2.8.3 Pengaruh desain tampilan pada kualitas layanan 

 Sebelum berfokus untuk meningkatkan kualitas layanan dalam aplikasinya, 

perbankan harus fokus pada update informasi khususnya pada penyediaan desain 

tampilan yang bebas kesalahan seperti fitur menu transaksi (Jun dan Palacios, 2016). 

Bagi nasabah nilai kualitas suatu layanan online paling dipengaruhi oleh desain 

tampilan aplikasinya, karena hal tersebut adalah tolak ukur seberapa mampu 

perbankan memberikan kenyamanan bertransaksi berdasarkan tampilan yang menarik 

dan kemudahan penggunaan. 

 Berbeda dengan datang ke kantor cabang, bahwa kualitas layanan dapat 

dirasakan langsung ketika berinteraksi dengan teller atau banker. Sesuai penelitian 

yang dilakukan oleh Zhou et al. (2009) bahwa dengan melakukan transaksi secara 

virtual, maka nasabah melakukan proses secara mandiri tanpa berinteraksi dan dilayani 

oleh teller atau banker. Sehingga kualitas layanan dinilai berdasarkan kenyamanan dan 

kemudahan para nasabah untuk menggunakan aplikasinya, yaitu terletak pada desain 

tampilan mobile banking. Oleh karena itu hipotesis penelitian ini mengacu pada 

penilaian nasabah terhadap kualitas layanan mobile banking yang didasarkan pada 

desain tampilan aplikasinya. Dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah: 

H3: Desain tampilan MB berpengaruh positif pada kualitas layanan MB 
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2.8.4 Pengaruh kualitas sistem pada jaminan keamanan 

 Seorang nasabah rata-rata tidak memiliki pengetahuan yang cukup mengenai 

konfigurasi keamanan yang sebenarnya dalam aplikasi yang digunakan. Namun 

nasabah akan dipaksa untuk memahami kualitas jaminan keamanan melalui apa yang 

dapat diamati (Chang dan Chen, 2009). Penyediaan aplikasi dengan sistem berkualitas 

tinggi akan dinilai nasabah memiliki jaminan keamanan yang lebih baik (Grimes dan 

Marquardson, 2019). 

 Secara tidak langsung nasabah ingin mendapatkan rasa aman karena itu 

merupakan aset yang mereka miliki. Sesuai penelitian yang dilakukan oleh Sasse dan 

Flechais (2005) bahwa dalam konteks sistem informasi nasabah memiliki keinginan 

untuk self protect atau melindungi dirinya sendiri dengan menjaga dan memastikan 

keamanan akan aset yang dimilikinya. Oleh karena itu hipotesis penelitian ini mengacu 

pada penilaian nasabah terhadap jaminan keamanan mobile banking yang didasarkan 

pada kualitas sistem aplikasinya. Dengan demikian hipotesis yang diajukan adalah: 

H4: Kualitas sistem MB berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan MB 

 

2.8.5 Pengaruh jaminan keamanan pada kualitas layanan 

Jaminan keamanan menjadi salah satu tolak ukur dalam mengetahui kualitas 

layanan. Salah satu masalah yang sering nasabah hadapi adalah ketika keluar dari 

halaman aplikasi dan kembali membukanya, seharusnya perlu memasukkan sandi 

kembali, hal ini untuk memastikan fitur keamanan utama (Jun dan Palacios, 2016). Jun 

dan Palacios (2016) melanjutkan bahkan jika jaminan keamanan memiliki penilaian 

yang buruk hal tersebut akan dianggap pelanggaran karena akan memengaruhi 

penilaian terhadap kualitas layanan yang diberikan. 
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Menurut Arvidsson (2014), bahwa terdapat 2 dimensi mengenai kualitas 

layanan, yaitu kepercayaan yang tinggi dan adanya risiko keamanan yang rendah. 

Sehingga semakin kuat sistem keamanan dalam suatu aplikasi memengaruhi 

pandangan nasabah akan kualitas layanan mobile banking tersebut. Oleh karena itu 

hipotesis penelitian ini mengacu pada penilaian nasabah terhadap kualitas layanan 

mobile banking yang didasarkan pada jaminan keamanan pada aplikasinya. Dengan 

demikian hipotesis yang diajukan adalah: 

H5: Jaminan keamanan MB berpengaruh positif terhadap kualitas layanan MB 

 

2.8.6 Pengaruh kualitas sistem pada loyalitas 

 Loyalitas merupakan bentuk komitmen seseorang terhadap aplikasi atau situs 

web tertentu (Shankar et al., 2003). Kualitas sistem yang baik akan berpengaruh 

terhadap kepercayaan nasabah, yaitu untuk percaya pada perbankan tertentu dan 

meningkatkan intensitas penggunaan (Winnie, 2014). Sehingga intensitas penggunaan 

yang berulang akan berpengaruh ke loyalitas nasabah terhadap suatu instansi 

perbankan digital. 

 Menurut Nasution et al. (2019) nasabah akan loyal apabila suatu sistem 

berkualitas, dengan mengembangkan fitur dan mengelompokkan jenis transaksi 

pembayaran tertentu. Nasution et al. (2019) melanjutkan bahwa faktor lain pada sistem 

yang dinilai berkualitas oleh nasabah adalah memberikan informasi tentang aplikasi 

secara jelas dan rinci. Karena detail informasi dianggap sebagai penilaian terhadap 

sistem yang berkualitas, dan hal tersebut memengaruhi intensitas penggunaan dan 

keputusan untuk loyal. Oleh karena itu hipotesis penelitian ini mengacu pada loyalitas 
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nasabah yang dipengaruhi oleh kualitas sistem mobile banking. Dengan demikian 

hipotesis yang diajukan adalah: 

H6: Kualitas sistem MB berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

 

2.8.7 Pengaruh kualitas layanan pada loyalitas 

Dalam penelitian ini kualitas layanan mengacu pada fungsi mobile banking. 

Kualitas layanan merupakan hasil perbandingan antara harapan nasabah pada kualitas 

layanan dengan kinerja sistem yang dirasakan (Usmara, 2008). Kualitas layanan 

berfungsi untuk mengevaluasi layanan sistem dengan jaringan internet seperti aplikasi 

(Rowley, 2006). Hasil evaluasi tersebut akan membantu perbankan memperbaiki 

sistem informasi untuk meningkatkan loyalitas nasabah. 

 Menurut Zhou et al. (2021) bahwa keinginan nasabah untuk terus 

menggunakan aplikasi dari perbankan yang sama dipengaruhi oleh penyediaan 

layanan mobile banking dengan biaya wajar, termasuk inovasi layanan. Layanan yang 

inovatif membuat nasabah ingin terus menggunakan bahkan merekomendasikan 

layanan tersebut pada orang lain. Oleh karena itu hipotesis penelitian ini mengacu pada 

loyalitas nasabah yang dipengaruhi oleh kualitas layanan mobile banking. Dengan 

demikian hipotesis yang diajukan adalah: 

H7: Kualitas layanan MB berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

 

2.9 Kerangka Penelitian 

 Berdasarkan pada kajian teoritis dan hipotesis tersebut, maka dibuat kerangka 

penelitian seperti Gambar 2.1 
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Gambar 2.1 

Kerangka Penelitian 

 

Sumber: Zhou et al. (2021) 

 Kerangka penelitian ini (Gambar 2.1) direplikasi dari Zhou et al. (2021). Pada 

Gambar 2.1 menunjukkan bahwa desain tampilan mobile banking akan berpengaruh 

positif terhadap kualitas sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan mobile 

banking. Kualitas sistem mobile banking juga berpengaruh positif terhadap jaminan 

keamanan mobile banking dan loyalitas nasabah. Jaminan keamanan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile banking. Sedangkan kualitas 

layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. 

Menurut Emzir (2009) bahwa pengertian pendekatan kuantitatif adalah pengembangan 

ilmu pengetahuan dengan pendekatan postpositivist, melalui hipotesis dan pertanyaan 

mendalam, pengamatan dan pengujian teori yang terukur, misalnya hubungan sebab 

akibat, reduksi kepada variabel, sedangkan strategi penelitian seperti  eksperimen dan 

kuesioner atau survei perlu menggunakan data statistik. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian survey. 

Menurut Karlinger (2002) penelitian survei adalah pengkajian terhadap suatu populasi 

besar ataupun kecil, dan target sampel dalam populasi harus diseleksi dan dikaji 

Tujuannya untuk menemukan insidensi, distribusi, dan interelasi relatif antara variabel 

penelitian. Proses survei dilakukan dengan melakukan penelitian terhadap sampel 

dengan menjabarkan perilaku maupun kecenderungan khususnya pada niat suatu 

populasi. Dari sampel yang sudah terkumpul, maka peneliti melakukan generalisasi 

atau membentuk kesimpulan cepat mengenai populasi tersebut. 

Penelitian ini disebut penelitian dengan pendekatan kuantitatif dikarenakan 

data diperoleh melalui pertanyaan terstruktur (Sekaran dan Bougie, 2013). 

Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini adalah hubungan antar variabel, yaitu 

mengenai ada tidaknya pengaruh variabel desain tampilan mobile banking terhadap 

kualitas sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan mobile banking. Ada tidaknya 

pengaruh variabel kualitas sistem mobile banking terhadap jaminan keamanan mobile 

https://penelitianilmiah.com/variabel-penelitian/
https://penelitianilmiah.com/variabel-penelitian/
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banking dan loyalitas nasabah. Juga ada tidaknya pengaruh variabel jaminan 

keamanan mobile banking terhadap kualitas layanan mobile banking. Dan ada tidaknya 

pengaruh variabel kualitas mobile banking terhadap loyalitas nasabah. 

 

3.2 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi menurut Sekaran dan Bougie (2013) adalah investigasi atau penelitian 

terhadap suatu kejadian atau kelompok masyarakat, juga minat. Sedangkan menurut 

Nawawi (1983) bahwa populasi adalah seluruh objek penelitian, yang didalamnya 

terdiri dari manusia, tumbuhan, hewan suatu peristiwa, benda bahkan suatu nilai tes 

yang digunakan sebagai sumber informasi dan data dengan karakter tertentu dalam 

suatu penelitian. Sehingga populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyarakat 

Indonesia yang menggunakan mobile banking dari perbankan syariah. 

1) Metode Sampling 

Sampel menurut Arikunto (2006) adalah sesuatu yang mewakili populasi atau 

sebagian populasi yang diteliti. Sehingga sampel adalah sebagian dari populasi 

yang bersifat sama dengan tempat pengambilan sampel dan lebih terjangkau 

(Sudjana dan Ibrahim, 2001). Metode sampling yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah non-probability sampling. Non-probability sampling adalah 

probabilitas yang dipilih dari suatu objek tidak dapat diketahui (Acharya et al., 

2013). Penggunaan metode ini dikarenakan peneliti tidak mengetahui jumlah 

populasi dan identitas yang diteliti. Sampel dalam penelitian ini adalah sebagian 

masyarakat Indonesia yang menggunakan mobile banking dari perbankan syariah 

dengan usia minimal 18 tahun. Dan jenis sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah convenience sampling, sehingga data disebarkan berdasarkan sampel 
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yang mudah di dapat yaitu dari orang dikenal yang berada disekitar peneliti. 

Teknik sampling akan dilakukan pada responden yang bisa mengisi google form. 

2) Ukuran Sampel 

Ukuran sampel adalah banyaknya responden yang dibutuhkan sebagai sampel. 

Menurut Roscoe (1975) bahwa bagi kebanyakan penelitian ukuran sampel diatas 

30 dan dibawah 500 responden adalah jumlah yang paling ideal. Penentuan 

ukuran sampel berdasarkan rumus Cochran (1977) berikut. 

n = 
1

4
(

𝑧
1

2
𝑎

𝐸
)2 

Keterangan: 

n: Jumlah sampel 

Z: Luas kurva normal standar (dapat dilihat pada tabel z) 

𝛼: Taraf signifikansi (tingkat kesalahan pengambilan kesimpulan data) 

yang ditolerir peneliti 

E: Deviasi sampling maksimum 

Signifikansi (𝛼) sebesar 1%, maka nilai Z 𝛼 adalah 2,58. Oleh karena itu toleransi 

kesalahan sampel nilai (E) sebesar 10%. Sehingga dapat diartikan peneliti dapat 

memberikan toleransi kesalahan responden 10% dari total responden, jika 

toleransi kesalahan >10% maka dapat dinyatakan bahwa data penelitian tidak 

valid. Berdasarkan rumus diatas maka didapatkan: 

n = 
1

4
(

2,58

0,1
)2 

n = 166,41 
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Menurut perhitungan tersebut jumlah sampel yang didapat 166 responden. Karena 

penelitian ini memiliki total indikator sebesar 19 pertanyaan, maka jumlah sampel 

digunakan yaitu 190 responden. 

3) Waktu Penelitian 

Penelitian ini telah dilakukan pada bulan Desember 2021, sebar kuesioner dimulai 

dari tanggal 7 - 30 Desember 2021. 

3.2.1 Jenis dan Sumber Data 

Sumber data dari penelitian ini berasal dari data primer. Menurut Sekaran dan 

Bougie (2013) data primer berisi tentang minat dengan tujuan tertentu dan mengacu 

pada data ataupun informasi yang diperoleh dari sumber penelitian atau orang pertama. 

Sedangkan menurut Hasan (2002) data primer adalah data yang dikumpulkan oleh 

peneliti atau orang yang membutuhkan yang diperoleh langsung dari lapangan. 

Sehingga hasil observasi data dilapangan, wawancara dan data mengenai pemberi 

informasi diperoleh dari informan yang merupakan individu yang mengalami atau 

memiliki data. 

3.2.2 Prosedur Pengambilan Data 

Pengambilan data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah dengan 

kuesioner (survey) yang dilakukan melalui google form. Kuesioner adalah proses 

mengumpulkan data dengan daftar pertanyaan yang ditulis dan responden 

membagikan jawabannya, dapat berupa pilihan ganda maupun essay (Sekaran dan 

Bougie, 2013). Dalam penelitian ini pengumpulan data primer yang dilakukan 

berfokus pada penyebaran kuesioner yang berisi pertanyaan mengenai desain 
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tampilan, kualitas sistem, kualitas layanan, jaminan keamanan mobile banking dan 

loyalitas nasabah. 

Kuesioner dalam penelitian ini disebarkan secara daring kepada pengguna 

aplikasi mobile banking bank syariah melalui sosial media seperti WhatsApp, 

Instagram dan Line. Adapun pilihan jawaban dalam kuesioner penelitian ini 

menggunakan skala likert 1 sampai 5. Skala likert berisi indikator variabel yang akan 

diukur dan berkaitan dengan jawaban dari responden yang dijumlahkan (Anwar, 

2013). Sedangkan menurut Arikunto (2014) skala likert digunakan untuk mengetahui 

atau mengukur persepsi suatu kelompok atau individu, dapat berupa pendapat maupun 

sikap. Tabel 3.1 menunjukkan kategori dan skor skala likert pada tiap kategorinya. 

Tabel 3.1 

Skala Likert 

Kategori Skor 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Netral (N) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

Sumber: Anwar (2013) 

 

3.3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Definisi operasional variabel, setiap variabel memiliki arti yang luas, fungsi 

dari definisi operasional variabel adalah untuk memastikan arti dari setiap variabel 

yang dibahas dalam penelitian ini, karena terdapat spesifikasi yang dimaksud oleh 

peneliti, agar tidak terjadi kesalahpahaman. Menurut Sekaran dan Bougie (2013) 



34 

 

 

 

definisi operasional variabel adalah cara mengukur suatu variabel yang diuraikan dan 

dijabarkan oleh peneliti. Sehingga dapat dikatakan definisi operasional variabel adalah 

panduan pelaksanaan untuk mengukur suatu variabel. 

3.3.1 Desain Tampilan (X1) 

Desain tampilan adalah cara suatu program dan pengguna melakukan interaksi 

(Lastiansah, 2012). Menurut Thabroni dan Coirul dalam Serupa.id (2019), arti desain 

adalah implementasi suatu motif, pola, rancangan maupun kerangka bentuk pada suatu 

objek. Sedangkan “tampilan” berasal dari kata tampil, menurut KBBI adalah 

melangkah maju, menampilkan diri atau mempertontonkan. Sehingga tampilan adalah 

sesuatu yang diperlihatkan. Variabel desain tampilan dalam penelitian ini berfungsi 

sebagai variabel independen (variabel yang memengaruhi). Berikut merupakan 

indikator pertanyaan dari variabel desain tampilan berdasarkan penelitian Zhou et al. 

(2021), yaitu:  

1) Sangat mudah untuk menggunakan mobile banking tersebut 

2) Desain aplikasi mobile banking tersebut memiliki tampilan yang baik 

3) Desain navigasi mobile banking tersebut mudah untuk mengetahui berbagai 

fungsi 

3.3.2 Kualitas Sistem (X2) 

Kualitas sistem adalah kemampuan sistem untuk memberikan informasi sesuai 

kebutuhan pengguna (DeLone dan McLean, 1992). Menurut Jogiyanto (2007) kualitas 

sistem digunakan untuk mengukur kualitas teknologi itu sendiri. Variabel kualitas 

sistem dalam penelitian ini berfungsi sebagai variabel independen (variabel yang 

memengaruhi). Berikut merupakan indikator pertanyaan dari variabel kualitas sistem 

berdasarkan penelitian Zhou et al. (2021), yaitu: 
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1) Mobile banking tersebut memiliki kompatibilitas yang baik, operasi yang stabil 

& lancar 

2) Mobile banking tersebut memiliki kecepatan respon yang baik 

3) Kualitas customer service online mobile banking tersebut profesional, tepat 

waktu & efektif untuk memecahkan masalah 

3.3.3 Kualitas Layanan (X3) 

Kualitas layanan adalah suatu keadaan dinamis yang saling berhubungan antara 

jasa, produk bahkan SDM. Serta suatu proses yang dapat memenuhi kualitas bahkan 

lebih besar dari kualitas layanan yang diharapkan (Tjiptono, 1997). Variabel kualitas 

layanan dalam penelitian ini berfungsi sebagai variabel independen (variabel yang 

memengaruhi). Berikut merupakan indikator pertanyaan dari variabel kualitas layanan 

berdasarkan penelitian Zhou et al. (2021), yaitu: 

1) Fungsi mobile banking tersebut dapat memenuhi keperluan sehari-hari 

2) Saya puas dengan layanan pembayaran transaksi bisnis pada mobile banking 

tersebut 

3) Saya puas dengan layanan kredit yang terdapat pada mobile banking tersebut 

4) Saya puas dengan layanan tanya jawab mobile banking tersebut 

5) Saya puas dengan layanan bisnis investasi pada mobile banking tersebut 

6) Saya puas dengan layanan bisnis kartu kredit 

7) Saya puas dengan keragaman transaksi/ aktivitas yang terdapat dalam mobile 

banking tersebut 

8) Biaya layanan mobile banking tersebut rasional 
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3.3.4 Jaminan Keamanan (X4) 

Jaminan keamanan merupakan tanggung jawab perbankan untuk memberikan 

rasa aman pada hak-hak nasabah, baik berupa keamanan data pribadi hingga keamanan 

pada urusan transaksi dan keuangan. Sedangkan menurut Riquelme dan Roman 

(2014), indikator keamanan berisi keamanan bertransaksi, kerahasiaan data dan syarat 

dan ketentuan yang mudah dipahami. Variabel jaminan keamanan dalam penelitian ini 

berfungsi sebagai variabel independen (variabel yang memengaruhi). Berikut 

merupakan indikator pertanyaan dari variabel jaminan keamanan berdasarkan 

penelitian Zhou et al. (2021), yaitu: 

1) Mobile banking tersebut memiliki keamanan tinggi, yang dapat menjamin 

keamanan akun & dana 

2) Proses transaksi dan data pada mobile banking tersebut transparan & dapat 

dilacak 

3.3.5 Loyalitas (Y) 

Loyalitas adalah pembelian ulang terhadap suatu produk atau jasa pada merek 

yang sama yang merupakan wujud komitmen terhadap suatu merek, diluar perubahan 

perilaku pemasar dan pengaruh situasi. Artinya konsumen tetap setia dan terus 

melakukan pembelian berulang (Oliver, 1999). Variabel loyalitas dalam penelitian ini 

berfungsi sebagai variabel dependen (variabel yang dipengaruhi). Berikut merupakan 

indikator pertanyaan dari variabel loyalitas berdasarkan penelitian Zhou et al. (2021), 

yaitu: 

1) Bank syariah tersebut meningkatkan pengalaman layanan mobile banking 

melalui inovasi layanan 
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2) Layanan inovatif membuat saya mau menggunakan & merekomendasikan 

mobile banking tersebut kepada orang lain 

3) Terdapat koordinasi dan kerjasama yang baik antara mobile banking tersebut 

dengan kantor cabang offline 

 

3.4 Analisis Data 

Metode analisis data berguna untuk mengetahui hasil penelitian, yaitu apakah 

penelitian tersebut diterima atau ditolak. Metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini, yaitu: 

3.4.1 Analisis Deskriptif 

Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang hasilnya diuraikan berbentuk 

laporan penelitian, dan berfungsi untuk menginvestigasi kondisi, keadaan atau hal-hal 

lain (Arikunto, 2014). Sedangkan menurut Sukmadinata (2006) penelitian deskriptif 

mencakup karakteristik, hubungan (persamaan/perbedaan), aktivitas bahkan 

perubahan satu kejadian dengan kejadian lain, yang bertujuan untuk menjelaskan 

kejadian yang ada (baik secara alami maupun buatan manusia). 

Peneliti akan menguraikan mengenai penilaian responden yang berhubungan 

dengan desain tampilan, kualitas sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan 

mobile banking, serta loyalitas nasabah pada perbankan syariah. Sehingga penelitian 

ini berguna untuk menilai dan mendeskripsikan suatu kondisi, yang berbentuk laporan 

penelitian. Analisis deskriptif dalam penelitian ini meliputi: jenis kelamin, usia, status 

pernikahan, pendidikan terakhir, pekerjaan, pengeluaran, tempat tinggal, bank syariah 

yang digunakan dan intensitas penggunaan mobile banking oleh responden. Hal-hal 

yang disebutkan akan peneliti bahas pada bab 4.  



38 

 

 

 

3.4.2 Analisis Statistika 

Analisis statistika merupakan analisis yang dilakukan menggunakan angka, 

perhitungan dengan rumus dan sebagainya, sehingga analisis ini terukur dan memiliki 

ukuran. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan metode PLS 

SEM (Structural Equation Modeling). SEM (Structural Equation Modeling) adalah 

pengujian secara simultan sebuah hubungan yang rumit dan merupakan sekumpulan 

teknik-teknik statistik yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian hubungan 

yang relatif rumit secara simultan (Waluyo, 2011). Metode ini dapat menganalisis 

secara kompleks mengenai hubungan antar variabel, sehingga SEM disebut sebagai 

analisis multivariat. 

Seperti yang diungkapkan oleh Ghozali (2008), bahwa SEM adalah perubahan 

dan inovasi dari model persamaan berganda, SEM merupakan gabungan dan 

pengembangan antara prinsip pengaturan (sosiologi dan psikologi) dan prinsip 

ekonometrika, sehingga model ini merupakan bagian integral dari penelitian akademik 

dan manajerial. Dari kedua pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa keunggulan 

SEM adalah dapat diterapkan di berbagai bidang industri, seperti perekonomian, 

hukum, kesehatan, pendidikan dll. 

Peneliti melakukan metode analisis data menggunakan SEM dengan teknik 

PLS (Partial Least Squares). Menurut Khan et al. (2016) PLS (Partial Least Squares) 

adalah teknik yang terprediksi karena dapat menyelesaikan variabel independen yang 

relatif banyak, bahkan jika diantara variabel tersebut terdapat multikolinieritas. Dalam 

penelitian ini terdapat 4 variabel independen yaitu desain tampilan, kualitas sistem, 
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kualitas layanan dan jaminan keamanan, penelitian ini cocok menggunakan metode 

analisis data SEM dengan teknik PLS. 

Alat yang digunakan dalam penelitian ini yaitu SmartPLS versi 3.3 yang 

diaplikasikan melalui komputer. PLS dapat digunakan untuk mengukur variabel 

dengan jumlah sampel yang kecil (kurang dari 100), karena PLS merupakan software 

dengan sifat soft modeling sehingga data tidak harus diukur dengan skala tertentu 

(Ghozali, 2006). 

Keunggulan PLS menurut Abdillah dan Hartono (2015) yaitu memiliki model 

komplek, dapat mengatasi multikolinearitas, memiliki hasil variabel laten independen 

secara langsung dan diperkuat dengan variabel laten dependen, dapat digunakan untuk 

sampel dibawah 100/ kecil dan Dapat digunakan pada data dengan tipe skala berbeda. 

Peneliti memiliki alasan tentang sebab penggunaan PLS, beberapa alasan 

tersebut adalah: pertama, PLS merupakan metode analisis data yang dapat digunakan 

pada sampel dengan skala kecil. Kedua, PLS dapat digunakan pada penelitian dengan 

lebih dari 1 variabel independen. Ketiga, PLS adalah teknik statistika multivariat yang 

melakukan perbandingan antara variabel dependen berganda dan variabel independen 

berganda (Abdillah dan Hartono, 2015). 

 

3.5 Model Pengukuran dan Pilot Test 

Model pengukuran dalam penelitian ini terbagi menjadi uji validitas dan uji 

reliabilitas, yaitu: 
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3.5.1 Uji Validitas 

Uji validitas merupakan teknik pengujian untuk mengetahui apakah suatu 

indikator telah mengukur secara akurat mengenai sesuatu yang akan diukur (Ghozali, 

2016). Sedangkan menurut Sekaran dan Bougie (2013) uji validitas merupakan 

pengujian terhadap variabel penelitian untuk mengetahui apakah indikator didalamnya 

sudah cukup mewakili variabel tersebut.  Sehingga suatu kuesioner dalam penelitian 

dapat dianggap valid, apabila pertanyaan dari tiap variabel dalam kuesioner dapat 

menunjukkan sesuatu yang terukur. Suatu indikator dikatakan valid apabila memiliki 

nilai > 0,5. Data dari kuesioner tersebut diolah menggunakan rumus product moment 

dari Arikunto (2014), yaitu: 

𝑟 =
NΣXY − (ΣX)(ΣY)

√[NΣ𝑋2 − (ΣX)2)(𝑁Σ𝑌2 − (ΣY)2)]
  

r  : koefisien korelasi pearson 

N  : banyak pasangan nilai X dan Y 

∑XY  : jumlah dari hasil kali nilai X dan nilai Y 

∑X  : jumlah nilai X 

∑Y  : jumlah nilai Y 

∑X2  : jumlah dari kuadrat nilai X 

∑Y2  : jumlah dari kuadrat nilai Y 

 

 Cara menghitungnya adalah total skor tiap indikator dikorelasikan dengan 

total skor tiap variabel dalam kuesioner. Tiap indikator dikatakan valid apabila nilai 

rhitung > rtabel. Interpretasi nilai r terangkum dalam Tabel 3.2 



41 

 

 

 

Tabel 3.2 

Interpretasi Nilai r 

Besarnya Nilai Interpretasi 

0,70 - 1,00  Sangat tinggi 

0,60 - 0,50 Tinggi 

0,50 - 0,40 Agak tinggi 

0,40 - 0,30 Sedang 

0,30 - 0,20 Agak tidak tinggi 

0,20 - 0,10 Tidak tinggi 

0,10 - 0,00 Sangat tidak tinggi 

Sumber: Arikunto (2006) 

Uji validitas dan reliabilitas dalam pilot test ini dilakukan pada 50 responden 

pengguna mobile banking syariah, dengan menggunakan Statistical Package for the 

Social Science (SPSS) versi 22. Suatu indikator dikatakan valid jika memiliki nilai 

standardized regression weight > 0,5. Dengan nilai r tabel pada 50 sampel dengan 

signifikansi 5% sebesar 0,279. Dan nilai signifikansi pada 19 indikator tersebut lebih 

kecil dari 0,005. Tabel 3.3 menunjukkan hasil uji validitas pearson product moment. 

Tabel 3.3 

Uji Validitas Pearson Product Moment 

Variabel Indikator Rhitung 

Rtabel 

5% 

(50) 

Sig. Hasil 

 

 

 

 

Desain 

Tampilan 

Sangat mudah untuk 

menggunakan mobile 

banking tersebut 

0,825 0,279 0,000 Valid 

Desain aplikasi mobile 

banking tersebut memiliki 

tampilan yang baik 

0,922 0,279 0,000 Valid 



42 

 

 

 

Desain navigasi mobile 

banking tersebut mudah 

untuk mengetahui berbagai 

fungsi 

0,902 0,279 0,000 Valid 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Sistem 

Bank syariah tersebut 

meningkatkan pengalaman 

layanan mobile banking 

melalui inovasi layanan 

0,871 0,279 0,000 Valid 

Layanan inovatif membuat 

saya mau menggunakan & 

merekomendasikan mobile 

banking tersebut kepada 

orang lain 

0,912 0,279 0,000 Valid 

Terdapat koordinasi dan 

kerjasama yang baik antara 

mobile banking tersebut 

dengan kantor cabang offline 

0,856 0,279 0,000 Valid 

 

 

 

Jaminan 

Keamanan 

Mobile banking tersebut 

memiliki keamanan tinggi, 

yang dapat menjamin 

keamanan akun dan dana 

0,814 0,279 0,000 Valid 

Proses transaksi dan data 

pada mobile banking tersebut 

transparan dan dapat dilacak 

0,880 0,279 0,000 Valid 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas 

Layanan 

Fungsi mobile banking 

tersebut dapat memenuhi 

keperluan sehari-hari 

0,664 0,279 0,000 Valid 

Saya puas dengan layanan 

pembayaran transaksi bisnis 

pada mobile banking tersebut 

0,743 0,279 0,000 Valid 

Saya puas dengan layanan 

kredit yang terdapat pada 

mobile banking tersebut 

0,772 0,279 0,000 Valid 

Saya puas dengan layanan 

tanya jawab mobile banking 

tersebut 

0,879 0,279 0,000 Valid 

Saya puas dengan layanan 0,806 0,279 0,000 Valid 
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bisnis investasi pada mobile 

banking tersebut 

Saya puas dengan layanan 

bisnis kartu kredit pada 

mobile banking tersebut 

0,867 0,279 0,000 Valid 

Saya puas dengan keragaman 

transaksi/ aktivitas yang 

terdapat dalam mobile 

banking tersebut 

0,726 0,279 0,000 Valid 

Biaya layanan mobile 

banking tersebut rasional 
0,775 0,279 0,000 Valid 

 

 

 

 

 

Loyalitas 

Mobile banking tersebut 

memiliki kompatibilitas yang 

baik, operasi yang stabil dan 

lancar 

0,927 0,279 0,000 Valid 

Mobile banking tersebut 

memiliki kecepatan respon 

yang baik 

0,933 0,279 0,000 Valid 

Kualitas customer service 

online mobile banking 

tersebut profesional, tepat 

waktu dan efektif untuk 

memecahkan masalah 

0,847 0,279 0,000 Valid 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

3.5.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan pengujian terhadap langkah-langkah alat ukur yang 

digunakan mengenai konsistensinya dan apapun konsep/cara mengukurnya (Sekaran 

dan Bougie, 2013). Sedangkan menurut Ghozali (2016), uji reliabilitas adalah 

pengujian untuk mengetahui konsistensi pada hasil pengukuran, apabila pengukuran 

tersebut masih dalam aspek dan alat ukur yang sama. Sehingga suatu kuesioner dapat 

dikatakan reliabel apabila dari waktu ke waktu hasil jawaban responden konsisten dan 

stabil. Rumus alpha menurut Arikunto (2014) adalah sebagai berikut: 
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𝑟11 =  [
𝐾

𝐾 − 1
] [1 −

∑𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2 ]  

Keterangan :  

 𝑟11 = Reliabilitas instrumen 

 K = Banyaknya butir pertanyaan 

 ∑𝜎𝑏
2  = Jumlah varian butir 

  ∑𝜎𝑡
2 = Varians total 

 

Berdasarkan Tabel 3.2 jika nilai koefisien alpha > 0,6 maka suatu pertanyaan 

baru dapat dikatakan reliabel (Ghozali, 2016). Artinya hasil uji reliabilitas kuesioner 

dapat dikatakan reliabel dengan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Tabel 3.4 

menunjukkan hasil uji reliabilitas kuesioner. 

Tabel 3.4 

Uji Reliabilitas Kuesioner 

No Variabel N of Items Cronbach’s Alpha Hasil 

1 Desain Tampilan 3 0,859 Reliabel 

2 Kualitas Sistem 3 0,854 Reliabel 

3 Jaminan Keamanan 2 0,604 Reliabel 

4 Kualitas Layanan 8 0,905 Reliabel 

5 Loyalitas 3 0,886 Reliabel 

 Sumber: Data primer, diolah 2021 
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BAB IV  

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Peneliti dalam bab ini akan membahas hasil penelitian mengenai peran desain 

tampilan, kualitas sistem, kualitas layanan & jaminan keamanan mobile banking 

terhadap loyalitas nasabah pada perbankan syariah di Indonesia. Data yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah data primer, data tersebut diperoleh melalui kuesioner 

google form, yang disebarkan melalui berbagai digital platform seperti WhatsApp, 

Instagram dan Line. Proses penyebaran dilakukan secara broadcast melalui personal 

chat maupun grup, kepada lebih dari 200 orang dan didukung melalui fitur story 

WhatsApp dan Instagram. Hasil jawaban responden tersebut akan digunakan sebagai 

sumber data untuk menjawab pertanyaan yang telah disebutkan pada bab sebelumnya. 

Sehingga hasil data yang diperoleh melalui penyebaran survey atau kuesioner akan 

terbagi menjadi 2, yaitu analisis deskriptif dan analisis statistik. Data tersebut akan 

diolah dengan metode PLS SEM, dengan alat penelitian SmartPLS. 

 

4.1 Analisis Data 

4.1.1 Analisis Deskriptif 

Analisis atau penelitian deskriptif adalah suatu laporan penelitian yang 

berfungsi untuk menyelidiki kondisi ataupun keadaan dan suatu hal lain yang telah 

disebutkan (Arikunto, 2006). Dalam analisis deskriptif peneliti akan menjelaskan 

mengenai karakteristik responden yang dianalisis berdasarkan aspek: jenis kelamin, 

usia, status pernikahan, pendidikan terakhir, pekerjaan, pengeluaran, tempat tinggal, 

jenis bank syariah yang digunakan dan intensitas penggunaan mobile banking. Berikut 

merupakan penjelasan mengenai analisis deskriptif dalam penelitian ini. 
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4.1.1.1 Jenis Kelamin 

Tabel 4.1 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan jenis kelamin, terbagi menjadi 2 kategori, yaitu: 

Tabel 4.1 

Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

Laki-laki 46 24,21 

Perempuan 144 75,79 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa responden terbagi menjadi 2 jenis 

kelamin, yaitu laki-laki dan perempuan. Responden dengan jenis kelamin laki-laki 

sejumlah 46 orang, sedangkan perempuan sejumlah144 orang. 

4.1.1.2 Usia 

Tabel 4.2 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan usia, terbagi menjadi 6 kategori, yaitu: 

Tabel 4.2 

Usia Responden 

Usia Jumlah Persentase (%) 

18-22 Tahun 123 64,74 

23-27 Tahun 48 25,27 

28-32 Tahun 4 2,1 

33-37 Tahun - - 

38-42 Tahun 4 2,1 

>42 Tahun 11 5,79 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 
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Berdasarkan Tabel 4.2 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan range 

usianya terbagi menjadi 6 kategori. Responden dengan range usia 18 hingga 22 tahun 

sebesar 64,74% atau setara dengan 123 orang, responden dengan range usia 23 hingga 

27 tahun sebesar 25,27% atau setara dengan 48 orang, responden dengan range usia 

28 hingga 32 tahun dan 38 hingga 42 tahun memiliki persentase yang sama yaitu 

sebesar 2,1% atau setara dengan 4 orang, sedangkan tidak ada responden yang 

menempati range usia 33 hingga 37 tahun, yang terakhir responden dengan range usia 

diatas 42 tahun sebesar 5,79% atau setara dengan 11 orang. 

4.1.1.3 Status Pernikahan 

Tabel 4.3 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan status pernikahan, terbagi menjadi 2 kategori, yaitu: 

Tabel 4.3 

Status Pernikahan Responden 

Status Pernikahan Jumlah Persentase (%) 

Menikah 22 11,58 

Belum menikah 168 88,42 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan status 

pernikahannya terbagi menjadi 2 kategori. Responden dengan status menikah sebesar 

11,58% atau setara dengan 22 orang, sedangkan responden dengan status belum 

menikah sebesar 88,42% atau setara dengan 168 orang. 
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4.1.1.4 Pendidikan Terakhir 

Tabel 4.4 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan pendidikan terakhir, terbagi 4 kategori, yaitu: 

Tabel 4.4 

Pendidikan Terakhir Responden 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase (%) 

SMA/sederajat 123 64,74 

Diploma (D1-D3) 11 5,79 

S1/sederajat 55 28,95 

S2/sederajat 1 0,52 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan status 

pendidikan terakhirnya terbagi menjadi 4 kategori. Responden dengan pendidikan 

terakhir SMA/sederajat sebesar 64,74% atau setara dengan 123 orang, responden 

dengan pendidikan terakhir Diploma (D1, D2, D3) sebesar 5,79% atau setara dengan 

11 orang, responden dengan pendidikan terakhir S1/sederajat sebesar 28,95% atau 

setara dengan 55 orang, sedangkan responden dengan pendidikan terakhir S2/sederajat 

hanya 1 orang yaitu sebesar 0,52%. 

4.1.1.5 Pekerjaan 

Tabel 4.5 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan pekerjaan, terbagi menjadi 6 kategori, yaitu: 
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Tabel 4.5 

Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah Persentase (%) 

Mahasiswa 151 79,47 

Dosen/Guru/Pengajar 12 6,32 

Wiraswasta 9 4,74 

Ibu Rumah Tangga 7 3,68 

Pegawai Swasta 7 3,68 

PNS 4 2,11 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan jenis 

pekerjaannya terbagi menjadi 6 kategori. Responden yang bekerja sebagai mahasiswa 

memiliki jumlah terbanyak sebesar 79,47% atau setara dengan 151 orang, responden 

yang bekerja sebagai dosen/guru/pengajar sebesar 6,32% atau setara dengan 12 orang, 

responden yang bekerja sebagai wiraswasta sebesar 4,74% atau setara dengan 9 orang, 

responden yang bekerja sebagai ibu rumah tangga dan pegawai swasta memiliki 

persentase yang sama yaitu sebesar 3,68% atau setara dengan 7 orang, selanjutnya 

responden yang bekerja sebagai PNS sebesar 2,11% atau setara dengan 4 orang. 

4.1.1.6 Pengeluaran 

Tabel 4.6 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan pengeluaran dalam sebulan, terbagi menjadi 6 kategori, yaitu: 
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Tabel 4.6 

Pengeluaran Responden 

Pengeluaran Jumlah Persentase (%) 

< 1 juta rupiah 88 46,31 

1,1 juta - 2 juta rupiah 63 33,16 

2,1 juta - 3 juta rupiah 15 7,89 

3,1 juta - 4 juta rupiah 9 4,74 

4,1 juta - 5 juta rupiah 4 2,11 

> 5 juta rupiah 11 5,79 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.6 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan range 

pengeluaran terbagi menjadi 6 kategori. Responden dengan pengeluaran dibawah 1 

juta rupiah sebesar 46,31% atau setara dengan 88 orang, responden dengan 

pengeluaran antara 1,1 hingga 2 juta rupiah sebesar 33,16% atau setara dengan 63 

orang, responden dengan pengeluaran antara 2,1 hingga 3 juta rupiah sebesar 7,89% 

atau setara dengan 15 orang, responden dengan pengeluaran 3,1 hingga 4 juta rupiah 

sebesar 4,74% atau setara dengan 9 orang, responden dengan pengeluaran 4,1 hingga 

5 juta rupiah menempati posisi paling sedikit yaitu sebesar 2,11% atau setara dengan 

4 orang, selanjutnya responden dengan pengeluaran diatas 5 juta rupiah sebesar 5,79% 

atau setara dengan 11 orang. 

4.1.1.7 Tempat Tinggal 

Tabel 4.7 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan tempat tinggal, terbagi menjadi 6 kategori, yaitu: 
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Tabel 4.7 

Tempat Tinggal Responden 

Tempat Tinggal Jumlah Persentase (%) 

Jawa dan sekitarnya 168 88,42 

Bali dan sekitarnya 2 1,05 

Sumatera dan sekitarnya 10 5,27 

Kalimantan dan sekitarnya 6 3,16 

Sulawesi dan sekitarnya 2 1,05 

Papua dan sekitarnya 2 1,05 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan tabel 4.7 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan tempat 

tinggalnya terbagi menjadi 6 kategori. Responden yang tinggal di daerah Jawa dan 

sekitarnya menempati posisi paling besar dengan persentase 88,42% atau setara 

dengan 168 orang. Responden yang tinggal di daerah Bali dan sekitarnya, Sulawesi 

dan sekitarnya serta Papua dan sekitarnya memiliki persentase yang sama yaitu sebesar 

1,05% atau setara dengan 2 orang, responden yang tinggal di daerah Sumatera dan 

sekitarnya sebesar 5,27% atau setara dengan 10 orang, selanjutnya responden yang 

tinggal di daerah Kalimantan dan sekitarnya sebesar 3,16% atau setara dengan 6 orang. 

4.1.1.8 Bank Syariah yang Digunakan 

Tabel 4.8 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan jenis bank syariah yang digunakan, terbagi menjadi 8 kategori, yaitu: 
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Tabel 4.8 

Bank Syariah yang Digunakan Responden 

Bank Syariah Jumlah Persentase (%) 

BSI  116 61,05 

BRI Syariah 22 11,58 

BNI Syariah 16 8,42 

Mandiri Syariah 23 12,1 

BCA Syariah 1 0,53 

Bukopin Syariah 1 0,53 

Muamalat 8 4,21 

BPD DIY Syariah 3 1,58 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.8 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan bank 

syariah yang digunakan terbagi menjadi 8 kategori. Responden pengguna Bank BSI 

menempati posisi paling banyak yaitu dengan persentase sebesar 61,05% atau setara 

dengan 16 orang, responden pengguna Bank Mandiri Syariah sebesar 12,1% atau 

setara dengan 23 orang. Responden pengguna Bank BCA Syariah dan Bukopin 

Syariah memiliki persentase yang sama yaitu sebesar 0,53% atau setara dengan 1 

orang, responden pengguna Bank Muamalat sebesar 4,21% atau setara dengan 8 orang, 

selanjutnya responden pengguna BPD DIY Syariah sebesar 1,58% atau setara dengan 

3 orang. 
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4.1.1.9 Intensitas Penggunaan Mobile Banking 

Tabel 4.9 menunjukkan hasil analisis deskriptif karakteristik responden 

berdasarkan intensitas penggunaan mobile banking, terbagi menjadi 5 kategori, yaitu: 

Tabel 4.9 

Intensitas Penggunaan Mobile Banking Responden 

Intensitas Penggunaan Jumlah Persentase (%) 

Setiap hari 28 14,74 

Seminggu 2-3 kali 70 36,84 

Seminggu sekali 36 18,95 

Sebulan sekali 25 13,16 

Jarang 31 16,31 

Total 190 100 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat diketahui bahwa responden berdasarkan intensitas 

penggunaan mobile banking terbagi menjadi 5 kategori. Responden yang 

menggunakan mobile banking setiap hari sebesar 14,74% atau setara dengan 28 orang, 

responden yang menggunakan mobile banking 2 sampai 3 kali dalam seminggu 

sebesar 36,84% atau setara dengan 70 orang, responden yang menggunakan mobile 

banking seminggu sekali sebesar 18,95% atau setara dengan 36 orang, responden yang 

menggunakan mobile banking sebulan sekali sebesar 13,16% atau setara dengan 25 

orang, sedangkan responden yang jarang menggunakan mobile banking sebesar 

16,31% atau setara dengan 31 orang. 
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4.1.2 Uji Validitas dan Reliabilitas Masing-Masing Variabel 

Uji validitas dan reliabilitas pada masing-masing variabel berfungsi untuk 

mengetahui apakah data penelitian dapat dinyatakan valid dan reliabel, yang artinya 

telah memenuhi kriteria. Penelitian ini memiliki total 19 indikator pertanyaan dari 

seluruh variabel, dengan total 190 responden yang datanya diolah menggunakan SPSS 

versi 22. Hasil uji validitas dan reliabilitas tiap variabel terangkum dalam Tabel 4.10. 

 

Tabel 4.10 

Uji Validitas dan Reliabilitas Masing-Masing Variabel 

Variabel Indikator Rhitung 
Rtabel 5% 

(190) 

Cronbach’s 

Alpha 

Desain 

Tampilan 

INT1 0,877 

0,142 0,885 INT2 0,914 

INT3 0,915 

Kualitas 

Sistem 

SYS1 0,871 

0,142 0,834 SYS2 0,880 

SYS3 0,854 

Jaminan 

Keamanan 

SEC1 0,694 

0,142 0,380 

SEC2 0,872 

 

 

 

 

SER1 0,544  

 

 

 

0,883 

SER2 0,720 
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Kualitas 

Layanan 

SER3 0,781  

 

 

0,142 
SER4 0,813 

SER5 0,793 

SER6 0,835 

SER7 0,743 

SER8 0,694 

Loyalitas 

LOY1 0,849 

0,142 0,840 LOY2 0,883 

LOY3 0,880 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

  

 Dalam uji validitas bahwasanya suatu indikator dikatakan valid apabila 

memiliki standardized regression weight > 0,5. Dengan nilai r tabel pada 190 sampel 

dengan signifikansi 5% sebesar 0,142. Berdasarkan Tabel 4.10 dapat disimpulkan 

bahwa seluruh indikator pertanyaan yang mewakili 5 variabel dinyatakan valid. 

 Dalam uji reliabilitas bahwasanya suatu pertanyaan dikatakan reliabel jika nilai 

koefisien alpha > 0,6 (Ghozali, 2016). Artinya hasil uji reliabilitas kuesioner dapat 

dikatakan reliabel dengan nilai cronbach’s alpha > 0,60. Berdasarkan Tabel 4.10 dapat 

disimpulkan bahwa seluruh indikator pertanyaan dinyatakan reliabel dan dapat 

digunakan untuk penelitian. 
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4.1.3 Deskripsi Variabel 

Interval = Nilai maksimal Ideal - Nilai minimum Ideal 

    Kelas Interval 

Interval = 5 - 1  

            5 

           = 0,8 

Berdasarkan rumus tersebut, maka pengukuran penilaian responden 

berdasarkan jumlah skala likert 1-5. Tabel 4.11 menunjukkan interval pengukuran 

penilaian responden. 

Tabel 4.11 

Pengukuran Penilaian Responden 

Interval Kategori 

1,00 - 1,80 Sangat Tidak Setuju 

1,81 - 2,60 Tidak Setuju 

2,61 - 3,40 Netral 

3,41 - 4,20 Setuju 

4,21 - 5,00 Sangat Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.11 maka penilaian terbagi menjadi 5 kategori, interval 

1,00 - 1,80 menunjukkan bahwa responden sangat tidak setuju, interval 1,81 - 2,60 

menunjukkan bahwa responden tidak setuju, interval 2,61 - 3,40 menunjukkan bahwa 

responden netral, interval 3,41 - 4,20 menunjukkan bahwa responden setuju, 

sedangkan interval 4,21 - 5,00 menunjukkan bahwa responden sangat setuju. 
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4.1.3.1 Variabel Desain Tampilan 

Variabel desain tampilan dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui 

pengaruh desain tampilan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

syariah. Tabel 4.12 menunjukkan hasil mean deskripsi variabel desain tampilan. 

Tabel 4.12 

Deskripsi Variabel Desain Tampilan 

No Indikator Pertanyaan Mean Keterangan 

1 Sangat mudah untuk menggunakan mobile 

banking tersebut 

4,68 Sangat Setuju 

2 Desain aplikasi mobile banking tersebut 

memiliki tampilan yang baik 

4,56 Sangat Setuju 

3 Desain navigasi mobile banking tersebut 

mudah untuk mengetahui berbagai fungsi 

4,53 Sangat Setuju 

Rata-rata 4,59 Sangat Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.12 dapat disimpulkan bahwa rata-rata penilaian yang 

diberikan oleh responden pada desain tampilan mobile banking sebesar 4,59 sehingga 

angka ini berada pada interval 4,21 - 5,00 atau masuk dalam kategori “Sangat Setuju”. 

Penilaian tertinggi terdapat pada indikator “sangat mudah untuk menggunakan mobile 

banking tersebut” sebesar 4,68 sehingga masuk dalam kategori “Sangat Setuju”, 

sedangkan penilaian terendah terdapat pada indikator “desain navigasi mobile banking 

tersebut mudah untuk mengetahui berbagai fungsi” sebesar 4,53 dan masuk dalam 

kategori “ Sangat Setuju”. 
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4.1.3.2 Variabel Kualitas Sistem 

Variabel kualitas sistem dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui 

pengaruh kualitas sistem terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking syariah. 

Tabel 4.13 menunjukkan hasil mean deskripsi variabel kualitas sistem. 

Tabel 4.13 

Deskripsi Variabel Kualitas Sistem 

No Indikator Pertanyaan Mean Keterangan 

1 Mobile banking tersebut memiliki 

kompatibilitas yang baik, operasi yang 

stabil dan lancar 

4,33 Sangat Setuju 

2 Mobile banking tersebut memiliki 

kecepatan respon yang baik 

4,42 Sangat Setuju 

3 Kualitas customer service online mobile 

banking tersebut profesional, tepat waktu 

dan efektif untuk memecahkan masalah 

4,32 Sangat Setuju 

Rata-rata 4,36 Sangat Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.13 dapat disimpulkan bahwa rata-rata penilaian yang 

diberikan oleh responden pada kualitas sistem mobile banking sebesar 4,36 sehingga 

angka ini berada pada interval 4,21 - 5,00 atau masuk dalam kategori “Sangat Setuju”. 

Penilaian tertinggi terdapat pada indikator “mobile banking tersebut memiliki 

kecepatan respon yang baik” sebesar 4,42 sehingga masuk dalam kategori “Sangat 

Setuju”, sedangkan penilaian terendah terdapat pada indikator “mobile banking 

tersebut memiliki kompatibilitas yang baik, operasi yang stabil dan lancar” sebesar 

4,33 dan masuk dalam kategori “ Sangat Setuju”. 
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4.1.3.3 Variabel Jaminan Keamanan 

Variabel jaminan keamanan dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui 

pengaruh jaminan keamanan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

syariah. Tabel 4.14 menunjukkan hasil mean deskripsi variabel jaminan keamanan 

Tabel 4.14 

Deskripsi Variabel Jaminan Keamanan 

No Indikator Pertanyaan Mean Keterangan 

1 Mobile banking tersebut memiliki 

keamanan tinggi, yang dapat menjamin 

keamanan akun dan dana 

4,55 Sangat Setuju 

2 Proses transaksi dan data pada mobile 

banking tersebut transparan dan dapat 

dilacak 

4,30 Sangat Setuju 

Rata-rata 4,43 Sangat Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.14 dapat disimpulkan bahwa rata-rata penilaian yang 

diberikan oleh responden pada jaminan keamanan mobile banking sebesar 4,43 

sehingga angka ini berada pada interval 4,21 - 5,00 atau masuk dalam kategori “Sangat 

Setuju”. Karena variabel ini hanya memiliki 2 indikator sehingga penilaian tertinggi 

terdapat pada indikator pertama yaitu “mobile banking tersebut memiliki keamanan 

tinggi, yang dapat menjamin keamanan akun dan dana” sebesar 4,55 sehingga masuk 

dalam kategori “Sangat Setuju”, sedangkan penilaian terendah terdapat pada indikator 

kedua “proses transaksi dan data pada mobile banking tersebut transparan dan dapat 

dilacak” sebesar 4,30 dan masuk dalam kategori “ Sangat Setuju”. 
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4.1.3.4 Variabel Kualitas Layanan 

Variabel kualitas layanan dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

syariah. Tabel 4.15 menunjukkan hasil mean deskripsi variabel kualitas layanan 

Tabel 4.15 

Deskripsi Variabel Kualitas Layanan 

No Indikator Pertanyaan Mean Keterangan 

1 Fungsi mobile banking tersebut dapat 

memenuhi keperluan sehari-hari 

4,55 Sangat Setuju 

2 Saya puas dengan layanan pembayaran 

transaksi bisnis pada mobile banking 

tersebut 

4,48 Sangat Setuju 

3 Saya puas dengan layanan kredit yang 

terdapat pada mobile banking tersebut 

3,87 Setuju 

4 Saya puas dengan layanan tanya jawab 

mobile banking tersebut 

4,13 Setuju 

5 Saya puas dengan layanan bisnis investasi 

pada mobile banking tersebut 

3,92 Setuju 

6 Saya puas dengan layanan bisnis kartu 

kredit pada mobile banking tersebut 

3,72 Setuju 

7 Saya puas dengan keragaman transaksi/ 

aktivitas yang terdapat dalam mobile 

banking tersebut 

4,37 Sangat Setuju 

8 Biaya layanan mobile banking tersebut 

rasional 

4,29 Sangat Setuju 

Rata-rata 4,17 Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.15 dapat disimpulkan bahwa rata-rata penilaian yang 

diberikan oleh responden pada kualitas layanan mobile banking sebesar 4,17 sehingga 

angka ini berada pada interval 3,41 - 4,20 atau masuk dalam kategori “Setuju”. 
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Penilaian tertinggi terdapat pada indikator “Fungsi mobile banking tersebut dapat 

memenuhi keperluan sehari-hari” sebesar 4,55 sehingga masuk dalam kategori 

“Sangat Setuju”, sedangkan penilaian terendah terdapat pada indikator “Saya puas 

dengan layanan bisnis kartu kredit pada mobile banking tersebut” sebesar 3,72 dan 

masuk dalam kategori “Setuju”. 

4.1.3.5 Variabel Loyalitas 

Variabel loyalitas dalam penelitian ini berfungsi untuk mengetahui keputusan 

nasabah untuk loyal terhadap mobile banking syariah. Tabel 4.16 menunjukkan hasil 

mean deskripsi variabel loyalitas 

Tabel 4.16 

Deskripsi Variabel Loyalitas 

No Indikator Pertanyaan Mean Keterangan 

1 Bank syariah tersebut meningkatkan 

pengalaman layanan mobile banking 

melalui inovasi layanan 

4,35 Sangat Setuju 

2 Layanan inovatif membuat saya mau 

menggunakan & merekomendasikan mobile 

banking tersebut kepada orang lain 

4,40 Sangat Setuju 

3 Terdapat koordinasi dan kerjasama yang 

baik antara mobile banking tersebut dengan 

kantor cabang offline 

4,31 Sangat Setuju 

Rata-rata 4,35 Sangat Setuju 

Sumber: Data primer, diolah 2021 

Berdasarkan Tabel 4.16 dapat disimpulkan bahwa rata-rata penilaian yang 

diberikan oleh responden pada loyalitas nasabah sebesar 4,35 sehingga angka ini 

berada pada interval 4,21 - 5,00 atau masuk dalam kategori “Sangat Setuju”. Penilaian 

tertinggi terdapat pada indikator “layanan inovatif membuat saya mau menggunakan 



62 

 

 

 

& merekomendasikan mobile banking tersebut kepada orang lain” sebesar 4,40 

sehingga masuk dalam kategori “Sangat Setuju”, sedangkan penilaian terendah 

terdapat pada indikator “terdapat koordinasi dan kerjasama yang baik antara mobile 

banking tersebut dengan kantor cabang offline” sebesar 4,31 dan masuk dalam 

kategori “Sangat Setuju”. 

 

4.1.4 Model Pengukuran (Outer Model) 

Model pengukuran atau disebut outer model adalah model pengukuran 

mengenai hubungan antara variabel laten, yaitu konstruksi teori kernel dan instansiasi 

atau variabel pengukuran manifes atau item desain (Niehaves dan Orthbach, 2016). 

Model pengukuran dievaluasi dengan dua pengujian, yang pertama yaitu uji validitas, 

yang berisi: convergent validity dan discriminant validity. Sedangkan yang kedua uji 

reliabilitas yaitu: composite reliability. 

4.1.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas dalam penelitian ini terbagi 2, yaitu: convergent validity dan 

discriminant validity. Dalam paradigma Multitrait-Multimethod Matrix (MTMM) 

yang dilakukan oleh Campbell dan Fiske (1959) dan disimpulkan oleh Zhu (2000) 

convergent validity adalah pengukuran terhadap tes dan metode yang berbeda untuk 

mengukur sifat dan konstruk yang sama. Hal ini dapat disimpulkan, ketika adanya 

korelasi antara metode yang berbeda dengan sifat yang sama maka disebut sebagai 

koefisien validitas konvergen, dengan hasil yang signifikan dan relatif tinggi secara 

statistik. 
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Bagi discriminant validity justru sebaliknya, Zhu (2000) melanjutkan bahwa 

discriminant validity adalah pengukuran terhadap tes dan metode yang berbeda untuk 

mengukur sifat bahkan konstruk yang berbeda. Hal ini dapat disimpulkan, ketika 

adanya korelasi antara metode yang berbeda dengan sifat yang berbeda maka disebut 

sebagai koefisien validitas diskriminan, dengan hasil yang kurang dari koefisien 

reliabilitas dan validitas konvergen juga relatif rendah. Sehingga klaim terhadap 

validitas konstruk dapat didukung ataupun disangkal menggunakan konvergen dan 

koefisien diskriminan. 

1) Convergent Validity 

Tabel 4.17 

Uji Validitas Konvergen 

 Indikator Pertanyaan 
Outer 

Loading 

INT1 
Sangat mudah untuk menggunakan mobile banking 

tersebut 
0,876 

INT2 
Desain aplikasi mobile banking tersebut memiliki 

tampilan yang baik 
0,917 

INT3 
Desain navigasi mobile banking tersebut mudah untuk 

mengetahui berbagai fungsi 
0,913 

LOY1 
Bank syariah tersebut meningkatkan pengalaman layanan 

mobile banking melalui inovasi layanan 
0,855 

LOY2 

Layanan inovatif membuat saya mau menggunakan & 

merekomendasikan mobile banking tersebut kepada 

orang lain 

0,884 

LOY3 
Terdapat koordinasi dan kerjasama yang baik antara 

mobile banking tersebut dengan kantor cabang offline 
0,872 

SEC1 
Mobile banking tersebut memiliki keamanan tinggi, yang 

dapat menjamin keamanan akun dan dana 
0,876 

SEC2 
Proses transaksi dan data pada mobile banking tersebut 

transparan dan dapat dilacak 
0,688 
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SER1 
Fungsi mobile banking tersebut dapat memenuhi 

keperluan sehari-hari 
0,575 

SER2 
Saya puas dengan layanan pembayaran transaksi bisnis 

pada mobile banking tersebut 
0,760 

SER3 
Saya puas dengan layanan kredit yang terdapat pada 

mobile banking tersebut 
0,732 

SER4 
Saya puas dengan layanan tanya jawab mobile banking 

tersebut 
0,802 

SER5 
Saya puas dengan layanan bisnis investasi pada mobile 

banking tersebut 
0,768 

SER6 
Saya puas dengan layanan bisnis kartu kredit pada mobile 

banking tersebut 
0,793 

SER7 
Saya puas dengan keragaman transaksi/ aktivitas yang 

terdapat dalam mobile banking tersebut 
0,780 

SER8 Biaya layanan mobile banking tersebut rasional 0,724 

SYS1 
Mobile banking tersebut memiliki kompatibilitas yang 

baik, operasi yang stabil dan lancar 
0,880 

SYS2 
Mobile banking tersebut memiliki kecepatan respon yang 

baik 
0,894 

SYS3 

Kualitas customer service online mobile banking tersebut 

profesional, tepat waktu dan efektif untuk memecahkan 

masalah 

0,831 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4.17 dapat diperoleh hasil uji validitas konvergen yang 

menunjukkan nilai loading factor pada semua indikatornya > 0,5 sehingga semua 

indikator pertanyaan dikatakan valid. Penilaian tertinggi terdapat pada indikator 

“desain aplikasi mobile banking tersebut memiliki tampilan yang baik” sebesar 0,917. 

Sedangkan penilaian terendah terdapat pada indikator “fungsi mobile banking tersebut 

dapat memenuhi keperluan sehari-hari” sebesar 0,575. Dengan begitu hasil uji 

validitas yang dilakukan peneliti dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya. 
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2) Discriminant Validity 

Model pengukuran discriminant validity setiap variabel latennya memiliki 

konsep yang berbeda dengan variabel lainnya. Model pengukuran dapat menjadi 

discriminant apabila: nilai cross loading model pengukuran lebih besar daripada nilai 

cross loading korelasi variabel laten lain. Tabel 4.18 menjelaskan hasil cross loading 

pada setiap variabel. 

Tabel 4.18 

Uji Validitas Diskriminan 

Variabel 
Desain 

Tampilan 

Jaminan 

Keamanan 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas 

Sistem 

Loyalitas 

 

Desain Tampilan 0,902     

Jaminan Keamanan 0,604 0,788    

Kualitas Layanan 0,686 0,582 0,745   

Kualitas Sistem 0,681 0,653 0,730 0,869  

Loyalitas 0,704 0,556 0,749 0,644 0,871 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

 

Berdasarkan Tabel 4.18 dapat disimpulkan bahwa penelitian ini memiliki 

discriminant validity yang baik. Hal ini dibuktikan dalam setiap variabel memiliki nilai 

cross loading yang lebih tinggi daripada nilai korelasi dari variabel laten. 
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4.1.4.2 Uji Reliabilitas (Composite Reliability) 

Tabel 4.19 

Uji Reliabilitas 

Variabel Composite Reliability AVE 

Desain Tampilan 0,929 0,814 

Jaminan Keamanan 0,763 0,620 

Kualitas Layanan 0,908 0,555 

Kualitas Sistem 0,902 0,755 

Loyalitas 0,904 0,758 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4.19 dapat diperoleh hasil uji reliabilitas yang menunjukkan 

nilai composite reliability pada semua indikatornya > 0,7 dan AVE > 0,5. Seperti 

pendapat Hair et al. (2012) skor AVE dapat dikatakan baik ketika nilainya > 0.5. 

Sehingga semua indikator pertanyaan dikatakan reliabel. Dengan begitu hasil uji 

reliabilitas yang dilakukan peneliti dapat digunakan untuk pengujian selanjutnya. 

 

4.1.5 Model Struktural (Inner Model) 

Inner model atau dapat juga disebut sebagai model struktural, mengatur 

pengetahuan pembenaran ISDT. Terdiri dari konstruksi teori kernel dan hubungan 

mereka atau intuisi perancang. Konstruksi dipahami sebagai variabel independen 

(penyebab) dan dependen (akibat) laten. Hubungan antara variabel-variabel ini 

divisualisasikan menggunakan jalur yang saling berhubungan (Niehaves dan 

Orthbach, 2016). Gambar 4.1 merupakan hasil evaluasi inner model menggunakan 

program SmartPLS versi 22. 
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Gambar 4.1 

Model Struktural (Inner Model) 

  
Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Gambar 4.1 maka yang diuji dalam model struktural (inner 

model) yaitu: multicollinearity, signifikansi jalur (berisi: t-value dan p-value), 

predictive capabilities (berisi: R2 dan Q2) dan effect size (F2).  

4.1.5.1 Uji Multicollinearity (VIF) 

Pengujian multikolinearitas adalah pengujian yang bertujuan untuk 

mengetahui adanya korelasi antar variabel independen dalam model regresi,  sehingga 

apabila variabel pada sampel tinggi maka hal tersebut adalah efek dari 

multikolinearitas (Ghozali, 2016). Ghozali (2016) melanjutkan maka bila terjadi hal 

tersebut standar errornya tinggi atau besar, sehingga ketika dilakukan uji koefisien 

berakibat t-hitung memiliki nilai relatif lebih kecil dari t-tabel, artinya linear antara 

variabel independen yang dipengaruhi variabel dependen tidak saling berkaitan atau 

tidak berhubungan. 
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Untuk menentukan ada tidaknya multikolinearitas pada model dapat diukur 

berdasarkan nilai toleransi atau VIF (variance inflation factor). Nilai VIF adalah 

≥0,50. Semakin kecil nilai toleransi model maka semakin tinggi nilai VIF yang 

dimiliki. Berdasarkan pengujian yang dilakukan melalui SmartPLS versi 22, Tabel 

4.20 merupakan hasil uji multicollinearity tiap variabel 

Tabel 4.20 

Uji Multicollinearity 

 
Desain 

Tampilan 

Jaminan 

Keamanan 

Kualitas 

layanan 

Kualitas 

sistem 
Loyalitas 

Desain Tampilan  1,863 1,573 1,000  

Jaminan Keamanan   1,573   

Kualitas layanan     2,140 

Kualitas sistem  1,863   2,140 

Loyalitas      

Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4.20 dapat dikatakan sesuai apabila memiliki nilai VIF ≥ 

0,50. Dalam penelitian ini seluruh variabel memiliki nilai diatas 0,50 dengan nilai 

tertinggi pada variabel kualitas sistem dan kualitas layanan terhadap loyalitas sebesar 

2,140. Dan nilai terendah pada variabel desain tampilan terhadap kualitas sistem 

sebesar 1,000. Sehingga berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa tidak 

terdapat multikolinearitas dalam penelitian ini. 

 

4.1.5.2 Signifikansi Jalur (t-value, p-value) 

Signifikansi jalur atau uji hipotesis dalam penelitian ini diukur menggunakan 

alat analisis SmartPLS versi 22. Hasil dari pengolahan data digunakan untuk 
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membuktikan apakah hipotesis diterima atau ditolak. Pengukuran dilakukan 

menggunakan t-value dan p-value, dengan tingkat signifikansi p-value ≤0,05 yaitu 

setara atau lebih kecil dari 5% dan tingkat signifikansi t-value ≥1,96. Sehingga jika 

nilai p-value >0,05 dan nilai t-value <1,96 maka hipotesis ditolak. Berdasarkan 

pengujian yang dilakukan melalui SmartPLS versi 22, Tabel 4.21 merupakan 

signifikansi jalur pada tiap variabel. 

Tabel 4.21 

Signifikansi Jalur 

Variabel 
Original 

Sample (O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Value 

Desain Tampilan → Jaminan 

Keamanan 
0,297 3,448 0,001 

Desain Tampilan → Kualitas Layanan 0,527 8,205 0,000 

Desain Tampilan → Kualitas Sistem 0,681 14,671 0,000 

Jaminan Keamanan → Kualitas 

Layanan 
0,264 4,053 0,000 

Kualitas Layanan → Loyalitas 0,590 8,434 0,000 

Kualitas Sistem → Jaminan Keamanan 0,451 6,081 0,000 

Kualitas Sistem → Loyalitas 0,214 2,998 0,003 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

1) Hipotesis 1 (desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas 

sistem mobile banking) 

Hipotesis 1 dalam penelitian ini adalah “desain tampilan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap kualitas sistem mobile banking”. Hasil perhitungan 

menunjukkan adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien sebesar 0,297 

dengan nilai t-value 3,448 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,001. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel desain tampilan mobile banking 
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berpengaruh positif terhadap kualitas sistem mobile banking H1 pada penelitian 

ini dapat diterima. Sehingga hipotesis 1 pada penelitian ini diterima. 

2) Hipotesis 2 (desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap 

jaminan keamanan mobile banking) 

Hipotesis 2 dalam penelitian ini adalah “desain tampilan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan mobile banking”. Hasil 

perhitungan menunjukkan adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien 

sebesar 0,527 dengan nilai t-value 8,205 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 

0,000. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel desain tampilan 

mobile banking berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan mobile banking. 

Sehingga hipotesis 2 pada penelitian ini diterima. 

3) Hipotesis 3 (desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas 

layanan mobile banking) 

Hipotesis 3 dalam penelitian ini adalah “desain tampilan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile banking”. Hasil perhitungan 

menunjukkan adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien sebesar 0,681 

dengan nilai t-value 14,671 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,000. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa variabel desain tampilan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile banking. Sehingga hipotesis 

3 pada penelitian ini diterima. 

4) Hipotesis 4 (kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif terhadap jaminan 

keamanan mobile banking) 
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Hipotesis 4 dalam penelitian ini adalah “kualitas sistem mobile banking 

berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan mobile banking”. Hasil 

perhitungan menunjukkan adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien 

sebesar 0,264 dengan nilai t-value 4,053 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 

0,000. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas sistem mobile 

banking berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan mobile banking. 

Sehingga hipotesis 4 pada penelitian ini diterima. 

5) Hipotesis 5 (jaminan keamanan mobile banking berpengaruh positif terhadap 

kualitas layanan mobile banking) 

Hipotesis 5 dalam penelitian ini adalah “jaminan keamanan mobile 

banking berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile banking”. Hasil 

perhitungan menunjukkan adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien 

sebesar 0,590 dengan nilai t-value 8,434 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 

0,000. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel jaminan keamanan 

mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas layanan mobile banking. 

Sehingga hipotesis 5 pada penelitian ini diterima. 

6) Hipotesis 6 (kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif terhadap loyalitas 

nasabah) 

Hipotesis 6 dalam penelitian ini adalah “kualitas sistem mobile banking 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah”. Hasil perhitungan menunjukkan 

adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien sebesar 0,451 dengan nilai 

t-value 6,081 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,000. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas sistem mobile banking berpengaruh 
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positif terhadap loyalitas nasabah. Sehingga hipotesis 6 pada penelitian ini 

diterima.   

7) Hipotesis 7 (kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah) 

Hipotesis 7 dalam penelitian ini adalah “kualitas layanan mobile banking 

berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah”. Hasil perhitungan menunjukkan 

adanya hubungan positif yaitu dengan nilai koefisien sebesar 0,214 dengan nilai 

t-value 2,998 dan nilai probabilitas (p-value) sebesar 0,003. Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan mobile banking berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. Sehingga hipotesis 7 pada penelitian ini 

diterima. 

4.1.5.3 Predictive Capabilities 

Predictive capabilities berguna untuk mengukur kekuatan atau kemampuan 

prediktif dari variabel independen terhadap variabel dependen. Predictive capabilities 

dalam penelitian ini meliputi 2 hal, yaitu: R-square, dan Q-square. Berikut merupakan 

penjelasan dari keduanya. 

1) R-square/R2 (Koefisien Determinasi) 

R-square atau disebut koefisien determinasi merupakan salah satu 

pengukuran yang digunakan dalam inner model. R-square merupakan salah satu 

bagian dari predictive capabilities. Adanya perubahan pada nilai R-square 

berguna untuk menilai variabel laten independen terhadap variabel laten 

dependen. Sehingga semakin besar nilai R-square pada suatu variabel maka 
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semakin besar pengaruhnya terhadap variabel laten dependen. Tabel 4.22 

merupakan hasil R-square 4 variabel yang dilakukan melalui SmartPLS versi 22 

Tabel 4.22 

R-square 

Variabel Original Sample (O) 

Jaminan keamanan 0,474 

Kualitas layanan  0,514 

Kualitas sistem  0,463 

Loyalitas 0,577 

Rata-rata 0,507 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4.22 dapat disimpulkan bahwa nilai R-square variabel 

jaminan keamanan sebesar 0,474. Hal ini menunjukkan bahwa variabel jaminan 

keamanan dipengaruhi oleh variabel desain tampilan dan kualitas sistem, dimana 

secara simultan dapat diartikan bahwa 2 variabel tersebut berpengaruh dan 

berkontribusi pada variabel jaminan keamanan sebesar 47,4%. Nilai R-square 

variabel kualitas layanan sebesar 0,514. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan dipengaruhi oleh variabel desain tampilan dan jaminan 

keamanan, dimana secara simultan dapat diartikan bahwa 2 variabel tersebut 

berpengaruh dan berkontribusi pada variabel kualitas layanan sebesar 51,4%. 

Nilai R-square pada variabel kualitas sistem sebesar 0,463. Hal ini menunjukkan 

bahwa variabel kualitas sistem dipengaruhi oleh variabel desain tampilan, 

dimana secara simultan dapat diartikan bahwa variabel tersebut berpengaruh dan 

berkontribusi pada variabel kualitas sistem sebesar 46,3%. Nilai R-square 

variabel loyalitas sebesar 0,577. Hal ini menunjukkan bahwa variabel loyalitas 
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dipengaruhi oleh variabel kualitas layanan dan kualitas sistem, dimana secara 

simultan dapat diartikan bahwa 2 variabel tersebut berpengaruh dan 

berkontribusi pada variabel loyalitas sebesar 57,7%. 

Setelah memperhatikan uraian nilai R-square pada penelitian ini, dapat 

disimpulkan mengenai tinggi rendahnya pengaruh antar variabel. Tabel 4.23 

merupakan nilai signifikansi R-square 

Tabel 4.23 

Nilai R-Square 

Nilai Signifikansi Keterangan 

0,75 - 1,00 Tinggi 

0,50 - 0,74 Moderat 

0,25 - 0,49 Lemah 

0,01 - 0,24 Sangat lemah 

Sumber: Sarstedt et al. (2022) 

Berdasarkan nilai koefisien determinasi R-square pada Tabel 4.23 dapat 

disimpulkan bahwa terdapat 2 variabel yang memiliki nilai R-square “moderat” 

yaitu variabel kualitas layanan dengan nilai 0,514 dan variabel loyalitas dengan 

nilai 0,577. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel lain yang memengaruhi 

variabel kualitas layanan dan loyalitas baru berkontribusi sebesar 51,4% dan 

57,7%. Sedangkan terdapat 2 variabel yang memiliki nilai R-square “lemah” 

yaitu variabel jaminan keamanan dengan nilai 0,474 dan variabel kualitas sistem 

dengan nilai 0,463. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel lain yang 

memengaruhi variabel jaminan keamanan dan kualitas sistem baru berkontribusi 

sebesar 47,4% dan 46,3%. Uraian tersebut menjelaskan bahwa masih terdapat 
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indikator dan variabel lain yang berkontribusi dan memengaruhi variabel 

tersebut. 

2) Q-square/Q2 (Predictive Relevance) 

Q-square atau disebut predictive relevance merupakan salah satu 

pengukuran yang digunakan dalam inner model. Q-square merupakan salah satu 

bagian dari predictive capabilities. Q-square test digunakan untuk menilai 

predictive relevance. Kriteria pengujiannya yaitu apabila nilai Q2 > 0 dapat 

diartikan bahwa predictive relevance dari model memiliki hasil yang akurat pada 

konstruk tertentu, sedangkan apabila nilai Q2 < 0 dapat diartikan predictive 

relevance dari model dapat dikatakan kurang atau tidak akurat (Sarstedt et al., 

2022). Nilai predictive relevance maksimum Q-square yaitu 1, sehingga apabila 

nilai Q-square variabel mendekati angka 1 maka model dapat dikatakan semakin 

baik. Tabel 4.24 merupakan hasil Q-square pada tiap variabel 

Tabel 4.24 

Q-Square 

Variabel SSO SSE Q2 (=1-SSE/SSO) 

Desain tampilan 570,000 570,000  

Jaminan keamanan 380,000 275,838 0,274 

Kualitas layanan 1520,000 1106,106 0,272 

Kualitas sistem 570,000 374,747 0,343 

Loyalitas 570,000 325,212 0,429 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4.24 setelah mengetahui nilai Q-square tiap variabel 

dapat dilakukan perhitungan untuk mengetahui hasilnya. Berikut merupakan 

rumus perhitungan nilai R-square pada penelitian ini. 
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Q2 = 1 – (1 – R12) (1 – R22)......(1 – Rn2) 

  = 1 – (1 – 0,274) (1 – 0,272) (1 – 0,343) (1 – 0,429) 

  = 0,330 

Dari hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa nilai Q-square 0,330 

artinya memiliki nilai >0 sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa model dapat 

dikatakan “baik”. 

4.1.5.4 F-Square/F2 (Effect Size) 

F-square atau disebut effect size merupakan salah satu pengukuran yang 

digunakan dalam inner model. F-square merupakan perbandingan sebelum dan 

sesudah R2 dan Q2, fungsinya adalah untuk mengukur tinggi atau rendahnya 

pengaruh antara variabel independen dan variabel dependen. Selain untuk 

mengetahui signifikansi atau hubungan antar variabel, maka suatu penelitian 

juga harus menggunakan f-square (effect size) yang berfungsi untuk menilai 

besarnya pengaruh antar variabel (Wong, 2013). Tabel 4.25 merupakan hasil F-

square tiap hipotesis. 

Tabel 4.25 

F-Square 

Variabel 
Original 

Sample (O) 

Desain Tampilan → Jaminan Keamanan 0,090 

Desain Tampilan → Kualitas Layanan 0,363 

Desain Tampilan → Kualitas Sistem 0,863 

Jaminan Keamanan → Kualitas Layanan 0,091 

Kualitas Layanan → Loyalitas 0,384 

Kualitas Sistem → Jaminan Keamanan 0,208 

Kualitas Sistem → Loyalitas 0,050 

Sumber: Data primer, diolah 2022 
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Berdasarkan Tabel 4.25 dapat disimpulkan bahwa nilai F-square variabel 

desain tampilan terhadap jaminan keamanan mobile banking sebesar 0,090. Nilai 

F-square variabel desain tampilan terhadap kualitas layanan mobile banking 

sebesar 0,363. Nilai F-square variabel desain tampilan terhadap kualitas sistem 

mobile banking sebesar 0,863. Nilai F-square variabel jaminan keamanan 

terhadap kualitas layanan mobile banking sebesar 0,091. Nilai F-square variabel 

kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,384. Nilai 

F-square variabel kualitas sistem terhadap jaminan keamanan mobile banking 

sebesar 0,208. Dan nilai F-square variabel kualitas sistem mobile banking 

terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,050. 

Setelah memperhatikan uraian nilai F-square pada penelitian ini, dapat 

disimpulkan mengenai tinggi rendahnya pengaruh variabel independen dan 

variabel dependen. Tabel 4.26 merupakan nilai F-square pada setiap variabel 

independen. 

Tabel 4.26 

Nilai F-Square 

Nilai F-square Keterangan 

> 0,02 Kecil 

> 0,15 Sedang 

> 0,35 Besar 

Sumber: Sarstedt et al. (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.26 dapat disimpulkan bahwa terdapat 3 variabel 

yang memiliki nilai “kecil” atau > 0,02 yaitu variabel desain tampilan terhadap 

jaminan keamanan mobile banking sebesar 0,090, variabel jaminan keamanan 

terhadap kualitas layanan mobile banking sebesar 0,091 dan variabel kualitas 
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sistem mobile banking terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,050. Hanya terdapat 

1 variabel dengan nilai F-square “sedang” atau > 0,15 yaitu variabel kualitas 

sistem terhadap jaminan keamanan mobile banking sebesar 0,208. Sedangkan 3 

variabel sisanya memiliki nilai F-square “besar” atau > 0,35 yaitu variabel desain 

tampilan terhadap kualitas layanan mobile banking sebesar 0,363, variabel 

kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah sebesar 0,384 dan 

nilai F-square terbesar terdapat pada variabel desain tampilan terhadap kualitas 

sistem mobile banking sebesar 0,863. 

 

 4.1.6 Pengaruh Antar Variabel 

Pengaruh antar variabel berfungsi untuk mengetahui besarnya pengaruh 

antar variabel yang terbagi menjadi: pengaruh total, pengaruh langsung dan 

pengaruh tidak langsung yang akan peneliti uraikan dibawah ini. 

Tabel 4.27 

Pengaruh Total (Total Effects) 

  
Total Effects 

INT SYS SEC SER LOY 

SYS 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,604 0,451 0,000 0,000 0,000 

SER 0,685 0,119 0,264 0,000 0,000 

LOY 0,550 0,284 0,155 0,590  0,000 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

 Berdasarkan Tabel 4.27 dapat disimpulkan bahwa desain tampilan 

berpengaruh terhadap jaminan keamanan sebesar 0,604 atau setara 60,4%. Besar 

pengaruh total tersebut terdiri dari nilai pengaruh langsung sebesar 0,297 atau setara 
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29,7% dan nilai pengaruh tidak langsung sebesar 0,307 atau setara 30,7%, sedangkan 

(100-60,4) 39,6% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. 

 Selanjutnya kualitas layanan terhadap loyalitas berpengaruh total sebesar 

0,590 atau setara 59% sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Desain 

tampilan juga berpengaruh paling besar terhadap kualitas layanan sebesar 0,685 atau 

setara 68,5% dan terhadap kualitas sistem sebesar 0,681 atau setara 68,1% dan sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain. 

Tabel 4.28 

Pengaruh Langsung (Direct Effects) 

  

Direct Effects  (Path Coefficients) 

INT SYS SEC SER LOY 

SYS 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,297 0,451 0,000 0,000 0,000 

SER 0,527 0,000  0,264 0,000 0,000 

LOY 0,000  0,214  0,000 0,590  0,000 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

  

Berdasarkan Tabel 4.28 dapat disimpulkan bahwa kualitas sistem berpengaruh 

langsung terhadap jaminan keamanan sebesar 0,451 atau setara 45,1% sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Jaminan keamanan dan desain tampilan 

terhadap loyalitas memiliki nilai 0,000 yang artinya kedua variabel tersebut tidak 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas. 
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Tabel 4.29 

Pengaruh Tidak Langsung (Indirect Effects) 

  
Indirect Effects 

INT SYS SEC SER LOY 

SYS 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,307 0,000 0,000 0,000 0,000 

SER 0,159 0,119 0,000 0,000 0,000 

LOY 0,550 0,070 0,155 0,000 0,000 

Sumber: Data primer, diolah 2022 

 Berdasarkan Tabel 4.29 dapat disimpulkan bahwa desain tampilan memiliki 

pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas sebesar 0,550 atau setara 55% sedangkan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Desain tampilan juga memiliki pengaruh tidak 

langsung pada jaminan keamanan sebesar 0,307 atau setara 30,7%. Kualitas layanan 

terhadap loyalitas memiliki nilai 0,000 yang artinya kualitas layanan tidak memiliki 

pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas. 

 

 4.2 Pembahasan 

 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh desain tampilan, 

kualitas sistem, kualitas layanan & jaminan keamanan mobile banking terhadap 

loyalitas nasabah pada perbankan syariah di Indonesia. Berdasarkan hasil dari analisis 

yang dilakukan peneliti, bahwa terdapat pengaruh desain tampilan, kualitas sistem, 

kualitas layanan & jaminan keamanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah pada 

perbankan syariah di Indonesia, berikut pembahasan yang akan diuraikan oleh peneliti. 
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4.2.1 Pengaruh desain tampilan terhadap kualitas sistem 

 Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel desain 

tampilan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas sistem 

mobile banking. Dengan hipotesis: 

 

H1: Desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas sistem 

mobile banking 

 

Dengan demikian variabel desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

terhadap kualitas sistem mobile banking. Dalam penelitian ini desain aplikasi yang 

menarik tentu berpengaruh terhadap kualitas sistem yang ditawarkan, hal ini 

membantu para nasabah maupun pengguna untuk percaya bahwa keunggulan kualitas 

sistem juga dibuktikan dengan desain tampilan yang membuat nasabah merasa betah 

dan tidak bosan untuk melihat dan menggunakannya. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Zhou et al. (2021) membuktikan bahwa desain yang ditunjukkan 

mengacu pada tampilan yang baik dan kemudahan penggunaan aplikasi mobile 

banking, karena tampilan adalah titik kontak pertama dalam mobile banking oleh 

pengguna, desain aplikasi mobile banking yang baik dan efisien akan membuat 

pengguna merasakan kualitas sistem yang baik, sehingga pengguna lebih cenderung 

merasakan kualitas tinggi aplikasi mobile banking berdasarkan kesan pertama mereka 

terhadap aplikasi tersebut. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh McKnight et al. (2002) 

bahwa di internet, vendor tidak berwajah, sehingga tampilan menjadi 'online 
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storefront' di mana kesan pertama terbentuk. Masuk akal jika konsumen merasakan 

situs web vendor menjadi berkualitas tinggi, konsumen akan lebih cenderung memiliki 

kepercayaan yang tinggi keyakinan tentang kompetensi, integritas, dan kebajikan 

vendor; dan akan berkembang kesediaan untuk bergantung pada vendor. 

 

4.2.2 Pengaruh desain tampilan terhadap jaminan keamanan 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel desain 

tampilan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap jaminan 

keamanan mobile banking. Dengan hipotesis: 

 

H2: Desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan 

mobile banking 

 

Dengan demikian variabel desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

terhadap jaminan keamanan mobile banking. Dalam penelitian ini desain aplikasi yang 

menarik tentu berpengaruh terhadap jaminan keamanan, hal ini membuat para nasabah 

maupun pengguna lebih percaya bahwa terjaminnya keamanan bertransaksi juga 

dibuktikan dengan desain tampilan yang membuat nasabah merasa aman untuk 

bertransaksi dan menggunakannya. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Zhou et al. (2021) yang membuktikan bahwa desain yang ditunjukkan 

mengacu pada tampilan yang baik dan kemudahan penggunaan aplikasi mobile 

banking, karena tampilan adalah titik kontak pertama dalam mobile banking oleh 
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pengguna, desain aplikasi mobile banking yang baik dan efisien akan membuat 

pengguna merasakan keamanan yang tinggi. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Zhang et al. (2019) 

bahwa keamanan yang dirasakan oleh pengguna dipengaruhi oleh persepsi fitur desain 

tampilan. Dengan mempersiapkan fitur desain tampilan yang lebih lengkap dan lebih 

menarik, nasabah akan merasakan canggihnya aplikasi yang dikembangkan sehingga 

meningkatkan kepercayaan nasabah akan keamanan yang lebih terjamin. 

 

4.2.3 Pengaruh desain tampilan terhadap kualitas layanan 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel desain 

tampilan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan 

mobile banking. Dengan hipotesis: 

 

H3: Desain tampilan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas layanan 

mobile banking 

 

Dengan demikian variabel desain tampilan mobile banking berpengaruh positif 

terhadap kualitas layanan mobile banking. Dalam penelitian ini desain yang menarik 

akan memengaruhi kesan pertama, salah satunya terhadap kualitas layanan yang 

ditawarkan, para nasabah akan merasa aplikasi mobile banking tersebut berkualitas. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Fung dan Lee (1999) bahwa ini seperti pergi ke bank yang memiliki 

penampilan fisik yang mengesankan dan bersedia bergantung pada bank untuk 

mendapat pelayanan yang baik, bukan karena seseorang mengenal orang yang 
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menjalankan bank agar dapat dipercaya, tetapi karena penampilan luar menyiratkan 

bahwa itu solid dan dikelola dengan baik. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Kim et al. (2004) 

bahwa ketika nasabah dengan mudah untuk mengenali situs web atau aplikasi, hal itu 

disebabkan karena nasabah mengandalkan kualitas layanannya. Sehingga aplikasi 

yang mudah dikenali salah satunya karena desain tampilan yang menarik dan memiliki 

keunggulan dan keunikan dibanding dengan aplikasi dari mobile banking lain. 

 

4.2.4 Pengaruh kualitas sistem terhadap jaminan keamanan 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel 

kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap jaminan 

keamanan mobile banking. Dengan hipotesis: 

 

H4: Kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif terhadap jaminan keamanan 

mobile banking 

 

Dengan demikian variabel kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif 

terhadap jaminan keamanan mobile banking. Dalam penelitian ini, kualitas sistem 

yang baik tentu berpengaruh terhadap jaminan keamanan yang ditawarkan, sehingga 

para nasabah maupun pengguna akan merasa terjamin keamanan bertransaksinya 

berdasarkan keunggulan kualitas sistem pada aplikasi mobile banking. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Zhou et al. (2021) membuktikan bahwa kualitas sistem mobile banking 

memiliki efek positif pada jaminan keamanan mobile banking. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas sistem pada aplikasi mobile banking menjadi salah satu dasar penilaian 
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nasabah bahwa mobile banking tersebut menawarkan jaminan keamanan yang baik 

atau buruk. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Grimes dan 

Marquardson (2019) bahwa dengan nasabah menguji dan mengetahui bahwa sistem 

tersebut berkualitas, maka akan berdampak bagi penilaian keamanan dan dianggap 

bahwa keamanan dalam sistem tersebut siap untuk digunakan dan terjamin. Dalam 

hasil temuannya Grimes dan Marquardson (2019) juga mengungkapkan bahwa 

kualitas sistem berperan penting dalam pengambilan keputusan perilaku keamanan. 

 

4.2.5 Pengaruh jaminan keamanan terhadap kualitas layanan 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel 

jaminan keamanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kualitas layanan mobile banking. Dengan hipotesis: 

 

H5: Jaminan keamanan mobile banking berpengaruh positif terhadap kualitas layanan 

mobile banking 

 

Dengan demikian variabel jaminan keamanan mobile banking berpengaruh 

positif terhadap kualitas layanan mobile banking. Dalam penelitian ini adanya jaminan 

keamanan, baik dalam bertransaksi maupun kerahasiaan data tentu berpengaruh 

terhadap kualitas layanan yang ditawarkan, karena kualitas layanan akan dianggap 

baik oleh nasabah maupun pengguna salah satunya apabila bank syariah tersebut 

mampu menjaga data dan transaksi nasabah tanpa adanya masalah, yaitu dengan 

sukses menjamin keamanannya. 
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Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Zhou et al. (2021) membuktikan bahwa hal ini menjadi perhatian 

penting para nasabah, karena akan menjamin keamanan penggunaan mobile banking 

mereka sehari-hari, yang meliputi layanan transaksi pembayaran, layanan pinjaman, 

layanan inquiry, layanan investasi, layanan kartu kredit, dan sebagainya. Hal ini juga 

mendukung penelitian yang dilakukan oleh Chang dan Thai (2016) yang menyatakan 

bahwa persepsi keamanan yang tinggi oleh pengguna dapat membuat mereka 

merasakan kualitas layanan yang baik. 

 

4.2.6 Pengaruh kualitas sistem terhadap loyalitas 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel 

kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Dengan hipotesis: 

 

H6: kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

 

Dengan demikian variabel kualitas sistem mobile banking berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini kualitas sistem yang ditawarkan tentu 

menjadi salah satu pertimbangan nasabah untuk terus menggunakan mobile banking 

dari bank syariah tersebut. Dengan adanya sistem yang baik tentu membuat nasabah 

merasa nyaman dalam bertransaksi, apabila nasabah percaya bahwa sistem mobile 

banking tersebut berkualitas tentu nasabah akan memutuskan untuk terus 

menggunakan mobile banking dari bank syariah tersebut dalam jangka panjang. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh McKnight et al. (2002) bahwa kualitas sistem menjadi dampak terbesar 
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pada kepercayaan, menunjukkan bahwa melihat sesuatu yang konkret seperti situs 

web/aplikasi memungkinkan seseorang untuk menarik kesimpulan kepercayaan yang 

lebih kuat tentang vendor bahkan reputasinya. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

membangun kepercayaan nasabah, salah satunya dengan kualitas sistem akan 

menumbuhkan loyalitas bagi para nasabah. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Baroudi et al. (1986) 

dan Liu dan Arnett (2000) bahwa penggunaan sistem adalah penentu penting dari 

kepuasan nasabah yang akan berpengaruh ke niat loyalitasnya. Sehingga apabila ingin 

mendapatkan nasabah yang loyal, maka perbankan harus mengetahui bagaimana cara 

nasabah menggunakan sistem aplikasi mobile banking. Cara tersebut berfungsi untuk 

mengidentifikasi kekurangan pada sistem untuk kemudian diperbaiki agar lebih 

berkualitas. 

 

4.2.7 Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

Hasil dari analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa variabel 

kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Dengan hipotesis: 

 

H7: kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah 

 

Dengan demikian variabel kualitas layanan mobile banking berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah. Dalam penelitian ini kualitas layanan yang 

ditawarkan tentu menjadi salah satu pertimbangan nasabah untuk terus menggunakan 

mobile banking dari bank syariah tersebut. Dengan memberikan layanan yang baik 
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tentu membuat nasabah merasa nyaman dalam bertransaksi, apabila nasabah percaya 

bahwa layanan offline maupun online melalui aplikasi mobile banking tersebut 

berkualitas tentu nasabah akan memutuskan untuk terus menggunakan mobile banking 

dari bank syariah tersebut dalam jangka panjang. 

Dengan begitu, hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh Leong et al. (2017) dan Baabdullah et al. (2019) membuktikan bahwa 

saat ini nasabah mobile banking lebih memperhatikan dimana, kapan dan bagaimana 

mereka dapat menggunakan layanan keuangan, mekanisme baru yang berbeda telah 

dipertimbangkan oleh bank untuk memenuhi tuntutan pelanggan mereka mengenai 

layanan perbankan. 

Hal ini juga mendukung penelitian yang dilakukan oleh Nasution et al. (2019) 

bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap e-loyalty, artinya jika kualitas 

layanan dalam aplikasi mobile banking baik maka berpengaruh dalam meningkatkan 

loyalitas nasabah. Dengan begitu, dari hasil penelitian diatas kualitas layanan terbukti 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk loyal. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Dalam bab ini peneliti akan membahas mengenai kesimpulan, implikasi bagi 

manajer, keterbatasan penelitian dan saran bagi penelitian selanjutnya. Berikut 

merupakan uraian atau penjelasannya. 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan yang sudah diuraikan peneliti 

dalam bab sebelumnya, sehingga dapat diambil kesimpulan: 

1. Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan bahwa seluruh hipotesis dinyatakan 

diterima. Sehingga H1 “desain tampilan berpengaruh positif terhadap kualitas 

sistem” hal ini disebabkan baiknya suatu sistem didasarkan pada desain aplikasi 

yang menarik. H2, “desain tampilan berpengaruh positif terhadap jaminan 

keamanan” hal ini disebabkan tampilan yang baik akan meningkatkan 

kepercayaan pada keamanan yang lebih terjamin. H3, “desain tampilan 

berpengaruh positif terhadap kualitas layanan” hal ini disebabkan layanan dapat 

dinilai berkualitas apabila memiliki tampilan aplikasi yang menarik. H4, “kualitas 

sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap jaminan keamanan” hal ini 

disebabkan keamanan dapat dinilai terjamin apabila aplikasinya memiliki kualitas 

sistem yang tinggi. H5, “jaminan keamanan berpengaruh positif terhadap kualitas 

layanan” hal ini disebabkan layanan dapat dinilai berkualitas apabila aplikasinya 

memiliki jaminan keamanan yang tinggi. H6, “kualitas sistem berpengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah” hal ini disebabkan nasabah yang tetap loyal 

dikarenakan aplikasinya memiliki kualitas sistem yang tinggi. H7, “kualitas 
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layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah” hal ini disebabkan 

keinginan nasabah untuk terus menggunakan aplikasi tersebut dipengaruhi oleh 

adanya kualitas layanan yang tinggi.  

2. Berdasarkan hasil penyebaran kuesioner, menunjukkan bahwa penilaian 

responden terhadap variabel desain tampilan memiliki nilai tertinggi pada 

indikator “sangat mudah untuk menggunakan mobile banking tersebut”. Hasil 

penilaian responden terhadap variabel kualitas sistem memiliki nilai tertinggi pada 

indikator “mobile banking tersebut memiliki kecepatan respon yang baik”. Hasil 

penilaian responden terhadap variabel jaminan keamanan memiliki nilai tertinggi 

pada indikator “mobile banking tersebut memiliki keamanan tinggi, yang dapat 

menjamin keamanan akun dan dana”. Hasil penilaian responden terhadap variabel 

kualitas layanan memiliki nilai tertinggi pada indikator “fungsi mobile banking 

tersebut dapat memenuhi keperluan sehari-hari”. Kemudian, hasil penilaian 

responden terhadap variabel loyalitas memiliki nilai tertinggi pada indikator 

“layanan inovatif membuat saya mau menggunakan & merekomendasikan mobile 

banking tersebut kepada orang lain”. 

3. Berdasarkan hasil penelitian, menunjukkan pengaruh total kelima variabel yaitu: 

desain tampilan, kualitas sistem, kualitas layanan jaminan keamanan dan 

loyalitas. Dibuktikan kualitas layanan berpengaruh paling besar terhadap 

loyalitas. Nilai pengaruh total variabel kualitas layanan terhadap loyalitas sebesar 

0,590 atau setara 59%. Variabel desain tampilan terhadap loyalitas juga memiliki 

pengaruh total > 50% yaitu 0,550 atau setara 55%. Variabel lain seperti kualitas 
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sistem dan jaminan keamanan berpengaruh terhadap loyalitas namun dengan nilai 

pengaruh yang lebih kecil. 

 

5.2 Implikasi Bagi Manajer 

Kesimpulan pada penelitian ini dapat menjadi implikasi bagi manajer untuk 

memperhatikan banyak hal, khususnya manajer pada bank syariah. Jika membahas 

hasil penelitian mengenai desain tampilan, bahwa manajer perlu memberikan 

perhatian khusus pada tampilan aplikasi mobile banking, dengan membuat desain 

tampilan aplikasi yang tidak hanya menarik namun juga mudah digunakan atau user 

friendly dan sistematis. Dengan begitu hal ini telah membantu efektivitas dan nilai 

tambah pada kualitas sistem, kualitas layanan dan jaminan keamanan mobile banking. 

Perbankan dan manager juga perlu memperhatikan faktor lain yaitu kepuasan 

konsumen, yang secara langsung berpengaruh pada loyalitas nasabah. Efektivitas 

desain aplikasi saja tidak cukup untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Manajer 

perlu melakukan analisis mengenai faktor apa saja yang memengaruhi loyalitas 

nasabah. Berdasarkan kesimpulan pada penelitian ini, beberapa faktor yang 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah adalah adanya jaminan 

keamanan, kualitas sistem dan kualitas layanan yang diberikan pada aplikasi mobile 

banking nya. Dengan meningkatkan dan memberikan keamanan, sistem dan layanan 

yang tinggi akan membantu meningkatkan loyalitas dan keputusan nasabah untuk 

menggunakan mobile banking dari bank syariah tersebut dalam jangka panjang. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah berusaha diselesaikan semaksimal mungkin, namun 

tentunya karena adanya keterbatasan waktu, tenaga dan pendanaan sehingga masih 

terdapat kekurangan. Keterbatasan dalam penelitian ini yaitu adanya hasil dari 

penyebaran kuesioner didapatkan proporsi responden yang tidak merata, data tempat 

tinggal yang mayoritas berasal dari pulau Jawa, dengan gender > 70% didominasi oleh 

perempuan, dengan rentang usia 18-22 tahun yang mendominasi > 50%, juga 

responden pengguna bank syariah yang didominasi > 50% oleh pengguna Bank BSI, 

juga variabel independen dengan nilai R-Square kecil yang artinya masih terdapat 

variabel lain diluar penelitian yang juga memengaruhi variabel dependen, sehingga 

data responden tersebut belum dapat sepenuhnya mewakili populasi pengguna mobile 

banking perbankan syariah dan variabel dalam penelitian ini belum sepenuhnya 

mewakili loyalitas nasabah perbankan syariah. 

 

5.4 Saran 

Berdasarkan keterbatasan penelitian yang sudah diuraikan peneliti, sehingga 

disarankan bagi penelitian selanjutnya, dengan melakukan penyebaran kuesioner yang 

lebih merata, juga melakukan penelitian pada salah satu instansi perbankan syariah, 

untuk ditemukan hasil penelitian yang lebih spesifik. Disarankan bagi penelitian 

selanjutnya untuk melakukan pengujian menggunakan variabel independen lain 

seperti customer satisfaction, brand image dan religiosity. Dengan begitu penelitian 

akan mendapatkan hasil kontribusi dan pengaruh terhadap variabel dependen yang 

lebih besar.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1: Kuesioner Penelitian 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i Responden 

di-tempat. 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Dengan hormat, 

Saya Sekar Arum Dewi Kaltsum, Mahasiswi S1 Program Studi Manajemen 

Fakultas Bisnis dan Ekonomika Universitas Islam Indonesia. Dalam rangka 

penyelesaian studi, saat ini saya sedang mengadakan penelitian dengan judul “Faktor-

Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah Perbankan Syariah Di Indonesia: Studi 

Pada Layanan Mobile Banking”. 

 Dengan adanya penelitian tersebut, dengan segala kerendahan hati saya 

mengharapkan kesediaan dari Bapak/Ibu/Saudara/i untuk berpartisipasi mengisi 

kuesioner ini dengan keadaan sebenarnya. Adapun data yang diberikan 

Bapak/Ibu/Saudara/i hanya akan digunakan untuk kepentingan penelitian dan akan 

terjamin kerahasiaannya. 

Jika terdapat pertanyaan mengenai penelitian ini dapat menghubungi saya 

melalui email: 18311452@students.uii.ac.id. Atas bantuan dan partisipasinya saya 

ucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

mailto:18311452@students.uii.ac.id
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Analisis Deskriptif Responden 

Item berikut merupakan pertanyaan pilihan ganda, pilihlah dengan memberi 

tanda (X) pada salah satu jawaban yang paling relevan dengan keadaan anda. 

1. Apakah anda nasabah dari Bank Syariah? 

Contoh Bank Syariah: BRI Syariah, Mandiri Syariah, Muamalat, BNI Syariah, 

BSI (Bank Syariah Indonesia) dll 

〇 Ya (Dapat melanjutkan ke sesi selanjutnya) 

〇 Tidak (Otomatis tidak dapat melanjutkan ke sesi selanjutnya) 

2. Apakah anda menggunakan layanan Mobile Banking dari rekening anda pada 

bank syariah tersebut? 

〇 Ya (Dapat melanjutkan ke sesi selanjutnya) 

〇 Tidak (Otomatis tidak dapat melanjutkan ke sesi selanjutnya) 

 Item berikut merupakan pertanyaan demografi, pilihlah dengan memberi tanda 

(X) pada salah satu jawaban yang paling relevan dengan keadaan anda. Seluruh data 

baik identitas pribadi dan jawaban yang anda berikan hanya akan digunakan untuk 

kepentingan penelitian dan akan terjamin kerahasiaannya. 

1. Jenis kelamin 

〇 Pria 

〇 Wanita 

2. Usia 

〇 18 - 22 Tahun 

〇 23 - 27 Tahun 

〇 28 - 32 Tahun 

〇 33 - 37 Tahun 

〇 38 - 42 Tahun 

〇  > 42 Tahun 

3. Status 

〇  Menikah 

〇  Belum menikah 

4. Pendidikan terakhir 

〇  Tidak sekolah 

〇  SD / Sederajat 

〇 SMP / Sederajat 

〇  SMA / Sederajat 

〇  Diploma (D1 - D3) 



101 

 

 

 

〇 S1 / Sederajat 

〇  S2 / Sederajat 

〇 S3 / Sederajat 

5. Pekerjaan 

〇 Mahasiswa / Pelajar 

〇 PNS 

〇 Pegawai Swasta 

〇 Wiraswasta 

〇 Profesional (Dokter, Akuntan, Arsitek dll) 

〇 Dosen / Guru / Pengajar 

〇 Ibu Rumah Tangga 

〇 Yang lain: … 

6. Kisaran pengeluaran dalam sebulan 

〇 < 1 juta rupiah 

〇 1,1 juta - 2 juta rupiah 

〇 2,1 juta - 3 juta rupiah 

〇 3,1 juta - 4 juta rupiah 

〇 4,1 juta - 5 juta rupiah 

〇 > 5 juta rupiah 

7. Lokasi tempat tinggal 

〇 Jawa dan sekitarnya 

〇 Bali dan sekitarnya 

〇 Sumatera dan sekitarnya 

〇 Kalimantan dan sekitarnya 

〇 Sulawesi dan sekitarnya 

〇 Papua dan sekitarnya 

 

Item berikut merupakan kuesioner pertanyaan seputar mobile banking, pilihlah 

dengan memberi tanda (X) pada salah satu jawaban yang paling relevan dengan 

keadaan anda. 

Kriteria penilaian: 

1 = Sangat tidak setuju (STS) 

2 = Tidak setuju (TS) 

3 = Netral (N) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat setuju (SS) 
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Kuesioner Google Form 

No Pertanyaan 

Jawaban 

S
T

S
 

T
S

 

N
 

S
 

S
S

 

Desain tampilan 

1 
Sangat mudah untuk menggunakan mobile 

banking tersebut 
     

2 
Desain aplikasi mobile banking tersebut 

memiliki tampilan yang baik 
     

3 
Desain navigasi mobile banking tersebut mudah 

untuk mengetahui berbagai fungsi 
     

Kualitas sistem 

1 
Mobile banking tersebut memiliki kompatibilitas 

yang baik, operasi yang stabil dan lancar 
     

2 
Mobile banking tersebut memiliki kecepatan 

respon yang baik 
     

3 

Kualitas customer service online mobile banking 

tersebut profesional, tepat waktu dan efektif 

untuk memecahkan masalah 

     

Jaminan keamanan 

1 

Mobile banking tersebut memiliki keamanan 

tinggi, yang dapat menjamin keamanan akun dan 

dana 

     

2 
Proses transaksi dan data pada mobile banking 

tersebut transparan dan dapat dilacak 
     

Kualitas layanan 

1 
Fungsi mobile banking tersebut dapat memenuhi 

keperluan sehari-hari 
     

2 
Saya puas dengan layanan pembayaran transaksi 

bisnis pada mobile banking tersebut 
     

3 
Saya puas dengan layanan kredit yang terdapat 

pada mobile banking tersebut 
     

4 
Saya puas dengan layanan tanya jawab mobile 

banking tersebut 
     

5 
Saya puas dengan layanan bisnis investasi pada 

mobile banking tersebut 
     

6 
Saya puas dengan layanan bisnis kartu kredit 

pada mobile banking tersebut 
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7 
Saya puas dengan keragaman transaksi/ aktivitas 

yang terdapat dalam mobile banking tersebut 
     

8 Biaya layanan mobile banking tersebut rasional      

Loyalitas 

1 
Bank syariah tersebut meningkatkan pengalaman 

layanan mobile banking melalui inovasi layanan 
     

2 

Layanan inovatif membuat saya mau 

menggunakan & merekomendasikan mobile 

banking tersebut kepada orang lain 

     

3 

Terdapat koordinasi dan kerjasama yang baik 

antara mobile banking tersebut dengan kantor 

cabang offline 
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Lampiran 2: Output Form Deskriptif 50 Responden 
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In
te

n
s
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s
 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

Setiap 
hari 

P 
> 
42 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat IRT 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Bali BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
38 - 
42 Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sulawesi BRI 

1x 
/bulan 

P 
> 
42 Menikah 

SMA/ 
Sederajat IRT 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Bali BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera Mandiri Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI Jarang 
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Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Bali BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

> 5 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
> 
42 Menikah 

Diploma 
(D1-D3) 

Pegawai 
Swasta 

> 5 
juta Jawa Mandiri 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
28 - 
32 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

> 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
28 - 
32 Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

> 5 
juta Jawa Muamalat 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
23 - 
27 Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Sumatera BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Kalimantan BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) 

Pegawai 
Swasta 

1 - 2 
juta Sumatera Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar 

< 1 
juta Jawa BRI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

3,1 - 4 
juta Sumatera Mandiri 

2-3x 
/minggu 
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Lampiran 3: Output Form Statistik 50 Responden 
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5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 1 4 4 1 5 3 3 3 4 

4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 3 4 2 3 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
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5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 

3 3 4 5 5 5 4 3 5 1 1 2 4 1 3 3 4 4 2 

5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 3 5 3 2 4 3 3 4 4 4 5 3 

5 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 3 3 3 5 3 5 5 5 

4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 

4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 

4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 3 3 3 3 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 

5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 5 5 3 4 4 4 5 4 4 1 3 3 1 3 4 4 3 3 

2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 1 2 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 

5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 3 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 3 4 2 2 5 4 1 1 4 2 1 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 5 

5 3 4 3 3 5 4 5 5 5 1 3 4 1 5 3 5 5 3 

4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 3 5 4 5 3 3 3 3 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

3 1 2 3 3 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 

5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 3 3 4 4 5 5 5 
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Lampiran 4: Output Form Deskriptif 190 Responden 
J
e

n
is

 k
e

la
m

in
 

U
s
ia

 

S
ta

tu
s
 

P
e

n
d

id
ik

a
n

 

T
e

ra
k
h

ir
 

P
e

k
e

rj
a

a
n
 

P
e

n
g

e
lu

a
ra

n
 

L
o

k
a
s
i 

B
a

n
k
 S

y
a

ri
a

h
 

In
te

n
s
it
a
s
 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Bali Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BNI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI  Jarang 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat  Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI  

Setiap 
hari 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Bali BSI 

Setiap 
hari 

P 
28 - 
32 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI  

1x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera Mandiri Jarang 
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P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
38 - 
42 

Menikah  
1 

SMA/ 
Sederajat IRT 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Kalimantan BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

3,1 - 4 
juta Papua Muamalat Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

3,1 - 4 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) 

Dosen/ 
Pengajar  

1 - 2 
juta Jawa BNI 

2-3x 
/minggu 

P 
28 - 
32  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

3,1 - 4 
juta Jawa Mandiri 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

< 1 
juta Kalimantan BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Kalimantan BSI 

2-3x 
/minggu 



109 

 

 

 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

> 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

> 5 
juta Sumatera BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BCA 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27  Menikah 

SMA/ 
Sederajat Wiraswasta 

3,1 - 4 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

4,1 - 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

3,1 - 4 
juta Jawa BRI 

Setiap 
hari 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Papua BNI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Wiraswasta 

< 1 
juta Jawa BNI 

1x 
/minggu 
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P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Muamalat 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri Jarang 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

1x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
38 - 
42 Menikah 

Diploma 
(D1-D3) PNS 

3,1 - 4 
juta Jawa BNI 

1x 
/bulan 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BNI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
> 
42 Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

> 5 
juta Jawa BNI 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Kalimantan BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

Diploma 
(D1-D3) 

Pegawai 
swasta 

1 - 2 
juta Sumatera BRI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 
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P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BPD DIY 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri Jarang 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Sumatera BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

3,1 - 4 
juta Jawa BPD DIY Jarang 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Kalimantan BRI 

Setiap 
hari 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

< 1 
juta Jawa Muamalat 

1x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Sumatera BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI Jarang 

P 
18 - 
22  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
> 
42  Menikah 

Diploma 
(D1-D3) Wiraswasta 

> 5 
juta Jawa BNI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Sulawesi BNI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI Jarang 

P 
38 - 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

1 - 2 
juta Jawa Muamalat 

2-3x 
/minggu 

P 
> 
42 Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

3,1 - 4 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 
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P 
> 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

> 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
> 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

> 5 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BRI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
> 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

> 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
28 - 
32  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Wiraswasta 

> 5 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
> 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

> 5 
juta Jawa Muamalat 

2-3x 
/minggu 

P 
38 - 
42  Menikah 

SMA/ 
Sederajat IRT 

4,1 - 5 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
> 
42  

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat IRT 

> 5 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

< 1 
juta Jawa BSI Jarang 

Lk 
23 - 
27 Menikah 

S1/ 
Sederajat PNS 

4,1 - 5 
juta Jawa BSI 

Setiap 
hari 

P 
> 
42  Menikah 

SMA/ 
Sederajat PNS 

3,1 - 4 
juta Jawa Mandiri Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Muamalat 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa Muamalat 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BPD DIY 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BNI 

1x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BNI Jarang 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BNI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BRI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat Mahasiswa 

2,1 - 3 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 



113 

 

 

 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Sulawesi BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
> 
42  Menikah 

S2/ 
Sederajat PNS 

4,1 - 5 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BNI 

1x 
/minggu 

P 
18 - 
22 Menikah 

SMA/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Bukopin 

Setiap 
hari 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27  

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa Mandiri 

2-3x 
/minggu 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Sumatera BSI 

1x 
/bulan 

P 
18 - 
22 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

< 1 
juta Jawa BSI 

2-3x 
/minggu 

Lk 
28 - 
32 

Belum 
Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Dosen/ 
Pengajar  

1 - 2 
juta Kalimantan BSI 

1x 
/minggu 

Lk 
> 
42  Menikah 

S1/ 
Sederajat 

Pegawai 
Swasta 

> 5 
juta Sumatera BSI 

1x 
/minggu 

P 
23 - 
27 

Belum 
Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa BSI 

1x 
/bulan 

P 
23 - 
27 Menikah 

SMA/ 
Sederajat Mahasiswa 

1 - 2 
juta Jawa Muamalat 

1x 
/bulan 
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Lampiran 5: Output Form Statistik 190 Responden 
IN

T
1
 

IN
T

2
 

IN
T

3
 

S
Y

S
1
 

S
Y

S
2
 

S
Y

S
3
 

S
E

C
1
 

S
E

C
2
 

S
E

R
1
 

S
E

R
2
 

S
E

R
3
 

S
E

R
4
 

S
E

R
5
 

S
E

R
6
 

S
E

R
7
 

S
E

R
8
 

L
O

Y
1
 

L
O

Y
2
 

L
O

Y
3
 

4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 3 5 5 5 4 4 5 4 4 

5 5 5 5 3 3 4 4 5 4 3 3 3 3 3 5 5 5 3 

4 4 4 3 3 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 3 4 4 3 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 5 2 5 5 5 4 4 3 5 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 3 2 3 3 5 5 3 3 2 3 4 3 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 3 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 4 3 4 4 2 4 4 4 3 2 3 2 2 4 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 3 4 4 3 4 3 

5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 2 2 2 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

5 3 4 5 5 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 2 3 2 

4 4 4 4 3 3 5 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 

5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5 

5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 

5 4 3 4 4 4 4 2 3 4 2 4 4 3 4 3 3 4 3 

5 5 4 3 4 5 5 4 4 3 4 4 4 3 5 3 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

5 4 5 5 5 3 5 5 5 5 3 3 3 3 5 5 4 5 3 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 

4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 3 4 5 3 4 3 3 4 3 5 3 5 3 4 

5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 

4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 

5 5 5 3 4 3 4 4 5 5 3 3 4 3 4 4 5 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 3 2 5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 3 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 5 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 

4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 5 

5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 3 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 3 3 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 3 4 3 3 3 3 5 5 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 

2 1 1 3 3 3 4 4 5 3 1 3 3 1 3 2 1 3 3 

5 5 5 3 4 3 5 1 4 3 3 3 3 3 3 4 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 3 4 

4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 3 3 4 4 5 4 4 

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 5 4 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 

5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 5 

4 3 4 5 3 5 5 3 5 4 3 4 4 4 3 3 5 3 3 

5 5 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 2 4 3 4 4 4 

5 4 4 2 2 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 

5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

5 4 5 4 4 3 5 4 5 4 5 3 3 2 4 5 4 5 5 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 2 5 5 2 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 2 4 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 1 4 5 3 4 3 3 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 2 4 4 2 5 4 4 5 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 

5 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 3 3 5 5 5 5 4 

5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 3 5 3 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 4 

4 4 5 4 5 4 5 2 5 5 3 4 3 3 4 5 3 5 4 

4 4 3 5 4 4 3 5 3 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 

5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 

1 2 1 2 1 4 2 3 2 3 1 1 2 1 2 4 2 2 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 4 4 4 5 5 4 4 2 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 

4 4 5 4 5 5 5 2 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 3 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 3 3 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 

4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 4 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 1 5 5 5 5 5 

3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 3 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 3 3 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

5 5 4 3 4 3 5 2 4 5 3 3 3 3 5 4 4 5 4 

4 4 5 3 4 4 5 3 5 5 3 4 3 3 4 4 4 3 4 

5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 3 4 4 3 2 2 4 3 4 

5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 

5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 

5 5 5 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 3 4 4 3 5 5 5 3 3 3 3 2 4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 1 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 3 3 4 3 3 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 

5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 3 4 4 

5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 
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5 4 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 3 3 5 3 3 5 5 

5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 

3 3 3 2 2 1 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 

5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 1 4 3 3 3 3 3 

5 4 4 3 3 3 4 3 5 4 3 4 3 3 4 5 3 4 4 

5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 3 5 3 5 5 5 5 5 

3 2 2 2 3 3 4 4 4 3 2 3 2 2 2 2 4 1 1 

5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 4 5 5 5 2 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 2 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 

5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 3 

5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 
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Lampiran 6: Uji Validitas 50 Responden SPSS 

Desain Tampilan 

Correlations 

 INT1 INT2 INT3 Total_INT 

INT1 Pearson Correlation 1 .631** .599** .825** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

INT2 Pearson Correlation .631** 1 .783** .922** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

INT3 Pearson Correlation .599** .783** 1 .902** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_INT Pearson Correlation .825** .922** .902** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Kualitas Sistem 

Correlations 

 SYS1 SYS2 SYS3 Total_SYS 

SYS1 Pearson Correlation 1 .731** .583** .871** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

SYS2 Pearson Correlation .731** 1 .670** .912** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

SYS3 Pearson Correlation .583** .670** 1 .856** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_SYS Pearson Correlation .871** .912** .856** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Jaminan Keamanan 

Correlations 

 SEC1 SEC2 Total_SEC 

SEC1 Pearson Correlation 1 .441** .814** 

Sig. (2-tailed)  .001 .000 

N 50 50 50 

SEC2 Pearson Correlation .441** 1 .880** 

Sig. (2-tailed) .001  .000 

N 50 50 50 

Total_SEC Pearson Correlation .814** .880** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Kualitas Layanan 
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Loyalitas 

Correlations 

 LOY1 LOY2 LOY3 Total_LOY 

LOY1 Pearson Correlation 1 .863** .645** .927** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 50 50 50 50 

LOY2 Pearson Correlation .863** 1 .656** .933** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 50 50 50 50 

LOY3 Pearson Correlation .645** .656** 1 .847** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 50 50 50 50 

Total_LOY Pearson Correlation .927** .933** .847** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 50 50 50 50 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 7: Uji Reliabilitas 50 Responden SPSS 

Desain Tampilan 

 

 

 

Kualitas Sistem 

 

 

 

Jaminan Keamanan 

 

 

 

Kualitas Layanan 

 

 

 

Loyalitas 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.859 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.854 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.604 2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.905 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.886 3 
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Lampiran 8: Uji Validitas 190 Responden SPSS 

Desain Tampilan 

Correlations 

 INT1 INT2 INT3 TOTAL_INT 

INT1 Pearson Correlation 1 .705** .690** .877** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 190 190 190 190 

INT2 Pearson Correlation .705** 1 .767** .914** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 190 190 190 190 

INT3 Pearson Correlation .690** .767** 1 .915** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 190 190 190 190 

TOTAL_INT Pearson Correlation .877** .914** .915** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 190 190 190 190 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Kualitas Sistem 

Correlations 

 SYS1 SYS2 SYS3 TOTAL_SYS 

SYS1 Pearson Correlation 1 .701** .584** .871** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 190 190 190 190 

SYS2 Pearson Correlation .701** 1 .610** .880** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 190 190 190 190 

SYS3 Pearson Correlation .584** .610** 1 .854** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 190 190 190 190 

TOTAL_SYS Pearson Correlation .871** .880** .854** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 190 190 190 190 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Jaminan Keamanan 

Correlations 

 SEC1 SEC2 TOTAL_SEC 

SEC1 Pearson Correlation 1 .252** .694** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 

N 190 190 190 

SEC2 Pearson Correlation .252** 1 .872** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 

N 190 190 190 

TOTAL_SEC Pearson Correlation .694** .872** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000  

N 190 190 190 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Kualitas Layanan 
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Loyalitas 

Correlations 

 LOY1 LOY2 LOY3 TOTAL_LOY 

LOY1 Pearson Correlation 1 .625** .597** .849** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 

N 190 190 190 190 

LOY2 Pearson Correlation .625** 1 .689** .883** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 190 190 190 190 

LOY3 Pearson Correlation .597** .689** 1 .880** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 190 190 190 190 

TOTAL_LOY Pearson Correlation .849** .883** .880** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 190 190 190 190 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 9: Uji Reliabilitas 190 Responden SPSS 

Desain Tampilan 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.885 3 

Kualitas Sistem 

 

 

 

Jaminan Keamanan 

 

 

 

Kualitas Layanan 

 

 

 

Loyalitas 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.834 3 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.380 2 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.883 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.840 3 



126 

 

 

 

Lampiran 10: Output SmartPLS Outer Model 

Outer Loadings (Uji Validitas Konvergen) 

  INT SEC SER SYS LOY 

INT1 0,876     

INT2 0,917     

INT3 0,913     

LOY1     0,855 

LOY2     0,884 

LOY3     0,872 

SEC1  0,876    

SEC2  0,688    

SER1   0,575   

SER2   0,760   

SER3   0,732   

SER4   0,802   

SER5   0,768   

SER6   0,793   

SER7   0,780   

SER8   0,724   

SYS1    0,880  

SYS2    0,894  

SYS3    0,831  

Uji Validitas Diskriminan 

 INT SEC SER SYS LOY 

INT 0,902     

SEC 0,604 0,788    

SER 0,686 0,582 0,745   

SYS 0,681 0,653 0,730 0,869  

LOY 0,704 0,556 0,746 0,644 0,871 
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Uji Reliabilitas 

 
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 
Reliability 

AVE 

INT 0,886 0,889 0,929 0,814 

SEC 0,403 0,443 0,763 0,620 

SER 0,884 0,889 0,908 0,555 

SYS 0,837 0,841 0,902 0,755 

LOY 0,840 0,840 0,904 0,758 
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Lampiran 11: Output SmartPLS Inner Model 

Uji Multicollinearity (VIF) 

 INT SEC SER SYS LOY 

INT  1,863 1,573 1,000  

SEC   1,573   

SER     2,140 

SYS  1,863   2,140 

LOY      

Signifikansi Jalur (t-value, p-value) 

  
Original 

Sample (O) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

INT -> SEC 0,297 3,448 0,001 

INT -> SER 0,527 8,205 0,000 

INT -> SYS 0,681 14,671 0,000 

SEC -> SER 0,264 4,053 0,000 

SER -> LOY 0,590 8,434 0,000 

SYS -> SEC 0,451 6,081 0,000 

SYS -> LOY 0,214 2,998 0,003 

R-Square 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 
STDEV 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

SEC 0,474 0,483 0,062 7,679 0,000 

SER 0,514 0,523 0,060 8,540 0,000 

SYS 0,463 0,466 0,062 7,411 0,000 

LOY 0,577 0,582 0,061 9,540 0,000 
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Q-Square 

 SSO SSE 
Q² 

(=1-SSE/SSO) 

INT 570,000 570,000  

SEC 380,000 275,838 0,274 

SER 1,520,000 1,106,106 0,272 

SYS 570,000 374,747 0,343 

LOY 570,000 325,212 0,429 

F-Square 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 
STDEV 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

INT -> SEC 0,090 0,105 0,062 1,450 0,148 

INT -> SER 0,363 0,383 0,129 2,823 0,005 

INT -> SYS 0,863 0,897 0,229 3,760 0,000 

SEC -> SER 0,091 0,099 0,050 1,827 0,068 

SER -> LOY 0,384 0,403 0,125 3,081 0,002 

SYS -> SEC 0,208 0,219 0,079 2,630 0,009 

SYS -> LOY 0,050 0,056 0,036 1,407 0,160 
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Lampiran 12: Uji Pengaruh 

Pengaruh total (total effects) 

 

Pengaruh langsung (direct effects) 

 

Pengaruh tidak langsung (indirect effects) 

 

 INT SEC SER SYS LOY 

INT 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,604 0,451 0,000 0,000 0,000 

SER 0,685 0,119 0,264 0,000 0,000 

SYS 0,550 0,284 0,155 0,590  0,000 

LOY 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

 INT SEC SER SYS LOY 

INT 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,297 0,451 0,000 0,000 0,000 

SER 0,527 0,000  0,264 0,000 0,000 

SYS 0,000  0,214  0,000 0,590  0,000 

LOY 0,681 0,000 0,000 0,000 0,000 

 INT SEC SER SYS LOY 

INT 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

SEC 0,307 0,000 0,000 0,000 0,000 

SER 0,159 0,119 0,000 0,000 0,000 

SYS 0,550 0,070 0,155 0,000 0,000 

LOY 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 
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Lampiran 13: Model Analisis SmartPLS 

 


