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ABSTRAK

Dimas Prayoga, NIM : 18050102005, Pengaruh Risiko Dan Kualitas
Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna BSI Mobile Banking
Studi Kasus Pada Mahasiswa IAIN Kendari. Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Islam, Institut Agama Islam Negri Kendari melalui Pembimbing
| Bapak Dr. Wahyudin Maguni, SE. M.Si. dan Pembimbing I
Muhammad Imran SE, M.Ak

Loyalitas merupakan bentuk kesetiaan ataupun keputusan yang
di buat konsumen untuk terus mempercayai suatu jasa ataupun
kesetiaan nasabah untuk berlangganan. Dalam mobile banking loyalitas
nasabah adalah kesetiaan nasabah untuk tetap menggunakan aplikasi
mobile bangking untuk bertarnsaksi.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat dan menguji Pengaruh
Risiko dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna
BSI Mobile Banking pada mahasiswa IAIN Kendari. Adapun sumber
data yang digunakan dalam penelitian ini adalajh data primer berupa
kuesioner, data primer sendiri merupakan data yang digunakan berupa
data yang ditemukan di lapangan yang dimana data tersebut ditemukan
oleh peneliti sendiri dengan cara menyebarkan kuesioner berupa
pernyataan-pernyataan yang berguna untuk penelitian yang dilakukan.
Kegunaan penelitian ini yakni untuk menjawab rumusan masalah yang
buat yakni untuk mengetahui yang pertama apakah risiko berpengaruh
terhadap loyalitas nasabah? Yang kedua apakah kualitas layanan
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah? Dan yang ketiga apakah risiko
dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Metode ini menggunakan metode kuantitatif, dengan sampel
yang diperoleh sebanyak 100 responden mahasiswa IAIN Kendari yang
menggunakan mobile banking dengan tekhnik purposive sampling,
adapun teknik pengumpulan data yang digunakan dengan
menggunakan metode kuesioner dan diolah menggunakan program
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SmartPLS 3.0 adapun uji yang digunakan yakni uji validitas, uji
reablitas, uji keofisien determinan (R-Square) dan juga uji hipotesis .

Berdasarkan analisa data yang dilakukan diperoleh kesimpulan
bahwa risiko berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah,
kulitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah dan risiko dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile
Banking.

Kata Kunci : BSI Mobile, Risiko, Kualitas Layanan, Loyalitas
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ABSTRACT

Dimas Prayoga, NIM : 18050102005, The Effect of Risk and Service
Quality on Customer Loyalty in BSI Mobile Banking Users Case Study
on Students of IAIN Kendari. Faculty of Islamic Economics and
Business, Kendari State Islamic Institute through supervisor | Mr. Dr.
Wahyudin Maguni, SE. M.Si. and supervisor Il Muhammad Imran SE,
M.Ak

Loyalty is a form of loyalty or decisions made for consumers to
continue to trust a service or trust customers to subscribe. In mobile
banking, customer loyalty is customer loyalty to continue using the
mobile banking application for transactions.

This study aims to see and examine the influence and quality of
service on customer loyalty BSI Mobile Banking users at IAIN Kendari
students. The source of data used in this research is primary data in the
form of questionnaires, primary data itself is data used in the form of
data found in the field where the data was found by the researchers
themselves by distributing questionnaires in the form of statements that
are useful for the research carried out. The purpose of this research is to
answer the formulation of the problem that is made, namely to find out
first, is it risky to customer loyalty? Second, does service quality affect
customer loyalty? And the third is whether risk and service quality
affect customer loyalty.

This method uses a quantitative method, with a sample of 100
respondents from IAIN Kendari students who use mobile banking with
purposive sampling technique, while data collection is used using a
questionnaire method and processed using the SmartPLS 3.0 program. ,
the determinant coefficient test (R-Square) and also the hypothesis .

Based on data analysis, it can be concluded that risk has a
significant positive effect on customer loyalty, service quality has a
significant positive effect on customer loyalty and risk and service
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quality simultaneously have a significant positive effect on customer
loyalty using BSI Mobile Banking.

Keywords : BSI Mobile, Risk, Service Quality, Loyalty



DAFTAR ST |xii

DAFTAR ISI
COVER ..ot i
HALAMAN PENGESAHAN ..ot i
PERSETUJUAN PEMBIMBING.........ccccoviiiiecieee e iii
HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS.......ccooe e, iv
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI...... v
KATA PENGANTAR ...ttt vi
ABSTRAK ... a0 pogenee s B vovvvereessenenrsssassannes viii
ABSTRACK ... ittt ettt s rre e e s et ree e eree s X
DAFTAR ISE ..o et inee e Xii
DAFTAR TABEL......oociiie et estee sttt sne e eaee s Xiv
DAFTAR GRAFIK ...ttt XV
RAFEFAR BAG AN Attt T sne i s e oo Nt snann et s XVi
BAB | PENDAHULUAN .......cooiiiiiiciee it 1
1.1. Latar BelaKang......o..cooovvveiiiiiiiicie e st s 1
1.2. Batasan Masalah..............cocovviiieiiiiee e 6
1.3. Rumusan Masalah ............cccceeviiiiiiiiie i 7
1.4, Tujuan Penelitian...........ccovveieiiese e e e 7
1.5. Manfaat Penelitian.........cccoovveeiiiiiri e it 8
1.6. Definisi Operasional...........cccccoieriiiiiiieiiee e 9
1.7. Sistematika Pembahasan ............ccccovveeiieiireeiie e 10
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ... 11
2.1. Penelitian Terdahulu yang Relevan.............ccccococi s, 11
2.2. UNSUr KEDArUAN ........cveeeiiiieiiee et 19
2.3, Landagor ieOhham. ... e s PN e 23
2.3. 1 TEOMNRISIKO .veeevie e 23
2.3.2 Teori Kualitas Layanan ..........ccccccvevieiviieviesieesie e, 31
2.3.3 Teori Loyalitas Nasabah...........ccccoeeviiiiiiiiiiccn, 40
2.4. Grand ThEOIY.....cccviiie it 44
2.5. Kerangka PIKIr.........ccociviieiiieiieic e 45

2.6. HIPOTESIS ....viiiiiieii ittt 49



Xiii | DAFTAR 151

BAB 111 METODOLOGI PENELITIAN ....oooviiiiiiiiieeeeiee, 52
3.1. Jenis Penelitian .........cccoveveiieieece e 52
3.2. Waktu dan Tempat Penelitian ...........ccccoooeiiniiiiiniiiccen, 52
3.3. Populasi dan Sample..........ccoevveveiiieiiere e 52
3.4. Data dan Sumber Data..........cccoeveieiierenieseeseee e 56
3.5. Variabel Penelitian ..........ccccccevveveiie i 57
3.6. Desain Penelitian ..........coovveeiieieiie e 57
3.7. Teknik Pengumpulan Data .........ccccccevveviiiieiiececie e 59
3.8. Teknik Analisis Data ..c..c.cocverriiieseeiierieie e 59

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN........cccooooi i, 64
4.1. Hasil. g A NI i B 64

4.1.1. Profil RESPONdEN ..........coiviiiieieiiie et 64
4.1.2. Statistik Deskriptif Variabel Penelitian. ...................... 68
4.1.3. Evaluasi Model Analisis Data ............cccceeervereieniien. 72

4.1.3.1. Model Partial Least Square (PLS)................. 73

4.1.3.2. Evaluasi Pengukuran Model (Outer Model)... 73
4.1.3.3. Pengujian Model Struktural (Inner Model) .... 83

2 2°Pembabpsaipinind. )L L RS LR 88
4.2.1. Pengaruh Variabel Risiko Terhadap Loyalitas........... 88

4.2.2. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan Terhadap
Loyahitasd,.... \ Nt e 8 90

4.2.3. Pengaruh Risiko dan Kualitas Layanan

Terhadap LOyalitas........ccooevveieiieceece e, 92
4.3. Implikasi Penelitian ............cccovviiiiiiiei e 93
BAB V KESIMPULAN........ccciitit ittt et 95
5.1.  Kesimpulany.e......ommmmmmi e, 95
5.2.  Saran Dan ReKOMENdaSi.........ccccveeerieereiiiiineninaeeseesieenns 97
DAFTAR PUSTAKA ..o 99
LAMPIRAN ..ottt 103
Lampiran 1 : Data penelitian...........cccoooeevieiiiiiic e, 104
Lampiran 2 : Output SmartPLS 3.0.......ccceviiiriinienieeee e 137

Biografi PENUILIS........ccoiiiieie s 146



DAFTAR TABEL | Xiv

DAFTAR TABEL
Tabel Judul Tabel Halaman
4.1. Penggunaan BSI Mobile...........ccccocovvviiiiiiie e, 64
4.2. Jenis Kelamin Responden............ccccoovevveveiienn e e, 65
4.3. Jenis Program Studi Responden ..........cccoccevveveeiieinennnn, 66
4.4. Lama Menggunakan Layanan BSI Mobile...................... 67
4.5. Deskripsi Variabel RisiKo (X1) cccc.oooeiveviiieiieiccieen, 69
4.6. Deskripsi Variabel Kualitas Layanan (X2)...................... 70
4.7. Deskripsi Variabel Loyalitas (Y)......cccooeviivciieeicieennnn, 71
4.8. Hasil Analisis Convergent Validity .............ccccceeeiinnennen 74
4.9. Hasil Uji Validitas RiSiKO (X1) c..cceoviieeriiieieeieiiee e, 75
4.10. Hasil Uji Validitas Kualitas Layanan (X2)...........c.......... 76
4.11. Hasil Uji Validitas Loyalitas (Y) .....cccooveiivieviiieceeeen, 77
4.12. Hasil Analisis Average Variance Extracted (AVE) ........ 78
4.13. Hasil Analisis Cross Loading.........cccccevvevieeiieiriineaveennnn, 79
4.14. Hasil Analisis Composite Reability .............ccccoceeiveenen, 80
4.15. Cronbach AIpha..........cccooveiiieici e 82
4.16. Koefisien Determinan ...........ccoceevererieneiesiesesieseeneeneenns 83
4.17. Path Koefisien . e st 84
4.18. Risiko (X1) Terhadap Loyalitas (Y)......ccccccovevieeieinennnn 85
4.19. Loyalitas (X2) Terhadap Loyalitas (Y) ......ccccevvevvreinnenn. 86

4.20. Risiko (X1) dan Loyalitas Layanan (X2) Terhadap
LOYAITAS (Y) eorrereieiieiiesiesie et 87



XV | DAFTAR GRAFIK

Daftar Grafik
Grafik  Judul Grafik Halaman
4.1. Average Variance Extracted (AVE) ........cccoocevviviiiennnnn, 78
4.2. Composite Reability..........cccccoovveiieiiieiiere e 81
4.3. Cronbach AIpha...........cccooveii e 82

4.4, R SQUANE......coiiiiic it 83



DAFTAR BAGAN | xvi

Daftar Bagan

Bagan  Judul Bagan Halaman
2.1. Kerangka FiKir ..........coooiiveiiiieirce e 48
3.1. Desain Penelitian ...........cccocvveiiiieccceee e, 58
3.2 Hubungan Antar Variabel.............cccocovveiiiiiiiicicce, 58

3.3. Model Struktural Hubungan Antar Variabel ................... 60



