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MOTTO 

“Rahasia untuk maju adalah memulai” 

(Mark Twain) 

 

“Ketakutan adalah penjara bernama kegagalan. Taklukan rasa takut karena sukses 

adalah hak pemberani” 

(Jefri Al Buchori) 

 

“Sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila engkau telah 

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain)” 

(Q.S Al-Insyirah: 6-7) 

 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus memulai 

untuk menjadi hebat” 

(Zig Ziglar) 
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ABSTRACT 

Cardless is a cash withdrawal transaction without using a card at all, 

when you make a transaction you only need to remember the pin. This study aims 

to determine the effect of application benefits, user convenience, user intentions 

and user satisfaction on customer loyalty in using cardless transactions. 

The method used is a quantitative approach, with the number of samples 

used is 100 respondents who use cardless services for customers of Bank Syariah 

Indonesia. Data collection techniques using a questionnaire with data analysis 

using SPSS version 22.0 software. The results of the analysis used in this study is 

the analysis of the Interaction Test (Moderated Regression Analysis / MRA). 

The results of the study prove that application benefits, user intentions and 

user satisfaction affect customer loyalty in using cardless transactions, while user 

convenience does not affect customer loyalty in using cardless transactions, and 

application benefits, user convenience affects loyalty in using cardless 

transactions with customer satisfaction. user as a moderating variable while user 

intention has no effect on customer loyalty in using cardless transactions with 

user satisfaction as a moderating variable. 

 

Keywords: cardless transactions, application benefits, user convenience, user 

intentions, user satisfaction, customer loyalty. 
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ABSTRAK 

Cardless merupakan transaksi tarik tunai tanpa menggunakan kartu sama 

sekali, saat melakukan transaksi yang dibutuhkan hanya mengingat pin. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh manfaat aplikasi, kemudahan pengguna, 

intensi pengguna dan kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless. 

 Metode yang digunakan yaitu pendekatan kuantitatif, dengan jumlah 

sampel yang digunakan sebesar 100 responden yang menggunakan layanan 

cardless pada nasabah Bank Syariah Indonesia. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan analisis data menggunakan softwere SPSS versi 

22.0. Hasil analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis Uji 

Interaksi ( Moderated Regression Analisis / MRA). 

 Hasil penelitian membuktikan bahwa manfaat aplikasi, intensi pengguna 

dan kepuasan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless, sedangkan kemudahan pengguna tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardless, 

dan manfaat aplikasi, kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas dalam 

menggunakan transaksi cardless nasabah dengan kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating sedangkan intensi pengguna tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardless dengan kepuasan 

pengguna sebagai variabel moderating. 

 

Kata kunci : transaksi cardless, manfaat aplikasi, kemudahan pengguna, intensi 

pengguna, kepuasan pengguna, loyalitas nasabah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat, mendorong beberapa sektor 

perbankan untuk mengikuti langkah teknologi yang semakin canggih. Selain 

mempengaruhi perkembangan pada era bisnis, teknologi juga dapat 

mempengaruhi pola pikir dan gaya hidup manusia. Saat ini teknologi sudah 

banyak dimanfaatkan sebagai alat aktivitas mereka, khususnya para remaja yang 

akrab dengan teknologi dan internet. Salah satu contoh yang berkembang akibat 

penggunaan teknologi dan informasi adalah aktivitas pembayaran secara 

online(Mutiasari, 2020). 

Pemasaran yang menyerang kartu ATM telah berkembang pada era teknologi 

saat ini, semakin berkembangnya kemajuan teknologi pada kartu ATM yang 

sekarang telah banyak digunakan oleh masyarakat untuk bertransaksi, mesin 

elektronik ini adalah salah satu fasilitas yang di operasikan oleh pelanggan untuk 

menyetor  atau menarik uang tunai dari bank. ATM menyediakan layanan 

sepanjang waktu dan dipasang di tempat yang  nyaman termasuk  di area bank 

atau di luar area bank (Gaikwad, Dhumal, Kadam, & Sutar, 2021) . 

ATM merupakan perangkat telekomunikasi elektronik yang dapat 

memunkinkan nasabah  pada suatu lembaga keuangan untuk melakukan transaksi 

keuangan, khususnya pada saat melakukan penarikan tunai tanpa bantuan petugas 

bank atau teller. (Ejiobih, Oni, Handayani, & Abubakar, 2016). 
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Saat ini dikarenakan keperluan transaksi untuk uang cash dapat terjadi 

kapanpun, pengunaan ATM sangat dibutuhkan oleh para nasabah. Upaya untuk 

meningkatkan layanan pada kartu ATM, yang semula penggunaannya diawali 

dengan memasukkan kartu ATM.  Terkadang penggunaan pada kartu ATM juga 

memiliki risiko tersendiri karena kemungkinan kartu ATM dapat hilang, atau 

rusak(Erianto, Maulana, & Anggraini, 2020). 

Berdasarkan data bankbsi.co.id tahun2021, Untuk menjaga pertumbuan  ke 

depan Bank BSI akan terus meningkatkan kapabilitas digitalnya. Hal ini bisa 

dilihat dari volume transaksi pada BSI digital yang tumbuh secara signifikan 

sepanjang triwulan kedua pada tahun 2021.  Sampai akhir tahun 2021, BSI telah 

menargetkan 3 Juta pengguna baru untuk BSI Mobile dan juga target fee based 

yang diperoleh sebesar Rp 532 miliar dari transaksi e-chanel. Jumlah pengguna 

pada BSI Mobile sampai dengan tanggal 17 Agustussejumlah lebih dari 2,7juta 

pengguna atau meningkat 79,4% sejak awal 2021 secara YoY dengan 

pertumbuhan pengguna aktif yang mencapai lebih dari 1,1 juta nasabah dan 

meningkat sebanyak 92,5% secara YoY. 

Salah satu fitur baru yang ada di mobile banking adalah transaksi tarik tunai 

tanpa kartu (cardless). Cardlessmerupakan transaksi tarik tunai tanpa 

menggunakan kartu sama sekali, pada saat bertransaksi yang diperlukan nasabah 

hanya perlu mengingat PIN bahkan bisa menggunakan sidik jari yang lebih 

personality. Secara teoris Cardlessmasih belum banyak yang menggali, akan 

tetapi saat ini era cardless selangkah melampaui era cashless (L. Marlina, 

Mundzir, & Pratama, 2021). 
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Transaksi dengan menggunakan fitur layanan cardless tidak beresiko 

kehilangan kartu ATM atau antri pada mesin ATM, untuk para pengguna mobile 

banking hanya perlu melewati salah satu tempat yang telah ditentukan. Setelah itu 

QR code yang terpindai langsung akan otomatis memotong saldo dengan 

sendirinya (L. Marlina et al., 2021). 

Fitur cardless yang dirilis oleh BSI diberikan untuk memenuhi kebutuhan para 

nasabah dalam melakukan transaksi secara aman selama pandemi, sekaligus untuk 

menjawab tantangan terhadap kemajuan teknologi untuk menghadirkan sistem 

layanan keuangan Syariah yang modern dan digital. Perkembangan ekonomi dan 

teknologi pada era digital serta pertumbuhan pada jumlah pengguna smartphone 

di indonesia akan menjadi landasan bagi BSI untuk terus melakukan 

perkembangan dan kemajuan pada fitur layanan BSI Mobile. 

Transaksi cardless yaitu penggunaan pada mesin ATM tanpa harus 

memasukkan kartu ATM, tetapi dengan menggunakan tombol tertentu untuk 

memulai transaksi. Tarik tunai tanpa kartu yang dilakukan pada mesin ATM 

nasabah akan mendapatkan kode penarikan melalui mobile banking. Kode 

tersebut dapat digunakan untuk mengakses mesin ATM yang akan menampilkan 

menu transaksi tanpa kartu, selanjutnya nasabah diminta untuk memasukkan 

nomor handphone yang telah terdaftar pada mobile banking dan kode tarik tunai 

selanjutnya uang tunai akan keluar jika kode yang dimasukkan sudah benar. 

Nasabah juga bisa langsung melakukan transaksi penarikan uang tanpa kartu  

melalui ATM BSI manapun dengan memilih menu “Tarik Tunai Tanpa 

Kartu/Cardless Withdrawal”pada ATM BSI dan diminta untuk memasukkan kode 
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OTP/Tarik Tunai. Nasabah juga bisa melakukan transaksi tarik tunai tanpa kartu 

di semua indomart yang menyediakan layanan transaksi tarik tunai tanpa kartu, 

dengan menyampaikan kode tarik tunai dan nomor HP yang sudah terdaftar pada 

aplikasi mobile banking. Sementara itu layanan tarik tunai tanpa kartu pada BSI 

Mobile tidak dikenakan biaya.  

FiturCardless juga aman karena dalam proses transaksi menggunakan kode 

OTP yang secara langsung dikirmkan ke nomor handphone yang sudah terdaftar 

dan terkoneksi dengan layanan BSI Mobile. Kode OTP yang di terima oleh 

nasabah bersifat rahasia serta hanya berlaku selama 2 jam setelah mendapatkan 

kode tersebut dari BSI Mobile. 

Salah satu teori mengenai penggunaan sistem informasi yang sering dianggap 

sangat berpengaruh dan umumnya dapat digunakan untuk menjelaskan tentang 

penerimaan individual terhadap penggunaan sistem informasi technology 

acceptance model (TAM) yang merupakan salah satu model penerimaan sistem 

informasi yang akan digunakan oleh pemakai (user) (Yani, Lestari, Amalia, & 

Puspita, 2018). 

Tidak semua masyarakat dengan mudah untuk menerima dan memahami 

mengenai teknologi yang berbasis internet tersebut. Pengakuan pada tingkat 

pemahaman dan penerimaan dalam menggunakan layanan yang berbasis internet 

harus dilakukan supaya dapat mengukur prilaku dari pengguna Technology 

Acceptance Model (TAM) adalah dengan menggunakan salah satu teori yang 

dapat mengukur dan mengkajisikap para pengguna dalam menerima sistem 

informasi.  
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Technology Acceptance Model (TAM) yaitu salah satu model yang digunakan 

untuk menjelaskan bagaimana penggunaan suatu teknologi dalam menerima dan 

menggunakan teknologi yang berkaitan dengan pekerjaan penggunaan. Model 

TAM berasal dari teori psikologis yang dapat menjelaskan prilaku pengguna 

teknologi informasi yang berlandaskan pada aspek kepercayaan (belief), sikap 

(attitude), niat (intention), serta hubungan antar prilaku pengguna (user behavior 

relationship) (Irawati, Rimawati, & Pramesti, 2020). 

Faktor yang mempengaruhi Technology Acceptance Model (TAM) 

diantaranya persepsi  terhadap kegunaan dan kemudahan penggunaan teknologi 

informasi sebagai salah satu tindakan dalam konteks pengguna teknologi 

informasi, oleh sebab itu alasan seseorang  dalam menentukan manfaat dan 

kemudahan pengguna dapat menjadikan tindakan orang tersebut mampu 

menerima penggunaan teknologi informasi (Irawati et al., 2020). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Maulana, Iskandar, & Mailany, 2018)  yang 

berjudul “Pengaruh Pengguna Mobile Banking Terhadap Minat Nasabah Dalam 

Bertransaksi Menggunakan Technology Acceptance Model” menjelaskan bahwa 

ussefulness (kegunaan) berpengaruh terhadap minat bertransaksi. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh(Haq, 2022)dengan judul “Pengaruh 

Kualitas Layanan, Kemudahan Pengguna Aplikasi Terhadap Loyalitas Dengan 

Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Mediasi”. Menyatakan bahwa pada 

penelitiannya menunjukan kualitas layanan dan kemudahan pengguna aplikasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas layanan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan, kemudahan pengguna aplikasi berpengaruh terhadap 
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loyalitas pelanggan sedangkan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan sebagai variabel medasi 

mempu menjadi variabel penguat. 

Penelitian yang dilakukan oleh (L. Marlina et al., 2021) yang berjudul 

“Cashless Dan Cardless Sebagai Perilaku Transaksi Di Era Digital: Suatu 

Tinjauan Teoritis Dan Empiris” menjelaskan bahwa prilaku transaksi cashless dan 

cardless di indonesia, berlangsung dalam lima tahun terakhir, yang dilihat dari 

segi kuantitas transaksi maupun perkembangan literasi. Oleh karena itu, 

pemahaman masyarakat mengenai transaksi cashless dan cardless perlu 

membutuhkan waktu yang panjang dan  sosialisasi harus terus di optimalkan.  

Fenomena yang terjadi saat ini yaitu,keadaan masyarakat sekitar yang belum 

memahami tentang kemudahan aplikasi M-Banking serta masih banyak 

masyarakat yang belum menggunakan aplikasi M-Banking dalam melakukan 

transaksi, hanya sebagian kecil masyarakat yang telah menggunakan aplikasi M-

Banking. 

Tasikmalaya dikenal sebagai pusat keagamaan besar di Jawa Barat, yang 

memiliki lebih dari 1318 pesantren tersebar di penjuru wilayah Tasikmalaya. 

Tasikmalaya juga memiliki julukan sebagai kota santri yang berada di wilayah 

Jawa Barat, dengan mayoritas penduduk yang beragama islam dan 

memungkinkan para masyarakat akan memilih produk dan jasa yang ada pada 

bank syariah.  

Nasabah pada Bank Syariah Indonesia saat ini telah di hadirkan fitur layanan 

baru yaitu transaksi cardless, dimana transaksi cardless merupakan sebuah 
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transaksi tarik tunai pada mesin ATM tanpa harus memasukan kartu ATM. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manfaat aplikasi, kemudahan pengguna 

dan intensi pengguna pada transaksi cardless terhadap loyalitas nasabah. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang lain terletak pada jenis variabel, 

dimana dalam penelitian ini penulis menambahkan variabel moderating yaitu 

kepuasan pengguna dalam kasus yang akan diteliti.  

Berdasarkan latar belakang diatas, sehingga penulis tertarik untuk meneliti 

bagaimanaproses perkembangan prilaku transaksi cardless yang di rilis oleh BSI 

sejak tahun 2021. Oleh karena itu penulis mengangkat tema dengan judul 

“ANALISIS PENGARUH TECHNOLOGY ACCEPTANCE MODEL (TAM) 

PADA TRANSAKSI CARDLESS BANK SYARIAH INDONESIA 

TERHADAP LOYALITAS NASABAH DENGAN KEPUASAN 

PENGGUNA SEBAGAI VARIABEL MODERATING”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka identifikasi masalah pada 

penelitian ini adalah sebagai berikut:. 

1. Fitur cardless yang dirilis oleh BSI untuk menjawab kebutuhan para 

masyarakat dalam bertransaksi secara aman selama pandemi, sekaligus 

untuk menjawab tantangan zaman untuk menghadirkan sistem layanan 

keuangan Syariah yang modern dan digital. 

2. Transaksi dengan menggunakan fitur layanan cardless tidak beresiko 

kehilangan kartu ATM atau antri pada mesin ATM. 
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3. Teori yang menyatakan bahwa penggunaan sistem informasi yang sering 

dianggap sangat berpengaruh dan umumnya dapat digunakan untuk 

menjawab tentang penerimaan individual terhadap penggunaan sistem 

informasi technology acceptance model (TAM) yang merupakan salah 

satu model penerimaan sistem informasi yang akan digunakan oleh 

pemakai. 

1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang ada, maka perlu adanya pembatasan masalah agar 

penelitian ini dapat membahas secara tuntas serta mendapatkan sasaran yang 

diharapkan. Batasan-batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian ini lebih fokus untuk mengetahui faktor manfaat aplikasi, 

kemudahan pengguna, dan intensi pengguna dalam mengetahui tingkat 

loyalitas nasabahterhadap transaksi cardless dengan tingkat kepuasan 

pengguna sebagai variabel moderating. 

2. Karakter responden pada penelitian ini adalah  nasabah Bank Syariah 

Indonesia KC Tasikmalaya yang menggunakan aplikasi mobile banking 

dan pernah melakukan transaksi cardless. 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka permasalahan yang dikemukakan 

dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh manfaat aplikasiterhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless? 
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2. Bagaimana pengaruh kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan aplikasi transaksi cardless? 

3. Bagaimana pengaruh intensi pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless? 

4. Bagaimana pengaruh  kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan transaksi cardless? 

5. Bagaimana pengaruh manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless dengan kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating? 

6. Bagaimana pengaruh kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan transaksi cardless dengan kepuasan pengguna 

sebagai variabel moderating? 

7. Bagaimana pengaruh intensi pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless dengan kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa tujuan yang ingin dicapai oleh penulis, 

antara lain yaitu: 

1. Mengetahui pengaruh manfaat aplikasi, kemudahan pengguna, intensi 

pengguna dan kepuasan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless. 
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2. Mengetahui pengaruh manfaat aplikasi, kemudahan pengguna, dan intensi 

pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderating. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yang ditinjau dari 

segi teoristis dan praktis 

1. Kegunaan Teoritis 

Sesuai dengan tujuan penelitian, maka penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

sebagai referensi yang relevan bagi penelitian selanjutnya. 

2. Kegunaan Praktis 

a. Bagi Perbankan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

evaluasi oleh pihak / manajemen bank dalam pengambilan keputusan 

atau penerapan strategi yang efektif untuk mengatasi suatu 

permasalahan yang sedang dihadapi. 

b. Bagi Akademisi 

Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu 

sumber pengetahuan atau bahan informasi dan pengembangan untuk 

peneliti selanjutnya terutama dalam hal yang berkaitan dengan 

transaksi Cardless. 

c. Bagi Penulis  
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan serta dapat memberikan kesempatan bagi parapeneliti 

selanjutnya untuk memperluas penelitian ini. 

1.7 Jadwal Penelitian 

Terlampir 

1.8 Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas serta menyeluruh mengenai 

penulisan penelitian, maka dibuat sistematika penelitian sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN 

Bab ini membahas tentang latar belakang yang dijelaskan secara 

singkat mengenai Analisis Pengaruh Technology Acceptance 

Model (TAM) Pada Transaksi Cardless Bank Syariah Indonesia 

Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Pengguna Sebagai 

Variabel Moderating, Identifikasi masalah, batasan masalah,  

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal 

penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Bab ini membahas tentang lndasan-landasan teori yang dapat 

digunakan untuk memperkuat judul penelitian yang diambil oleh 

peneliti dan masalah yang akan diteliti. Bab ini juga berisi 

gambaran kerangka pemikiran serta hasil penelitian terdahulu yang 

relevan dan Hipotesis. 
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BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas tentang waktu dan wilayah penelitian, jenis 

penelitian, populasi, sampel, teknik pengambilan sampel, data dan 

sumber data, teknik pengumpulan data, variabel penelitian, definisi 

operasional penelitian  teknik analisis yang didalamnya 

menjelaskan tentang uji instrument, uji asumsi klasik, uji ketepatan 

model. 

BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum pada penelitian 

analisis data dan pembahasan hasil analisis data. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran-saran yang berkaitan 

dengan penelitian yang bermanfaat untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Loyalitas Nasabah 

Loyalitas merupakan salah satu konsep penting pada persaingan suatu  

usaha yang saat ini semakin ketat. Saat ini dengan adanya konsumen yang loyal 

sangat dibutuhkan oleh setiap perusahaan. Pelanggan loyal yaitu pelanggan yang 

memiliki kesempatan untuk membeli ulang suatu barang atau jasa dan akan 

merekomendasikan produk tersebut kepadaorang lain. Loyalitas merupakan suatu 

prilaku dari setiap unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian 

secara terus menerus terhadap suatu barang dan jasa pada setiap perusahaan yang 

dipilih (Nasri & Hastuti, 2018). 

Lovelock dan jochen (2010:338 dalam (Tiana, Prihatiningrum, & Rifani, 

2019)menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu kesediaan dari 

setiap pelanggan untuk terus berlangganan pada sebuah perusahaan dalam jangka 

panjang, dengan membeli dan menggunakan barang atau jasa secara berulang-

ulang dan lebih baik lagi secara eksklusif dan dengan sukarela 

merekomendasikannya kepada pihak lain. 

Nasabah yang merasa puas dengan adanya suatu teknologi kemudahan 

pada perbankan, memungkinkan akan kembali untuk menggunakan aplikasi 

tersebut dimasa depan. Hal ini dapat dikatakan sebagai salah satu konsep formal 

yang didasari pemikiran dibidang pemasaran. Oleh karena itu keterkaitan antara 

kepuasan dan loyalitas telah terbukti pada sebagian penelitian dengan hasil 
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penelitian bahwa ada korelasi yang kuat antara kepuasan dan loyalitas. Pada 

sektor jasa dalam dunia perbankan menunjukkan bahwa kupuasan merupakan 

bagian prediktor utamadari loyalitas (Tiana et al., 2019). 

2.1.2 Technology Acceptance Model (TAM) 

Technology Acceptance Model (TAM) diperkenalkan oleh Davis (1989). 

Metode ini memuat sebuah teori sebagai dasar dalam mempelajari dan memahami 

prilaku seorang dalam menerima dan mengunakan sebuah sistem informasi. 

Model TAM ini sendiri mempunyai tujuan untuk dapat menjelaskan faktor inti 

dari prilaku sesorang terhadap penerimaan dari teknologi informasi tersebut. 

Konsep TAM ini diharapkan dapat membantu dalam memprediksi sikap dan 

penerimaan sesorang terhadap teknologi yang baru mereka kenal dan juga dapat 

memberikan sebuah informasi yang mendasar mengenai faktor-faktor yang 

menjadi pendorong sikap suatu individu dalam menggunakan teknologi tersebut 

(Wahidin, Awalludin, & Dennis, 2021). 

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh davis 

telah menambahkan dua konstruk utama kedalam model Theory of Reasoned 

Action (TRA).  Persepsi kemudahan (perceived ease of use) dan persepsi 

kegunaan (perceived usefulness) merupakan dua konstruk utama tersebut yang 

menentukan penerimaan pengguna terhadap sistem teknologi informasi (Adi & 

Permana, 2018). 

Konstruk-konstruk dari TAM yang belum dimodifikasi terdiri dari lima 

konstruk uatama, diantaranya adalah: (Adi & Permana, 2018) 
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1. Perceived Ease Of Use 

Merupakan salah satu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa 

penggunaan pada sistem tertentu dapat mengurangi suatu usaha seseorang 

dalam mengerjakan sesuatu. Kemudahan (ease) artinya tanpa kesulitan atau 

tidak perlu usaha keras. Persepsi kemudahan (perceived ease of use)ini 

menunjukkan bahwa keyakinan pengguna bahwa sistem teknologi yang 

digunakan tidak membutuhkan usaha yang besar saat digunakan. 

2. Perceived usefulness 

Merupakan tingkatan dimana seseorang percaya bahwa suatu sistem 

tertentu akan dapat meningkatkan prestasi kerja atau kinerja pengguna sistem 

tersebut. 

3. Attitude Toward Using 

Sikap penggunaan artinya mengacu pada perasaan umum seseorang yang 

menguntungkan atau tidak menguntungkan. 

4. Behavioral Intention To Use  

Niat prilaku penggunaan merupakan suatu tingkatan seseorang mengenai 

rencananya secara sadar untuk melakukan suatu prilaku di waktu yang akan 

datang. 

5. Actual Sistem Usage  

Penggunaan sistem yang sesungguhnya merupakan kondisi nyata dari 

suatu sistem. Seseorang akan merasa puas apabila menggunakan sistem jika orang 

tersebut menyakini bahwa sistem tersebut mudah digunakan dan akan 
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meningkatkan produktivitas kinerja mereka yang akan terlihat dari kondisi kondisi 

nyata pengguna. 

2.1.3 Fitur Cardless 

1. Pengertian Fitur Cardless 

Cardless merupakan transaksi tarik tunai tanpa menggunakan kartu sama 

sekali, saat melakukan transaksi yang dibutuhkan hanya mengingat PIN. 

Transaksi dengan menggunakan cardless tidak beresiko kehilangan kartu ATM 

(L. Marlina et al., 2021). 

Cardless adalah layanan teknologi baru yang menawarkan kenyamanan 

tertinggi bagi semua konsumen, dengan teknologi smartphone yang 

memungkinkan konsumen untuk melakukan penarikan tunai dari rekening 

mereka sendiri yang menggunakan aplikasi M-banking. Sebagian besar 

lembaga keuangan melihat ATM tanpa kartu sebagai cara untuk meningkatkan 

layanan pelanggan melalui teknologi ini dan dapat membantu konsumen 

menarik uang tunai lebih cepat dan lebih efisien (Phothikitti, 2020). 

2. Manfaat Fitur Cardless 

ATM yang menggunakan kartu saat ini tidak memberikan perlindungan 

yang memadai, jika seseorang mengamankan kartu debit dan pin nya, akun 

tersebut masih dapat disalahgunakan. Namun ATM tanpa kartu menawarkan 

prosedur verifikasi yang lebih kuat untuk menjamin bahwa orang yang benar 

untuk mengakses akun. Fitur ini menghilangkan rincianjumlah yang 

dimasukkan kedalam ATM dan menjamin non penyimpanan data pelanggan di 
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perangkat seluler dan semua kredensial keuangan penting lainnya yang 

digunakan pelanggan untuk melakukan transaksi (Nambiar & Bolar, 2022). 

3. Langkah-langkah penarikan tunai tanpa kartu / transaksi cardless 

Penarikan tunai tanpa kartu / transaksi cardless tidak hanya bisa dilakukan 

pada mesin ATM saja, tarik tunai tanpa kartu juga bisa dilakukan di indomart 

terdekat. Berikut langkah-langkah untuk melakukan tarik tunai pada mesin 

ATM maupunindomart. 

a. Langkah-langkah tarik tunai tanpa kartu pada mesin ATM BSI 

1) Pilih menu tarik tunai pada aplikasi mobile banking 

2) Pilih menu ATM BSI  

3) Pilih nominal penarikan 

4) Masukan PIN  

5) Muncul nomor resi yang berisikan kode OTP 

6) Selanjutnya, datang ke ATM BSI terdekat  

7) Pilih menu Cardless Withdrawal pada tampilan layar ATM 

8) Masukkan nomor HP dan kode OTP sesuai pada resi mobile 

banking 

9) Anda telah berhasil melakukan tarik tunai tanpa kartu pada mesin 

ATM 

b. Langkah-langkah tarik tunai tanpa kartu di Indomart 

1) Pilih menu tarik tunai pada aplikasi mobile banking 

2) Pilih menu Indomart 

3) Pilih nominal penarikan 
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4) Masukan PIN  

5) Muncul nomor resi yang berisikan kode OTP 

6) Selanjutnya, datang ke Indomart terdekat  

7) Sampaikan pada kasir Indomart bahwa anda ingin melakukan 

transaksi Cashout atau penarikan tunai tanpa kartu BSI 

8) Infokan pada kasir kode OTP yang didapat dari mobile banking  

9) Kasir akan memperoses permintaan cashout 

10) Anda telah berhasil melakukan tarik tunai tanpa kartu di Indomart 

2.1.4 Kepuasan Pengguna 

1. Pengertian Kepuasan Pengguna 

Kepuasan menurut kamus Bahasa Indonesia berasal dari kata puas atau 

merasa senang (hal tersebut yang bersifat puas, kesenangan, kelegaan, dan 

sebagainya) kepuasan juga dapat diartikan sebagai perasaan puas, rasa senang 

dan kelegaan seseorang karena mengkonsumsi produk atau jasa. Tingkat 

kepuasan merupakan salah satu fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapan(Rifa’i, 2019). 

Menurut Kotler (2002) dalam (Machmud, 2018) menyatakan bahwa 

kepuasan pengguna didefinisikan sebagai suatu tingkat perasaan seorang 

pengguna sebagai hasil perbandingan antara harapan pengguna tersebut dari 

sebuah produk dengan hasil yang diperoleh secara nyata. 

Kepuasan merupakan unsur utama dari upaya untuk mempertahankan 

konsumen yang telah lama maupun untuk menarik para konsumen yang baru. 

Bagi suatu perusahaan atau organisasi, kepuasan merupakan pondasi untuk 
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meraih sasaran yang akan dicapai. Setiap pelanggan yang merasa puas 

memiliki inisiatif atau kecenderungan menciptakan hubungan yang 

ramah(Pamungkas, 2019). 

Definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa jika perasaan seseorang 

tersebut memenuhi atau bahkan melebihi harapannyamaka seseorang tersebut 

dapat dikatakan puas.  

2. Faktor Utama Dalam Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Dalam menentukan tingkat kepuasan pada konsumen, terdapat lima faktor 

utama yang harus diperhatikan oleh setiap perusahaan, diantaranya: (Indrasari, 

2006) 

a. Kualitas produk 

Konsumen akan merasa puas terhadap hasil dari evaluasi mereka 

yang menunjukan bahwa produk yang digunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan 

Konsumen akan merasa puas apabila pelayanan yang mereka 

dapatkan secara baik atau sesuai dengan yang mereka harapkan. 

c. Emosional 

Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan merasa kagum terhadap dirinyaapabila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempuyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh para pelanggan bukan karena kualitas dari produk akan 
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tetapi nilai sosial yang membuat para konsumen merasa sangat puas 

terhadap merek tertentu. 

d. Harga  

Produk yang memiliki kualitas sama akan tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai kepada konsumen yang 

lebih tinggi. 

e. Biaya 

Konsumen tidak harus mengeluarkan biaya tambahan untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa yang cenderung puas terhadap 

produk atau jasa itu. 

3. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Dengan keadaan bisnis yang sering di alami perusahaan saat ini, dimana 

pada tingkat persaingan yang sangat tinggi dengan diferensiasi produk dan 

jasa yang begitu beragam, oleh karena itu kepuasan dan loyalitas pelanggan 

menjadi sangat penting guna meningkatkan keuntungan, agar perusahaan 

selalu menjaga hubungan baik daengan setiap pelanggannya(Mursid, 2010) 

Pengukuran kepuasan pada konsumen merupakan elemen yang sangat 

penting dalam menyediakan pelayanan yang baik efisien dan relatif. 

Pengukuran tingkat konsumen dapat dilakukan dengan cara: (Mursid, 2010) 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Perusahaan yang berfokus pada setiap pelanggan akan mempermudah 

pelayanannya untuk memberikan saran pendapat serta keluhan mereka. Media 
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yang sering digunakan untuk menerima semua saran dari pelanggan biasanya 

menggunakan kotak saran yang diletakan di tempat-tempat strategis, akan tetapi 

metode ini  cenderung lebih pasif sehingga sulit untuk mendapatkan gambaran 

lengkap dari tingkat kepuasan. 

b. Survei Kepuasan Pelanggan 

Perusahaan tidak dapat menggunakan tingkat keluhan untuk mengukur tingkat 

kepuasan pelanggan. Perusahaan yang renponsif akan mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan dengan mengadakan survei berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar 

pertanyaan secara acak dari pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka 

terhadap berbagai kinerja. 

c. Pelanggan Bayangan (ghost shopping) 

Metode ini dilakukan dengan melibatkan beberapa orang (ghostshopper) 

untuk berperan sebagai pelanggan potensial untuk produk perusahaan dan para 

pesaing. Selanjutnya ghost shopper akan menyampaikan temuan-temuannya 

mengenai kekuatan dan kelemahan pada suatu produk perusahaan pesaing sesuai 

denganpengalaman mereka dalam pembelian produk-produk tersebut. 

d. Analisis Pelanggan yang Beralih (lost customer analysis) 

Pihak pada perusahaan akan berusaha menghubungi setiap pelanggannya yang 

sudah berhenti menjadi pelanggan atau beralih ke perusahaan lain, untuk 

mendapatkan informasi dalam pengambilan kebijakan selanjutnya untuk 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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2.2 Hasil Penelitian yang Relevan  

Adapun hasil-hasil sebelumnya dari penelitian-penelitian terdahulu 

mengenai tema yang berkaitan dengan penelitian ini, dapat dilihat dalam tabel 

sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Hasil-hasil Penelitian Terdahulu 

 

No 

Peneliti, Tahun 

Dan Judul 

 

Variabel 

 

Hasil Penelitian 

1 (Ashsifa, 2020), 

Pengaruh Technology 

Acceptance Model 

(TAM) Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Dan Niat Penggunaan 

Mobile Banking 

Secara Berkelanjutan 

(Privasi Dan 

Personalisasi Sebagai 

Variabel Moderasi) 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah: 

 

Variabel Independen: 

Perseived usefulness 

dan perseived ease of 

use. 

 

Variabel Dependen: 

Kepuasan pelanggan 

dan niat penggunaan 

mobile banking secara 

berkelanjutan. 

 

Variabel Moderating: 

Privasi dan 

personalisasi. 

 

 

 

Hasil dari penelitian 

ini  menunjukan 

bahwa: 

- Perseived 

usefulness dan 

perseived ease of 

use berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

- Privasi 

berpengaruh 

negatif terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

- Personalisasi tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

2 (Manurung, 

2021)Pengaruh 

Kualitas Layanan, 

Perceived Value Dan 

Kepuasan Terhadap 

Loyalitas Pengguna 

Transaksi Tanpa 

Kartu Pada Bank Asia 

Tengah Di Surabaya 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah: 

 

Variabel Independen: 

Kualitas layanan, 

kepuasan pengguna. 

 

Variabel Dependen: 

Loyalitas. 

 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa: 

- Kualitas pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap persepsi 

nilai dan 

kepuasan, 

- kualitas pelayanan 

berpengaruh 
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Variabel Moderating: 

persepsi nilai. 

positif dan 

signifikan tehadap 

kepuasan dan 

loyalitas 

- kepuasan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap loyalitas. 

3 (Crystle Rampen & 

Sihotang, 

2021)Analisis 

Penggunaan Layanan 

Mobile Banking 

Terhadap Transaksi 

Pembayaran 

Menggunakan Metode 

Extended TAM 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah: 

 

Variabel Independen: 

Perceived ease of use 

(PEU),  

Perceived usefulness 

(PU),  

Attitude toward 

use(ATU),  

intention to use (IU). 

 

Variabel dependen: 

Usage behavior (UB), 

dan  

variabel 

experience(EX) 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa: 

konstruk model TAM 

berhubungan secara 

signifikan terhadap 

pengguna layanan 

mobile banking. 

4 (Wahidin et al., 

2021)Analisis Tingkat 

Penerimaan Aplikasi 

Bca Mobile Di 

Karawang 

Menggunakan 

Pendekatan 

Technology 

Acceptance Model 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah: 

 

Variabel Independen: 

Kegunaan (KG) dan 

Kemudahan pengguna 

(KP). 

 

Variabel Dependen: 

Penerimaan BCA 

mobile  (PN). 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa: 

Persepsi kegunaan dan 

persepsi kemudahan 

penggunaan 

berpengaruh positif  

terhadap penerimaan 

BCA Mobile. 

5 (Kurniawati, Arif, & 

Winarno, 

2017)Analisis Minat 

Penggunaan Mobile 

Banking Dengan 

Pendekatan 

Technology 

Variabel yang 

digunakan dalam 

penelitian ini adalah: 

 

Variabel independen: 

Kemudahan 

penggunaan (perceived 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa : 

Pengalaman, 

kompleksitas, 

kemudahan pengguna 

dan kegunaan 

berhubungan secara 
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Acceptance Model 

(TAM) Yang Telah 

Dimodifikasi 

 

 

ease of use), Kegunaan 

(perceived usefulness), 

Pengaruh pengalaman  

(Experience),  

Kompleksitas 

(Complexity) dan 

Gender.  

 

Variabel Dependen: 

Minat 

penggunaan(behavioral 

intention to use). 

signifikan terhadap 

kegunaan, kemudahan 

dan minat 

menggunakan 

Sedangkan gender 

sebagai variabel 

eksternal dalam 

penelitian ini tidak 

mempunyai pengaruh 

terhadap kegunaan 

persepsian dan 

kemudahanpengguana

an.  

6 (Tobias-Mamina & 

Maziriri, 

2020)Pemodelan 

Kesediaan Konsumen 

Untuk Menggunakan 

Layanan Perbankan 

Tanpa Kartu : 

Integrasi TAM Dan 

TPB. 

 

 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah : 

 

Variabel Independen : 

Perceived Benefit 

(Manfaat yang 

dirasakan),  , 

Kemudahan Pengguna, 

Pengaruh Sosial, Risiko 

Keamnanan,Risiko 

Keuangan, Dan  Risiko 

Kinerja. 

 

Variabel Dependen : 

Kesediaan 

Menggunakan Layanan 

Perbankan Tanpa Kartu 

 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa : 

- Perceived Benefit,  

Kemudahan 

Pengguna, dan 

Pengaruh Sosial 

berpengaruh 

positif terhadap 

kesediaan 

menggunakan 

layanan perbankan 

tanpa kartu  

- Risiko 

Keamnanan,Risiko 

Keuangan, Dan  

Risiko Kinerja 

secara negatif 

mempengaruhi 

kesediaan untuk 

menggunakan 

layanan perbankan 

tanpa kartu 

7 (Ali, Parveen, Yaacob, 

& Zaini, 2021) 

Sistem Perbankan 

Tanpa Kartu Di 

Malaysia: TAM Yang 

Diperpanjang. 

Variabel yang 

digunakan pada 

penelitian ini adalah : 

 

Variabel Independen : 

Self-Efficacy (Efikasi 

Diri), Perceived Risk 

(Manfaat Resiko), 

Perceived Usefullnes 

(Persepsi Kegunaan), 

Dan Perceived Ease Of 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa : 

- Self-

Efficacy,Perceived 

Usefullnes, Dan 

Perceived Ease Of 

Use Berpengaruh 

Signifikan 

Terhadap Intention 

To Use.  
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Use (Persepsi  

Kemudahan) 

 

Variabel Dependen : 

Intention To Use (Niat 

Menggunakan) 

- Perceived Risk 

berpengaruh 

negatif terhadap 

Perceived 

Usefullnes dan 

Intention To Use 

 

Penelitian ini berbeda dengan penelitian yang telah ada sebalumnya 

terletak  pada : 

1. Partisipan pada penelitian terdahulu adalah masyarakat yang dijadikan 

sebagai sampel, sedangkan pada penelitian sekarang menggunakan 

partisipan dari nasabah bank syariah indonesia yang memiliki 

pengalaman bertransaksi pada bank syariah indonesia. 

2. Variabel independen pada penelitian terdahulu menggunakan variabel 

perceived usefullnes (persepsi kegunaan), dan perceived ease of use 

(persepsi kemudahan) dan variabel dependen yang digunakan pada 

penelitian terdahulu yaitu behavioral intention to use (minat 

penggunaan). Sedangkan pada penelitian yang sekarang variabel 

independen menggunakan variabel manfaat aplikasi, kemudahan 

pengguna, dan intensi pengguna. Variabel yang digunakan pada 

penelitian sekarang yaitu loyalitas nasabah. 

3. Variabel moderating pada penelitian terdahulu menggunakan variabel 

privasi, personalisasi dan persepsi nilai, sedangkan pada penelitian 

sekarang variabel moderating menggunakan variabel kepuasan 

pengguna. 
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4. Pada penelitian terdahulu menggunakan uji SEM (structural equetion 

modeling), sedangkan pada penelitian sekarang menggunakan uji 

MRA (moderated regression analysis). 

2.3 Kerangka Berfikir 

 

 

 

 

 

   

 

 

2.4 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang diajukan pada penelitian 

ini adalah sebagai berikut : 

2.4.1. Pengaruh Manfaat Aplikasi Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Manfaat aplikasi merupakan salah satu cara untuk mempercepat pekerjaan 

karena semua pekerjaan dilakukan secara terorganisir. Menurut (Jagiyanto, 

2019:933) dalam(Ernawati & Noersanti, 2020) Persepsi manfaat artinya sejauh 

Manfaat 

aplikasi (X1) 

Kemudahan 

Pengguna(X2) 

Intensi 

pengguna(X3) 
Kepuasan 

Pengguna (Z) 

(Moderating) 

 

Loyalitas 

Nasabah  (Y) 
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mana seseorang merasa percaya bahwa dalam menggunakan suatu teknologi 

tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya.  

Seseorang akan menggunakan suatu teknologiapabila teknologi tersebut 

dapat memberikan manfaat kepadapara pengguna. Jika seseorang merasa percaya 

bahwa suatu teknologi tersebut berguna maka dia akan menggunakannya. 

Sebaliknya, apabila teknologi tersebut kurang berguna maka tidak akan 

menggunakannya. Seseorang juga akan menggunakan suatu teknologi jika 

mengetahui manfaat positif atas penggunanya (Ernawati & Noersanti, 2020). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Ashsifa, 2020)dengan judul “ Pengaruh Technology Acceptance  Model (TAM) 

Terhadap  Kepuasan Pelanggan Dan Niat Penggunaan Mobile Banking Secara 

Berkelanjutan (Privasi Dan Personalisasi Sebagai Variabel Moderasi)” 

menyatakan bahwa perseived ussefulnes atau  kegunaan/manfaat berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan dan niat penggunaan secara berkelanjutan. 

H1 :Manfaat aplikasi berpengaruh terhadap loyalitasnasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

2.4.2. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Kemudahan pengguna merupakan seberapa jauh seseorang yakin akan 

terbatas dari usaha apabila menggunakan teknologi. Menurut (Jogiyanto, 

2016:134) dalam (Ernawati & Noersanti, 2020)persepsi kemudahan yaitu suatu 

kepercayaan terhadap proses pengambilan keputusan. Apabila seseorang 

merasapercaya bahwa sistem informasi mudahdigunakan atau tidak sulit untuk 
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dipahami maka akan menggunakannya. Sebaliknya, apabila seseorang merasa 

percaya bahwa sistem informasi tidak mudah digunakan atau sulit dipahami maka 

orang tersebut tidak akan menggunakannya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh(Haq, 2022)dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan 

Pengguna Aplikasi Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai 

Variabel Mediasi”. Menyatakan bahwa pada penelitiannya menunjukan 

kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, artinya apabila 

kemudahan pengguna suatu aplikasi memberikan kemudahan maka pelanggan 

akan loyal. 

H2 :Kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitasnasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

2.4.3. Pengaruh Intensi Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Intensi pengguna merupakan  keinginan pengguna untuk menggunakan 

suatu teknologi yang dipengaruhi oleh persepsi kemudahan dan kemanfaatan 

sebuah teknologi yang cenderung membuat seseorang untuk 

menggunakannya.Continuanceintention terhadap aplikasi keuangan diartikan 

sebagai tingkat kekuatan terhadap niat individu untuk untuk melakukan pembelian 

ulang melalui aplikasi seluler dan merupakan proksi dari suatu prilaku pembelian 

actual dan persepsi individu tentang kemungkinan bahwa mereka akan terlibat 

dalam prilaku berkelanjutan (Rhamdhani, 2020). 
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Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh (Rhamdhani, 2020)dengan judul “ Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan  Dan 

Continuance Intention Terhadap Loyalitas Pada Pengguna Mobile Banking”. 

Menyatakan bahwa Continuance Intentionmampu berperan sebagai prediktor 

loyalitas nasabah. Artinya dari hasil penelitian ini berkontribusi memberikan 

implikasi manajerial bahwa pihak penyedia layanan diharapkan dapat lebih 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah ketika mereka menggunakan 

layanan tersebut, misal dengan memperluas jaringan dan meminimalkan 

gangguan teknis. Dengan demikian, nasabah akan merasa puas sehingga tercipta 

loyalitas nasabah.  

H3 : Intensi pengguna berpengaruh terhadap loyalitasnasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

2.4.4. Pengaruh Kepuasan Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Kepuasan pengguna merupakan tingkat perasaan dimana seseorang 

menyatakan hasil perbandingan antara hasil kerja produk / jasa layanan yang 

diterima dengan apa yang diharapkan(A. Marlina, 2018). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh(Manurung, 2021)dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Perceived 

Value Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Transaksi Tanpa Kartu Pada 

Bank Central Asia  (BCA) Di Surabaya”, menyatakan bahwa kepuasan pengguna 

berpengaruh langsung dan signifikan  terhadap loyalitas pelanggan. 
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H4 : kepuasan pengguna berpengaruh terhadap loyalitasnasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

2.4.5. Pengaruh Manfaat Aplikasi Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi CardlessMelalui Kepuasan Pengguna 

Sebagai Variabel Moderating 

Manfaat aplikasi merupakan salah satu cara untuk mempercepat pekerjaan 

karena semua pekerjaan dilakukan secara terorganisir. Menurut (Jagiyanto, 

2019:933) dalam (Ernawati & Noersanti, 2020) Persepsi manfaat adalah sejauh 

mana seseorang percaya bahwa dalam menggunakan suatu teknologi tertentu akan 

meningkatkan kinerja pekerjaannya.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sinaga, 

2019)dengan judul “Pengaruh Perceived Usefulness Dan Perceived Ease Of Uase 

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi” Berdasarkan 

hasil penelitiannya menunjukkan bahwaPerceivedUsefulness berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 

H5 : Manfaat aplikasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessmelalui kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating. 
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2.4.6. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Tingkat Nasabah Dalam 

Menggunakan Transaksi CardlessMelalui Kepuasan Pengguna 

Sebagai Variabel Moderating 

Menurut Davis (1989) dalam (Haq, 2022) kemudahan pengguna artinya 

sejauh mana seseorang akan merasa percaya ketika menggunakan teknologi yang 

mudah dan tidak memerlukan banyak usaha. Kemudahan ini juga mengacu pada 

sebuah pendapat tentang sebuah proses yang mengarah ke hasil akhir. Kemudahan 

pengguna mengacu pada kemudahan interaksi dengan sistem teknologi, 

kemudahan pengguna sistem teknologi untuk melakukan tindakan yang diambil, 

usaha yang diperlukan untuk berinteraksi dengan sistem dan kemudahan 

pengguna. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh(Haq, 2022)dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan Pengguna 

Aplikasi Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi”. Berdasarkan hasil penelitiannya menunjukkan bahwa berpengaruh 

langsung kemudahan pengguna terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan ditolak , artinya semakin mudah dalam penggunaan suatu aplikasi tidak 

memberikan sebuah dampak terhadap loyalitas pelanggan dimasa yang akan 

datang karena tidak memiliki hasil yang signifikanuntuk mempengaruhi 

pelanggan.  

H6 : Kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessmelalui kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating 
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2.4.7. Pengaruh Intensi Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah Dalam 

Menggunakan Layanan CardlessMelalui Kepuasan Pengguna Sebagai 

Variabel Moderating 

Intensi pengguna merupakan niat perilaku penggunaan seseorang 

mengenai rencananya secara sadar untuk melakukan suatu prilaku di waktu yang 

akan datang yang telah ditentukan. Intensi pengguna mengacu pada tingkat 

kekuatan niat seseorang untuk melakukan prilaku tertentu yang dapat digunakan 

sebagai suatu ukuran kekuatanpada niat seseorang untuk melakukana plilaku 

tertentu berulang kali (Rhamdhani, 2020). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Anggit, 2021) dengan judul service 

“Encounter Dan Perceived Value Terhadap Behavioral Intention Dengan 

Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Interventing” menyatakan bahwa 

Behavioral Intention tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

H7 : Intensi pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessmelalui kepuasan pengguna sebagai 

variabel moderating 
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BAB iIII 

METODE PENELITIAN 

3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 

Penelitian iinimulai idilaksanakan ipada Maret 2022, untuk lebih rincinya 

detail waktu penelitian terlampir di jadwal penelitian. iLokasi 

iyangdigunakandalam ipenelitian iini iadalah iKota iTasikmalaya idengan iobjek 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya.   

Penelitian iini iuntuk Mengetahui Analisis Pengaruh Technology 

Acceptance Model (TAM) Pada Transaksi Cardless Bank Syariah Indonesia 

Dengan Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Moderating. 

3.2 Jenis iPenelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif kuantitatif. 

Penelitian ideskriptif kuantitatif adalah suatu proses menemukan pengetahuan 

yang imenggunakan idata berupa angka sebagai alat menganalisis iketerangan 

imengenai iapa yang ingin diketahui. 

3.3 Populasi,Sampel iDan iTeknik iPengambilan iSampel 

3.3.1 i Populasi i  

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek / subjek 

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2017). Jumlah 

populasi atau nasabah pengguna Mobile banking BSI KC Tasikmalaya sebanyak 

3,650 orang. Objek dalam ipenelitian ini adalah nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia KC Tasikmalaya.  
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3.3.2 i Sampel 

Sampel iadalah salah satu bagian idari ijumlah idan ikarakteristik iyang 

idimiliki iolehpopulasi tersebut(Sugiyono, 2006). 

Untuk menentukan ukuran sampel dapat menggunakan rumus Slovin yaitu 

sebagai berikut:(Nalendra et al., 2021) 

𝑛 =
N

1 + (N x e2)
 

Keterangan : 

n = Ukuran Sampel 

N = Populasi 

 e  = presentasi kelonggaran ketidakterikatan karena kesalahan 

pengambilan sampel yang masih diinginkan 

Diketahui jumlah populasi sebanyak 3,650 orang, maka perhitungan jumlah 

sampelnya adalah sebagai berikut: 

𝑛 =
N

1 + (N x e2)
 

=
3,650

1 + (3,650 x 10%2)
 

=
3,650

1 + 3,650(0,1)2
 

=
3,650

1 + 3,650 (0,01)
 

=
3,650

1 + 36,5
 

=
3,650

37,5
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= 97,3% dibulatkan menjadi 100 

Maka berdasarkan hasil diatas sampel yang di ambil untuk penelitian ini 

sebanyak 100 responden dengan taraf kesalahan 10%. 

3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik ipengambilan isampel iyang idigunakan idalam penelitian iini 

iadalah teknik inon iprobability isampling iadalah teknik ipengambilan isampel 

yang tidak imemberi ipeluang/kesempatan isama ibagi isetiap iunsur iatau anggota 

populasi iuntuk idipilih imenjadi isampel (Sugiyono, 2017). 

Penelitian iini imenggunakan isampling ipurposive iyaitu iteknik 

ipenentuan sampel idengan ipertimbangan itertentu (Sugiyono, 2017). 

Sampel iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah masyarakat / 

nasabah Bank BSI KC Tasikmalaya. Kriteria iyang iakan idijadikan isubjek 

idalam penelitian iini iadalah isebagai iberikut: 

1. Nasabah Bank BSI KC Tasikmalaya yang menggunakan layanan Mobile 

banking. 

2. Pernah melakukan transaksi cardless minimal satu kali. 

Teknik ipengambilan isampel ipenelitian, ipenulis iakan menyebar 

ikuesioner (angket) isecara ilangsung dan juga melalui akses google form ikepada 

iresponden dengan itetap imemperhatikan iprotokol ikesehatan iyang 

iada.Kuesioner iakan idisebarkan ike itempat iyang imenurut penulis ipantas 

iuntuk idijadikan isubjek ipenelitian. 
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3.4 Data Dan Sumber Data 

3.4.1  Data Primer 

Data primer adalah data yang langsung diperoleh dari sumber data pertama 

baik dari individu maupun perseorangan yang berada di lokasi penelitian atau 

pada objek penelitian(Abdullah, 2015). 

3.4.2  Data Sekunder 

Data Sekunder yaitu data primer yang telah diolah lebih lanjut atau telah 

disajikan oleh para pihak pengumpul dari data primer atau oleh pihak lain, data 

sekunder ini dapat digunakan oleh peneliti untuk diproses secara lebih 

lanjut(Abdullah, 2015). 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini adalah kuesioner dan 

wawancara. Langkah yang dilakukan dengan menyebar kuisioner (Angket) 

menggunakan google formdan manual atau secara langsung kepada responden. 

Sedangan teknik wawancara untuk memberikan penjelasan atau alasan pada hasil 

analisis data yang tidak berpengaruh.  

Teknik kuisioner (Angket) merupakan teknik pengumpulan datadengan 

menyebarkan daftar pertanyaan kepada para responden, dengan tujuan mereka 

akan memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut (Abdullah, 2015). 

Kuisioner yang disebarkan kepada responden berisi pertanyaan terkait dengan 

objek yang akan diteliti.  

Di dalam kuisioner disertakan petunjuk pengisian agar mempermudah 

reesponden dalam memberikan jawaban. Kuisioner terdiri dari dua bagian yaitu: 
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1. Bagian pertama berisi pertanyaan mengenai data pribadi responden 

yang akan jaga kerahasiaanya. 

2. Bagian kedua berisi beberapa indikator untuk menguji variabel 

penelitian dengan skala Likert. 

Model skala likert adalah skala penilaian untuk mengukur  pendapat, 

persepsi, atau sikap seseorang atau sekelompok orang dengan memberikan 

rentang nilai. Setiap pertanyaan tersebut disertai 5 alternatif jawaban yang harus 

dipilih responden dan setiap jawaban tersebut dinilai dengan angkat seperti 

berikut: 

 Sangat Setuju (SS)  diberi skore : 5 

 Setuju  (S)   diberi skore : 4 

 Netral (N)   diberi skore : 3 

 Tidak setuju (TS)  diberi skore : 2 

 Sangat Tidak Setuju (STS) diberi skore : 1 

3.6 Variabel Penelitian 

  Variabel penelitian merupakan segala sesuatu dalam bentuk apa saja yang 

sudah ditetapkan oleh peneliti agar dipelajari sehingga diperoleh informasi 

tentang hal-hal tersebut, dan kemudian ditarik kesimpulan dari 

keseluruhannya(Sugiyono, 2017). 

 Menurut hubungan antar variabel satu dengan variabel lain, maka ada 

beberapa macam variabel dalam penelitian yang dibedakan menjadi 3 variabel 

antara lain variabel independen, variabel dependen dan variabel 

moderating(Sugiyono, 2017). 
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3.6.1  Variabel Independen  

 Variabel Independen merupakan variabel stimulus atau prediktor. Dalam 

bahasa indosesia bisa disebut sebagai variabel bebas. Variabel bebas merupakan 

variabel yang mempengaruhi atau menjadi sebab timbul atau berubahnya pada 

variabel dependen (terikat)(Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini yang menjadi 

variabel independen adalah Manfaat Aplikasi (X1), Kemudahan Pengguna (X2), 

dan Intensi Pengguna (X3). 

3.6.2  Variabel Dependen  

  Variabel Dependen sering disebut sebagai variabel output, kriteria 

konsekuen. Dalam bahasa indonesia disebut sebagai variabel terikat. Variabel ini 

merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat karena adanya 

variabel bebas(Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 

Dependen yaitu Loyalitas (Y). 

 3.6.3  Vaiabel Moderating 

  Vaiabel Moderating Atau Moderator adalah variabel yang mempengaruhi 

(memperkuat dan memperlemah) hubungan antar variabel variabel independen 

dan variabel dependen Variabel ini sering disebut variabel independen 

kedua(Sugiyono, 2017). Dalam penelitian ini Kepuasan Pengguna yang menjadi 

variabel moderating atau moderator. 

3.7 Definisi Operasional Variabel 

 Definisi Operasional Variabel yaitu definisi-definisi yang didasarkan atas 

sifat-sifat yang didefinisikan dapat diamati dan dilaksanakan oleh peneliti 
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lain(Radjab & Jam’an, 2015). Guna memberikan gambaran yang jelas mengenai 

variabel dalam penelitian ini, masing-masing variabel sebagai berikut: 

Tabel 3.1  

Definisi Operasional Variabel 

No Variabel Konsep Variabel Indikator Skala 

1.  Manfaat 

Aplikasi (X1) 

Manfaat aplikasi 

merupakan salah 

satu cara untuk 

mempercepat 

pekerjaan, karena 

semua pekerjaana 

dilakukan secara 

terorganisir. 

1. Mempermudah 

transaksi 

pembayaran 

2. Mempercepat 

transaksi 

3. Memberikan 

keuntungan 

4. Memberikan rasa 

aman ketika 

melakukan 

transaksi(Ernawati 

& Noersanti, 

2020). 

 

Skala 

Likert 

2.  Kemudahan 

pengguna(X2) 

Kemudahan 

pengguna 

merupakan 

seberapa jauh 

seseorang yakin 

akan terbebas dari 

usaha apabila 

menggunakan 

teknologi. 

1. Mudah dipahami 

2. Mudah digunakan 

3. Mudah diingat 

4. Mudah untuk 

menjadi terampil 

(Widhiani & Idris, 

2018) 

Skala 

Likert 

3.  Intensi 

Pengguna 

(X3) 

Intensi pengguna 

merupakan  

keinginan 

pengguna untuk 

menggunakan 

suatu teknologi 

yang dipengaruhi 

oleh persepsi 

kemudahan dan 

kemanfaatan 

sebuah teknologi 

yang cenderung 

membuat seseorang 

1. Ketertarikan dalam 

penggunaan 

transaksi. 

2. Keinginan untuk 

menggunakanbank 

yang sama dalam 

layanan internet 

3. Memberikan 

informasikepada 

orang lain terhadap 

manfaat yang 

didapat. 

4. Keinginan untuk 

Skala 

Likert 
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untuk 

menggunakannya. 

memberi saran 

kepada bank. 

4.  Kepuasan 

Pengguna (Z) 

Kepuasan 

pengguna 

merupakan tingkat 

perasaan dimana 

seseorang 

menyatakan hasil 

perbandingan 

antara hasil kerja 

produk / jasa 

layanan yang 

diterima dengan 

apa yang 

diharapkan(A. 

Marlina, 2018). 

1. Pilihan tepat 

2. Kesesuaian 

harapan 

3. Kepuasan fasilitas 

4. Totalitas 

memberikan 

layanan. 

Skala 

Likert 

5.  Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Loyalitas 

merupakan 

kesetiaan, 

pengabdian dan 

kepercayaan yang 

diberikan atau 

ditujukan kepada 

seseorang atau 

lembaga yang 

didalamnya 

terdapat tanggung 

jawab untuk 

berusaha 

memberikan 

pelayanan dan 

perilaku yang 

terbaik 

1. Keinginan untuk 

terus melakukan 

sebuah transaksi. 

2. Tidak berniat untuk 

berpindah. 

3. Menyukai transaksi 

tersebut. 

4. Merekomendasikan 

kepada orang lain. 

Skala 

Likert 

 

3.8 Teknik Analisis Data 

3.8.1 Uji instrumen 

 Uji instrumen dilakukan untuk memastikan apakah instrumen atau 

kuesioner dalam penelitian ini benar atau tidak. Kebenaran kuesioner dapat 

diketahui dengan melakukan uji validitas. Instrumen (kuesioner) dalam penelitian 
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ini harus handal atau reliabel. Kehandalan instrumen dapat diketahui dengan 

melakukan uji realibilitas instrument. 

1. Uji Validitas 

 Uji validitas yaitu pengujian yang dilakukan terhadap isi suatu 

instrument, dengan  tujuan untuk mengukur ketepatan instrument yang digunakan 

dalam suatu penelitian(Sugiyono, 2017). Uji validitas dalam penelitian ini 

bertujuan untuk mengukur tingkat ketepatan setiap indikator dalam variabel 

tingkat pengetahuan, tingkat religiusitas, dan tingkat pendapatan. Adapun kriteria 

penilaian dalam uji validitas adalah apabila r hitung <r tabel (pada taraf signifikan 

= 0,05) maka dapat dinyatakan bahwa kuesioner tersebut tidak valid.  

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui seberapa jauh instrumen pada 

penelitian dapat dilakukan dan menghasilkan data yang reliabel (konsisten). 

Pengujian reliabilitas diperlukan untuk mengetahui hasil pengukuran apakah tetap 

konsisten jika dilakukan pengukuran dua kali atau lebih menggunakan alat ukur 

yang sama Teknik yang digunakan pada penelitian ini adalah dengan 

menggunakan teknik Cronbach’sAlpha. Dimana suatu variabel dikatakan reliabel 

apabila r hitung >r tabel (pada taraf signifikan = 0,05). 

3.8.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memberikan kepastian bahwapersamaan 

regresi yang didapatkan memiliki ketepatan dalam estimasi, tidak biasa dan 

konsisten. Uji asumsi klasik dalam penelitian ini adalah uji normalitas data, uji 

heteroskedastisitas, dan uji multikolinieritas. 
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1. Uji Normalitas  

Uji normalitas dilakukan untuk menguji model regresi variabel pengganggu 

atau residual normal atau tidak. Untuk menguji apakah variabel pengganggu atau 

tidak dengan melihat normal probability plot yang membandingkan distribusi 

kumulatif dari data sesungguhnya dengan distribusi kumulatif normal.Untuk 

mengetahui apakah suatu residual berdistribusi normal, dapat diketahui dengan 

menggunakan uji statistik Kolmogorov Smirnov.  (Mardiatmoko, 2020). 

a. Jika Sig > 0,05 artinya variabel residual terdistrubusi normal 

b. Jika Sig < 0,05 artinya variabel residual tidak terdistribusi normal 

2. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah 

model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas 

(independen)(Astuti, 2019).Jika pada model regresi mengandung gejala 

multikolinearitas maka terjadi korelasi (mendekati sempurna) antar variabel 

bebas. Model regresi yang baik yaitu tidak terjadi korelasi di antara variabel 

independen. Untuk melihat ada tidaknya multikolinearitas dapat dilakukan dengan 

melihat nilai variance inflation factors (VIF) apabila VIF >10 maka terjadi 

multikolinearitas antar variabel independen. 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan 

kepengamatan lain. Jika variance dari residual suatu pengamatan kepengamatan 

lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 
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heteroskedastisitas. Model regresi yang baik yaitu tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Dalam penelitian ini terdapat dua cara untuk mengetahui apakah dalam model 

regresi terjadai ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain(Astuti, 2019). 

a. Scatter plot  

 Cara ini adalah cara yang tidak formal, akan tetapi dapat digunakan 

sebagai indikator adanya heteroskedastisitas. Jika tidak ada pola yang jelas 

(titik-titik menyebar) maka tidak terjadi heteroskedastisitas(Astuti, 2019). 

b. Uji Park 

 Uji park merupakan salah satu cara untuk menguji 

heteroskedastisitas pada data variabel dalam penelitian dengan cara 

meregresikan nilai logaritma natural dari residual kuadrat (LnU2i). 

Tujuan dari uji park untuk mendeteksi terjadinya heteroskedastisitas 

pada eror. Model reegresi yang baik maka tidak akan terjadi 

heteroskedastisitas. Tidak terjadi heteroskedastisita, jika nilai signifikasi 

> 0,05. (Mardiatmoko, 2020). 

3.8.3. Uji Ketepatan Model 

1. Uji F (Simultan) 

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat secaa bersamaan (Mardiatmoko, 2020). Apabila tingkat 

probabilitasnya lebih kecil dari 0,05 maka dapat dilakatakan bahwa semua 

variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel terikat. 

Uji F dilakukan dengan cara membandingkan antara nilai F-tabel dengan nilai F-
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hitung. Jika F-hitung < F-tabel atau Sig > 0,05 maka kesimpulannya semua variabel independen 

secara simultan tidak berpengaruh terhadap perubahan nilai variabel dependen, artinya 

H0 diterima dan H1 ditolak. Sedangkan Jika F-hitung > F-tabel atau Sig < 0,05 artinya 

variabel independen secara simultan berpengaruh terhadap perubahan nilai variabel 

dependen, artinya H0 ditolak dan H1 diterima.  

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R2) merupakan ukuran yang menunjukan seberapa 

besar varibel X memberikan kontribusi terhadap Y.  Analisis ini digunakan untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi 

dari variabel dependen (Mardiatmoko, 2020).  

Adjusted  R2 Koefisien determinasi (R2) mempunyai nilai berkisar antara 0 

< R2< 1. Nilai adjusted R2 yang kecil berarti kemampuan variabel independen 

dalam menjelaskan variasi pada variabel dependen sangat terbatas. Jika nilai 

mendekati satu maka variabel independen mampu memberikan semua 

informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi pada variabel 

dependen. 

3.8.4 Uji Hipotesis  

1. Uji statistik t (Parsial) 

Uji statistik t (Parsial) digunakan untuk melihat sejauh mana setiap 

variabel bebasmempengaruhi variabel terikat secara parsial. Jika tingkat 

probabilitas lebih kecil dari 0,05 maka dapat dikatakan variabel independen 

berpengaruh terhadap variabel dependen. Adapun langkah-langkah pengujian 

analisis regresi: 
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 Pengujian X terhadap Y 

a. Menentukan Hipotesis 

H0 : Artinya tidak terdapat pengaruh X terhadap Y 

Ha : Artinya terdapat pengaruh X terhadap Y 

b. Menentuka level significance (α) = 0,05 

c. Keputusan 

H0 Diterima jika probabilitas > 0,05 

H0 Ditolak jika probabilitas < 0,05 

  Nilai probabilitas diambil dari nilai signifikan pada kolom coefficien di 

model regresi. 

3.8.5 Uji Interaksi (Moderated Regression Analysis / MRA) 

  Moderated Regression Analysis (MRA) atau uji interaksi merupakan 

aplikasi khusus untuk analisis regresi linear berganda, dimana persamaan 

regresinya mengandung unsur interaksi (perkalian dua atau lebih variabel 

independen) (Rahadi, 2021). 

 Dalam penelitian ini menggunakan metode Moderated Regression 

Analysis (MRA)untuk menganalisis pengaruh variabel moderator pada hubungan 

antara variabel independen terhadap variabel dependen. Metode Moderated 

Regression Analysis (MRA) merupakan suatu model regresi yang menggunakan 

variabel moderator (Jenal Alamsah & Ahmad Eko Adi, 2021). 

  Apabila variabel kepuasan pengguna(Z) merupakan variabel moderator, 

maka nilai signifikan koefisien b2 harus lebih kecil dari α (sig.<5%), tetapi jika 

nilai signifikansi lebih besar dari 5%, maka kepuasan pengguna bukan variabel 
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moderator. Untuk menganalisis pengaruh variabel moderatordapat di analisis 

menggunakan aplikasi SPSS 22.0. 

Persamaan uji regresi moderating dengan uji interaksi atau Moderated 

Regression Analysis (MRA) dapat ditulis sebagai berikut:  

Persamaan regresi model 1 (MRA) 

  Y= α + β1X1+ β2Z + β3X1Z + e 

Persamaan regresi model 2 (MRA) 

  Y= α + β1X2 + β2Z + β3X2Z + e 

Persamaan regresi model 3 (MRA) 

  Y= α + β1X3 + β2Z + β3X3Z + e 

Keterangan : 

Y =  Loyalitas Nasabah 

α  =  Konstanta   

β = Koefisien Regresi 

X1 = Manfaat Apilkasi  

X2 = Kemudahan Pengguna 

X3 = Intensi Pengguna 

Z = Kepuasan Pengguna 

e =Error Term 
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BAB IV 

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 

4.1 Gambaran Umum Penelitian 

4.1.1. Gambaran Umum Objek penelitian 

 PT. Bank Syariah Indonesia atau yang disingkat dengan BSI adalah Bank 

(Perbankan) syariah yang baru didirikan pada tanggal 1 Februaari 2021. Bank 

Syariah Indonesia merupakan penggabungan (merger) dari tiga bank yang 

dimiliki oleh bank BUMN, yaitu Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI 

Syariahyang dimerger dengan istilah bank syariah indonesia.  

 Sebelum berubah menjadi Bank Syariah Indonesia, awalnya yaitu Bank 

Syariah Mandiri merupakan Bank Syariah Di Indonesia yang menyediakan 

layanan mobile banking sejak tahun 2007. Layanan tersebut diberi nama dengan 

sebutan mandiri syariah mobile merupakan aplikasi financial teknology dari bank 

syariah mandiri. Layanan ini digunakan untuk transaksi keuangan yang 

memungkinkan nasabah tidak perlu ke mesin ATM dan mengunjungi ke kantor-

kantor cabang. 

 Bank Syariah Indonesia memiliki keunggulan diantaranya menjamin 

kepuasan pelanggan, jaminan perlindungan simpanan nasabah, peningkatan 

kualitas layanan nasabah, kemudahan akses informasi dan jaringan layanan pada 

perbankan, memberikan penawaran menarik kepada nasabah dan sudah 

mendapatkan banyak penghargaan. 

 Bank BSI KC Tasikmalaya memiliki lokasi strategis yang mudah 

dijangkau oleh para nasabahnya, selain itu Bank BSI KC Tasikmalaya memiliki 
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jumlah nasabah yang cukup banyak sehingga banyak kegiatan trasnsaksi yang 

dilakukan. Bank BSI KC Tasikmalaya memiliki kantor cabang yang besar 

diantara kantor-kantor Bank BSI lainnya yang berada di wilayah Kota 

Tasikmalaya. 

4.1.2.  Deskripsi Penelitian  

 Penelitian ini dilakukan di Jl.Sutisna Senjaya No. 74-75, Kel. Empangsari, 

Kec. Tawang, Kota Tasikmalaya, Jawa Barat 46113. Penelitian dimulai pada 

tanggal 12 september sampai 30 september 2022, kemudian penelitian ini diambil 

dari nasabah bank syariah indonesia yang menggunakan mobile banking dan 

pernah melakukan transaksi cardless yang ada pada layanan mobile banking. 

Nasabah mengisi kuesioner melalui google form dan kuesioner secara langsung 

yang diberikan oleh peneliti.  

 Mayoritas nasabah pada bank syariah indonesia adalah perempuan. Selain 

itu , responden yang diambil dari bank syariah indonesia harus memenuhi kriteria 

seperti nasabah yang menggunakan mobile banking bank syariah indonesia dan 

nasabah yang pernah  melakukan transaksi tarik tunai tanpa kartu atau transaksi 

cardless pada Bank Syariah Indonesia.  

4.1.3. Gambaran Umum Responden 

 Gambaran umum responden merupakan responden yang digunakan pada 

penelitian ini yang memiliki kriteria yaitu nasabah yang menggunakan 

mobilebankingBank Syariah Indonesia dan nasabah yang pernah melakukan 

transaksi cardless pada layanan mobile bankingBank Syariah Indonesia.  
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 Berdasarkan data dari 100 responden nasabah Bank Syariah Indonesia KC 

Tasikmalaya, melaui daftar pertanyaan (kuesioner) didapat kondisi responden 

berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan dan pendidikan. Penggolongan yang 

dilakukan terhadap responden dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

secara jelas mengenai karakteristik responden sebagai objek penelitian. 

1. Responden Berdasarkan Usia 

Responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel 4.1 sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Frekuensi Persentase 

1. 17-25 Tahun 71 71% 

2. 26-33 Tahun 19 19% 

3. 34-40 Tahun 7 7% 

4. 41-50 Tahun 3 3% 

 Total 100 100% 

 Sumber : data primer yang diolah, 2022 

 Tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa responden nasabah pengguna mobile 

bankingBank Syariah Indonesia dan yang pernah melakukan transaksi 

cardless pada Bank Syariah Indonesia paling rendah berusia 41-50 

tahundengan persentase 3%, dan paling tinggi pada usia yang berkisar pada 

17-25 tahun denganpersentase 71%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa nasabah 

pengguna mobile banking dan yang pernah melakukan transaksi cardlesspada 

Bank Syariah Indonesia KC Taikmalaya kebanyakan pada usia 17-25 tahun. 

2. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 4.2 sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.2 

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis kelamin Frekuensi Persentase 

1. Laki-laki 28 28% 

2. Perempuan 72 72% 

 Total 100 100% 

 Sumber : data primer yang diolah, 2022 

 Dari data yang ditunjukan, dapat diketahui bahwa responden terendah 

sebesar 28% ialah laki-lakidengan jumlah 28 responden,sedangkan responden 

tertinggi sebesar 72% adalah perempuandenganjumlah 72 reponden. 

Dapatdisimpulkan bahwa sebagianbesar nasabah pengguna mobilebanking dan 

yang pernah melakukan transaksi cardlesspada Bank Syariah Indonesia KC 

Taikmalaya ialahperempuan. 

3. Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat pada tabel 4.3 sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Responden Berdasarkan Pekerjaan  

No Pekerjaan Frekuensi Persentase 

1. PNS/POLRI/TNI 1 1% 

2. Ibu Rumah Tangga 15 15% 

3. Pegawai Swasta 29 29% 

4. Pelajar/Mahasiswa 34 34% 

5. Lainnya 21 21% 

 Total 100 100% 

 Sumber : data primer yang diolah, 2022 

 Tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa responden dengan pekerjaan sebagai 

PNS/POLRI/TNI sebanyak 1 orang dengan persentase 1%,  responden 

dengan pekerjaan sebagai Ibu Rumah Tangga sebanyak 15 orang dengan 

persentase 15%, responden dengan pekerjaan sebagai Pegawai Swasta 
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sebanyak 29 orang dengan persentase 29%, responden dengan pekerjaan 

sebagai Pelajar/Mahasiswa sebanyak 34 orang dengan persentase 34%, 

responden dengan pekerjaan yang lainnya sebanyak 21 orang dengan 

pesentase 21%. Dari data tersebut dapat disimpulkan bahwa pekerjaan yang 

paling banyak sebagai Pelajar/Mahasiswa. 

4. Responden Berdasarkan Pendidikan  

Responden berdasarkan pendidikan dapat dilihat pada tabel 4.4 sebagai 

berikut: 

Tabel 4.4 

Responden Berdasarkan Pendidikan 

No Pendidikan Frekuensi Persentase 

1. SD/Sederajat 0 0 

2. SMP/Sederajat 3 3% 

3. SMA/Sederajat 44 44% 

4. Diploma/Sarjana 53 53% 

 Total 100 100% 

 Sumber : data primer yang diolah, 2022 

 Tabel 4.4 diatas menunjukkan bahwa jumlah responden berdasarkan 

pendidikan SMP/Sederajat sebanyak 3 orang dengan persentase 3%, 

responden berdasarkan dengan pendidikan SMA/Sederajat sebanyak 44 orang 

dengan persentase 44%, dan responden berdasarkan dengan pendidikan 

Diploma/Sarjana sebanyak 53 orang dengan persentase 53%. Dari data diatas 

dapat disimpulkan bahwa jumlah terbanyak responden ditunjukkan 

berdasarkan pedidikan Diploma/Sarjana. 
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4.2 Pengujian dan hasil analisis data 

4.2.1 Uji instrumen penelitian  

1. Uji Validitas  

 Pengujian yang dilakukan terhadap isi suatu instrumen, dengan tujuan 

untuk mengukur ketetapan instrumen yang digunakan dalam suatu penelitian 

(Sugiyono, 2017). Kevalidan dari setiap pertanyaan dapat dilihat pada nilai 

corrected item total correlation (r hitung). Apabila r hitung > r tabel, maka pertanyaan 

tersebut dinyatakan valid. Nilai yang terdapat pada kolom tersebut kemudian 

dibandingkan dengan nilai r hitung, pada signifikan 5% atau 0,05% dengan uji dua 

sisi dan jumlah data (n) df=n-2 maka didapat r tabel. Pada penelitian ini terdapat 

100 responden sehingga df yang dicari ialah 98 yaitu 0,1966. Hasil uji validitas 

pada penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut 

a. Uji Validitas Manfaat Aplikasi 

 Validitas Manfaat Aplikasi diukur dengan skala likert, dimana skor 1 

adalah jawaban sangat rendah, dan skor 5adalah jawaban palingtinggi. Hasil 

uji validitas manfaat aplikasi dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.5 

Hasil uji validitas Variabel Manfaat Aplikasi 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

MA1 0,752 0,196 Valid 

MA2 0,862 0,196 Valid 

MA3 0,845 0,196 Valid 

MA4 0,784 0,196 Valid 

 Sumber : data primer diolah, 2022 
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 Dari data diatas diketahui bahwa nilai rhitung setiap item pertanyaan variabel 

manfaat aplikasi 1 sampai 4 nilainya lebih besar dari rtabel atau rhitung > rtabel. 

Sehingga setiap pertanyaan dalam variabel manfaat aplikasi dapat digunakan 

untuk penelitian. 

b. Uji Validitas Kemudahan Pengguna 

 Validitas Kemudahan Pengguna diukur dengan skala likert, dimana skor 1 

adalah jawaban sangat rendah, dan skor 5adalah jawaban palingtinggi. Hasil 

uji validitas Kemudahan Pengguna dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.6 

Hasil uji validitas Variabel Kemudahan Pengguna 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

KP1 0,782 0,196 Valid 

KP2 0,817 0,196 Valid 

KP3 0,786 0,196 Valid 

KP4 0,830 0,196 Valid 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

 Dari data diatas diketahui bahwa nilai rhitung setiap item pertanyaan variabel 

Kemudahan Pengguna 1 sampai 4 nilainya lebih besar dari rtabel atau rhitung > 

rtabel. Sehingga setiap pertanyaan dalam kemudahan pengguna dapat 

digunakan untuk penelitian. 

c. Uji Validitas Intensi Pengguna 

 Validitas Intensi Pengguna diukur dengan skala likert, dimana skor 1 

adalah jawaban sangat rendah, dan skor 5adalah jawaban palingtinggi. Hasil 

uji validitas Intensi Pengguna dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.7 

Hasil uji validitas Variabel Intensi Pengguna 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

IP1 0,690 0,196 Valid 

IP 2 0,809 0,196 Valid 

IP 3 0,785 0,196 Valid 

IP 4 0,652 0,196 Valid 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

  Dari data diatas diketahui bahwa nilai rhitung setiap item pertanyaan variabel 

Intensi Pengguna 1 sampai 4 nilainya lebih besar dari rtabel atau rhitung > rtabel. 

Sehingga setiap pertanyaan dalam intensi pengguna dapat digunakan untuk 

penelitian. 

d. Uji Validitas Kepuasan Pengguna 

 Validitas Kepuasan Pengguna diukur dengan skala likert, dimana skor 1 

adalah jawaban sangat rendah, dan skor 5adalah jawaban palingtinggi. Hasil 

uji validitas Kepuasan Pengguna dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.8 

Hasil uji validitas Variabel Kepuasan Pengguna 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

KSP1 0,626 0,196 Valid 

KSP2 0,866 0,196 Valid 

KSP3 0,805 0,196 Valid 

KSP4 0,804 0,196 Valid 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

 Dari data diatas diketahui bahwa nilai rhitung setiap item pertanyaan variabel 

Kepuasan Pengguna 1 sampai 4 nilainya lebih besar dari rtabel atau rhitung >rtabel. 
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Sehingga setiap pertanyaan dalam Kepuasan pengguna dapat digunakan 

untuk penelitian. 

e. Uji Validitas Loyalitas Nasabah 

 Validitas Loyalitas Nasabah diukur dengan skala likert, dimana skor 1 

adalah jawaban sangat rendah, dan skor 5adalah jawaban palingtinggi. Hasil 

uji validitas Loyalitas Nasabah dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.9 

Hasil uji validitas Variabel Loyalitas Nasabah 

Item Rhitung Rtabel Keterangan 

LN1 0,740 0,196 Valid 

LN2 0,821 0,196 Valid 

LN3 0,775 0,196 Valid 

LN4 0,751 0,196 Valid 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

 Dari data diatas diketahui bahwa nilai rhitung setiap item pertanyaan variabel 

Loyalitas Nasabah 1 sampai 4 nilainya lebih besar dari rtabel atau rhitung > rtabel. 

Sehingga setiap pertanyaan dalam Loyalitas Nasabah dapat digunakan untuk 

penelitian. 

2. Uji Reliabilitas 

 Uji Reliabilitas dilakukan untuk mengetahui seberapajauh instrumen 

penelitian dapat dilakukan menghasilkan data yang reliabel (konsisten). Suatu 

konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai cronchbach 

alpha> 0,70 hasil dari masing-masing instrumen pada penelitian ini adalah 

reliabel, karena hasil cronchbach alpha> 0,70. Hasil dari pengujian reliabel dapat 

dilihat tabel dibawah ini : 
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Tabel 4.10 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel  CronchbachAlpha Ralpha Status  

Manfaat Aplikasi (X1) 0,826  

 

0,70 

Reliabel 

Kemudahan Pengguna(X2) 0,815 Reliabel 

Intensi Pengguna (X3) 0,719 Reliabel 

Kepuasan Pengguna (Z) 0,770 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,773 Reliabel 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

 Dari tabel diatas menunjukkan bahwa semua item dinyatakan valid, karena 

nilai CronchbachAlphalebih besar dari 0,70. 

4.2.2. Hasil Uji Asumsi Klasik  

1. Uji Normalitas  

 Uji normalitas dilakukan untuk menguji model regresi variabel 

penggangguatau residual normal atau tidak. Penelitian uji normalitas ini dilihat 

dari grafik normal P-plot normal, apabla titikmengikuti garis lulus maka dapat 

dikatakan residual telah mengikuti distribusi normal dan memenuhi asumsi 

normalitas. Berdasarkan pada pengolahan data di SPSS 22.0 terdapat hasil 

distribusi normal yang ditunjukkan pada grafiksebagai berikut: 
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Gambar 4.1 

Uji Normalitas dengan Normal P-plot 

 
Sumber : data primer diolah, 2022 

 Dari hasil pengujian tersebut, diketahui bahwa grafik memberikan 

distribusi normal. Dilihat dari titik-titik yang menyebar mengikuti garis 

diagonal, maka asumsi memenuhi asumsi normalitas dan distribusi 

dinyatakan normal. Selain dilihat dari gambar diatas, untuk mengetahui 

apakah suatu residual berdistribusi normal, dapat diketahui melalui uji 

statistik Kolmogorov Smirnov. Hasilnya dapat diketahui apabila nilai sig > 

0,05 maka dikatakan residual berdistribusi normal, begitupun sebaliknya 

apabila sig < 0,05 maka residual tidak berdistribusi normal. 
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Tabel 4.11 

Hasil Uji Statistik Kolmogorof Smirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,23277059 

Most Extreme Differences Absolute ,105 

Positive ,087 

Negative -,105 

Test Statistic ,105 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,009c 

Exact Sig. (2-tailed) ,206 

Point Probability ,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

Berdasarkan hasil uji normalitas menggunakan Kolmogorov 

Smirnovdiketahui bahwa nilai signifikansi / nilai Exact 0,206> 0,05 sehingga 

dapat disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan exact test dalam melakukan 

pengujian Kolmogorov Smirnov. Berdasarkan tabel diatas menunjukkan 

bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) tidak cocok dengan karakteristik data 

reponden dengan besaran data sebesar 100 reponden. Pada tabel diatas nilai 

Exact Sig. (2-tailed) lebih akurat untuk data yang besarannya kecil. 

2. Uji Multikolinearitas 

 Ujimultikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah model 

regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Pada 
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penelitian ini untuk melihat terjadi atau tidaknya multikolinearitas, maka dapat 

dilihat pada nilai VIF atau Tollerance. Apabila nilai Tollerance > 0,1 maka terjadi 

multikolinearitasatau dapat dilihat dari nilai VIF kurang dari 10. Hasil pengujian 

pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4.12 

Hasil Pengujian Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) -,799 3,280  -,244 ,808   

MANFAAT 

APLIKASI 
-,011 ,210 -,007 -,053 ,958 ,545 1,834 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,083 ,223 -,056 -,371 ,711 ,432 2,313 

INTENSI 

PENGGUNA 
-,406 ,210 -,258 -1,932 ,056 ,560 1,784 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,446 ,240 ,276 1,855 ,067 ,450 2,224 

a. Dependent Variable: LN_RES 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

 Berdasarkan tabel hasil pengujian tersebut, menunjukkan bahwa nilai VIF 

dari semua variabel bebas memiliki nilai lebih kecil dari angka 10. Variabel 

manfaat aplikasi sebesar 1,834, kemudahan pengguna sebesar 2,313, intensi 

pengguna sebesar 1,784 dan kepuasan pengguna sebesar 2,224. Artinya 

model regresi pada penelitian ini tidak terjadikorelasi diantara variabel 

independen dan asumsi bebas pada korelasi pada model terpenuhi. 
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3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji apakah dalam model 

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke 

pengamatan  lain.  Model  regresi yang baik yaitu tidak terjadi heteroskedastisitas.  

Dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas dilihat dari titik-titik yang 

menyebar pada diagram scatterplot. Apabila titik menyebar diatas dan dibawah 

angka 0 pada sumbu Y tanpa membentuk pola tertentu, maka tidak terjadi 

heteroskedastisitas. Pada penelitian ini tidak tejadi heteroskedastisitas, dapat 

dilihat pada hasil pengujian scatterplotberikut ini: 

Gambar 4.2 

Hasil Pengujian HeteroskedastisitasScatterplot 

 
 Sumber : data primer diolah, 2022 
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 Pada gambar diatas dapat dilihat bahwa persebaran titik-titik berada diatas 

dan dibawah 0, sehingga dapat dikatakan model penelitian tidak terdapat 

heteroskedastisitas. Selain uji heteroskedatisitas menggunakan scatterplot, 

untuk mengetahui terjadi atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan 

juga dengan uji Park, dasar pengambilan dengan  menggunakan Park yaitu 

jika nilai signifikan (sig) antara variabel independen dengan absolut residual 

lebih besar dari 0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Hasil uji 

Parkpada penelitian ini dapat dilihat pada tabel berkut: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Park 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,799 3,280  -,244 ,808 

MANFAAT APLIKASI -,011 ,210 -,007 -,053 ,958 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,083 ,223 -,056 -,371 ,711 

INTENSI PENGGUNA -,406 ,210 -,258 -1,932 ,056 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,446 ,240 ,276 1,855 ,067 

a. Dependent Variable: LN_RES 

Sumber : data primer diolah, 2022 

Berdasarkan tabel yang ditunjukkan diatas, masing-masing variabel 

memiliki nilai diatas0,05 yang menunjukkan tidak terjadi heteroskedastisitas. 

Artinya variabel independen pada penelitian ini tidak terjadi 

heteroskedastisitas. 
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4.2.3.  Uji Ketepatan Model  

1. Uji F (Simultan) 

 Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat secara bersamaan. Apabila tingkat probabilitasnya lebih kecil dari 

0,05 maka dapat dikatakan bahwa semua variabel independen secara bersama-

sama berpengaruh terhadap variabel terikat. Hasil uji F dalam penelitian ini dapat 

dilihat sebagi berikut: 

Tabel 4.14 

Hasil Uji F (Simultan) 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 200,547 4 50,137 31,658 ,000b 

Residual 150,453 95 1,584   

Total 351,000 99    

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

b. Predictors: (Constant), KEPUASAN  PENGGUNA, MANFAAT APLIKASI, INTENSI PENGGUNA, 

KEMUDAHAN PENGGUNA 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

Pada tabel anova diatas, dapat disimpulkan bahwa model regresi yang 

telah dibuat untuk mengetahui daerah penolakan hipotesis (H0). Daerah 

penolakan adalah Fhitung> F tabel, yaitu 31,658 > 2,47. Nilai Ftabel diperoleh dari 

df1=k-1 maka, df1=(5-1)=4  dan df2=n-k maka, df2=(100-5)=95 kemudian 

dilihat dari tabel F sehingga  mendapat Ftabel 2,47. Untuk mengetahui uji F, 

dapat juga dilihat pada nilai signifikansisebesar 0,000<0,05. Artinya variabel 

independen yang terdiri dari manfaat aplikasi (X1), kemudahan pengguna 

(X2),  intensi pengguna (X3) dan variabel moderating kepuasan pengguna 
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(Z)secara simultan bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

terhadap transaksi cardless pada bank syariah indonesia. 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi dari variabel dependen. 

Nilai adjusted R2 Koefisien Determinasi (R2) mempunyai nilai berkisar antara 

0<R2<1. Semakin mendekati angka satu maka semakin baik sebuah model dalam 

menerangkan variabel dependennya. Hasil uji Koefisien Determinasi (R2) dalam 

penelitian ini dapat dilihat sebagi berikut: 

Tabel 4.15 

Hasil pengujian R2 (Koefisien Determinasi) 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,756a ,571 ,553 1,258 

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN  PENGGUNA, MANFAAT 

APLIKASI, INTENSI PENGGUNA, KEMUDAHAN PENGGUNA 

 Sumber : data primer diolah, 2022 

Dilihat pada kolom Adjusted R Squarebahwa nilai koefisien determinasi 

senilai 0,553. Artinya loyalitas nasabah transaksi cardless pada bank syariah 

indonesia (Y) dapat dijelaskan oleh variabel manfaat aplikasi (X1), 

kemudahan pengguna (X2), intensi pengguna (X3) dan kemudahan pengguna 

(Z) sebesar 5,53%. Sisanya 4,47%dapat dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak disebutkan dalam penelitian ini. 

4.2.4 Uji Hipotesis  
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1. Uji t (Parsial) 

 Uji statistik t digunakan untuk melihat sejauh mana setiap variabel 

bebasmempengaruhi variabel terikat secara parsial. Jika tingkat probabilitas lebih 

kecil dari 0,05 maka dapat dikatakan variabel independen berpengaruh terhadap 

variabel dependen. Hasil uji F dalam penelitian ini dapat dilihat sebagi berikut: 

Tabel 4.16 

Hasil pengujian uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,625 1,372  1,184 ,239 

MANFAAT APLIKASI ,214 ,088 ,221 2,430 ,017 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
,081 ,093 ,089 ,868 ,387 

INTENSI PENGGUNA ,273 ,088 ,279 3,106 ,003 

KEPUASAN  

PENGGUNA 
,315 ,101 ,313 3,129 ,002 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

Sumber : data primer diolah, 2022 

1. Variabel Manfaat Aplikasi 

H1 : Manfaat aplikasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel Manfaat Aplikasi 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 2,430 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 

pengujian pada penelitian ini yaitu 2,430> 1,985 atau 0,017 < 0,05 artinya H1 

diterima dan H01ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara Manfaat 
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Aplikasi terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardless Bank 

Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

2. Variabel Kemudahan Pengguna 

H2 : Kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabahdalam 

menggunakan transaksi cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel kemudahan 

pengguna diketahui bahwa nilai thitung sebesar 0,868 dan nilai t tabel pada tingkat 

signifikansi 5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. 

Hasil pengujian pada penelitian ini yaitu 0,868 < 1,985 atau 0,387 > 0,05yang 

artinya H2ditolak dan H02diterima. Pada penelitian ini tidak terdapat pengaruh 

antara kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardlessBank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

3. Variabel Intensi Pengguna 

H3 : intensi pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel intensi pengguna 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 3,106 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 

pengujian pada penelitian ini yaitu 3,106 > 1,985 atau 0,003 < 0,05yang artinya 

H3 diterima dan H03 ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara intensi 

pengguna terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardlessBank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

4. Kepuasan Pengguna 
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H4 : Kepuasan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel kepuasan pengguna 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 3,129 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 

pengujian pada penelitian ini yaitu 3,129 > 1,985 atau 0,002 <  0,05yang artinya 

H4 diterima dan H04ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara kepuasan 

pengguna terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardless 

Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

4.2.5 Analisis Uji Interakasi (Moderated Regresion Analisis/MRA) 

 Moderated Regression Analysis (MRA)atau uji 

interaksimerupakanaplikasikhususuntukanalisisregresi linear berganda, 

dimanapersamaanregresinyamengandungunsurinteraksi (perkalian dua 

ataulebihvariabelindependen) (Rahadi, 2021). 

Persamaan uji regresi moderating dengan uji interaksi atau Moderated 

Regression Analysis(MRA) dapat ditulis sebagai berikut:  

Persamaan regresi model 1 (MRA) 

  Y= α + β1X1+ β2Z + β3X1Z + e 

Persamaan regresi model 2 (MRA) 

  Y= α + β1X2 + β2Z + β3X2Z + e 

Persamaan regresi model 3 (MRA) 

  Y= α + β1X3 + β2Z + β3X3Z + e 

Keterangan : 
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Y =  Loyalitas Nasabah 

α  =  Konstanta   

β = Koefisien Regresi 

X1 = Manfaat Apilkasi  

X2 = Kemudahan Pengguna 

X3 = Intensi Pengguna 

Z = Kepuasan Pengguna 

e =Error Term 

1. Variabel Manfaat Aplikasi 

Tabel 4.17 

Hasil Uji Moderated Regression AnalysisModel 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 34,429 7,040  4,891 ,000 

MANFAAT APLIKASI -1,579 ,420 -1,634 -3,756 ,000 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
-1,466 ,438 -1,461 -3,345 ,001 

INTERAKSI1 ,116 ,025 3,463 4,551 ,000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

Sumber : data primer diolah, 2022 

H5 : mafaat aplikasi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardlessdengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderating 

  Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

1 (interaksi manfaat aplikasi dan kepuasan pengguna) sebesar 4,551 dengan 

signifikansin 0,000. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 4,551lebih 
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besar dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,000 lebih kecil dari 

0,05.Dengan demikian maka hipotesis 5 (H5) diterima. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa manfaat aplikasi (X1) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderator. Artinya 

kepuasan pengguna mampu berperan sebagai variabel moderating pada pengaruh 

manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless. 

2. Variabel kemudahan pengguna 

Tabel 4.18 

Hasil Uji Moderated Regression AnalysisModel 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19,324 6,894  2,803 ,006 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,686 ,424 -,751 -1,619 ,109 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
-,442 ,426 -,440 -1,037 ,302 

INTERAKSI2 ,057 ,025 1,791 2,250 ,027 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

Sumber : data primer diolah, 2022 

H6 : kemudahan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessdengan kepuasan pengguna sebagai variabel 

moderating 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

2 (interaksi kemudahan pengguna dan kepuasan pengguna) sebesar 2,250 dengan 
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signifikansin 0,027. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 2,250 lebih 

besar dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,027 lebih kecil dari 0,05. 

Dengan demikian maka hipotesis 6 (H6) diterima. Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa kemudahan pengguna (X2) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderator. Artinya 

kepuasan pengguna mampu berperan sebagai variabel moderating pada pengaruh 

kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless. 

3. Variabel intensi pengguna  

Tabel 4.19 

Hasil Uji Moderated Regression AnalysisModel 3 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,130 8,783  ,470 ,639 

INTENSI PENGGUNA ,289 ,553 ,294 ,522 ,603 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,402 ,504 ,400 ,797 ,428 

INTERAKSI3 ,003 ,031 ,098 ,103 ,918 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

Sumber : data primer diolah, 2022 

H7 : intensi pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessdengan kepuasan pengguna sebagai variabel 

moderating 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

3 (interaksi intensi pengguna dan kepuasan pengguna) sebesar 0,103 dengan 
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signifikansin 0,918. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 0,103 lebih 

kecil dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,918 lebih besar dari 0,05. 

Dengan demikian maka hipotesis 7 (H7) ditolak.Dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa intensi pengguna (X3)tidakberpengaruh positif terhadap 

loyalitas nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderating. 

Artinya kepuasan pengguna tidak  mampu berperan sebagai variabel moderating 

pada pengaruh intensi pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardless. 

4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 

4.3.1. `Pengaruh Manfaat Aplikasi Terhadap Loyalitas NasabahDalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel Manfaat Aplikasi 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 2,430 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 

pengujian pada penelitian ini yaitu 2,430 > 1,985 atau 0,017 < 0,05 artinya H1 

diterima dan H01 ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara Manfaat 

Aplikasi terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardlessBank 

Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketika suatu aplikasi memiliki 

manfaat yang besar dan aplikasi tersebut dapat memberikan keuntungan yang 

relatif, maka aplikasi tersebut dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya. 

Dilihat dari indikator manfaat aplikasi yaitu mempermudah transaksi pembayaran 

dan mempercepat transaksi bahwa nasabah dapat menerima dan menggunakan 
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sebuah layanan sistem informasi. Manfaat alikasi pada transaksi cardless yang 

diberikan oleh pihak bank mampu meningkatkan loyalitas nasabah  pada Bank 

Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa penggunaan pada layanan 

yang ada pada mobile banking masih dianggap sebagai inovasi dalam sistem 

pembayaran yang ada dan kegunaan yang diberikan kepada nasabah akan terkait 

erat dengan penerapannya yang nantinya akan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan (Ashsifa, 2020). 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Ashsifa, 2020)dengan judul “ Pengaruh Technology Acceptance  Model (TAM) 

Terhadap  Kepuasan Pelanggan Dan Niat Penggunaan Mobile Banking Secara 

Berkelanjutan (Privasi Dan Personalisasi Sebagai Variabel Moderasi)” 

menyatakan bahwa perseived ussefulnes atau  kegunaan/manfaat berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan dan niat penggunaan secara berkelanjutan. 

4.3.2. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Loyalitas NasabahDalam 

Menggunakan Transaksi Cardles 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel kemudahan 

pengguna diketahui bahwa nilai thitung sebesar 0,868 dan nilai t tabel pada tingkat 

signifikansi 5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. 

Hasil pengujian pada penelitian ini yaitu 0,868 < 1,985 atau 0,387 > 0,05 yang 

artinya H2ditolak dan H02diterima. Pada penelitian ini tidak terdapat pengaruh 

antara kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardlessbank syariah indonesia KC Tasikmalaya. 
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Berdasarkan hasil penelitian bahwa kemudahan tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas, artinya apabila nasabah merasa mudah dalam 

menggerakkan teknologi saja belum tentu menjamin loyalitasnya. Hal ini 

daikarenakan zaman sekarang semua orang sudah pandai mengoperasikan 

teknologi yang mudah hingga sulit pun bisa sehingga kemudahan tidak menjadai 

patokan loyalitas nasabah. 

Nasabah tidak dapat menerima bahwa layanan transaksi cardless pada 

Bank BSI KC Tasikmalaya tersebut mudah untuk dipahami melainkan langkah-

langkah pada transaksi cardless harus melalui beberapa tahapan salah satunya 

yaitu harus di akses melalui aplikasi Mobile Banking. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan dengan penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh(Munfaqiroh & Wahyu Arminda Dacruz Rama Dea, 2022)dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kemudahan Terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagi Variabel Interventing” menyatakan bahwa 

pengaruh kemudan terhadap  loyalitas secara varial variabel tersebut tidak 

terdapat pengaruh secara signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

4.3.3. Pengaruh Intensi Pengguna Terhadap Loyalitas NasabahDalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel intensi pengguna 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 3,106 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 

pengujian pada penelitian ini yaitu 3,106 > 1,985 atau 0,003 <  0,05yang artinya 

H3 diterima dan H03 ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara intensi 
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pengguna terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi cardlessbank 

syariah indonesia KC Tasikmalaya. 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa prilaku pada intensi pengguna 

terhadap transaksi cardless memiliki dampak yang baik untuk terciptanya tingkat 

loyalitas pada bank. Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya dapat memberikan 

layanan yang baik kepada para nasabah sesuai dengan kebutuhannya, fitur 

cardless yang dirilis oleh BSI mampu diterima oleh para nasabah dan dapat 

menarik nasabah untuk melakukan transaksi tersebut. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh (Rhamdhani, 2020)dengan judul “ Pengaruh Kepuasan, Kepercayaan  Dan 

Continuance Intention Terhadap Loyalitas Pada Pengguna Mobile Banking”. 

Myenyatakan bahwa Continuance Intentionmampu sebagai prediktor terhadap 

loyalitas nasabah. Artinya dari hasil penelitian ini berkontribusi memberikan 

implikasi manajerial bahwa pihak penyedia layanan diharapkan dapat lebih 

meningkatkan kepercayaan dan kepuasan nasabah ketika mereka menggunakan 

layanan tersebut, misal dengan memperluas jaringan dan meminimalkan 

gangguan teknis. Dengan demikian, nasabah akan merasa puas sehingga tercipta 

loyalitas nasabah 

4.3.4. Pengaruh Kepuasan Pengguna Terhadap Loyalitas NasabahDalam 

Menggunakan Transaksi Cardless 

Hasil analisis yang ditunjukkan t tabel untuk variabel Kepuasan Pengguna 

diketahui bahwa nilai thitung sebesar 3,129 dan nilai t tabel pada tingkat signifikansi 

5% adalah t(α/2:n-k-1) t = (0,025:96) sehingga diperoleh t tabel1,985. Hasil 
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pengujian pada penelitian ini yaitu 3,129 > 1,985 atau 0,002 <  0,05yang artinya 

H4 diterima dan H04  ditolak. Pada penelitian ini terdapat pengaruh antara 

kepuasan pengguna terhadap Loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless bank syariah indonesia KC Tasikmalaya. 

Nasabah yang merasa bahwa fitur yang diberikan sudah sesuai dengan 

kebutuhan untuk melakukan transaksi cardlesswithdrawal dan transfer dimana 

saja dan kapan saja. Kepuasan pengguna yang tinggi akan memberikan efek 

positifbagi bank. Kepuasan ini membuat pelanggan menjadi loyal dan mendorong 

pealanggan untuk melakukan transaksi secara berulang dan sukarela untuk 

mengatakan hal-hal positif tentang layanan cardless yang mereka gunakan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh(Manurung, 2021)dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Perceived 

Value Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Transaksi Tanpa Kartu Pada 

Bank Central Asia  (BCA) Di Surabaya”, menyatakan bahwa kepuasan pengguna 

berpengaruh langsung dan signifikan  terhadap loyalitas pelanggan. 

4.3.5. Pengaruh Manfaat Aplikasi Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Moderating 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

1 (interaksi manfaat aplikasi dan kepuasan pengguna) sebesar 4,551 dengan 

signifikansin 0,000. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 4,551 lebih 

besar dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. 

Dengan demikian maka hipotesis 5 (H5) diterima dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa manfaat aplikasi (X1) berpengaruh terhadap loyalitas 
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nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderating. Artinya 

kepuasan pengguna mampu berperan sebagai variabel moderating pada pengaruh 

manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless. 

 Berdasarkan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan 

pengguna mampu memoderasi atau mampu menjadi variabel penguat antara 

manfaat aplikasi terhadap loyalitas nasabah, artinya setelah nasabah merasa puas 

terhadap manfaat aplikasi cardlessmaka akan menciptakan nasabah yang loyal. 

Manfaat aplikasi pada transaksi cardless yang diberikan oleh pihak bank mampu 

meningkatkan kepuasan pengguna transaksi cardless  dan akan terciptanya 

loyalitas nasabah pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya.  

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Sinaga, 

2019)dengan judul “Pengaruh Perceived Usefulness Dan Perceived Ease Of Uase 

Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Mediasi” Berdasarkan 

hasil penelitiannya menunjukkan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi. 

4.3.6. Pengaruh Kemudahan Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah 

Dengan Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Moderating 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

2 (interaksi kemudahan pengguna dan kepuasan pengguna) sebesar 2,250 dengan 

signifikansin 0,027. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 2,250 lebih 

besar dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,027 lebih kecil dari 

0,05.Dengan demikian maka hipotesis 6 (H6) diterima.dari hasil tersebut dapat 
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disimpulkan bahwa kemudahan pengguna (X2) berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabel moderating. Artinya 

kepuasan pengguna mampu berperan sebagai variabel moderating pada pengaruh 

kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan transaksi 

cardless. 

Berdasarkan hasil penelitian bahwa kepuasan pengguna mampu berperan 

sebagai variabel penguat antara kemudahan pengguna terhadap loyalitas nasabah, 

apabila kedua variabel ini diterapkan baik oleh pihak bank, maka nasabah 

pengguna transaksi cardless akan meras nyaman melakukan transaksi perbankan 

sesuai dengan kebutuhannya. Kepuasan pengguna yang tinggi dan kemudahan 

pengguna yang diberikan bank berperan baik akan memberikan efek positif bagi 

bank. Hal ini bisa memberikan keuntungan yang banyak bagi kedua belah pihak, 

baik nasabah maupun pihak bank itu sendiri. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh(Haq, 2022)dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kemudahan Pengguna 

Aplikasi Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi”. Berdasarkan hasil penelitiannya menunjukkan bahwa pengaruh 

langsung kemudahan pengguna terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan ditolak, artinya semakin mudah dalam penggunaan suatu aplikasi tidak 

memberikan sebuah dampak terhadap loyalitas pelanggan dimasa yang akan 

datang karena tidak memiliki hasil yang signifikanuntuk mempengaruhi 

pelanggan. 
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4.3.7. Pengaruh Intensi Pengguna Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan 

Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Moderating 

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai t hitung variabel Interaksi 

3 (interaksi intensi pengguna dan kepuasan pengguna) sebesar 0,103 dengan 

signifikansin 0,918. Dari nilai tersebut diketahui bahwa nilai t hitung 0,103 lebih 

kecil dari t tabel 1,661, sedangkan nilai signifkansi 0,918 lebih besar dari 

0,05.Dengan demikian maka hipotesis 7 (H7) ditolak.dari hasil tersebut dapat 

disimpulkan bahwa intensi pengguna (X3)tidak terdapat pengaruh terhadap 

loyalitas nasabah(Y) dengan kepuasan pengguna sebagai variabelmoderating. 

Artinya kepuasan pengguna tidak mampu berperan sebagai variabel moderating 

pada pengaruh intensi pengguna terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan 

transaksi cardless. 

 berdasarkan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kepuasan 

pengguna tidak mampu menjadi variabel penguat antara intensi pengguna 

terhadap loyalitas nasabah , artinya nasabah yang merasa kurang puas terhadap 

transaksi cardless dikarenakan bank yang gagal dalam memberikan layanan 

kepada nasabah mengakibatkan nasabah tidak memilih dan tidak melakukan 

transaksi di bank tersebut dan memilih untuk mencari bank yang lain. 

 Penelitian yang dilakukan oleh (Anggit, 2021) dengan judul service 

“Encounter Dan Perceived Value Terhadap Behavioral Intention Dengan 

Kepuasan Pengguna Sebagai Variabel Interventing” menyatakan bahwa 

Behavioral Intention tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 
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 Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pengguna belum dapat 

membuktikan sebagai variabel moderating antara hubungan intensi pengguna 

dengan loyalitas nasabah, dikarenakan pengaruh antara intensi pengguna terhadap 

loyalitas nasabah adalah pengaruh langsung yang artinya kepuasan pengguna 

tidak berhasil membuktikan adanya pengaruh intensi pengguna terhadap loyalitas 

nasabah melalui kepuasan pengguna. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



79 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan pada Bank Syariah 

Indonesia KC Tasikmalaya untuk menguji analisis pengaruh Technology 

Accpetance Model(TAM) pada transaksi cardlessBank Syariah Indonesia 

terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan pengguna sebagai variabel 

moderating, maka penulis menarik kesimpulan: 

1. Manfaat aplikasi berpengaruhterhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessBank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

2. Kemudahan pengguna tidak terdapat pengaruh terhadap loyalitas nasabah 

dalam menggunakan transaksi cardlessBank Syariah Indonesia KC 

Tasikmalaya. 

3. Intensi pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardlessBank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya 

4. Kepuasan pengguna berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless bank syariah indonesia KC Tasikmalaya 

5. Manfaat aplikasi berpengaruhterhadap loyalitas nasabahdalam 

menggunakan transaksi cardlessyang di moderasi dengan kepuasan 

pengguna pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

6. Kemudahan pengguna berpengaruhterhadap loyalitas nasabahdalam 

menggunakan transaksi cardlessyang di moderasi dengan kepuasan 

pengguna pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 
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7. Intensi pengguna tidak terdapat pengaruhterhadap loyalitas nasabah dalam 

menggunakan transaksi cardless yang di moderasi dengan kepuasan 

pengguna pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

5.2.   Keterbatasan Penelitian 

 Meskipun adlam penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan dengan 

sebaik-baiknya, namun penelitian ini masih terdapat keterbatasan yaitu: 

1. Penelitian ini hanya berfokus pada nasabah yang pernah menggunakan 

transaksi cardless pada Bank Syariah Indonesia KC Tasikmalaya. 

2. Karena adanya keterbatasn waktu, tenaga dan biaya, responden dalam 

penelitian ini hanya terbatas pada 100 nasabah Bank Syariah Indonesia KC 

Tasikmalaya. 

3. Variabel yang digunakan pada penelitian ini hanya terbatas pada variabel 

manfaat aplikasi, kemudahan pengguna, intensi pengguna, kemudahan 

pengguna, dan loyalitas nasabah. Sehingga dimungkinkan masih terdapat 

variabel lain yang dapat digunakan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas  nasabah pada transaksi cardless. 

5.3.  Saran 

  Bedasarkan kesimpulan diatas penulis dapat mengajukan saran sebagi 

berikut 

1. Pada penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas atau menambah 

variabel lain untuk mengetahui tingkat kepuasan dan  loyalitas nasabah 

pada transaksi cardless. 
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2. Pada penelitian mendatang, disarankan untuk melakukan penelitian dengan 

objek sasaran pengguna yang berbeda . 

3. Disarankan bagi pihak bank, agar diadakan sosialisasi mengenai 

penggunaan layanan transaksi cardless agar nasabah bank lebih terbantu 

dalam pemahaman penggunaan transaksi cardless, supaya penggunaan 

pada transaksi cardless lebih meningkat. 

4. Peran pada perbankan diharapkan untuk memberikan edukasi dan literasi 

kepada para nasabah mengenai manfaat dan pentingnya bertransaksi online 

digital yang aman, cepat, mudah dan terjangkau. 
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu ‘alaikum Wr.Wb 

Saya Risma Maunazah, mahasiswa program Studi Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Raden Mas Said 

Surakarta. Saat ini saya sedang melakukan penelitian untuk skripsi saya mengenai 

“Analisis Pengaruh Technology Acceptance Model (TAM) Pada Transaksi 

Cardless Bank Syariah Indonesia Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan 

Pengguna Sebagai Variabel Moderating (Studi Kasus Bank Syariah Indonesia KC 

Tasikmalaya)”. Agar penelitian ini berlangsung dengan baik, saya mengharapkan 

ketersediaan dan bantuan dari saudara/i selaku responden untuk dapat megisi 

kuisioner ini dengan tepat dan benar. Untuk saran dan kritik yang berkaitan 

dengan penelitian ini, silahkan dapat meghubungi saya melalui e-mail di 

rismamaunazah99@gmail.com atau melalui nomor 083-826-923-684. 

Atas perhatian dan waktunya saya ucapkan terimakasih dan semoga 

kebaikan saudara/i yang telah bersedia mengisi kuesioner ini mendapatkan 

balasan baik oleh Allah SWT. Aamiin 

Wassalamu ‘alaikum Wr.Wb 

Hormat saya, 

 

Risma Maunazah 

IDENTITAS RESPONDEN  

Alamat Email : 

Nama  : 

Usia  :a. (   ) 17-25 Tahun 

b. (   ) 26-33 Tahun 

c. (   ) 34-40 Tahun 

d. (   ) 41-50 Tahun 

mailto:rismamaunazah99@gmail.com
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Jenis kelamin : a. (   ) Laki-laki b. (   ) Perempuan 

Pekerjaan  : a. (   ) PNS/POLRI/TNI 

b. (   ) Ibu Rumah Tangga 

c. (   ) Pegawai Swasta 

d. (   ) Pelajar/mahasiswa 

e. (   ) Lainnya 

Pendidikan : a. (   ) SD/Sederajat 

b. (   ) SMP/ Sederajat 

c. (   ) SMA/ Sederajat 

d. (   ) Diploma/Sarjana 

Alamat  :  

No. Telp/HP : 

1. Apakah anda pengguna Mobile Banking Bank Syariah Indonesia? 

 Ya  

 

Tidak  

2. Jika anda pengguna Mobile Banking Bank Syariah Indonesia, apakah 

anda pernah melakukan transaksi cardless? Jika anda pernah 

menggunakan transaksi cardless silahkan dilanjut, apabila tidak 

menggunakah silahkan berhenti disini. 

 Ya  

 

Tidak 
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PETUNJUK PENGISIAN 

Anda memilih salah satu jawaban yang paling tepat dengan memberikan tanda 

centang (√) pada kotak jawaban sesuai dengan pilihan anda. Ada 5 (lima) 

kelompok jawaban alternatif untuk catatan skor variabel penelitian sebagai 

berikut: 

a. Sangat Setuju (SS)  : 5 

b. Setuju (S)    : 4 

c. Netral (N)    : 3 

d. Tidak Setuju (TS)  : 2 

e. Sangat Tidak Setuju (STS) : 1 

Daftar pertanyaan  

A. Variabel Manfaat Aplikasi (X1) 

NO KETERANGAN SS S N TS STS 

1 Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile sangat praktis 

dalam melakukan transaksi. 

     

2 Penggunaan fitur cardless pada BSI 

Mobile dapat mempercepat dalam 

melakukan transaksi. 

     

3 Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile dapat 

memeberikan keuntungan bagi 

penggunanya. 

     

4 Fitur cardless pada BSI Mobile 

memiliki keamanan yang terjamin 

karena menggunakan password. 
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B. Variabel Kemudahan Pengguna (X2) 

NO KETERANGAN SS S N TS STS 

1 Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile mudah untuk 

dipahami.  

     

2 Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile sangat mudah 

digunakan. 

     

3 Saya merasa langkah-langkah pada 

fitur cardless yang ada pada BSI 

Mobile sangat mudah untuk diingat. 

     

4 Saya merasa fitur cardless pada BSI 

Mobile memberikan kemudahan 

penggunanya untuk menjadi 

terampil. 

     

 

C. Variabel Intensi Pengguna (X3) 

NO KETERANGAN SS S N TS STS 

1 Penggunaan fitur cardless pada BSI 

Mobile sangat mudah digunakan 

sehingga saya tertarik untuk 

menggunakan layanan tersebut. 

     

2 Saya akan terus menggunakan 

layanan pada BSI Mobile 
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3 Saya akan merekomendasikan fitur 

cardless pada BSI Mobile kepada 

orang lain sesuai dengan manfaat 

yang telah saya dapat. 

     

4 Saya akan memberikan saran dan 

masukan kepada bank sesuai dengan 

tingkat kepuasan yang saya dapat.  

     

 

D. Variabel Kepuasan Pengguna (Z) 

NO KETERANGAN SS S N TS STS 

1.  Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile merupakan pilihan 

yag tepat untuk layanan tarik tunai 

tanpa kartu. 

     

2 Saya merasa fitur cardless yang ada 

pada BSI Mobile sesuai dengan 

yang saya harapkan. 

     

3 Saya merasa puas dengan layanan 

fitur layanan cardless yang ada 

pada BSI Mobile. 

     

4 Saya merasa fitur cardless pada BSI 

Mobile selalu totalitas dalam 

memberikan pelayanan terhadap 

nasabahnya. 
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E. Loyalitas Nasabah (Y) 

NO KETERANGAN SS S N TS STS 

1 Saya akan terus mencoba 

menggunakan fitur layanan cardless 

pada BSI Mobile 

     

2 Penggunaan fitur cardless pada BSI 

Mobile sangat hemat waktu, hemat 

tenaga dan praktis juga memberikan 

manfaat dimasa yang akan datang 

sehingga saya selalu 

menggunakannya. 

     

3 Saya menyukai fitur layanan 

cardless pada BSI Mobile karena 

memberikan kemudahan bagi setiap 

penggunaya. 

     

4 Saya akan merekomendasikan fitur 

cardless pada BSI Mobile 

kepadaorang lain. 
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Lampiran 3 Data Tabulasi 

Data variabel Manfaat Aplikasi (X1), Kemudahan Penggun (X2), Intensi 

Pengguna (X3), Kepuasan Pengguna (Z) dan Loyalitas Nasabah (Y) 

A. MANFAAT APLIKASI (X1) 

No MA1 MA2 MA3 MA4 Manfaat 

Aplikasi 

1 4 5 5 4 18 

2 5 5 5 4 19 

3 5 5 4 3 17 

4 4 5 4 5 18 

5 4 4 4 4 16 

6 5 5 5 4 19 

7 4 4 4 4 16 

8 4 4 5 5 18 

9 5 5 5 5 20 

10 4 5 5 5 19 

11 5 5 4 4 18 

12 5 4 4 4 17 

13 4 3 4 3 14 

14 5 5 5 5 20 

15 5 5 5 5 20 

16 5 5 5 4 19 

17 5 4 5 5 19 

18 5 5 5 5 20 

19 5 5 4 5 19 

20 5 5 5 5 20 

21 5 5 5 5 20 

22 5 4 5 4 18 

23 5 5 5 5 20 

24 5 5 5 5 20 

25 5 5 5 4 19 

26 4 4 4 4 16 

27 5 3 4 4 16 

28 5 4 4 4 17 

29 5 5 5 5 20 

30 5 5 5 5 20 

31 4 4 4 4 16 

32 4 4 4 4 16 



97 
 

 
 

33 5 5 5 5 20 

34 4 4 3 3 14 

35 4 4 5 5 18 

36 4 4 4 5 17 

37 4 4 4 5 17 

38 5 5 5 4 19 

39 5 4 4 4 17 

40 4 4 4 4 16 

41 4 5 5 5 19 

42 5 5 5 5 20 

43 5 5 5 5 20 

44 5 5 4 5 19 

45 4 4 4 4 16 

46 5 5 5 5 20 

47 4 4 4 4 16 

48 4 3 4 4 15 

49 4 4 5 5 18 

50 3 3 3 3 12 

51 4 4 4 4 16 

52 4 4 4 4 16 

53 5 5 5 5 20 

54 5 5 4 5 19 

55 4 5 5 4 18 

56 4 5 5 4 18 

57 5 5 5 4 19 

58 5 5 4 3 17 

59 4 5 4 5 18 

60 4 4 4 4 16 

61 5 5 5 4 19 

62 4 4 4 4 16 

63 5 4 5 5 19 

64 5 5 5 5 20 

65 4 5 5 5 19 

66 4 4 4 5 17 

67 5 5 5 4 19 

68 5 4 4 4 17 

69 4 4 4 4 16 

70 4 5 5 5 19 

71 5 5 5 5 20 

72 5 5 5 5 20 

73 5 5 4 5 19 
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74 4 4 4 4 16 

75 5 5 5 5 20 

76 4 4 4 4 16 

77 4 3 4 4 15 

78 4 4 5 5 18 

79 3 3 3 3 12 

80 4 4 4 4 16 

81 4 5 5 5 19 

82 5 5 5 5 20 

83 5 5 5 5 20 

84 5 5 4 5 19 

85 4 4 4 4 16 

86 5 5 5 5 20 

87 4 4 4 4 16 

88 4 3 4 4 15 

89 4 4 5 5 18 

90 3 3 3 3 12 

91 4 4 4 4 16 

92 4 4 4 4 16 

93 5 5 5 5 20 

94 5 5 4 5 19 

95 4 5 5 4 18 

96 4 4 5 5 18 

97 5 5 5 5 20 

98 4 5 5 5 19 

99 5 5 4 4 18 

100 5 4 4 4 17 

 

B. KEMUDAHAN PENGGUNA (X2) 

No KP1 KP2 KP3 KP4 Kemudahan 

Pengguna 

1 5 4 5 4 18 

2 5 5 4 4 18 

3 5 5 5 5 20 

4 4 4 4 5 17 

5 4 4 4 4 16 

6 5 4 4 4 17 

7 4 4 4 4 16 

8 5 4 4 4 17 

9 5 5 5 5 20 
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10 5 5 5 5 20 

11 4 5 4 5 18 

12 5 4 2 4 15 

13 4 4 4 4 16 

14 4 4 4 4 16 

15 5 5 5 5 20 

16 4 4 4 5 17 

17 4 5 4 4 17 

18 5 5 5 5 20 

19 4 4 3 4 15 

20 5 5 5 5 20 

21 5 5 5 5 20 

22 5 5 5 5 20 

23 5 5 5 5 20 

24 4 4 4 4 16 

25 5 5 4 5 19 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 3 4 17 

28 4 4 4 4 16 

29 5 5 5 4 19 

30 5 5 5 5 20 

31 5 4 4 4 17 

32 4 4 4 4 16 

33 5 5 5 5 20 

34 3 3 5 4 15 

35 4 4 3 4 15 

36 3 3 3 3 12 

37 4 4 4 4 16 

38 4 4 5 5 18 

39 4 4 4 4 16 

40 4 4 4 4 16 

41 4 4 5 4 17 

42 5 5 5 5 20 

43 5 5 4 4 18 

44 5 4 5 3 17 

45 4 5 5 5 19 

46 4 5 4 4 17 

47 4 4 4 4 16 

48 5 5 4 4 18 

49 4 4 5 5 18 

50 3 3 3 3 12 



100 
 

 
 

51 3 4 3 3 13 

52 4 5 4 4 17 

53 5 5 5 5 20 

54 5 5 5 5 20 

55 5 5 4 5 19 

56 5 4 5 4 18 

57 5 5 4 4 18 

58 5 5 5 5 20 

59 4 4 4 5 17 

60 4 4 4 4 16 

61 5 4 4 4 17 

62 4 4 4 4 16 

63 5 4 4 4 17 

64 5 5 5 5 20 

65 5 5 5 5 20 

66 4 4 4 4 16 

67 4 4 5 5 18 

68 4 4 4 4 16 

69 4 4 4 4 16 

70 4 4 5 4 17 

71 5 5 5 5 20 

72 5 5 4 4 18 

73 5 4 5 3 17 

74 4 5 5 5 19 

75 4 5 4 4 17 

76 4 4 4 4 16 

77 5 5 4 4 18 

78 4 4 5 5 18 

79 3 3 3 3 12 

80 3 4 3 3 13 

81 4 4 5 4 17 

82 5 5 5 5 20 

83 5 5 4 4 18 

84 5 4 5 3 17 

85 4 5 5 5 19 

86 4 5 4 4 17 

87 4 4 4 4 16 

88 5 5 4 4 18 

89 4 4 5 5 18 

90 3 3 3 3 12 

91 3 4 3 3 13 
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92 4 5 4 4 17 

93 5 5 5 5 20 

94 5 5 5 5 20 

95 5 5 4 5 19 

96 5 4 4 4 17 

97 5 5 5 5 20 

98 5 5 5 5 20 

99 4 5 4 5 18 

100 5 4 3 4 16 

 

C. IINTENSI PENGGUNA (X3) 

No IP1 IP2 IP3 IP4 Intensi Pengguna 

1 5 4 3 4 16 

2 4 5 5 4 18 

3 4 4 4 4 16 

4 4 4 4 4 16 

5 4 4 4 4 16 

6 5 5 4 4 18 

7 4 4 4 4 16 

8 5 5 5 4 19 

9 4 4 5 5 18 

10 5 5 5 5 20 

11 4 4 4 4 16 

12 5 4 4 4 17 

13 4 4 4 4 16 

14 5 5 5 5 20 

15 5 4 3 3 15 

16 5 5 5 4 19 

17 5 5 5 5 20 

18 5 5 5 5 20 

19 4 4 4 3 15 

20 4 3 3 3 13 

21 5 5 5 5 20 

22 5 5 4 4 18 

23 5 5 5 5 20 

24 5 4 4 4 17 

25 5 5 5 5 20 

26 4 4 4 4 16 

27 3 5 4 5 17 
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28 5 4 4 4 17 

29 4 4 4 4 16 

30 5 5 4 5 19 

31 4 4 5 5 18 

32 4 4 4 4 16 

33 4 5 4 4 17 

34 4 3 5 3 15 

35 4 4 3 4 15 

36 3 4 3 3 13 

37 4 4 4 4 16 

38 4 3 3 3 13 

39 4 3 4 4 15 

40 4 4 4 3 15 

41 4 4 4 5 17 

42 5 5 5 5 20 

43 5 5 3 4 17 

44 5 4 3 4 16 

45 5 4 4 4 17 

46 5 5 5 4 19 

47 5 4 4 4 17 

48 4 3 4 5 16 

49 4 5 4 4 17 

50 4 3 3 5 15 

51 3 3 3 3 12 

52 4 5 4 4 17 

53 5 5 5 4 19 

54 4 4 5 4 17 

55 5 5 4 4 18 

56 5 4 3 4 16 

57 4 5 5 4 18 

58 4 4 4 4 16 

59 4 4 4 4 16 

60 4 4 4 4 16 

61 5 5 4 4 18 

62 4 4 4 4 16 

63 5 5 5 4 19 

64 4 4 5 5 18 

65 5 5 5 5 20 

66 4 4 4 4 16 

67 4 3 3 3 13 

68 4 3 4 4 15 
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69 4 4 4 3 15 

70 4 4 4 5 17 

71 5 5 5 5 20 

72 5 5 3 4 17 

73 5 4 3 4 16 

74 5 4 4 4 17 

75 5 5 5 4 19 

76 5 4 4 4 17 

77 4 3 4 5 16 

78 4 5 4 4 17 

79 4 3 3 5 15 

80 3 3 3 3 12 

81 4 4 4 5 17 

82 5 5 5 5 20 

83 5 5 3 4 17 

84 5 4 3 4 16 

85 5 4 4 4 17 

86 5 5 5 4 19 

87 5 4 4 4 17 

88 4 3 4 5 16 

89 4 5 4 4 17 

90 4 3 3 5 15 

91 3 3 3 3 12 

92 4 5 4 4 17 

93 5 5 5 4 19 

94 4 4 5 4 17 

95 5 5 4 4 18 

96 5 5 5 4 19 

97 4 4 5 5 18 

98 5 5 5 5 20 

99 4 4 4 4 16 

100 5 4 4 4 17 

 

D. KEPUASAN PENGGUNA (Z) 

No KSP1 KSP2 KSP3 KSP4 Kepuasan 

pengguna 

1 5 4 5 5 19 

2 4 4 4 5 17 

3 5 4 4 4 17 

4 4 5 5 4 18 
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5 4 4 4 4 16 

6 5 5 4 5 19 

7 4 4 4 4 16 

8 4 5 5 5 19 

9 4 4 4 4 16 

10 5 5 5 5 20 

11 5 4 4 4 17 

12 4 4 4 5 17 

13 4 4 3 4 15 

14 5 5 5 5 20 

15 4 4 5 4 17 

16 4 4 5 5 18 

17 4 4 4 5 17 

18 5 5 5 5 20 

19 5 4 4 4 17 

20 4 5 5 5 19 

21 5 5 5 5 20 

22 4 4 4 4 16 

23 5 5 5 5 20 

24 5 5 4 4 18 

25 5 5 4 5 19 

26 4 4 4 4 16 

27 5 5 4 4 18 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 4 16 

30 5 4 4 5 18 

31 5 5 5 5 20 

32 4 4 4 4 16 

33 4 4 4 4 16 

34 3 4 4 4 15 

35 4 4 4 3 15 

36 4 4 5 5 18 

37 4 4 4 4 16 

38 4 5 4 4 17 

39 4 4 4 4 16 

40 4 4 4 4 16 

41 5 4 4 4 17 

42 4 5 5 5 19 

43 5 4 4 3 16 

44 3 5 5 5 18 

45 5 5 5 5 20 
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46 5 4 5 4 18 

47 4 4 4 4 16 

48 5 4 4 4 17 

49 4 5 4 5 18 

50 3 3 3 3 12 

51 3 3 4 3 13 

52 5 4 4 4 17 

53 5 5 5 4 19 

54 5 5 5 5 20 

55 5 5 5 4 19 

56 5 4 5 5 19 

57 4 4 4 5 17 

58 5 4 4 4 17 

59 4 5 5 4 18 

60 4 4 4 4 16 

61 5 5 4 5 19 

62 4 4 4 4 16 

63 4 5 5 5 19 

64 4 4 4 4 16 

65 5 5 5 5 20 

66 4 4 4 4 16 

67 4 5 4 4 17 

68 4 4 4 4 16 

69 4 4 4 4 16 

70 5 4 4 4 17 

71 4 5 5 5 19 

72 5 4 4 3 16 

73 3 5 5 5 18 

74 5 5 5 5 20 

75 5 4 5 4 18 

76 4 4 4 4 16 

77 5 4 4 4 17 

78 4 5 4 5 18 

79 3 3 3 3 12 

80 3 3 4 3 13 

81 5 4 4 4 17 

82 4 5 5 5 19 

83 5 4 4 3 16 

84 3 5 5 5 18 

85 5 5 5 5 20 

86 5 4 5 4 18 
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87 4 4 4 4 16 

88 5 4 4 4 17 

89 4 5 4 5 18 

90 3 3 3 3 12 

91 3 3 4 3 13 

92 5 4 4 4 17 

93 5 5 5 4 19 

94 5 5 5 5 20 

95 5 5 5 4 19 

96 4 5 5 5 19 

97 4 4 4 4 16 

98 5 5 5 5 20 

99 5 4 4 4 17 

100 4 4 4 5 17 

 

E. LOYALITAS NASABAH (Y) 

No LN1 LN2 LN3 LN4 Loyalitas 

Nasabah 

1 5 5 5 5 20 

2 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 4 16 

4 4 3 3 4 14 

5 4 4 4 4 16 

6 5 4 5 5 19 

7 4 4 4 4 16 

8 5 4 5 4 18 

9 4 4 5 4 17 

10 5 5 5 5 20 

11 4 4 4 4 16 

12 3 4 4 4 15 

13 4 4 4 3 15 

14 5 5 5 5 20 

15 4 4 5 4 17 

16 5 5 5 5 20 

17 5 5 5 5 20 

18 5 5 5 5 20 

19 4 4 4 4 16 

20 5 5 4 4 18 

21 4 4 4 4 16 

22 5 4 4 5 18 
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23 5 5 5 5 20 

24 4 5 5 4 18 

25 4 5 5 4 18 

26 4 4 4 4 16 

27 5 3 5 4 17 

28 4 4 4 4 16 

29 4 4 4 3 15 

30 5 4 5 4 18 

31 4 4 4 4 16 

32 4 4 4 4 16 

33 4 4 4 4 16 

34 3 4 3 4 14 

35 4 3 4 4 15 

36 4 3 3 3 13 

37 4 4 4 4 16 

38 4 5 5 5 19 

39 3 4 4 3 14 

40 4 4 4 4 16 

41 4 5 4 5 18 

42 5 5 5 4 19 

43 5 5 4 3 17 

44 5 4 5 3 17 

45 5 4 4 4 17 

46 4 4 5 4 17 

47 4 4 4 4 16 

48 4 3 4 3 14 

49 4 5 5 4 18 

50 4 4 4 3 15 

51 3 3 4 3 13 

52 5 4 4 4 17 

53 5 5 5 4 19 

54 5 5 5 5 20 

55 4 5 5 4 18 

56 5 5 5 5 20 

57 4 4 4 4 16 

58 4 4 4 4 16 

59 4 3 3 4 14 

60 4 4 4 4 16 

61 5 4 5 5 19 

62 4 4 4 4 16 

63 5 4 5 4 18 
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64 4 4 5 4 17 

65 5 5 5 5 20 

66 4 4 4 4 16 

67 4 5 5 5 19 

68 3 4 4 3 14 

69 4 4 4 4 16 

70 4 5 4 5 18 

71 5 5 5 4 19 

72 5 5 4 3 17 

73 5 4 5 3 17 

74 5 4 4 4 17 

75 4 4 5 4 17 

76 4 4 4 4 16 

77 4 3 4 3 14 

78 4 5 5 4 18 

79 4 4 4 3 15 

80 3 3 4 3 13 

81 4 5 4 5 18 

82 5 5 5 4 19 

83 5 5 4 3 17 

84 5 4 5 3 17 

85 5 4 4 4 17 

86 4 4 5 4 17 

87 4 4 4 4 16 

88 4 3 4 3 14 

89 4 5 5 4 18 

90 4 4 4 3 15 

91 3 3 4 3 13 

92 5 4 4 4 17 

93 5 5 5 4 19 

94 5 5 5 5 20 

95 4 5 5 4 18 

96 5 4 5 4 18 

97 4 4 5 4 17 

98 5 5 5 5 20 

99 4 4 4 4 16 

100 3 4 4 4 15 
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Lampiran 4Uji Instrumen Penelitian 

1. UJI VALIDITAS 

a. Hasil Uji Validitas Variabel Manfaat Aplikasi 

Correlations 

 MA1 MA2 MA3 MA4 X1 

MA1 Pearson Correlation 1 ,616** ,484** ,373** ,752** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

MA2 Pearson Correlation ,616** 1 ,638** ,522** ,862** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

MA3 Pearson Correlation ,484** ,638** 1 ,627** ,845** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

MA4 Pearson Correlation ,373** ,522** ,627** 1 ,784** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

X1 Pearson Correlation ,752** ,862** ,845** ,784** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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b. Hasil Uji Validitas Variabel Kemudahan Pengguna 

 

Correlations 

 KP1 KP2 KP3 KP4 X2 

KP1 Pearson Correlation 1 ,640** ,444** ,448** ,782** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KP2 Pearson Correlation ,640** 1 ,424** ,611** ,817** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KP3 Pearson Correlation ,444** ,424** 1 ,608** ,786** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KP4 Pearson Correlation ,448** ,611** ,608** 1 ,830** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation ,782** ,817** ,786** ,830** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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c. Hasil Uji Validitas Variabel Intensi Pengguna 

 

Correlations 

 IP1 IP2 IP3 IP4 X3 

IP1 Pearson Correlation 1 ,546** ,291** ,250* ,690** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,003 ,012 ,000 

N 100 100 100 100 100 

IP2 Pearson Correlation ,546** 1 ,527** ,271** ,809** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,006 ,000 

N 100 100 100 100 100 

IP3 Pearson Correlation ,291** ,527** 1 ,436** ,785** 

Sig. (2-tailed) ,003 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

IP4 Pearson Correlation ,250* ,271** ,436** 1 ,652** 

Sig. (2-tailed) ,012 ,006 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation ,690** ,809** ,785** ,652** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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d. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pengguna 

 

Correlations 

 KSP1 KSP2 KSP3 KSP4 Z 

KSP1 Pearson Correlation 1 ,362** ,302** ,220* ,626** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,002 ,028 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KSP2 Pearson Correlation ,362** 1 ,659** ,683** ,866** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KSP3 Pearson Correlation ,302** ,659** 1 ,584** ,805** 

Sig. (2-tailed) ,002 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

KSP4 Pearson Correlation ,220* ,683** ,584** 1 ,804** 

Sig. (2-tailed) ,028 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

Z Pearson Correlation ,626** ,866** ,805** ,804** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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e. Hasil Uji Validitas Variabel Loyalitas Nasabah 

 

Correlations 

 LN1 LN2 LN3 LN4 Y 

LN1 Pearson Correlation 1 ,439** ,489** ,366** ,740** 

Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

LN2 Pearson Correlation ,439** 1 ,550** ,531** ,821** 

Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

LN3 Pearson Correlation ,489** ,550** 1 ,393** ,775** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 100 100 100 100 100 

LN4 Pearson Correlation ,366** ,531** ,393** 1 ,751** 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 100 100 100 100 100 

Y Pearson Correlation ,740** ,821** ,775** ,751** 1 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

2. UJI RELIABILITAS 

a. Uji Reliabilitas Manfaat Aplikasi 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,826 4 

 

b. Uji Reliabilitas Kemudahan Pengguna 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,815 4 
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c. Uji reliabilitas intensi pengguna 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,719 4 

 

d. Uji reliabilitas kemudahan pengguna 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,770 4 

 

e. Uji reliabilitas loyalitas nasabah 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,773 4 
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Lampiran 5 Uji Asumsi Klasik 

1. UJI NORMALITAS 

a. Normal P-plot 

 

b. Uji Statistik KolmogorovSmirnov 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean ,0000000 

Std. Deviation 1,23277059 

Most Extreme Differences Absolute ,105 

Positive ,087 

Negative -,105 

Test Statistic ,105 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,009c 

Exact Sig. (2-tailed) ,206 

Point Probability ,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 
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2. UJI MULTIKOLINEARITAS 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficient

s 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleran

ce VIF 

1 (Constant) -,799 3,280  -,244 ,808   

MANFAAT 

APLIKASI 
-,011 ,210 -,007 -,053 ,958 ,545 1,834 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,083 ,223 -,056 -,371 ,711 ,432 2,313 

INTENSI 

PENGGUNA 
-,406 ,210 -,258 -1,932 ,056 ,560 1,784 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,446 ,240 ,276 1,855 ,067 ,450 2,224 

a. Dependent Variable: LN_RES 
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3. UJI HETEROSKEDASRISITAS 

a. Uji Scatterplot  

 

b. Uji Park 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,799 3,280  -,244 ,808 

MANFAAT APLIKASI -,011 ,210 -,007 -,053 ,958 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,083 ,223 -,056 -,371 ,711 

INTENSI PENGGUNA -,406 ,210 -,258 -1,932 ,056 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,446 ,240 ,276 1,855 ,067 

a. Dependent Variable: LN_RES 
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Lampiran 6 Uji Ketepatan Model 

1. Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 200,547 4 50,137 31,658 ,000b 

Residual 150,453 95 1,584   

Total 351,000 99    

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

b. Predictors: (Constant), KEPUASAN  PENGGUNA, MANFAAT APLIKASI, INTENSI PENGGUNA, 

KEMUDAHAN PENGGUNA 

 

2. Koefisien Determinasi (R2) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,756a ,571 ,553 1,258 

a. Predictors: (Constant), KEPUASAN  PENGGUNA, MANFAAT 

APLIKASI, INTENSI PENGGUNA, KEMUDAHAN PENGGUNA 

 

3. Uji t (Parsial) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,625 1,372  1,184 ,239 

MANFAAT APLIKASI ,214 ,088 ,221 2,430 ,017 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
,081 ,093 ,089 ,868 ,387 

INTENSI PENGGUNA ,273 ,088 ,279 3,106 ,003 

KEPUASAN  

PENGGUNA 
,315 ,101 ,313 3,129 ,002 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 
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Lampiran 7 Analisis Uji Interaksi (Moderated Regression Analisis) 

1. Hasil Uji Moderated Regression AnalisisModel 1` 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 34,429 7,040  4,891 ,000 

MANFAAT APLIKASI -1,579 ,420 -1,634 -3,756 ,000 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
-1,466 ,438 -1,461 -3,345 ,001 

INTERAKSI1 ,116 ,025 3,463 4,551 ,000 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

 

2. Hasil Uji Moderated Regression Analisis Model 2 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 19,324 6,894  2,803 ,006 

KEMUDAHAN 

PENGGUNA 
-,686 ,424 -,751 -1,619 ,109 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
-,442 ,426 -,440 -1,037 ,302 

INTERAKSI2 ,057 ,025 1,791 2,250 ,027 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 
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3. Hasil Uji Moderated Regression AnalisisModel 3 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,130 8,783  ,470 ,639 

INTENSI PENGGUNA ,289 ,553 ,294 ,522 ,603 

KEPUASAN 

PENGGUNA 
,402 ,504 ,400 ,797 ,428 

INTERAKSI3 ,003 ,031 ,098 ,103 ,918 

a. Dependent Variable: LOYALITAS NASABAH 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



121 
 

 
 

Lampiran 8 Surat Penelitian 
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