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ABSTRAK 

 

Skrispiᵢ denganᵢ judulᵢ Pengaruh Kemudahan, Kepuasan, dan Kepercayaan 

Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Cardless Withdrawal pada Bank Syariah 

Indonesia Kantor Cabang Blitar”ᵢ iniᵢ ditulisᵢ olehᵢ Clarisaᵢ Deviᵢ Marsheila,ᵢ 

1860401223135,ᵢ denganᵢ pembimbingᵢ Bapakᵢ Dr.ᵢ Ahmadᵢ Sodiq,ᵢ S.Ag.,ᵢ M.H. 

Kataᵢ Kunciᵢ :ᵢ kemudahan,ᵢ kepuasan,ᵢ kepercayaan,ᵢ Loyalitasᵢ Nasabah,ᵢ tarikᵢ 

tunaiᵢ tanpaᵢ kartu. 

 Penelitianᵢ iniᵢ dilatarᵢ belakangiᵢ dariᵢ rendahnyaᵢ tingkatᵢ loyalitasᵢ nasabahᵢ 

dalamᵢ memanfaatkanᵢ layananᵢ tarikᵢ tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ melaluiᵢ aplikasiᵢ Byondᵢ diᵢ 

Bankᵢ Syariahᵢ Indonesiaᵢ (BSI)ᵢ KCᵢ Blitar.ᵢ Seiringᵢ denganᵢ pesatnyaᵢ 

perkembanganᵢ layananᵢ perbankanᵢ digital,ᵢ aspekᵢ kemudahan,ᵢ kepuasan,ᵢ danᵢ 

kepercayaanᵢ menjadiᵢ faktorᵢ pentingᵢ yangᵢ berperanᵢ dalamᵢ membentukᵢ loyalitasᵢ 

nasabah.ᵢ Namunᵢ demikian,ᵢ fenomenaᵢ yangᵢ terjadiᵢ menunjukkanᵢ adanyaᵢ 

fluktuasiᵢ dalamᵢ penggunaanᵢ layananᵢ tersebut,ᵢ sehinggaᵢ perluᵢ dilakukanᵢ kajianᵢ 

lebihᵢ lanjutᵢ terkaitᵢ faktor-faktorᵢ yangᵢ mempengaruhinya.ᵢ Penelitianᵢ iniᵢ 

bertujuanᵢ untukᵢ menganalisis:ᵢ (1)ᵢ pengaruhᵢ kemudahanᵢ dalamᵢ penggunaanᵢ 

layananᵢ tarikᵢ tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ nasabah,ᵢ (2)ᵢ pengaruhᵢ 

kepuasanᵢ terhadapᵢ layananᵢ tersebutᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ nasabah,ᵢ (3)ᵢ pengaruhᵢ 

kepercayaanᵢ terhadapᵢ layananᵢ tarikᵢ tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ 

nasabah,ᵢ sertaᵢ (4)ᵢ pengaruhᵢ kemudahan,ᵢ kepuasan,ᵢ danᵢ kepercayaanᵢ secaraᵢ 

simultanᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ nasabah. 

 Penelitianᵢ iniᵢ menerapkanᵢ pendekatanᵢ kuantitatifᵢ denganᵢ jenisᵢ asosiatif,ᵢ 

yangᵢ melibatkanᵢ nasabahᵢ BSIᵢ KCᵢ Blitarᵢ sebagaiᵢ populasi,ᵢ khususnyaᵢ merekaᵢ 

yangᵢ menggunakanᵢ layananᵢ tarikᵢ tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ melaluiᵢ aplikasiᵢ Byond.ᵢ 

Dataᵢ yangᵢ digunakanᵢ dalamᵢ penelitianᵢ iniᵢ bersumberᵢ dariᵢ dataᵢ primer.ᵢ Teknikᵢ 

pengambilanᵢ sampelᵢ dilakukanᵢ denganᵢ metodeᵢ nonprobabilityᵢ samplingᵢ melaluiᵢ 

pendekatanᵢ purposiveᵢ sampling.ᵢ Pengumpulanᵢ dataᵢ dilaksanakanᵢ denganᵢ 

menyebarkanᵢ kuesionerᵢ kepadaᵢ paraᵢ responden.ᵢ Adapunᵢ analisisᵢ dataᵢ dilakukanᵢ 

melaluiᵢ beberapaᵢ tahap,ᵢ yaituᵢ ujiᵢ validitas,ᵢ ujiᵢ reliabilitas,ᵢ ujiᵢ asumsiᵢ klasik,ᵢ 

sertaᵢ ujiᵢ hipotesis.ᵢ 

Hasilᵢ penelitianᵢ iniᵢ menunjukkanᵢ bahwa:ᵢ (1)ᵢ kepuasanᵢ terhadapᵢ layananᵢ tarikᵢ 

tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ memilikiᵢ pengaruhᵢ positifᵢ danᵢ signifikanᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ 

nasabah,ᵢ (2)ᵢ kemudahanᵢ dalamᵢ penggunaanᵢ layananᵢ tersebutᵢ jugaᵢ berpengaruhᵢ 

positifᵢ danᵢ signifikanᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ nasabah,ᵢ (3)ᵢ kepercayaanᵢ terhadapᵢ 

layananᵢ tarikᵢ tunaiᵢ tanpaᵢ kartuᵢ turutᵢ memberikanᵢ pengaruhᵢ positifᵢ danᵢ 

signifikanᵢ terhadapᵢ loyalitasᵢ nasabah,ᵢ sertaᵢ (4)ᵢ secaraᵢ bersama-sama,ᵢ 

kemudahan,ᵢ kepuasan,ᵢ danᵢ kepercayaanᵢ berpengaruhᵢ signifikanᵢ terhadapᵢ 

loyalitasᵢ nasabah.ᵢ Temuanᵢ iniᵢ menunjukkanᵢ bahwaᵢ semakinᵢ tinggiᵢ tingkatᵢ 

kemudahan,ᵢ kepuasan,ᵢ danᵢ kepercayaanᵢ yangᵢ dirasakanᵢ nasabah,ᵢ makaᵢ akanᵢ 

semakinᵢ meningkatᵢ pulaᵢ loyalitasᵢ merekaᵢ dalamᵢ menggunakanᵢ layananᵢ tarikᵢ 

tunaiᵢ tanpaᵢ kartu.ᵢ Olehᵢ karenaᵢ itu,ᵢ pihakᵢ bankᵢ diharapkanᵢ mampuᵢ terusᵢ 

meningkatkanᵢ kualitasᵢ layananᵢ digital,ᵢ menjagaᵢ kepercayaanᵢ nasabah,ᵢ sertaᵢ 

menciptakanᵢ pengalamanᵢ yangᵢ memuaskanᵢ gunaᵢ memperkuatᵢ loyalitasᵢ nasabah. 
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ABSTRACT 

 Theᵢ thesisᵢ titledᵢ “The Influence of Convenience, Satisfaction, and Trust on 

Customer Loyalty of Cardless Withdrawal Users at Bank Syariah Indonesia Blitar 

Branch Office” ᵢ wasᵢ writtenᵢ byᵢ Clarisaᵢ Deviᵢ Marsheila,ᵢ 1860401223135,ᵢ underᵢ 

theᵢ supervisionᵢ ofᵢ Dr.ᵢ Ahmadᵢ Sodiq,ᵢ S.Ag.,ᵢ M.H. 

Keywords:ᵢ easeᵢ ofᵢ use,ᵢ satisfaction,ᵢ trust,ᵢ customerᵢ loyalty,ᵢ cardlessᵢ cashᵢ 

withdrawal. 

 Thisᵢ studyᵢ isᵢ motivatedᵢ byᵢ theᵢ lowᵢ levelᵢ ofᵢ customerᵢ loyaltyᵢ inᵢ utilizingᵢ 

cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ throughᵢ theᵢ Byondᵢ applicationᵢ atᵢ Bankᵢ 

Syariahᵢ Indonesiaᵢ (BSI)ᵢ KCᵢ Blitar.ᵢ Alongᵢ withᵢ theᵢ rapidᵢ developmentᵢ ofᵢ 

digitalᵢ bankingᵢ services,ᵢ aspectsᵢ suchᵢ asᵢ easeᵢ ofᵢ use,ᵢ customerᵢ satisfaction,ᵢ andᵢ 

trustᵢ haveᵢ becomeᵢ importantᵢ factorsᵢ influencingᵢ customerᵢ loyalty.ᵢ However,ᵢ theᵢ 

observedᵢ phenomenonᵢ indicatesᵢ fluctuationsᵢ inᵢ theᵢ useᵢ ofᵢ thisᵢ service,ᵢ makingᵢ 

itᵢ necessaryᵢ toᵢ furtherᵢ examineᵢ theᵢ factorsᵢ thatᵢ influenceᵢ it.ᵢ Thisᵢ studyᵢ aimsᵢ toᵢ 

analyze:ᵢ (1)ᵢ theᵢ effectᵢ ofᵢ easeᵢ ofᵢ useᵢ ofᵢ cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ onᵢ 

customerᵢ loyalty,ᵢ (2)ᵢ theᵢ effectᵢ ofᵢ customerᵢ satisfactionᵢ withᵢ theᵢ serviceᵢ onᵢ 

customerᵢ loyalty,ᵢ (3)ᵢ theᵢ effectᵢ ofᵢ trustᵢ inᵢ cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ onᵢ 

customerᵢ loyalty,ᵢ andᵢ (4)ᵢ theᵢ simultaneousᵢ effectᵢ ofᵢ easeᵢ ofᵢ use,ᵢ satisfaction,ᵢ 

andᵢ trustᵢ onᵢ customerᵢ loyalty. 

 Thisᵢ studyᵢ employsᵢ aᵢ quantitativeᵢ approachᵢ withᵢ anᵢ associativeᵢ researchᵢ 

design,ᵢ involvingᵢ customersᵢ ofᵢ BSIᵢ KCᵢ Blitarᵢ asᵢ theᵢ population,ᵢ particularlyᵢ 

thoseᵢ whoᵢ useᵢ cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ throughᵢ theᵢ Byondᵢ 

application.ᵢ Theᵢ dataᵢ usedᵢ inᵢ thisᵢ studyᵢ areᵢ primaryᵢ data.ᵢ Theᵢ samplingᵢ 

techniqueᵢ appliedᵢ isᵢ non-probabilityᵢ samplingᵢ usingᵢ aᵢ purposiveᵢ samplingᵢ 

approach.ᵢ Dataᵢ collectionᵢ wasᵢ carriedᵢ outᵢ byᵢ distributingᵢ questionnairesᵢ toᵢ 

respondents.ᵢ Theᵢ dataᵢ analysisᵢ methodsᵢ includeᵢ validityᵢ testing,ᵢ reliabilityᵢ 

testing,ᵢ classicalᵢ assumptionᵢ testing,ᵢ andᵢ hypothesisᵢ testing. 

 Theᵢ resultsᵢ ofᵢ thisᵢ studyᵢ indicateᵢ that:ᵢ (1)ᵢ satisfactionᵢ withᵢ cardlessᵢ 

cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ hasᵢ aᵢ positiveᵢ andᵢ significantᵢ effectᵢ onᵢ customerᵢ 

loyalty,ᵢ (2)ᵢ easeᵢ ofᵢ useᵢ ofᵢ theᵢ serviceᵢ alsoᵢ hasᵢ aᵢ positiveᵢ andᵢ significantᵢ effectᵢ 

onᵢ customerᵢ loyalty,ᵢ (3)ᵢ trustᵢ inᵢ cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ servicesᵢ hasᵢ aᵢ 

positiveᵢ andᵢ significantᵢ effectᵢ onᵢ customerᵢ loyalty,ᵢ andᵢ (4)ᵢ simultaneously,ᵢ easeᵢ 

ofᵢ use,ᵢ satisfaction,ᵢ andᵢ trustᵢ haveᵢ aᵢ significantᵢ effectᵢ onᵢ customerᵢ loyalty.ᵢ 

Theseᵢ findingsᵢ suggestᵢ thatᵢ higherᵢ levelsᵢ ofᵢ perceivedᵢ ease,ᵢ satisfaction,ᵢ andᵢ 

trustᵢ willᵢ leadᵢ toᵢ increasedᵢ customerᵢ loyaltyᵢ inᵢ usingᵢ cardlessᵢ cashᵢ withdrawalᵢ 

services.ᵢ Therefore,ᵢ theᵢ bankᵢ isᵢ expectedᵢ toᵢ continuouslyᵢ improveᵢ theᵢ qualityᵢ 

ofᵢ itsᵢ digitalᵢ services,ᵢ maintainᵢ customerᵢ trust,ᵢ andᵢ provideᵢ aᵢ satisfyingᵢ userᵢ 

experienceᵢ inᵢ orderᵢ toᵢ strengthenᵢ customerᵢ loyalty. 

 


