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MOTTO

"Seungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum, sebelum mereka
mengubah keadaan diri mereka sendiri."

~QS ArRad 11

"Kesuksesan tidak diukur dari seberapa sering Anda jatuh, tetapi seberapa sering
Anda bangkit kembali."

- Vince Lombardi
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ABSTRAK

Bank Syariah Indonesia berkomitmen untuk meningkatkan inovasi produknya
bertujuan untuk tetap kompetitif di tengah persaingan sengit dalam industri keuangan.
Selain itu, mereka juga berupaya mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan
memenuhi ekspektasi serta kebutuhan mereka. Kepuasan pelanggan tergantung pada
kesesuaian antara keamanan dan digitalisasi bank yang diberikan dengan kebutuhan
pelanggan. Dalam sektor perbankan, kesetiaan pelanggan adalah kebenaran bahwa
bank tersebut berhasil bertanding dan memberikan pelayanan yang unggul kepada
setiap pelanggan. Penelitian ini mengukur keamanan dan digitalisasi bank teradap
loyalitas nasabah. Hal berdampak pada kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Keamanan
dan digitalisasi bank terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan nasabah sebagai
variabel mediasi pada Bank Syariah Indonesia. Metode pengumpulan data
dilakukandengan menyebar kuesioner terhadap nasabah Bank Syariah Indonesia yang
berdomisili DIY. Jenis penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. sampel dalam
penelitian ini diambil sebanyak 105 responden dengan teknik penarikan sampel
purposive sampling yang mempertimbangkan kriteria-kriteria tertentu. Data yang
diperoleh kemudian diolah menggunakan alat bantu IBM SPSS Versi 26. Analisis
dalam penelitian ini meliputiuji instrumen penelitian (uji reliabilitas dan uji validitas),
uji statistik (uji t atau uji parsial, uji sobel dan uji R atau koefisien determinasi), uji
asumsi klasik (uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas dan uji normalitas).

Berdasarkan hasil uji t menunjukkan bahwa Keamanan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas nasabah, digitalisasi bank berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah, Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah serta digitalisasi bank berpengaruh positif, signifikan terhadap
kepuasan nasabah serta kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Hasil uji sobel menunjukkan bahwa kepuasan nasabah mampu
memediasi pengaruh keamanan, dan digitalisasi bank terhadap loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia.

Kata Kunci: Keamanan, Digitalisasi Bank, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia is committed to increasing its product innovation with the
aim of remaining competitive amidst fierce competition in the financial industry. Apart
from that, they also try to retain existing customers and meet their expectations and
needs. Customer satisfaction depends on the match between the security and
digitalization the bank provides and customer needs. In the banking sector, customer
loyalty is the fact that the bank is successful in competing and providing superior
service to every customer. This research measures bank security and digitalization on
customer loyalty. This has an impact on Bank Syariah Indonesia customer satisfaction.

This research aims to determine and analyze the influence of bank security and
digitalization on customer loyalty with customer satisfaction as a mediating variable at
Bank Syariah Indonesia. The data collection method was carried out by distributing
questionnaires to Bank Syariah Indonesia customers who were domiciled in DIY. This
type of research is quantitative research. The sample in this study was taken from 105
respondents using a purposive sampling technique that took into account certain
criteria. The data obtained was then processed using IBM SPSS Version 26 tools.
Analysis in this research includes research instrument tests (reliability test and validity
test), statistical tests (t test or partial test, Sobel test and R test or coefficient of
determination), classical assumption test (multicollinearity test, heteroscedasticity test
and normality test).

Based on the results of the t test, it shows that Security has a significant positive
effect on customer loyalty, bank digitalization has a significant positive effect on
customer loyalty, Security has a positive and significant effect on customer satisfaction
and bank digitalization has a positive, significant effect on customer satisfaction and
customer satisfaction has a significant positive effect on customer loyalty. The results
of the Sobel test show that customer satisfaction is able to mediate the influence of
security and bank digitalization on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia.

Keywords: Security, Bank Digitalization, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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