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L�MN  

Sesungguhnya Allah menyuruh kamu menyampaikan amanat kepada yang berhak 

menerimanya, dan (menyuruh kamu) apabila menetapkan hukum di antara 

manusia supaya kamu menetapkan dengan adil. Sesungguhnya Allah memberi 

pengajaran yang sebaik-baiknya kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah Maha 

mendengar lagi Maha melihat. (Q.S An-Nisa ayat 58) 
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ABSTRAK 

 
 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 
Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 
hubungan yang kuat dengan perusahaan. Mobile banking merupakan suatu produk 
jasa dari Bank Syariah Mandiri yang mengandalkan kecanggilan tenologi GPRS 
(General Package Radio Services) untuk memudahkan nasabahnya dalam 
melakukan transaksi perbankan.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini yang pertama apakah kualitas 
mobile banking (jasa) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah 
Mandiri. Kedua, menganalisis pengaruh kualitas Mobile Banking terhadap 
kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang Semarang. 

Penelitian ini merupakan penelitian dengan menggunakan pendekatan 
kuantitatif. Objek penelitian adalah kualitas mobile banking (X) dan kepuasan 
nasabah (Y). Adapun subjek penelitian ini adalah Bank Syariah Mandiri. Sampel 
yang diambil 100 responden dengan menggunakan teknik Non-Probability 
Sampling dengan pendekatan Accidental/convience sampling, yaitu teknik 
penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa yang kebetulan bertemu 
dengan peneliti dapat dijadikan sampel jika dipandang cocok. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah menunjukkan nilai t hitung  = 15.122 dan p value (Sig) sebesar 
0,000 yang di bawah alpha 5%. Dari hasil analisis regresi sederhana, diketahui 
bahwa koefisien korelasi (R) didapat sebesar 0,837 yang berarti hubungan yang 
positif antara variabel kualitas mobile banking dan kepuasan nasabah termasuk  
dalam kategori cukup atau sedang dan variabel independen mampu menjelaskan 
variabel dependen sebesar 6.97%, sedang yang 30.3% sisanya dijelaskan variabel 
lain yang tidak dimasukkan dalam model ini (tidak diteliti). 

Dari hasil analisis regresi linier sederhana, diperoleh persamaan regresi 
sebagai berikut : Y = 5,815+ 0,352X. Artinya bahwa kualitas mobile banking 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan demikian 
jika kualitas mobile banking semakin ditingkatkan, maka kepuasan nasabah akan 
semakin banyak atau besar. 
Kata kunci:  kualitas mobile banking (jasa), dan kepuasan nasabah. 
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