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ABSTRAK 

 

Kemajuan teknologi pada sektor perbankan harus selalu dikembangkan agar 

memberikan kemudahan bagi nasabah, salah satunya adalah layanan mobile banking. 

Layanan BSI Mobile diluncurkan oleh Bank Syariah Indonesia pada tahun 2021. Layanan 

perbankan digital BSI Mobile diluncurkan agar teknologi pada sektor perbankan tidak 

tertinggal oleh zaman. Loyalitas nasabah akan tercipta dengan adanya kualitas layanan 

yang baik. Penelitian ini terfokus pada variabel kualitas layanan, kepuasan dan loyalitas. 

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna mobile bangking dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada 

Bank Syariah Indonesia. 

Metode penelitian yang digunakan  adalah kuantitatif. Adapun objek Penelitian 

adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam angkatan 2019-2022 yang berpopulasi 

2.022 orang. Pengukuran sampel menggunakan Purposive Sampling. Sampel yang ada 

sesuai kriteria sehingga mendapat responden berjumlah 106 orang. Selanjutnya data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan program SPSS vesri 22. 

Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile, hal ini dibuktikan dengan 

nilai thitung lebih besar dari ttabel sebesar 4,134 > 1,9832 dengan signifikansi 0,000 < 

0,05. Variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dengan hasil uji t sebesar 9,344 > 1,9830 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. 

Variabel kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna BSI Mobile dengan hasil uji t sebesar 2,573 > 1,9832 dan nilai signifikansi 

0,012 < 0,05. Kepuasan nasabah dapat memediasi pengaruh antara kualitas layanan 

terhadap loyalitas nasabah dengan hasil dari uji sobel thitung 2,527 > dari ttabel 1,9832.  

 

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

 

Technological advances in the banking sector must always be developed to 

provide convenience for customers, one of which is mobile banking services. The BSI 

Mobile service was launched by Bank Syariah Indonesia in 2021. BSI Mobile digital 

banking services were launched so that technology in the banking sector is not left behind 

by the times. Customer loyalty will be created with good service quality. This study 

focuses on the variables of service quality, satisfaction and loyalty. The purpose of this 

study was to determine the effect of service quality on customer loyalty of mobile banking 

users with satisfaction as an intervening variable at Bank Syariah Indonesia. 

The research method used is quantitative. The object of research is students of the 

Faculty of Economics and Islamic Business class of 2019-2022 with a population of 2,022 

people. Sample measurement using Purposive Sampling. The existing sample fits the 

criteria so that it gets 106 respondents. Furthermore, the data obtained was analyzed 

using the SPSS vesri 22 program. 

The results of this study indicate that service quality has a positive and significant 

effect on customer loyalty of BSI Mobile users, this is evidenced by the tcount value 

greater than the ttable of 4.134> 1.9832 with a significance of 0.000 <0.05. Service 

quality variables have a positive and significant effect on customer satisfaction with t test 

results of 9.344> 1.9830 with a significance of 0.000 <0.05. The satisfaction variable has 

a positive and significant effect on customer loyalty of BSI Mobile users with the t test 

results of 2.573> 1.9832 and a significance value of 0.012 <0.05. Customer satisfaction 

can mediate the influence between service quality on customer loyalty with the results of 

the sobel test tcount 2.527> from t table 1.9832.  

 

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Loyalty, BSI Mobile  
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

 Transliterasi dimaksud sebagai pengalih-hurufan dari abjad satu ke abjad yang 

lain. Transliterasi Arab-Latin disini penyalinan dari huruf-huruf arab ke huruf-huruf latin. 

Panduan transliterasi harus ditetapkan guna menjamin agar tetap konsisten adalah sebagai 

berikut : 

A. Konsonan 

Berikut daftar huruf arab dan transliterasinya ke huruf latin : 

 q = ق z = ز ' =ء  

 k = ك s = س b = ب

 l = ل sy = ش t = ت

 m = م sh = ص ts = ث

 n = ن dl = ض j = ج

 w = و th = ط h = ح

 h = ھ zh = ظ kh = خ

 y = ي ‘ْ= ع d = د

  gh = غ dz = ذ

  f = ف r = ر

 

B. Vokal 

= a ـَ   

=i ـِ   

=u ـُ   

C. Diftong 

 ay = اي

 aw = او
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pertumbuhan yang pesat dalam sektor perbankan syariah di Indonesia telah 

menghasilkan berbagai inovasi produk baru yang ditawarkan oleh lembaga-

lembaga keuangan syariah. Hal ini diperkuat oleh kemajuan teknologi yang 

signifikan pada era globalisasi, yang membuat segala jenis aktivitas, termasuk 

transaksi keuangan, menjadi lebih praktis dan sederhana. Kemajuan teknologi yang 

cepat ini mendukung perbankan dalam meningkatkan kualitas layanannya dengan 

cara yang aman, nyaman, dan efisien melalui elektronik banking. Electronic 

banking ialah layanan nasabah mengenai informasi dan melakukan transaksi 

keuangan melalui media elektronik seperti ATM, internet banking, SMS banking, 

mobile banking, e-commerce, phone banking dan video banking.1 

Perbankan Syariah merupakan segala sesuatu yang menyangkut tentang 

bank berbasis syariah dan unit – unit syariah lainnya, termasuk struktur organisasi, 

kegiatan usaha, serta metode dan tahapan yang digunakan dalam menjalankan 

aktivitas bisnis mereka.2 Menurut Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008, bank 

syariah adalah lembaga perbankan yang mengoperasikan bisnisnya berdasarkan 

prinsip-prinsip syariah. Kategori bank syariah mencakup bank umum syariah dan 

bank pembiayaan syariah.3 

Lembaga perbankan syariah terus berupaya mengembangkan produk-

produk baru untuk menarik minat masyarakat dalam menggunakan layanan 

perbankan syariah. Data pengguna bank syariah selama tiga tahun terakhir dapat 

ditemukan dalam tabel berikut:  

 

 
1 Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Ber-Electronic Banking (Jakarta, 2015), 5 
2 Dr.ْA.ْWangsawidjajaْZ.,ْS.H.,ْM.H.,ْ“PembiayaanْBankْSyariah”ْ(Jakarta:ْPTْGramediaْPustakaْ

Utama, 2012). Hlm. 15 
3 Undang-undangْNomorْ21ْTahunْ2008,ْ“PerbankanْSyariah”,ْPasalْ1, ayat 7 
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Tabel  1.1 Market Share Bank Syariah Tahun 2020-2022 

2020 2021 2022 

6,51% 6,52% 6,65% 

 

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan 

Berdasarkan data dalam tabel market share bank syariah selama tiga tahun 

terakhir, dapat dilihat bahwa bank syariah mengalami peningkatan. Pada bulan 

Desember 2020, pangsa pasar bank syariah mencapai 6,51% dengan total aset 

sebesar 608,90 triliun. Kemudian, pada bulan September 2021, pangsa pasar bank 

syariah mencapai 6,52% dengan total aset sebesar 646,21 triliun. Ini berarti bahwa 

dari tahun 2020 hingga tahun 2021, pangsa pasar bank syariah mengalami 

peningkatan sebesar 1% dengan total aset sebesar 37,31 triliun.4 Selanjutnya, pada 

bulan Februari 2022, pangsa pasar bank syariah mencapai 6,65% dengan total aset 

sebesar 681,95 triliun. Dengan demikian, dapat diinterpretasikan bahwa dari tahun 

2021 hingga tahun 2022, pangsa pasar bank syariah mengalami peningkatan sebesar 

13% dengan total aset sebesar 35,74 triliun.5  

BSI merupakan hasil dari penggabungan PT Bank BRI Syariah Tbk, PT 

Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank BNI Syariah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 

secara resmi memberikan persetujuan untuk merger ketiga bank syariah tersebut 

pada tanggal 27 Januari 2021 melalui surat resmi dengan nomor SR-3/PB.1/2021. 

Pada tanggal 1 Februari, BSI secara resmi diluncurkan. Struktur kepemilikan saham 

BSI terdiri dari PT Bank Mandiri (Persero) Tbk dengan kepemilikan sebesar 

50,83%, PT Bank Negara Indonesia (Persero) Tbk dengan kepemilikan sebesar 

24,85%, dan PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dengan kepemilikan sebesar 

17,25%. Sisanya dimiliki oleh pemegang saham lain, masing-masing memiliki 

 
4 Otoritas Jasa Kuangan, Snapshot Perbankan Syariah (Jakarta 2020,2021), 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-Snapshot-Perbankan-
Syariah-Desember-2020.aspx, diakses pada 13 Maret 2023 
5 Media Asuransi News, Market Share Perbankan Syariah 6,65% (Jakarta 2022), Market Share Perbankan 

Syariah 6,65 Persen - Media Asuransi News - Media Asuransi News 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-Snapshot-Perbankan-Syariah-Desember-2020.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-Snapshot-Perbankan-Syariah-Desember-2020.aspx
https://mediaasuransinews.co.id/keuangan/market-share-perbankan-syariah-665-persen/
https://mediaasuransinews.co.id/keuangan/market-share-perbankan-syariah-665-persen/
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porsi di bawah 5%. Dengan penggabungan ini, keunggulan dari ketiga bank syariah 

digabungkan, menghasilkan layanan yang lebih komprehensif, jangkauan yang 

lebih luas, dan modal yang lebih kuat. Dengan dukungan sinergi perusahaan dan 

komitmen dari pemerintah melalui Kementerian BUMN, Bank Syariah Indonesia 

didorong untuk bersaing di pasar global. Bank Syariah Indonesia (BSI) 

mencerminkan visi perbankan syariah yang modern, universal, dan berperan positif 

dalam seluruh ekosistem. Potensi pertumbuhan BSI dan ambisinya untuk menjadi 

salah satu bank syariah terkemuka di tingkat global memiliki peluang yang sangat 

besar. Selain dari pencapaian positif dalam kinerja, dukungan yang diberikan oleh 

pemerintah Indonesia dalam pembentukan ekosistem industri halal dan 

pembangunan bank syariah nasional yang besar dan kuat merupakan faktor penting 

dalam hal ini. Keberadaan Indonesia sebagai negara dengan populasi Muslim 

terbesar di dunia juga memberikan peluang yang signifikan dalam perkembangan 

ini.6 

Mobile banking adalah jenis layanan perbankan di mana nasabah dapat 

melakukan transaksi perbankan dengan menggunakan telepon seluler. Penggunaan 

layanan pada Mobile Banking melalui menu-menu yang telah disediakan dalam 

aplikasi yang dapat diunduh atau diinstall oleh nasabah. Mobile banking lebih user-

friendly daripada SMS banking karena dalam SMS banking, nasabah perlu 

mengingat format pesan dan nomor tujuan SMS yang akan digunakan untuk 

berkomunikasi dengan bank.7 

 
6 BSI Siap Jadi Pendorong Utama Pertumbuhan Ekonomi Indonesia, bankbsi.co.id diakses pada 5 

Februari 2023 
7 Ibid., 13–14. 
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Gambar 1.1 Survey Pengguna Mobile banking Tahun 2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data yang diperoleh Populix tahun 2022 

Berdasarkan survey yang telah dilakukan oleh populix pada tahun 2022, 

BCA Mobile menempati peringkat pertama sebesar 60 persen pada aplikasi mobile 

banking pada tahun 2022. Sementara posisi ke-2 oleh BRImo sebesar 26 persen. 

Lalu diikuti Livin by Mandiri pada posisi ke-3 dengan 25 persen. Pada posisi ke-4 

oleh BNI Mobile banking sebesar 23 persen. Adapun posisi ke-5 diraih oleh BSI 

Mobile dengan presentase 9 persen. Kemudian posisi 6 hingga 10 diraih oleh OCTO 

Mobile dan Permata Mobile dengan presentase sebesar 5 persen, BTN Mobile 

banking sebesar 4 persen, DIGI dari Bank BJB dan D-mobile pada presentase 

masing-masing sebesar 2 persen.8 

Pada tahun 2021, Bank Syariah Indonesia (BSI) memperkenalkan layanan 

BSI Mobile kepada nasabahnya. Berdasarkan data yang diperoleh dari CNCB 

Indonesia, layanan BSI Mobile mencatat pertumbuhan yang signifikan dalam 

transaksi perbankan melalui perangkat seluler. Pada bulan Juli 2021, tercatat 

sebanyak 2,7 juta pengguna menggunakan layanan BSI Mobile, yang menunjukkan 

 
8 Diva Angelia, “Aplikasi Mobile Banking paling banyak digunakan 2022”, “Aplikasi Mobile Banking Paling 
Banyak Digunakan Masyarakat Indonesia 2022 - GoodStats”, diakses 6 April 2023 

https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i
https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i
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peningkatan sebesar 97,4% dibandingkan dengan tahun sebelumnya, dengan total 

transaksi mencapai 46,4 juta.9 Pada Juni 2022 user pengguna BSI Mobile mencapai 

4,07 Juta user naik sebesar 81% . Peningkatan jumlah pengguna BSI Mobile 

dipengaruhi oleh perubahan perilaku masyarakat yang kini cenderung beralih ke 

berbagai kanal elektronik seperti BSI Mobile, ATM, dan Internet Banking. Saat ini, 

sekitar 97% dari profil nasabah BSI telah memilih menggunakan e-channel untuk 

melakukan berbagai transaksi perbankan. Hingga bulan Juni 2022, jumlah transaksi 

kumulatif melalui BSI Mobile telah mencapai 117,72 juta transaksi.10 

Aplikasi BSI mobile banking sudah diunduh lebih dari 5 juta pengguna play 

store dengan ulasan sebanyak 131.000 dengan pemberian rating sebesar 4,4 rating. 

Dengan rating 5, menggambarkan bahwa banyak nasabah merasa nyaman dan puas 

terhadap penggunaan BSI mobile banking tanpa adanya kendala. Sedangkan 

dengan rating di bawah 5 masih banyak nasabah yang menyatakan bahwa adanya 

ketidak puasan pada aplikasi BSI mobile banking tersebut.  

Gambar 1.2 Representasi Respon Positif Nasabah BSI Mobile 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data yang diperoleh Aplikasi BSI Mobile banking tahun 2023 

 
9 SyahrizalْSidik,ْ“GegaraْIni,ْMobileْBankingْBankْSyariahْIndonesiaْMelesatْ98%”,ْ

“https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20210823140844-29-270488/gegara-ini-mobilebanking-bank-

syariah-indonesia-melesat-98”,ْdiaksesْ30ْMaret 2023 
10 BSI Terus Dorong Aktivasi Digital Transaksi Via BSI Mobile lebih massif. www.bankbsi.co.id diakses 

pada 5 Februari 2023 

Kualitas 

Layanan

62%
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38%
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Berdasarkan data yang telah diolah dari 200 ulasan teratas pada aplikasi BSI 

Mobile banking melalui google playstore memperoleh respon positif yang diberikan 

oleh pengguna dengan kualitas layanan mendapat presentase tertinggi sebesar 62 

persen dimana para pengguna BSI mobile banking merasa puas terhadap layanan 

yang telah diberikan sehingga memunculkan rasa loyal pada pemakaian aplikasi. 

Kemudian, Fitur Layanan menempati posisi ke dua sebesar 38 persen, pengguna 

BSI Mobile banking sangat puas sehingga memudahkan para pengguna dan dapat 

muncul rasa loyal terhadap pemakaian aplikasi mobile banking ini. 

Gambar 1.3 Hasil Ulasan Positif Nasabah BSI Mobile 

  

  

 

 

 

Sumber: Data yang diperoleh Aplikasi BSI Mobile banking tahun 2023 

Gambar di atas merupakan contoh dari beberapa komentar terkait dengan 

respon positif mengenai kualitas layanan dan fitur layanan. Pada kualitas layanan 

dimana para pengguna BSI mobile banking merasa puas terhadap layanan yang 

telah diberikan seperti aplikasi berjalan dengan lancar, nyaman hingga tidak ada 

kendala dalam menjalankan aplikasinya. Fitur layanan juga memberikan rasa puas 

pada para pengguna BSI Mobile banking dikarenakan fitur yang disediakan cukup 
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lengkap dan membantu serta proses transaksi berjalan dengan baik sehingga 

memudahkan para pengguna. 

 

Gambar 1.4 Representasi Respon Negatif Nasabah BSI Mobile 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data yang diperoleh Aplikasi BSI Mobile banking tahun 2023 

Begitu pula data yang telah diolah juga dari 200 ulasan teratas pada respon 

negative yang telah diberikan pengguna dengan pemberian rating 1 merupakan 

rating terburuk dimana pengguna merasa tidak puas dan kecewa sehingga 

memunculkan tidak loyalnya pada pemakaian aplikasi. Kualitas Layanan memiliki 

presentase tertinggi sebesar 73 persen dimana para pengguna BSI mobile banking 

merasa tidak puas  atau timbul rasa kecewa sehingga pengguna sangat tidak nyaman 

dalam memakai aplikasi. Fitur Layanan menempati posisi kedua dengan presentase 

sebesar 25 persen, pengguna BSI Mobile banking kecewa dikarenakan fitur yang 

disediakan kurang memuaskan sehingga membuat para pengguna merasa kurang 

nyaman.. Selanjutnya Keamanan mendapat presentase sebesar 2 persen, dimana 

para pengguna kurang puas akan kemanan terhadap penggunaan aplikasi.11 

 
11 GoogleْPlayْStore,ْBSIْMobileْ“RatingْdanْUlasan”.ْDiaksesْ 03 Juni 2023  
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Gambar 1.5 Hasil Ulasan Negatif Nasabah BSI Mobile 

  

  

 

 

Sumber: Data yang diperoleh Aplikasi BSI Mobile banking tahun 2023 

Gambar di atas merupakan contoh dari beberapa komentar terkait dengan 

respon negatif mengenai kualitas layanan, fitur layanan dan keamanan. Pada 

kualitas layanan dimana para pengguna BSI mobile banking merasa tidak puas 

terhadap layanan yang telah diberikan seperti aplikasi berjalan dengan lambat, 

error, banyak kendala, susahnya untuk aktivasi maupun login, sering keluar sendiri 

saat digunakan sehingga pengguna sangat tidak nyaman dalam memakai aplikasi. 

Fitur layanan juga memberikan rasa tidak puas terhadap penggunanya seperti sering 

terjadinya proses transaksi gagal namun saldo sudah terpotong, demikian juga pada 

transaksi-transaksi lainnya juga mengalami hal yang serupa. Keamanan juga 

memberikan rasa kurang puas terhadap penggunanya dikarenakan adanya 

keresahan para pengguna di saat penggunaan mobile banking berlangsung.  

Pada layanan mobile banking tentunya menjadi faktor kunci bagi industri 

perbankan digital untuk meningkatkan performanya di kancah nasional maupaun 



9 
 

internasional. Salah satunya adalah dengan menyediakan beragam fasilitas dalam 

aplikasi mobile banking untuk mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan. Tujuan dari pemberian layanan berkualitas tersebut adalah untuk 

menarik minat lebih banyak nasabah untuk menggunakan maupun loyal terhadap 

layanan perbankan mobile banking yang mereka gunakan. Dilihat dari Ulasan pada 

Gambar 1.3 dan Gambar 1.4 menyatakan bahwa kualitas layanan pada ulasan 

negative dan positif Nasabah BSI Mobile memiliki tingkat presentase tertinggi 

diantara yang lain. Bahkan, ulasan negative kualitas layanan memiliki prosentase 

lebih tinggi daripada ulasan positif. Kualitas yang buruk akan mengurangi tingkat 

kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi sehingga tingkat loyalitas nasabah 

juga akan berpengaruh. 

Menurut Kolter & Keller, Kualitas pelayanan adalah faktor penentu dalam 

menilai tingkat kepuasan nasabah. Jika kinerja tidak sesuai dengan harapan 

pelanggan, ini dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan. Tetapi jika kinerja 

memenuhi ekspektasi pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas dan senang. 

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2012) dalam Hakim et al, (2021), 

bahwa Kualitas Layanan adalah memberikan pelayanan yang optimal untuk 

tercapainya keinginan atau harapan nasabah.12 . Semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan, semakin besar tingkat kepuasan nasabah terhadap perusahaan.Dengan 

kondisi seperti ini, maka kecenderungan nasabah/pelanggan akan loyal untuk 

merekomendasikan produk perusahaan. Jika loyalitas pada pelanggan sudah 

didapatkan maka secara tidak langsung kepuasan konsumen juga telah didapatkan. 

Karena jika pelanggan sudah bersikap loyal kepada perusahaan atas produk apa 

yang ditawarkan maka langsung pelanggan akan merasa puas dengan apa yang 

sudah dia inginkan. 

Bank perlu meningkatkan kepuasan nasabahnya, sebab dalam industri jasa, 

penting bagi perusahaan untuk menciptakan kepuasan nasabah sebelum dapat 

 
12 Hakim, I. N., Nuryanto, I., Nuswantoro, U. D., & Nuswantoro, U. D. (2021). Pengaruh 

KualitasProduk,Harga, Kepercayaan Merek dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Kamera 

Digital CANON di Semarang. 1(2), 10–16. 
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membangun loyalitas dari nasabah tersebut. Kepuasan atau ketidakpuasan merujuk 

pada perasaan seseorang yang mengindikasikan tingkat kebahagiaan atau 

kekecewaannya berdasarkan pengalaman nyata dengan kinerja produk, sesuai atau 

tidak dengan harapannya. Jika seseorang merasa puas dan senang dengan produk 

yang mereka terima, mereka akan cenderung menggunakan produk atau layanan 

tersebut lagi di masa depan.13 Sebaliknya, jika seseorang kurang puas atau kecewa 

terhadap produk yang didapat maka ia akan berfikir ulang untuk menggunakan 

kembali atau memutuskan untuk berhenti. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 

kualitas produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional dan kemudahan.14  

Selain kepuasan nasabah, perusahaan juga harus menyampaikan 

layanan yang berkualitas agar nasabah menjadi loyal. Dalam konteks persaingan 

yang semakin ketat di antara bank saat ini, bank-bank saling berkompetisi untuk 

menarik nasabah dengan cara meningkatkan pelayanan dan kinerja mereka secara 

maksimal. Maka dari itu, Loyalitas nasabah memiliki peran yang penting dalam 

konteks perusahaan, karena menjaga nasabah berarti meningkatkan kinerja 

finansial perusahaan dan memastikan kelangsungan bisnisnya. Ini adalah alasan 

yang kuat untuk menarik dan menjaga standar pelayanan yang optimal bagi 

nasabah. 

Saat ini, sekitar 53,8% penduduk Indonesia didominasi oleh generasi 

millenial dan Gen Z. Dalam tujuh tahun ke depan, generasi ini akan memasuki usia 

produktif, dan mereka cenderung memiliki orientasi digital. Kehadiran Bank 

Digital telah mengubah cara nasabah melakukan aktivitas perbankan, dari 

sebelumnya lebih banyak dilakukan secara offline dengan mengunjungi cabang 

atau mesin ATM menjadi lebih banyak dilakukan secara online melalui sistem 

digital banking. Industri perbankan perlu beradaptasi dengan kemampuan untuk 

memberikan layanan keuangan dengan tingkat inovasi yang tinggi. Menghadapi 

perkembangan ini, BSI terus melakukan inovasi dalam produk dan layanan digital 

 
13 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis Disertai Himpunan Jurnal 

Penelitian (Yogyakarta: ANDI, 2013), 180–181. 
14 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2009), 37–39 
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banking untuk memenuhi kebutuhan nasabah, terutama generasi Z yang 

mengutamakan kecepatan dan kenyamanan dalam bertransaksi.15 Oleh karena itu, 

dalam penelitian ini menggunakan Mahasiswa Fakultas Eknomi Bisnis Islam 

(FEBI) UIN Walisongo Semarang yang merupakan Gen Z sebagai salah satu target 

BSI dalam menghadapi perkembangan layanan digital pada BSI Mobile Banking. 

Loyalitas dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu lokasi usaha, harga 

produk, kualitas pelayanan dan citra merek menurut hasil penelitian terdahulu Ivan 

dan Sri (2022). Menurut Frindy dan Tiurniary (2020) loyalitas pelanggan 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan kualitas produk. Loyalitas dipengaruhi oleh 

faktor kualitas pelayanan dan kepuasan menurut peneliti terdahulu Damiani dan 

Timotius (2021). Sedangkan menurut Sherly Hesti (2020) Loyalitas dipengaruhi 

oleh beberapa faktor yaitu harga, citra, kemudahan, pelayanan dan kepuasan. 

Temiska Amatmu (2018) menyatakan loyalitas dipengaruhi oleh faktor kualitas 

produk, kualitas pelayanan, harga, hubungan dekat dengan pelanggan, kepuasan 

pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan keterikatan pelanggan. 

   Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas berdasarkan hasil 

penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Sugeng Widodo (2018); Nur Habibatin 

(2018); Sucihati dan Suhartini (2022). Sedangkan kualitas layanan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas berdasarkan hasil penelitian Ria Octavia (2019); 

Ridha dan Maulida (2021). Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

berdasarkan hasil penelitian  yang dilakukan oleh Ludviyatus dan Sutrisno (2018); 

Retno Wulansari (2020); Fachrul Alfajar (2021). Menurut Dewi Maharani dan 

Dewi Laily (2018); Siti Maimunah (2019); Budiarno dan Ida (2022); Jeffryanto dan 

Yuli (2022) menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan. Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas berdasarkan hasil penelitian 

Witri Naziah (2018); Supertini dan Telagawathi (2020). Menurut Imran Saleh 

(2023), Imelda dan Afzalur (2022) menunjukkan bahwa kepuasan tidak 

 
15 PT Bank Syariah Indonesia Tbk, “Laporan Tahunan 2021”, “Laporan Tahunan 2021 (bankbsi.co.id)” Hal 
55 

https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2021/ID/57/
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berpengaruh terhadap loyalitas. Kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

melalui kepuasan sebagai variable intervening berdasarkan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Evan Chandra (2018); Umarul Faruq (2018); Gede dan Eka (2020). 

Sedangkan menurut penelitian Ivan dan Sri (2022), menunjukkan bahwa kualitas 

layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik 

untuk meneliti lebih lanjut terkait pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 

pengguna layanan Mobile banking pada Bank Syariah Indonesia dengan mengambil 

judulْ “PENGARUHْ KUALITASْ LAYANANْ TERHADAPْ LOYALITASْ

NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING DENGAN KEPUASAN 

SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA BANK SYARIAH INDONESIA 

(Studi Kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam Angkatan 2019-2022)”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, dapat dirumuskan permasalahan 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas nasabah pengguna 

Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia? 

2. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan nasabah pengguna 

Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia? 

3. Bagaimana pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas nasabah pengguna 

Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia? 

4. Bagaimana pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan 

nasabah? 
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1.3 Tujuan Penenlitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penelitian 

ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas nasabah 

pengguna Mobile banking pada Bank Syariah Indonesia 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan nasabah 

pengguna Mobile banking pada Bank Syariah Indonesia 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kepuasan nasabah terhadap Loyalitas nasabah 

pengguna Mobile banking pada Bank Syariah Indonesia 

4. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan nasabah. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teorotis  

a. Diharapkam bisa menjadi sumber informasi yang bermanfaat serta membantu 

pembaca untuk mempelajari lebih lanjut terkait perbankan syariah, terutama 

yang berkaitan dengan layanan mobile banking serta dapat menerapkannya pada 

transaksi di zaman modern. 

b. Diharapkan dapat menjadi referensi atau bacaan terutama bagi yang melakukan 

penelitian sejenis.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini akan bermanfaat bagi peneliti, khususnya dengan 

meningkatkan keterampilan menulis, meningkatkan keterampilan menganalisis 

masalah, dan memberikan masukan sehingga memperluas pengetahuan penulis. 
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2. Bagi akademisi 

Penelitian ini sebagai bahan rujukan untuk penelitian secara luas dan 

mendalam pada penelitian yang berkaitan dengan loyalitas pengguna Mobile 

Banking. 

3. Bagi Perusahaan  

Bagi Bank Syariah Indonesia, penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

bahan masukan terkait pengaruh persepsi nasabah terhadap BSI Mobile dalam 

meningkatkan kualitas layanan yang handal sehingga loyalitas pengguna mobile 

banking dapat terjaga. 

4. Bagi Masyarakat 

Hasil Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk pemilihan 

dan keputusan menggunakan layanan pengguna BSI Mobile. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Penelitian tersusun dengan 5 bab dengan sistematika sebagai berikut :  

BAB I  PENDAHULUAN  

Bab ini menjelaskan latar belakang penilitian, rumusan 

masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, dan sistematika 

penulisan.  

BAB II  TINJAUAN PUSTAKA  

Bagian ini terdiri dari dasar teoritis yang mencakup 

kerangka teoritis, studi-studi terdahulu, konsep dasar, serta 

hipotesis penelitian. Hipotesis-hipotesis ini didasarkan 

pada variabel-variabel yang dianggap relevan, serta 

merujuk pada literatur yang ada. 

BAB III  METODE PENELITIAN  

Bab ini mencakup elemen-elemen seperti variabel 

penelitian dan definisi operasional variabel, populasi dan 

sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data, 

serta metode analisis. 

BAB IV  HASIL DAN ANALISIS   

Bab ini terdiri dari deskripsi objek penelitian, analisis data, 

dan interpretasi hasil.  

BAB V  PENUTUP  

Bab ini terdiri dari kesimpulan penelitian dan saran untuk 

penelitian selanjutnya. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Kajian Teori 

2.1.1 Theory of Planned Behavior (TPB) 

 Model Penelitian ini mengikuti Theory of Planned Behavior (TPB) yang 

digunakan untuk menjelaskan niat yang akan mempengaruhi tingkah laku manusia 

dalam mengambil keputusan. Menurut Ajzen (1991) manusia akan 

mempertimbangkan tindakan mereka sebelum melakukan suatu perilaku yang 

diinginkan. Sikap manusia itu sendiri yang dapat mempengaruhi tingkah laku 

seseorang. Untuk menarik keputusan perilaku seseorang terhadap suatu produk, 

dapat melalui kualitas layanan yang baik sehingga sikap dan perilaku mereka juga 

baik yang kemudian tercipta kepuasan dan menjadi setia atau loyal terhadap produk 

maupun jasa itu.16 Theory Of Planned Behavior menyatakan bahwa hubungan 

antara sikap, norma subjektif, dan presepsi akan mempengaruhi niat perilaku 

individu untuk melakukan tindakan seseorang maupun individu, yang artinya 

menjelaskan tentang suatu sikap seseorang untuk melakukan tindakan atau tidak 

melakukan tindakan. Teori perilaku terencana ini bertujuan untuk memperkirakan 

dan memahami sikap untuk menjelaskan perilaku manusia. Teori ini 

mengasumsikan bahwa manusia rasional akan menggunakan suatu informasi yang 

tepat untuk mewujudkan perilaku tersebut, sebelum itu manusia akan memahami 

dampak apa yang akan diterima setelah mewujudkannya. 

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan pengembangan lebih lanjut dari 

Theory of Reasoned Action (TRA). Ajzen mengembangkan teori TPB dengan 

menambahkan konstruk yang belum ada di TRA, yaitu kontrol perilaku persepsian. 

 
16 Ruslim, T. S., Yulianti, F., Hapsari, C. G., & Iskandar, D. (2023). Peran Customer Satisfaction dalam 

Memediasi Service Quality dan Brand Image terhadap Customer Loyalty Super I*** di Jakarta. 

Primanomics: Jurnal Ekonomi & Bisnis, 21(3), 147-160. 
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TPB secara ekslisit mengenal kemungkinan bahwa banyak perilaku yang tidak 

semuanya berada dibawah kontrol penuh individu sehingga konsep dari control 

perilaku persepsian ditambahkan untuk menangani perilaku-perilaku semacam 

ini.17 

Theory of Planned Behavior dikembangkan untuk menjelaskan perilaku tentang 

penggunaan teknologi pada jasa dan produk. Theory of Planned Behavior 

merupakan model niat yang sudah diterima dengan baik, sebab telah sukses dalam 

memprediksi juga menjelaskan terkait perilaku manusia dalam berbagai situasi. 

Theory of Planned Behavior menunjukkan bahwa faktor utama dalam perilaku 

manusia adalah niat perilaku, yang dipengaruhi oleh sikap terhadap perilaku, norma 

subyektif, dan Perceived Behaviour Control (PBC) (Ajzen,1991).18 Ijzen (1991) 

menjelaskan ada tiga faktor penentu niat untuk berperilaku yaitu: 

a. Attitude toward behavior (sikap terhadap perilaku) 

Attitude toward behavior menunjukkan tingkatan seseorang mempunyai 

evaluasi yang baik atau yang kurang baik tentang perilaku tertentu. 

b. Subjective norm (norma subjektif) 

Norma subjektif adalah persepsi individu terhadap tekanan sosial yang 

dirasakan untuk melakukan atau tidak melakukan perilaku. Norma subjektif 

tidak hanya ditentukan oleh harapan orang-orang sekitar yang berpengaruh 

bagi individu, tetapi juga ditentukan oleh keinginan untuk mengikuti. Dapat 

disimpulkan bahwa subjective norm adalah dorongan atau motivasi yang 

berasal dari luar diri seseorang (orang lain) yang akan mempengaruhi perilaku 

seseorang tersebut. 

c. Perceived behavior control (kontrol perilaku yang dipersepsikan). 

 
17 MadaniْHattaْAndْAgustianْRiduan,ْ“NiatْMahasiswaْAkuntansiْBerkarirْSebagaiْAkuntanْDiْLuarْ

Negerriْ:ْPengujianْTheoryْOfْPlannedْBehavior,”ْJurnalْAkuntansiْ5ْ(2017). 

18 Santi Rimadias and Lia Kaheru Pratiwi, "Planned Behavior Pada E-Recruitment Sebagai Penggerak 

Intention To Apply For Work (Kasus Fresh Graduate Pada Universitas Swasta Di Jakarta)," Prosiding 

Seminar Nasional Riset Manajemen & Bisnis, (2017): 380 
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Kontrol perilaku yang dipersepsikan adalah persepsi individu terkait sulit 

tidaknya yang dirasakan dalam melakukan suatu perilaku tertentu. Perilaku 

tertentu tersebut terkait dengan keyakinan akan tersedia atau tidaknya sumber 

dan kesempatan yang diperlukan untuk mewujudkan perilaku tertentu dengan 

mencerminkan pengalaman masa lalu serta antisipasi terhadap hambatan dan 

rintangan.19 

Gambar 2.  1 Theory of Planned Behavior (TPB) 

 

Sumber: Ajzen (1991) 

2.2 Loyalitas 

2.2.1 Definisi Loyalitas 

Sebuah tantangan yang signifikan bagi perusahaan jasa bukan hanya terletak 

pada upaya untuk meyakinkan pelanggan menggunakan layanannya, tetapi juga 

dalam menjaga pelanggan yang sudah ada agar tetap setia dan bahkan 

meningkatkan penggunaan layanannya. Kesetiaan pelanggan menjadi elemen kunci 

dalam meraih kesuksesan bisnis di berbagai jenis organisasi. Kesetiaan pelanggan 

diartikan sebagai tingkat komitmen yang dimiliki pelanggan terhadap perusahaan, 

 
19 Madani Hatta, Baihaqi Baihaqi, and Resti Ramahdaniati, "Perilaku Berbagi Pengetahuan Akuntansi 

Pada Dosen Akuntansi Kota Bengkulu: Pendekatan Theory of Planned Behavior (Tpb)," Jurnal 

Akuntansi, Ekonomi Dan Manajemen Bisnis 5, No. 1 (2017): 29-30 
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yang tercermin dalam tindakan positif seperti terus bertransaksi dan 

merekomendasikan perusahaan kepada orang lain.20 

Menurut Budiarti dalam penelitian yang dilakukan oleh Kusniati dan 

Saputra, loyalitas nasabah adalah proses di mana perilaku nasabah terbentuk 

melalui pengalaman dalam menerima pelayanan dan pemahaman terhadap berbagai 

penawaran oleh bank yang mencerminkan adanya keterikatan hubungan jangka 

panjang antara bank dan nasabah.21 Menurut Kotler dan Keller (2016), loyalitas 

dapat didefinisikan sebagai komitmen yang kuat untuk membeli lagi produk atau 

layanan tertentu di masa yang akan datang.22 Istilah loyalitas telah sering 

diperbincangkan oleh para ahli pemasaran dan praktisi bisnis, dan terlihat sebagai 

konsep yang mudah dimengerti dalam konteks sehari-hari. Namun, analisis yang 

lebih mendalam mengenai makna loyalitas bisa menjadi lebih rumit. Menurut 

Griffin (2003) sebagaimana dikutip oleh Bastian et al., seseorang dianggap sebagai 

pelanggan yang setia atau loyal ketika mereka secara konsisten melakukan 

pembelian atau ketika terdapat persyaratan tertentu yang mengharuskan pelanggan 

melakukan pembelian setidaknya dua kali dalam periode waktu tertentu. Upaya 

untuk memuaskan pelanggan dilakukan dengan tujuan memengaruhi perilaku 

pelanggan, sedangkan konsep loyalitas pelanggan lebih berkaitan dengan tindakan 

yang dilakukan oleh pelanggan daripada sikap yang dimiliki oleh pelanggan.23 

Menurut pendapat Priansa, loyalitas pelanggan dapat dijelaskan sebagai 

komitmen jangka panjang dari pelanggan yang tercermin dalam tindakan dan sikap 

mereka yang menunjukkan ketekunan terhadap perusahaan dan produknya. Hal ini 

tercermin dalam pembelian yang rutin dan berulang oleh pelanggan, sehingga 

 
20 ArifْEfendiْdanْAbdulْGhofur,ْ“SpiritualْWell-Being and Religious Commitment in Explaining 

CustomerْSatisfactionْandْLoyaltyْinْShariaْBanking,”ْEconomica:ْJurnalْEkonomi Islam 12, no. 1 

(2021). 
21 Kusniati dan Asron Saputra (2020). Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah Pada BPR 

Artha Prima Perkasa di Kota Batam. JURNAL EMBA. Vol 8 No 3 ISSN 2303_1174 
22 Kotler, Phillip dan Kevin Lane Keller.(2016). Manajemen Pemasaran edisi 12 Jilid 1& 2.Jakarta: PT. 

Indeks hal.138 
23 Bastianْdkk,ْ“Studi Kepuasan dan Loyalitas Nasabah melalui Kualitas Layanan dan Citra Bank Sumsel 

Babel”ْJurnalْInovasiْBisnisْdanْManajmenْIndonesia,ْVol.ْ02ْNo.ْ02ْ(2019) 



20 
 

perusahaan dan produk tersebut menjadi integral dalam proses konsumsi 

pelanggan. Hal ini pada gilirannya berdampak pada kelangsungan eksistensi 

perusahaan tersebut.24 Mowen dan Minor mengartikan loyalitas pelanggan sebagai 

situasi di mana pelanggan memiliki pandangan positif terhadap suatu merek, 

merasa terikat dengan merek tersebut, dan memiliki niat untuk terus melakukan 

pembelian di masa mendatang.25 

Loyalitas pelanggan dalam konteks Islam terjadi ketika dalam transaksi 

muamalah, terdapat saling manfaat yang adil bagi kedua belah pihak karena 

mematuhi kewajiban dan hak masing-masing melalui penerapan prinsip-prinsip 

nilai Islam.26  Loyalitas tidak hanya didasarkan pada siapa yang memberikan 

manfaat kepada kita, melainkan juga memperhatikan hal-hal yang sesuai dengan 

prinsip-prinsip syariah yang telah diamanatkan oleh agama Islam. Loyalitas dapat 

dijelaskan sebagai konsep al-wala' atau al-muwalah, yang bermakna adanya 

hubungan saling setia dan saling melindungi, mencerminkan suatu bentuk cinta atau 

kesetiaan. Berikut ayat yang berkaitan dengan loyalitas pada surat Al Hujurat ayat 

15: 

َِ ءَامَنوُاَ  ٱلَّذِينََ ٱلْمُؤْمِنوُنََ إنَِّمَا هَدُواَ  يرَْتاَبوُاَ  لَمَْ ثمََُّ وَرَسُولِهۦِ بٱِللَّّ لِهِمَْ وَجََٰ وَأنَفسُِهِمَْ بِأمَْوََٰ  

َِ سَبيِلَِ فىِ َٰٓئكََِ َۚٱللَّّ لََٰ دَِ هُمَُ أوُ  ٱلصََّٰ  

Artinyaْ:ْ“Sesungguhnyaْorang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang yang 

percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka tidak ragu-ragu 

dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. 

Mereka itulah orang-orangْyangْbenar.”27 

 
24 Priansa. (2017). Jurnal Eksis. Eksis, 11(1), 196. http://karyailmiah.polnes.ac.id/images/Download-

PDF/Dr. Sudarlan ST, MT/PertumbuhanKetimpangandanKemiskinan.pdf 
25 AhmadْMardalis,ْ“MeraihْLoyalitasْpelanggan,”ْJurnalْManajemenْdanْBisnisْ9,ْno.ْ2 (2005). 
26 Mashuri,ْ “Analisisْ Dimensiْ Loyalitasْ Pelanganْ Berdasarkanْ Perspektifْ Islam,”ْ Jurnal 

Ilmiah Ekonomi Kita 9, no. 1 (2020). 

27 Al Hujurat ayat 15 https://tafsirweb.com/9785-surat-al-hujurat-ayat-15.html diakses pada 03 Juli 2023 

https://tafsirweb.com/9785-surat-al-hujurat-ayat-15.html
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Menurut penafsiran Quraish Shihab terhadap ayat di atas, seseorang yang 

memiliki keimanan yang sejati adalah yang mempercayai dan yakin sepenuhnya 

pada semua sifat Allah, mengakui segala kebenaran yang telah disampaikan oleh 

Rasul-Nya, tidak memiliki keraguan dalam hatinya, dan membuktikan keimanan 

tersebut melalui pengorbanan harta dan jiwa dalam jihad di jalan Allah. Dengan 

hati yang teguh dan berkomitmen pada kebenaran yang diperjuangkan dalam jalan 

Allah, hal ini menciptakan rasa kesetiaan terhadap suatu hal atau tujuan yang 

sama.28 

2.2.2 Karakteristik loyalitas  

Menurut Griffin, karakteristik pelanggan yang loyal sebagai berikut:29 

a. Melakukan pembelian uang secara rutin. Loyalitas lebbih mengacu pada 

tindakan nyata dari pengambil keputusan untuk secara berkelanjutan membeli 

produk atau layanan dari suatu perusahaan tertentu. Tingkat kepuasan 

memiliki dampak pada keputusan mereka untuk terus membeli. 

 

b. Melakukan pembelian diluar lini produk/jasa. Ini mencerminkan keinginan 

untuk membeli berbagai produk dan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan, 

menunjukkan kepercayaan pelanggan pada perusahaan dalam berbagai aspek. 

 

c. Memberikan rekomendasi kepada orang lain. Pelanggan yang loyal dengan 

sukarela merekomendasikan perusahaan kepada teman-teman dan kolega 

mereka sebagai cara untuk membawa pelanggan baru ke perusahaan. 

 

d. Menunjukkan ketahanan terhadap pesaing. Ini berarti pelanggan tidak mudah 

tergoda atau dipengaruhi oleh penawaran dari pesaing yang serupa. 

 
28 M. Quraish Shihab,Tafsir Al-Mishbah, (Jakarta: Lentera Hati, 2002), h. 267 
29 Griffin, P. (2016). Ergonomi Industri: Dasar-Dasar Pengetahuan Ergonomi Dan Aplikasi Di Tempat 

Kerja. Surakarta: Harapan Press. 
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2.2.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas  

Menurut Marconi, faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah:30  

a. Kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan merujuk pada cara suatu produk atau jasa disajikan sesuai 

dengan standar perusahaan dan upaya yang dilakukan untuk memenuhi atau 

bahkan melebihi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan yang tinggi dari 

sebuah perusahaan dapat berpengaruh pada tingkat kesetiaan pelanggan. 

 

b. Nilai (Harga) 

Ketika pelanggan menggunakan produk atau jasa dalam jangka waktu yang 

lama, ini dapat mengarah pada loyalitas. Pelanggan menilai harga berdasarkan 

pengalaman mereka dengan pelayanan yang diterima, yang dapat 

menciptakan kepuasan atau ketidakpuasan. 

 

c. Reputasi dan Citra Perusahaan 

Citra perusahaan dimulai dari kesadaran publik dan pangsa pasar yang 

dimiliki. Citra mencakup simbol, logo, nama, dan elemen lain yang digunakan 

untuk mengidentifikasi produk atau jasa perusahaan, yang membedakannya 

dari pesaingnya. 

 

 

d. Keterjangkauan dan Kemudahan Akses 

Kemudahan dan keterjangkauan dalam mendapatkan produk atau jasa, 

terutama dalam situasi yang menuntut kecepatan dan permintaan tinggi, dapat 

memengaruhi loyalitas pelanggan. 

 

e. Kepuasan Pelanggan 

 
30 Marconi, (n.d.). DR. 2019, Metode Penelitian Administrasi. Bandung: Alfabeta. 
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Kepuasan adalah respons pelanggan yang mencerminkan perasaan gembira 

atau ketidakpuasan ketika mereka membandingkan kinerja suatu produk 

dengan ekspektasi yang mereka miliki. Pelanggan yang puas dengan produk 

atau merek cenderung ingin membeli lagi. 

 

f. Garansi dan Jaminan 

Garansi atau jaminan yang diberikan oleh perusahaan atau penyedia jasa dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Garansi ini dirancang untuk mengurangi 

risiko bagi pelanggan, memberikan mereka perlindungan jika mereka tidak 

puas dengan produk atau jasa yang mereka beli. 

2.2.4 Tingkatan Loyalitas Pelanggan 

Griffin mengklasifikasikan tingkat loyalitas pelanggan menjadi tujuh tahapan, di 

antaranya: 

1. Terduga (Suspect) 

Mencakup semua calon pelanggan yang belum akrab dengan semua 

produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan, tetapi mungkin 

berpotensi untuk membelinya. 

2. Prospek (prospect) 

Individu yang memiliki keinginan atau kebutuhan untuk produk atau 

layanan khusus, dan memiliki kemampuan finansial untuk melakukan 

pembelian. 

3. Prospek terdiskualifikasi ( disqualified prospect) 

Merupakan prospek yang telah mengetahui eksistensi produk atau 

layanan tertentu, tetapi tidak memiliki keinginan atau kebutuhan untuk 

menggunakan produk atau layanan tersebut. 

4. Pelanggan pertama kali (first time customer) 

Merupakan individu yang baru pertama kali membeli sesuatu atau 

menjadi pelanggan untuk pertama kalinya. 

5. Pelanggan berulang (repeat customer) 



24 
 

Merupakan pelanggan yang pernah membeli produk atau jasa yang 

sama sebelumnya sebanyak dua kali atau lebih . 

6. Klien (client) 

Merupakan pada pelanggan yang sudah melakukan pembelian lebih 

dari sekali, baik dalam bentuk pembelian produk atau layanan yang 

sama atau beragam, dan mungkin dalam konteks atau situasi yang 

berbeda. 

7. Advocates  

Seperti halnya dengan klien, advokat adalah individu yang membeli 

semua produk atau layanan yang mereka butuhkan dari perusahaan, 

dan secara rutin melakukan pembelian tambahan, sambil juga 

memotivasi teman-teman mereka untuk membeli produk atau layanan 

tersebut. 

 

Menurut Rasyid dalam Kusniati dan Saputra Indikator loyalitas nasabah adalah 

sebagai berikut :31 

a. Keinginan untuk memakai Kembali 

Keinginan untuk menggunakan maupun memakai jasa kembali. 

b. Mereferensikan 

Nasabah merekomendasikan dan mengajak orang lain untuk menggunakan 

jasa perusahaan 

c. Komitmen  

Komitmen atau senantiasa tetap setia terhadap suatu perusahaan dimana 

nasabah tidak mudah terpengaruhi kabar buruk mengenai perusahaan 

maupun ketahanan dari adanya perusahaan lain 

 

 
31 Kusniati dan Asron Saputra (2020). Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah Pada BPR 

Artha Prima Perkasa di Kota Batam. JURNAL EMBA. Vol 8 No 3 ISSN 2303_1174 
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2.3 Kualitas Layanan 

2.3.1 Pengertian Kualitas Layanan 

Kualitas Layanan menurut Kotler & Keller adalah keadaan yang dapat diukur 

dengan cara membandingkan harapan pelanggan terhadap pelayanan dengan 

pengalaman atau persepsi yang mereka terima.32 Kualitas layanan adalah bagian 

dari usaha untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan juga merupakan salah satu 

aspek penting dalam mencapai kepuasan pelanggan. Kualitas layanan (Quality of 

Service) dapat diukur dengan membandingkan apa yang diterima pelanggan dengan 

harapan mereka. Jika layanan sesuai dengan harapan pelanggan dan memenuhi 

kebutuhan mereka, maka itu dianggap sebagai layanan yang baik dan akan 

menghasilkan kepuasan. Sebaliknya, jika tidak terpenuhi harapan pelanggan dan 

bukti yang diberikan tidak sesuai dengan yang diinginkan, maka layanan tersebut 

dianggap kurang baik atau kurang bermutu, yang kemudian dapat menyebabkan 

ketidakpuasan dan kekecewaan pelanggan..33 

Menurut Tatik Suryani Kualitas Layanan adalah kemampuan untuk 

menciptakan dan menyediakan produk atau jasa yang memberikan manfaat sesuai 

dengan harapan dan keinginan pelanggan..34 Supranto (2006) menyatakaan bahwa 

pemberian kualitas pelayanan adalah suatu keharusan bagi setiap perusahaan..35 

Menurut Gronroos, dalam Ratminto (2005), menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

adalah serangkaian aktivitas yang tidak berwujud yang terjadi melalui interaksi 

antara karyawan perusahaan dan pelanggan. Interaksi ini dilakukan melalui 

pelayanan dengan tujuan untuk mengatasi masalah yang dihadapi oleh konsumen. 

Biasanya, masalah tersebut terjadi dalam kerangka aktivitas atau kegiatan yang 

 
32 Kotler, Phillip dan Kevin Lane Keller.(2016). Marketing management. 15th Edition New Jersey : 

Pearson Pretice Hall. h. 156 
33 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung : Allfabeta,2010),213 

34 Tatik Suryani, Manajemen Strategik Bank di Era Global: Menciptakan Nilai Unggul untuk Kepuasan 

Nasabah (Jakarta: Prenadamedia Group, 2017), h. 91 
35 Supranto, J. (2006). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan: Untu Menaikkan PangsaPasar, Jakarta, 

Rineka Cipta 
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memiliki hubungan antara perusahaan dan pelanggan.36 Menurut (Tjiptono, 2014) 

dalam Herudiansyah dan Candera (2019) Kualitas layanan adalah tingkat 

penyampaian yang diinginkan nasabah dalam rangka pemenuhan dan keinginan 

mendapatkan produk atau jasa yang diharapkan.37 

Service quality merupakan mutu pelayanan yang diberikan kepada konsumen. 

Produk yang bermutu tinggi saja tidak akan cukup bermanfaat jika tidak disertai 

dengan pelayanan yang luar biasa, karena hal ini dapat menyebabkan ketidakpuasan 

konsumen dan menciptakan pengalaman negatif. Sebaliknya, pelayanan yang 

berkualitas tinggi juga akan kehilangan maknanya jika tidak didukung oleh produk 

yang memiliki kualitas yang tinggi dan harga yang sesuai dengan harapan 

konsumen.38 

Berdasarkan pernyataan Adiwarman (2016) Konsep Islam mengajarkan bahwa 

bisnis yang menyediakan barang atau jasa diharapkan memberikan layanan 

berkualitas tinggi kepada orang lain daripada memberikan kualitas yang rendah. 

Seringkali, terjadi konflik antara tekanan eksternal seperti keluhan dari pengguna 

jasa dan tekanan internal seperti tuntutan kerja yang berat atau kompensasi yang 

rendah. Inilah saatnya kepercayaan dan keyakinan agama menjadi sumber motivasi 

kita dalam memberikan pelayanan kepada setiap individu. Allah Swt berfirman 

dalam surah At-Taubah ayat 10539 

ى وَسَترَُدُّوْنََ وَالْمُؤْمِنوُْنََ  وَرَسُوْلهَُ  عَمَلَكُمَْ اٰللَُّ فَسَيرََى اعْمَلوُْا وَقلَُِ لِمَِ الَِٰ بِمَا فيَنُبَ ِئكُُمَْ لشَّهَادَةَِوَاَ الْغيَْبَِ عَٰ  

تعَْمَلوُْنََۚ كُنْتمَُْ  

 

 
36 Ratminto dan Winarsih Atik Septi. (2005). Manajemen Pelayanan. Yogyakarta: Penerbit Pustaka Pelajar 

37 Herudiansyah, G., & Candera, M. (2019). Dimensi kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap loyalitas 

mahasiswa dengan tingkat kepuasan sebagai variabel intervening. Jurnal Manajemen Bisnis 

Krisnadwipayana, 7(2), 105-115. 
38 Freddy Rangkuti, Customer Service..., 8. 
39 At Taubah ayat 105 https://www.detik.com/hikmah/khazanah/d-6436394/surat-at-taubah-ayat-105-

bacaan-arab-latin-dan-artinya diakses 03 Juni 2023 
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Artinyaْ :ْ “Danْ katakanlah,ْ “Bekerjalahْ kamu,ْ makaْ Allahْ akanْ melihatْ

pekerjaanmu, begitu juga Rasul-Nya dan orang-orang mukmin, dan kamu akan 

dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui yang gaib dan yang nyata, lalu 

diberitakan-Nyaْkepadaْkamuْapaْyangْtelahْkamuْkerjakan.” 

 

Hasbi Ash-Shiddieqy mengidentifikasi empat tujuan utama bagi seorang 

Muslim dalam bekerja, yakni tujuan dunia, akhirat, pribadi, dan komunitas. Setiap 

tindakan kerja ini diharapkan mendapatkan imbalan baik di dunia maupun di 

akhirat.40 Tujuan pelayanan yang paling mulia adalah ketika pelayanan tersebut 

berfokus pada akhirat dan didasarkan pada pemberdayaan masyarakat. Selain itu, 

ayat tersebut menggambarkan seberapa besar pengawasan yang diberlakukan 

terhadap setiap pekerjaan. Ketika seseorang melakukan pelayanan, mereka 

senantiasa akan diawasi oleh Allah Swt dan juga oleh sesama mukmin di sekitarnya. 

Sebagai akibat dari pengawasan ini, pekerjaan tersebut akan diminta 

pertanggungjawaban oleh Allah dan juga oleh sesama mukmin. 

2.3.2 Karakteristik Pelayanan  

Karakteristik atau ciri khas dari pelayanan ialah sebagai berikut41: 

1) Pelayanan bersifat intangible, yang berarti bahwa pelayanan ini memiliki 

karakteristik yang sangat berbeda dari produk fisik yang sudah jadi. 

2) Pada kenyataannya Pelayanan terdiri dari tindakan nyata dan memiliki 

pengaruh yang bersifat perbuatan sosial.  

3) Proses produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat dipisahkan secara 

nyata, karena biasanya terjadi secara bersamaanm dalam waktu dan tempat 

yang sama. Karakteristik ini dapat dilihat sebagai alasan untuk memberikan 

dukungan terbaik kepada pelanggan. Pelayanan adalah Upaya apa pun yang 

bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 
40 Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Al-Qur’anulْMajidْAn-Nuur Juz 11, (Semarang, Pustaka Rizki Putra, 

2000), h. 1735 
41 Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 

2014), 75. 
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Kualitas pelayanan yang disediakan oleh sebuah bank syariah kepada 

nasabah adalah salah satu faktor yang dinilai oleh nasabah sebagai pengalaman 

mereka dengan bank tersebut. Indikator kualitas layanan menurut Tjiptono (2014) 

dalam Herudiansyah dan Candera (2019) yaitu :42 

1) Reliability (Keandalan) 

Reliability adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan apa yang telah dijanjikan, dapat dipercaya, akurat, dan 

konsisten. 

2) Responsiveness (Ketanggapan) 

Ketanggapan adalah kemampuan perusahaan dalam merespons kebutuhan 

nasabah secara tepat dan cepat serta mendengar dan mengatasi keluhan 

nasabah. 

3) Jaminan (Assurance) 

Jaminan adalah kemampuan perusahaan untuk membangun keyakinan dan 

kepercayaan nasabah denganmemberikan perasaan aman dan percaya bebas 

risiko yang dapat dirasakan oleh nasabah. 

4) Empati (Empathy) 

Empati adalah menunjukkan memberikan perhatian yang tulus, kepedulian 

dan hubungan personal terhadap para nasabah. 

5) Berwujud (Tangible) 

Berwujud adalah tampilan dari fasilitas yang tersedia dan pnggunaan 

peralatan yang berkualitas untuk memberikan pelayanan kepada nasabah.  

 

 
42 Herudiansyah, G., & Candera, M. (2019). Dimensi kualitas layanan dan pengaruhnya terhadap loyalitas 

mahasiswa dengan tingkat kepuasan sebagai variabel intervening. Jurnal Manajemen Bisnis 

Krisnadwipayana, 7(2), 105-115. 
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2.4 Kepuasan 

2.4.1 Pengertian Kepuasan 

Menurut Tjiptono, kepuasan pelanggan adalah situasi yang ditunjukkan oleh 

pelanggan ketika mereka menyadari bahwa harapan dan kebutuhan mereka telah 

terpenuhi dengan baik sesuai yang diinginkan43 Menurut Kotler dan Keller, 

Kepuasan adalah perasaan seseorang yang menggambarkan tingkat kegembiraan 

atau kekecewaan yang muncul ketika membandingkan produk atau pelayanan yang 

mereka alami dengan harapan mereka. Ketika pengalaman atau hasilnya tidak 

sesuai dengan harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. Jika sesuai dengan 

ekspektasi, pelanggan akan merasa puas. Dan jika melampaui harapan, pelanggan 

akan merasa sangat puas.44 Kepuasan pelanggan adalah evaluasi yang dilakukan 

oleh pelanggan terhadap sejauh mana kebutuhan mereka terpenuhi. Umumnya, 

keluhan pelanggan bisa menjadi tanda bahwa tingkat kepuasan pelanggan rendah, 

tetapi ketiadaan keluhan belum tentu mengindikasikan tingkat kepuasan pelanggan 

yang tinggi.45 

Menurut Kotler dan Keller dalam Yuliana dan Purnama, Kepuasan adalah 

kondisi di mana tingkat kinerja sesuai dengan harapan yang telah dibuat 

sebelumnya.46 Kepuasan pelanggan adalah indikator yang menunjukkan bahwa 

pelanggan atau pengguna suatu produk atau layanan merasa sangat puas dengan apa 

yang mereka terima. Bagi pemasar, menjaga pelanggan yang sudah ada dianggap 

lebih menguntungkan daripada mencari pelanggan baru. Oleh karena itu, penting 

untuk memastikan bahwa pelanggan merasa puas dengan produk atau layanan yang 

mereka terima.47 Kepuasan ini mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian 

 
43 MeihianaْIndrasari,ْ“Pemasaran &ْKepuasanْPelanggan”,ْCet.1ْ(Surabayaْ:ْUnitimoْPress,ْOktoberْ

2019), h.90 
44 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management (Boston: Pearson, 2016), h. 150 
45 Syahu Sugian O, Kamus Manajemen Mutu (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2006), 64. 
46 YulianaْdanْItaْPurnama,ْ“PengaruhْKualitasْPelayanan,ْKepuasanْPelanggan,ْdanْNilai Pelanggan 

DalamْMeningkatkanْLoyalitasْPelangganْpadaْPO.ْTitianْMasْCabangْBima”,ْJurnalْIlmiahْ

Manajemen dan Bisnis, Vol.4 No.2 2021 
47 Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen: Sikap dan Pemasaran (Yogyakarta: DEEPUBLISH, 2018), 

132. 
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atau konsumsi ulang. Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan dapat mengakibatkan 

kekecewaan yang berujung pada berhentinya pembelian atau konsumsi. Kepuasan 

dan ketidakpuasan ini merupakan hasil dari penilaian yang didasarkan pada 

pengalaman dalam menggunakan produk. 

Menurut Peter dan Olson dalam Bahrudin dan Zuhro, kepuasan konsumen 

merupakan konsep penting dalam  pemasaran dan penelitian mengenai perilaku 

konsumen. Umumnya diterima bahwa jika seorang konsumen merasa puas dengan 

suatu produk, mereka cenderung akan terus membeli dan menggunakannya, serta 

berbagi pengalaman positif mereka kepada orang lain. Kepuasan pelanggan 

memiliki signifikansi besar karena dapat mempengaruhi reputasi perusahaan. Oleh 

karena itu, perusahaan harus terus melakukan perbaikan produk agar pelanggan 

tetap merasa puas dan minat untuk terus membeli tetap terjaga.48 

Seorang Muslim dapat mencapai tingkat kepuasan dengan memprioritaskan 

aspek-aspek tertentu, seperti menjadikan halal sebagai prinsip utama dalam zat dan 

cara perolehannya, serta menghindari perilaku yang berlebihan (israf) dan 

pemborosan (tabzir). Oleh karena itu, kepuasan seorang muslim tidak didasarkan 

barang yang dikonsumsi, tetapi didasarkan atas berapa besar nilai ibadah yang 

didapatkan dari yang dikonsumsinya. Ayat yang berkaitan dengan kepuasan Al 

Maidah ayat 87 : 

 ْ مُواَ  لََ ءَامَنوُاَ  ٱلَّذِينََ أيَُّهَايَ  تَِ تحَُر ِ َُ أحََلََّ مَآََٰ طَي بََِٰ اَ  وَلََ لَكُمَْ ٱللَّّ ََ إِنََّ َۚتعَْتدَُوَٰٓ ٱلْمُعْتدَِينََ يحُِبَُّ لََ ٱللَّّ  

Artinya:ْ“Haiْorang-orang yang beriman, janganlah kamu haramkan apa-

apa yang baik yang telah Allah halalkan bagi kamu, dan janganlah kamu 

melampaui batas. Sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang 

melampauiْbatas.” 

Menurut tafsir al Muyassar, Wahai orang-orang yang beriman,janganlah kelian 

mengharamkan apa-apa yang baik-baik yang Allah halalkan bagi kalian dari 

 
48 Bahrudin, Zuhro. (2016). Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan. Jurnal Bisnis dan Manajemen Islam. Vol 3 No 1 
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berbagai jenis makanan dan minuman, serta menikahi wanita, sehingga kalian 

memperkecil apa yang Allah lapangkan bagi kalian. Dan janganlah kalian 

melampaui batas-batasan apa saja yang telah Allah haramkan. Sesungguhnya Allah 

tidak menyukai orang-orang yang berbuat berlebih-lebihan.49 

2.4.2 Manfaat Kepuasan 

Kepuasan memiliki dampak positif yang saling menguntungkan antara 

konsumen dan perusahaan. Perusahaan berusaha keras untuk memberikan 

pelayanan yang unggul agar konsumen atau nasabah merasa puas, sehingga citra 

perusahaan menjadi positif. Terwujudnya kepuasan konsumen/nasabah dapat 

membawa beragam keuntungan, yaitu50:  

a) Terjalinnya hubungan yang selaras antara konsumen atau nasabah 

dengan perusahaan.  

b) Loyalitas konsumen atau nasabah terhadap perusahaan terbentuk, 

sehingga mereka tidak akan beralih ke perusahaan lain. 

c) Timbulnya perbincangan positif di antara orang-orang (word of mouth) 

mengenai suatu perusahaan atau isu public. 

d) Terjadi proses pembelian kembali (repeated order). 

 

2.4.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Presepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan adalah salah satu elemen yang 

memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Selain itu, tingkat kepuasan pelanggan juga 

dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, serta faktor-faktor pribadi dan situasional. 

Handi Irawan telah mengidentifikasi beberapa faktor yang berkontribusi terhadap 

kepuasan pelanggan., diantaranya yaitu51: 

1) Kualitas produk  

 
49 Tafsir Al Muyassar https://tafsirweb.com/1971-surat-al-maidah-ayat-87.html , Tafsir Surat Al Maidah 

ayat 87 

50 M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-Dasar..., 199 
51 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan..., 37–39. 

https://tafsirweb.com/1971-surat-al-maidah-ayat-87.html
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Apabila produk memiliki kualitas yang tinggi, pelanggan akan merasa puas 

setelah melakukan pembelian atau penggunaan produk tersebut. 

2) Harga  

3) Setiap pelanggan memiliki preferensi yang berbeda, di mana harga yang 

rendah menjadi faktor utama yang menyebabkan kepuasan karena mereka 

akan mendapatkan nilai yang tinggi dari uang yang mereka bayar. Sementara 

bagi mereka yang tidak terlalu memperhatikan harga, elemen harga ini 

cenderung kurang signifikan. 

4) Kualitas pelayanan  

5) Kualitas layanan sangat terkait dengan tiga komponen utama, yaitu sistem, 

teknologi, dan tenaga kerja manusia. 

6) faktor emosional  

Dalam produk yang terkait dengan gaya hidup, faktor emosional menjadi 

salah satu faktor yang cukup signifikan dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat tercapai ketika mereka menggunakan 

produk dengan citra merek yang positif. 

7) Kemudahan  

Tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat jika proses untuk mendapatkan 

produk atau layanan tersebut relatif mudah, nyaman, dan efisien. 

Pelanggan menggunakan produk dengan beragam cara, memiliki sikap yang 

berbeda, dan berkomunikasi dengan cara yang berbeda. Adapun indikator kepuasan 

menurut Kotler dan Keller (2016) dalam Yuliana dan Purnama (2021) :52 

1. Harapan 

Harapan adalah sejauh mana kinerja aktual produk dari perusahaan sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh nasabah. 

2. Pengalaman 

 
52 YulianaْdanْItaْPurnama,ْ“PengaruhْKualitasْPelayanan,ْKepuasanْPelanggan, dan Nilai Pelanggan 

DalamْMeningkatkanْLoyalitasْPelangganْpadaْPO.ْTitianْMasْCabangْBima”,ْJurnalْIlmiahْ

Manajemen dan Bisnis, Vol.4 No.2 2021 



33 
 

Pengalaman artinya suatu kegiatan nasabah yang pernah dialami sehingga 

menimbulkan kepuasan. 

3. Kebutuhan 

Kebutuhan artinya kesesuaian antara keperluan maupun kebutuhan dengan 

adanya produk yang tersedia. Bila semua terpenuhi maka sudah pasti akan 

puas.   

 

2.5 Mobile Banking 

Mobile Banking merupakan sebuah layanan keuangan yang memungkinkan 

pelanggan untuk melakukan transaksi perbankan menggunakan perangkat portabel 

seperti ponsel. Ini melibatkan pengaturan kantor yang mirip dengan mesin ATM, 

yang tidak hanya memungkinkan penarikan tunai, tetapi juga menyediakan 

berbagai layanan perbankan melalui ponsel. Dengan mobile banking, nasabah 

memiliki kesempatan untuk melakukan berbagai transaksi perbankan secara praktis 

melalui perangkat seluler mereka.53 

Layanan mobile banking dapat digunakan melalui aplikasi yang perlu diunduh 

oleh nasabah ke ponsel mereka terlebih dahulu. Ketika nasabah membuka aplikasi 

ini, mereka akan diminta untuk memasukkan kata sandi untuk masuk, setelah itu 

mereka dapat memilih dari berbagai menu transaksi yang tersedia dan diminta 

untuk menginputkan PIN saat melakukan transaksi. Beberapa fitur dari layanan 

mobile banking mencakup pemberian informasi seperti saldo, riwayat transaksi 

rekening, informasi tagihan kartu kredit, suku bunga, dan juga lokasi cabang atau 

ATM terdekat. Selain itu, layanan ini juga menyediakan fasilitas transaksi, seperti 

transfer dana, pembayaran tagihan seperti listrik, air, pajak, kartu kredit, asuransi, 

internet, pembelian pulsa, tiket, dan berbagai fitur lainnya.54 

 

Landasan Hukum  

 
53 Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Ber-Electronic Banking (Jakarta, 2015), h. 12 
54 Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Ber-Electronic Banking (Jakarta, 2015), h. 12 
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Dasar hukum mobile banking dalam Al-Qur’anْ:ْ 

Pada Surah Al-Insyiroh ayat 5-6  

يسُْرًا ٱلْعسُْرَِ مَعََ إنََِّ ,يسُْرًا ٱلْعسُْرَِ مَعََ فإَِنََّ   

‘ 

“Karenaْsesungguhnyaْsesudahْkesulitanْituْadaْkemudahan,ْsesungguhnyaْ

sesudah kesulitan itu ada kemudahan”.55 

 

Surah Al-Insyirah ayat 5 dan 6 mengandung pesan bahwa dalam setiap kesulitan 

selalu ada kemudahan. Ini bisa diartikan bahwa Allah selalu menyediakan jalan 

kemudahan bagi hamba-Nya dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam hal 

penggunaan mobile banking. Dalam konteks mobile banking, pesannya adalah agar 

transaksi finansial dapat dilakukan dengan mudah dan efisien, sehingga menghemat 

waktu nasabah. 

Beberapa berapa kelebihan dari mobile banking yaitu :  

a. Mudah  

Keunggulan utama adalah kemudahan, di mana mobile banking dapat 

diakses dengan mudah tanpa perlu pergi ke bank. 

 

 

b. Praktis  

Mobile banking dianggap praktis karena dapat diakses dengan mudah 

kapan saja dan di mana saja. 

c. Aman  

Mobile banking dilengkapi dengan sistem keamanan yang canggih, 

sehingga menghindari adanya kebocoran data transaksi nasabah. 

d. Penggunaan yang bersahabat  

 
55 Al-Qur’anْKarimْdanْTerjemahanْArtinyaْ(Yogyakartaْ:ْUIIْPressْYogyakarta,ْ2010) 
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Mobile banking dirancang dengan sederhana agar dapat diakses oleh siapa 

pun dengan mudah. 

e. Nyaman 

Salah satu kekurangan dari mobile banking adalah ketergantungan pada 

ketersediaan jaringan seluler dari operator yang bersangkutan. Jika tidak ada 

jaringan seluler yang tersedia, maka akses ke mobile banking tidak dapat dilakukan. 

Beberapa kekurangan lain dari mobile banking adalah sebagai berikut:56  

a. Technology Risk  

Terjadinya kebobolan dalam sistem keamanan.  

b. Reputation Risk  

Corporate image atau citra perusahaan bank dapat terpengaruh ketika 

layanan tidak berjalan dengan baik. 

c. Outsourcing Risk  

Bank seringkali menggunakan layanan dari pihak ketiga sebagai 

penyedia, yang dapat mengakibatkan potensi gangguan dalam penyediaan 

layanan pada suatu waktu. 

  

 
56 SyamsulْdanْNovi,ْ“Faktor-FaktorْYangْMempengaruhiْPenggunaanْLayananْMobileْBanking”,ْ

Optimum : Jurnal Ekonomi dan Pembangunan (Vol.5 No.1 2015), h. 56. 
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d. Regal Risk 

Hingga saat ini, aspek hukum terkait internet banking belum memiliki 

aturan yang jelas.57 

 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana penelitian ini 

konsisten dengan penelitian sebelumnya. Oleh karena itu, sejumlah penelitian 

sebelumnya menjadi dasar penting dalam pelaksanaan penelitian ini. Berikut adalah 

beberapa penelitian sebelumnya yang dijadikan sebagai referensi dalam penelitian 

ini:  

Tabel  2.1 Hasil Penelitian Terdahulu 

No Peneliti Variabel Metode 

Analisis 

Data 

Hasil Perbedaan 

1 Heri Setiawan 

(2016) 

 

Pengaruh 

kualitas 

produk, 

kualitas 

pelayanan dan 

kepercayaan 

terhadap 

kepuasan 

nasabah dan 

X=Kualitas 

produk, 

kualitas 

layanan, 

kepercayaan 

Z=Kepuasa

n Nasabah  

Y=Loyalita

s Nasabah 

Regresi 

Linier 

Berganda  

Temuan dari 

penelitian ini 

mengindikasik

an bahwa 

kualitas 

produk, 

kualitas 

pelayanan, dan 

tingkat 

kepercayaan 

memiliki 

dampak positif 

Studi kasus 

berbeda 

 
57 Diana Suntiya, Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah Dalam Bertransaksi Di Bank Syariah, (Skripsi : Program Studi S1 Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Islam UIN Raden Intan Lampung, 2020), h. 25 
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loyalitas 

nasabah 

dengan 

kepuasan 

sebagai 

variabel  

Intervening, 

Studi Kasus 

Pada Nasabah 

Koperasi Rejo 

Agung Sukses 

Cabang 

Ngaliyan  

 

 

 

dan signifikan 

terhadap 

tingkat 

kepuasan 

nasabah. 

2 Firman 

Hidayat 

Lanang Drajat 

Wibowo 

(2018) 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Pengunjung 

Melalui 

X1= 

Kualitas 

Layanan  

Z= 

Kepuasan  

Y= 

Loyalitas 

Nasabah 

Path 

Analysis 

Penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

pengaruh 

secara 

langsung pada 

tingkat 

kepuasan dan 

loyalitas 

wisatawan. 

Selain itu, 

kepuasan 

Studi kasus 

yang 

digunakan  

berbeda 
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Kepuasan 

Pengunjung: 

Studi Pada 

Pusat 

Perbelanjaan 

Layanan 

Umum 

Banyuwangi 

Jawa Timur 

 

 

 

wisatawan juga 

memiliki 

pengaruh 

langsung pada 

tingkat 

loyalitas 

mereka. 

Kualitas 

pelayanan 

berdampak 

secara tidak 

langsung pada 

loyalitas 

pengunjung 

melalui 

pengaruhnya 

terhadap 

kepuasan 

pengunjung 

dalam 

pelayanan 

publik yang 

diberikan oleh 

Mall Pelayanan 

Publik 

Banyuwangi. 

3 Ria Octavia 

(2019) 

 

X= Kualitas 

Layanan  

Path 

Analisis 

Hasil dari 

penelitian ini 

mengatakan 

Studi kasus 

yang 
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Pengaruh 

kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan 

nasabah 

terhadap 

loyalitas 

nasabah PT. 

Bank Index 

Lampung 

 

  

Z= 

Kepuasan 

Pelanggan  

Y= 

Loyalitas 

Nasabah 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

langsung dan 

tidak langsung 

terhadap 

loyalitas 

nasabah, dan 

kepuasan 

nasabah 

berpengaruh 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

digunakan 

berbeda 

4 Muniaty 

Aisyah (2018) 

 

Pengaruh 

kualitas 

layanan dan 

citra 

perusahaan 

terhadap 

X= Kualitas 

Layanan  

Y= 

Loyalitas 

Pelanggan 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Hasil dari 

penelitian ini 

menyatakan 

bahwa kualitas 

layanan 

mempengaruhi 

kepuasan dan 

loyalitas 

nasabah, 

Tidak 

terdapat 

variabel z 

(kepuasan) 



40 
 

kepuasan dan 

loyalitas 

nasabah  

 

 

kepuasan 

nasabah 

mempengaruhi 

loyalitas 

nasabah baik 

secara 

langsung 

mapun tidak 

langsung 

5 Kadhem 

Abdul,  

Redha A, 

Layla Jamil 

Abbas (2020) 

 

The Service 

Quality 

Dimensions 

that Affect 

Customer 

Satisfaction in 

the Jordanian 

Banking 

Sector 

 

 

X= Kualitas 

Layanan  

Y= 

Kepuasan 

Nasabah 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Hasil dari 

penelitian ini 

menyatakan 

bahwa terdapat 

pengaruh 

positif yang 

signifikan 

secara statistik 

terhadap 

manajemen 

bank harus 

bekerja secara 

berkala. 

Kepuasan 

nasabah 

sebagai 

variabel Y 

bukan Z, 

Tidak 

terdapat 

variabel Z, 

Studi kasus 

berbeda.  

6 Jihan Dinar 

Fauziah 

(2019) 

X1 = 

Kualitas 

Layanan 

Regresi 

Linier 

Berganda 

Hasil dari 

penelitan 

menunjukan 

Tidak 

terdapat 

X2, 
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Pengaruh 

Kualitas 

Layanan dan 

Kualitas 

Produk 

terhadap 

Kepuasan 

nasabah pada 

PT. BRI 

Cabang 

Marthadinata 

Malang. 

 

 

 

X2 = 

Kualitas 

Produk 

Y = 

Kepuasan  

 bahwa kualitas 

pelayanan dan 

kualitas produk 

secara simultan 

memiliki 

pengaruh 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

Sedangkan 

melalui 

perhitungan 

secara parsial 

didapatkan 

hasil bahwa 

kedua variabel 

yaitu kualitas 

layanan dan 

kualitas produk 

mempunyai 

pengaruh yang 

pisitif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan. 

 

Variabel Y 

berbeda, 

Kepuasan 

sebagai 

variabel Y 

bukan Z, 

tidak 

terdapat 

variabel Z, 

Studi kasus 

berbeda 

7 Ade Rachman 

Ainur Rasyid 

(2020) 

X = 

Kualitas 

Layanan 

Analisis 

Regresi 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

Studi kasus 

yang 
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Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Melalui 

Kepuasan 

Nasabah 

Sebagai 

Variabel 

Mediating: 

Studi pada PT 

Bank BRI 

Syariah 

Kantor 

Cabang 

Singosari-

Malang 

 

Z = 

Kepuasan 

Y = 

Loyalitas 

nasabah  

jika variabel 

kualitas 

layanan 

berpengaruh 

positif 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. Juga, 

kepuasan 

mampu 

memberi 

pengaruh 

signifikan 

dalam 

memediasi 

antara kualitas 

layanan 

terhadap 

loyalitas 

nasabah. 

 

digunakan  

berbeda 

8 Dewi Noer 

Cahyati 

(2018) 

 

Pengaruh 

kualitas 

produk dan 

X1 = 

Kualitas 

Produk 

X2 = Citra 

merek 

Z = 

Kepuasan 

Path 

analisis, 

Uji Sobel 

Kualitas 

produk dan 

brand image 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

memiliki 

Variabel X 

berbeda, 

Studi kasus 

berbeda 
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citra merek 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan, 

dengan 

kepuasan 

konsumen 

sebagai 

variabel 

intervensi: 

studi pada 

konsumen 

produk 

Bucceri di 

Kediri 

 

 

Y = 

Loyalitas 

pengaruh yang 

signifikan. 

Kualitas 

produk dan 

brand image 

terhadap 

loyalitas secara 

langsung juga 

memiliki 

pengaruh yang 

signifikan. 

Selanjutnya 

kualitas 

produk dan 

brand image 

memiliki 

pengaruh yang 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

secara tidak 

langsung 

melalui 

kepuasan 

konsumen. 

 

9 Umarul Faruq 

(2018)  

X= Kualitas 

pelayanan 

Uji 

moderated 

kualitas 

pelayanan 

Studi kasus 

yang 
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Pengaruh 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan 

dengan 

kepuasan 

konsumen 

sebagai 

variabel 

pemoderasi: 

Studi Empiris 

pada PT. Patra 

Jaya 

Humairah 

Surabaya 

 

 

Z = 

Kepuasan 

Y = 

Loyalitas  

regression 

analysis 

(MRA) 

 

berpengaruh 

positif 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan 

pelanggan 

tidak  

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Kepuasan 

Konsumen 

mempengaruhi 

hubungan 

antara variabel 

Kualitas 

Pelayanan pada 

indikator 

Jaminan 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan, 

yang 

pengaruhnya 

memperlemah 

digunakan 

berbeda 
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hubungan 

antara Jaminan 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

 

10 Gede dan Eka 

(2020) 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Berpengaruh 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Dengan 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai 

Variabel 

Mediasi Pada 

Perusahaan 

Lila Tour And 

Travel 

 

 

 

X = 

Kualitas 

Pelayanan 

Z = 

Kepuasan 

Y = 

Loyalitas 

Path 

Analysis 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan, 

serta kualitas 

pelayanan dan 

kepuasan 

pelanggan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan  

 

Studi kasus 

yang 

digunakan 

berbeda 
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11 Yusuf,ْSyafi’Iْ

dan 

Tamammudin 

(2023) 

 

Pengaruh 

Citra Merek, 

Kualitas 

Layanan, dan 

Digital 

Banking 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Melalui 

Kepuasan 

Nasabah 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

Pada PT Bank 

Syariah 

Indonesia 

Cabang 

Pekalongan 

Pemuda 

 

X1 = Citra 

Merek 

X2 = 

Kualitas 

Layanan 

X3 = 

Digital 

Banking 

Z = 

Kepuasan 

Y = 

Loyalitas 

Path 

Analysisi 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

citra merek 

berpengaruh 

dan signifikan 

terhadap 

kepuasan, 

Kualitas 

layanan tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan  

terhadap 

kepuasan, 

Digital 

banking tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan 

terhadap 

kepuasan, 

Kualitas 

layanan tidak 

berpengaruh 

dan tidak 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

Variabel 

independen 

yang 

digunakan 

lebih dari 

satu, studi 

kasus yang 

digunakan 

berbeda 
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nasabah,  

kepuasan 

nasabah 

berpengaruh 

dan signifikan 

terhadap 

loyalitas, 

Kepuasan 

nasabah tidak 

memediasi 

pengaruh 

kualitas 

layanan 

terhadap 

loyalitas  

12 Imran Saleh  

(2023) 

 

Tingkat 

Loyalitas 

Pelanggan 

Ditinjau dari 

Kualitas 

Pelayanan 

Melalui 

Variabel 

Moderating 

Kepuasan 

Konsumen 

X= Kualitas 

Pelayanan 

Z = 

Kepuasan 

Y = 

Loyalitas 

Analisis 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

loyalitas, 

Kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

Studi kasus 

yang 

digunakan 

berbeda 
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 signifikan 

terhadap 

kepuasan,  

Kepuasan 

konsumen 

berpengaruh 

negatif 

terhadap 

loyalitas, 

Kepuasan 

konsumen 

secara 

signifikan 

tidak dapat 

memediasi 

variabel 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

 

2.7 Kerangka Pemikiran 

Kerangka pikir peneliti menggambarkan hubungan dari variabel independen, 

dalam hal ini untuk mengetahui secara persial dan simultan variabel bebas yaitu 

kualitas layanan (X), kepuasan nasabah (Z), apakah memiliki hubungan yang 

signifikan terhadap variabel dependen yaitu loyalitas (Y). Dalam menjawab 

rumusan penelitian, tujuan penelitian, dan menguji hipotesis yang diajukan dalam 

penelitian ini, dilakukan analisis pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
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nasabah melalui kepuasan layanan Mobile Banking. Oleh karena itu, berikut adalah 

kerangka konseptual yang telah dirumuskan: 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran Teoritis 

 

       

 

 

 

    

 

 

2.8 Hipotesis 

Adapun hipotesis yang dikembangkan adalah : 

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

Menurut Kotler dan Keller loyalitas sebagai keterikatan yang kuat untuk 

melakukan pembelian ulang produk atau layanan di masa depan. Sementara 

itu, menurut Priansa, kualitas layanan merujuk pada berbagai tindakan yang 

dilakukan oleh perusahaan dengan tujuan memenuhi ekspektasi konsumen.58  

Dalam hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Mutmainnah, ditemukan 

bahwa layanan memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Willyanto, Achmad Sajidin, dan Purwito dalam studi berjudul "Pengaruh 

Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

KA Lokal Bandung Raya," yang juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

 
58 Priansa. (2017). Jurnal Eksis. Eksis, 11(1), 196. http://karyailmiah.polnes.ac.id/images/Download-

PDF/Dr. Sudarlan ST, MT/PertumbuhanKetimpangandanKemiskinan.pdf 

Z : Kepuasan 

Nasabah 

Y : Loyalitas 

Nasabah 

X : Kualitas 

Layanan 

H1

 

H2

 

 H1

H3

 

 H1

H4
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memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas.59 Kualitas layanan memiliki 

dampak langsung terhadap tingkat kesetiaan nasabah, yang dapat 

diilustrasikan dengan peningkatan loyalitas nasabah saat kualitas layanan yang 

mereka terima memenuhi ekspektasi mereka.60 Dari uraian diatas maka di 

hipotesiskan sebagai berikut: 

H1 : Terdapat pengaruh pada variabel kualitas layanan (X) terhadap variabel 

loyalitas nasabah (Y) 

 

2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan nasabah adalah perasaan seanag atau 

kecewa seseorang evaluasi positif atau negatif seseorang yang timbul dari 

perbandingan antara kinerja produk bank dalam memberikan informasi yang 

jelas, relevan, akurat, dan selalu up-to-date, serta keakuratan dalam 

menyampaikan informasi. Hal ini juga mencakup pertimbangan apakah situs 

bank memiliki seção de notícias atau berita yang up-to-date.61 Menurut Lubis 

& Andayani menjelaskan bahwa kualitas layanan adalah tingkat performa yang 

dapat seseorang tawarkan kepada orang lain. 62 Dalam penelitian Sri dan Retno 

dikatakan kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan nasabah. Dengan kata lain, ketika kualitas layanan yang diberikan 

baik, maka nasabah cenderung merasa puas.63 Menurut penelitian Avitrain dan 

Rokhْ denganْ judulْ “Pengaruhْ Kualitasْ Layanan,ْ Presepsiْ Hargaْ danْ

Kepercayaan terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Argo Muria Jurusan 

Semarang Tawang-Jakartaْ Gambir”ْ dikatakanْ bahwaْ kualitasْ layananْ

 
59 Willyanto Agiesta, Achmad Sajidin, Purwito, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan KA Lokal Bandung Raya” Jurnal Ilmiah MEA ( Vol.5 No.2 Tahun 2021) 
60 Mutmainnah.ْ“Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah”.ْJurnalْManajemenْDanْPemasaranْJasaْ(Vol.10ْNo.2,ْTahunْ2017) 
61 Kotler & Keller, (2017). Manajemen Sumber Daya Manusia edisi kesepuluh. Jakarta: Indeks. 
62 Lubis, A. S., & Andayani, N. R. (2017). Pengaruh kualitas pelayanan (service quality) terhadap 

kepuasan pelanggan pt. sucofindo batam. Journal of Applied Business Administration, 1(2), 232–243. 
63 Sri Nasangsari dan Retno Widiastuti, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan Dan Layanan 

Mobile Banking Terhadao Kepuasan Nasabah Bank (Studi Kasus Pada PT Bank DKIDepok), Sebatik 

(Vol.22 No.2 2018), h. 54 
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memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan.64  

Kepuasan nasabah diperoleh jika dapat meningkatkan kualitas layanannya. 

Semakin bagus kualitas layanan maka semakin puas yang didapatkan oleh 

pelanggan. Dari uraian tersebut maka di hipotesiskan sebagai berikut: 

H2 : Tedapat pengaruh pada variabel kualitas layanan (X) terhadap variabel 

kepuasan nasabah (Z). 

 

3. Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah 

Menurut Kotler & Keller (2019) loyalitas adalah ketahanan konsumen 

Menurut Kotler & Keller (2019), loyalitas mengacu pada keteguhan konsumen 

dalam menggunakan kembali produk atau jasa yang mereka sukai. Dari hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Achmad Tavip Junaedi dalam studi berjudul 

“Analisisْ Pengaruhْ pelayanan,ْ keadilanْ danْ kepuasanْ nasabahْ terhadapْ

loyalitas nasabah bank syariah”ْditemukanْbahwaْkepuasanْnasabahْmemilikiْ

dampak langsung terhadap loyalitas nasabah.65 Menurut penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Supertini, Telagawathi, dan Yulianthini yang berjudul 

“PengaruhْKepercayaanْ danْKepuasanْ Terhadapْ Loyalitasْ Pelanggan pada 

Pusakaْ Kebayaْ diْ Singaraja”ْ menunjukkanْ bahwaْ kepuasanْ pelangganْ

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas.66 Hal ini menujukkan 

bahwa semakin nasabah merasa puas maka loyalitas nasabah akan semakin 

loyal.  

H3 : Terdapat pengaruh pada variabel kepuasan nasabah (Z) terhadap variabel 

loyalitas nasabah (Y). 

 

 

 
64 Avitrain Hali Wiedyani dan Rokh Eddy Prabowo. Pengaruh Kualitas Layanan, Presepsi Harga dan 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Argo Muria Jurusan Semarang Tawang-Jakarta 

Gambir. Prosiding SENDI 2019 
65 Achmad Tavip Junaedi. (2012). Analisis Pengaruh Pelayanan, Keadilan Dan Kepuasan Nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah. Jurnal Aplikasi Manajemen (Vol.10 No.1 ) 
66 Supertini,ْ Telagawathi,ْ danْYulianthini.ْ “Pengaruhْ Kepercayaanْ danْ Kepuasanْ Terhadapْ Loyalitasْ
PelangganْpadaْPusakaْKebayaْdiْSingaraja”.ْJurnalْManajemenْdanْBisnisْ(Vol.2ْNo.1.ْTahunْ2020)  
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4. Pengaruh kualitas nasabah terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah 

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan tingkat kepuasan 

pelanggan, dan kepuasan pelanggan dapat menjadi faktor yang mendorong 

pelanggan untuk menjadi loyal. Ketika sebuah perusahaan memberikan 

pelayanan yang baik, hal ini dapat menciptakan rasa kepuasan di antara 

pelanggan, yang pada akhirnya dapat mendorong loyalitas pelanggan. Dalam 

penelitian yang dilakukan oleh Taufiq Risal dengan judul "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Loyalitas dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening 

pada BMT Kampoeng," hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan dapat 

menjadi perantara (intervening) dalam hubungan antara kualitas layanan dan 

loyalitas pelanggan dengan hasil yang positif.67 Artinya, semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang diberikan, semakin besar kemungkinan pelanggan 

akan merasa puas. Selanjutnya, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, 

semakin besar pula peluang untuk mencapai loyalitas pelanggan yang tinggi. 

H4 : Terdapat pengaruh pada variabel kualitas layanan (X) terhadap variabel 

loyalitas nasabah (Y) melalui kepuasan nasabah (Z). 

 

 

 

 

 

  

 
67 TaufiqْRisal,ْ“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalotas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai 

Variabel Intervening”.ْJurnalْManajemenْdanْBisnisْ(Vol.1ْNo.1,ْTahunْ2019) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Ruang lingkup pada penelitian ini dibatasi oleh judul penelitian, yaitu 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

dengan kepuasan sebagai variabel intervening pada Bank Syariah Indonesia (Studi 

kasus Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam Angkatan 2019-2022). 

Mahasiswa FEBI UIN Walisongo Semarang dulunya merupakan nasabah dari Bank 

BRI Syariah yang sekarang menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Responden 

pada penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam UIN 

Walisongo Semarang Angkatan 2019-2022 yang menggunakan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif. Metode 

penelitian kuantitatif didasarkan pada pandangan positivisme. Pendekatan 

positivisme ini digunakan untuk menginvestigasi dalam populasi atau sampel yang 

telah ditentukan, data dikumpulkan dengan menggunakan instrumen penelitian, dan 

analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah dirumuskan..68 

3.2 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian adalah tempat dilakukannya penelitian. Tujuan 

pendefinisian wilayah penelitian adalah untuk mempermudah atau memperjelas 

obyek penelitian, yang sasaran dalam penelitian. Lokasi pada penelitian ini yaitu 

terletak di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam - UIN Walisongo Semarang, 

Tambakaji, Kec. Ngaliyan, Kota Semarang, Jawa Tengah 50185. 

 
68 Prof.ْDr.ْSugiyono,ْ“Skripsi,ْTesis,ْdanْDisertasiْ”.ْCet.4ْ(Bandungْ:ْAlfabeta,ْ2016),ْh.23 



54 
 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah wilayah yang mencakup karakteristik tertentu yang terdiri 

dari individu, objek, atau entitas lain yang memiliki atribut dan jumlah yang telah 

ditentukan oleh peneliti untuk dijadikan fokus penelitian. Populasi tidak terbatas 

hanya pada individu, melainkan juga mencakup objek dan entitas umum lainnya. 

Penting untuk diingat bahwa populasi tidak hanya berarti jumlah total subjek atau 

objek yang terlibat dalam studi, melainkan juga mencakup semua sifat dan 

karakteristik yang dimiliki oleh subjek atau objek tersebut..69 Populasi dalam studi 

ini adalah semua mahasiswa angkatan 2019-2022 di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam (FEBI) di UIN Walisongo Semarang yang menggunakan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia. Sebenarnya, jumlah populasi mahasiswa FEBI UIN 

Walisongo Semarang yang menggunakan mobile banking BSI tidak diketahui 

secara pasti karena tidak ada data yang tersedia. Namun, jumlah total populasi 

dalam penelitian ini adalah 2022 mahasiswa yang terdaftar dalam angkatan 

tersebut. 

Tabel 3.1 Populasi Mahasiswa FEBI tahun 2019 - 2022 

No Prodi 2019 2020 2021 2022 Total 

1 Perbankan Syariah 145 91 156 148 540 

2 Ekonomi Islam 164 104 162 168 598 

3 Akuntansi Syariah 100 91 143 147 481 

4 Manajemen 66 75 116 146 403 

      2022 

 

3.3.2 Sampel 

Dalam penelitian kuantitatif, sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.70 Metode pengambilan sampel 

 
69 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis...,136 
70 Sugiyono,ْMetodeْPenelitianْBisnisْ,…137 
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yang diterapkan dalam penelitian ini adalah metode purposive sampling. Purposive 

sampling adalah metode penentuan sampel yang dipilih berdasarkan pertimbangan 

khusus sehingga sesuai dengan tujuan penelitian. Adapun pemilihan sampel yang 

diambil dalam penelitian ini berdasarkan ketentuan: 

1) Mahasiswa-mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Walisongo aktif angkatan 2019-2022 Semarang.  

2) Mahasiswa-mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN 

Walisongo Semarang yang menggunakan BSI Mobile Banking. 

 

Populasi dengan jumlah yang besar, tidak memungkinkan peneliti 

mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena ada keterbatasan 

dana, waktu, maupun waktu, jadi peneliti dapat mengambil sampel dari populasi 

tersebut. Sampel yang dipilih dari populasi harus benar-benar mencerminkan atau 

mewakili populasi tersebut. Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang digunakan 

adalah 106 responden, sesuai dengan pandangan Sugiyanto yang menyatakan 

bahwa ukuran sampel yang sesuai dalam penelitian berkisar antara 30 hingga 500.71 

Oleh karena itu, penentuan jumlah sampel sebanyak 106 responden ini sesuai 

dengan kriteria tersebut dan dianggap layak untuk penelitian. 

3.4 Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian ini terdiri dari data primer dan sekunder yang 

diperoleh dari nasabah secara langsung yang relevan dengan permasalahan 

penelitian. Tenik pegumpulan data, diantaranya :  

a. Data Primer  

Data primer adalah informasi yang diperoleh secara langsung dari sumber 

asli atau sumber pertama, yang sering kali disebut sebagai narasumber. Data 

primer merupakan sumber data yang langsung diberikan oleh individu atau 

 
71 Sugiyanto. 2011. Model-Model Pembelajaran Inovatif. Surakarta: Yuma Pustaka. 
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entitas yang menjadi subjek penelitian kepada peneliti atau pengumpul data.72 

Data yang diperoleh dalam penelitian ini dengan cara penyebaran kuesioner 

kepada mahasiswa UIN Walisongo Semarang Fakultas Ekonomi Bisnis Islam 

Angkatan 2019-2022 pengguna mobile banking Bank Syariah Indonesia.  

b. Data Sekunder 

Data sekunder tertuju kepada sumber data dalam penelitian yang diperoleh 

oleh peneliti melalui media perantara atau tidak langsung. Data sekunder ini 

mencakup informasi yang sudah ada sebelumnya dan diperoleh dari penelitian 

atau sumber lain yang relevan dengan topik yang sedang ditelitiData sekunder 

ini umumnya terdiri dari sumber-sumber seperti buku, jurnal, atau artikel yang 

relevan dengan topik penelitian yang sedang dikerjakan oleh peneliti.73 

 

3.5 Teknik Pengumpulan Data  

3.5.1 Kuisioner  

Kuisioner adalah metode pengumpulan data yang melibatkan penyampaian 

kumpulan pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden, yang kemudian 

diminta untuk memberikan jawaban.74 Bentuk kuisioner yang dilakukan dalam 

penelitian ini bersifat efisien untuk mengukur suatu variabel yang dijawab oleh 

responden. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan model pertanyaan tertutup 

dimana pertanyaan yang mengharapkan respon ringkas dan responden diharap 

memilih salah satu pilihan jawaban yang sudah tersedia. Peneliti akan  

menyebarluaskan kuisioner kepada mahasiswa FEBI angkatan 2019-2022 secara 

acak. Kuisioner tersebut akan disebarkan melalui Google Form dan akan dibagikan 

melalui sosial media. 

 
72 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R & D, Cet. III (Bandung: ALFABETA, 2007), 

h. 137 
73 Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif Komunikasi Ekonomi Kebijakan Publik Serta 

Ilmuilmu Sosial Lainnya, 2017, Jakarta: KENCANA. h. 132 

74 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, Cet 13. (Bandung : Alfabeta 2017), h. 199 
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3.6 Variabel Penelitian  

Dalam penelitian ini, terdapat tiga jenis variabel yang akan diteliti yaitu variabel 

bebas (independent variable), variabel terikat (dependent variable) dan variabel 

intervening. Variabel bebas (independent variable) yang adalah variabel yang 

memiliki pengaruh terhadap variabel terikat (dependent variable). Variabel bebas 

adalah faktor yang menjadi penyebab munculnya perubahan dalam variabel 

terikat.75 Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas layanan (X). 

Variabel terikat adalah variabel yang terpengaruh oleh variabel independen, dan 

variabel ini adalah hasil dari peran variabel independen. Dalam penelitian ini, 

variabel terikat adalah loyalitas nasabah yang menggunakan layanan mobile 

banking. Sementara itu variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis 

memengaruhi hubungan antara variabel independen dan variabel terikat, meskipun 

tidak dapat diobservasi atau diukur secara langsung. Variabel ini bertindak sebagai 

mediator yang berada di antara variabel independen dan variabel terikat, sehingga 

variabel independen tidak memiliki pengaruh langsung terhadap perubahan atau 

kejadian variabel terikat. Dalam penelitian ini, variabel intervening adalah tingkat 

kepuasan. 

  

 
75 Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, Kombinasi dan R&D. Bandung: 

Alfabeta, 2017, h.68 



58 
 

3.7 Definisi Operasional 

 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Definisi Variabel Indikator Skala 

Pengukuran 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas layanan 

adalah tingkat 

penyampaian yang 

diinginkan 

nasabah dalam 

rangka pemenuhan 

dan keinginan 

mendapatkan jasa 

yang diharapkan  

(Herudiansyah dan 

Candera 2019) 

1. Reability 

(Keandalan) 

2. Responsiveness 

(Ketanggapan) 

3. Assurance 

(Jaminan) 

4. Empaty 

(Empati) 

5. Tangibles 

(Berwujud) 

(Herudiansyah dan 

Candera 2019) 

Skala Likert 

Loyalitas loyalitas nasabah 

adalah proses di 

mana perilaku 

nasabah terbentuk 

melalui 

pengalaman dalam 

menerima 

pelayanan dan 

pemahaman 

terhadap berbagai 

penawaran oleh 

1. Penggunaan 

kembali  

2. Mereferensikan 

3. Komitmen 

 

(Kusniati dan Saputra 

(2020) 

Skala Likert 
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bank yang 

mencerminkan 

adanya keterikatan 

hubungan jangka 

panjang antara 

bank dan nasabah 

 (Kusniati dan 

Saputra (2020)  

Kepuasan Kepuasan adalah 

suatu tingkatan 

dimana perkiraan 

kinerja sesuai 

dengan harapan. 

(Yuliana dan 

Purnama 2021) 

1. Harapan 

2. Pengalaman 

3. Kebutuhan 

 

(Yuliana dan Purnama 

2021)  

Skala Likert 

 

3.8 Skala Pengukuran  

Skala pengukuran adalah kesepakatan yang digunakan sebagai pedoman 

untuk mengukur interval panjang atau pendeknya dalam alat pengukuran, 

sehingga alat tersebut dapat menghasilkan data kuantitatif saat digunakan untuk 

pengukuran. Dalam metode pengukuran ini, informasi mengenai nilai variabel 

yang ingin diukur dengan alat tertentu dapat dinyatakan dalam bentuk angka. Ada 

berbagai jenis skala yang dapat diterapkan dalam proses pengukuran. Dalam 

penelitian ini, skala yang digunakan adalah skala Likert. Skala Likert digunakan 

untuk mengevaluasi pandangan, sikap, dan persepsi individu atau kelompok 

terhadap suatu fenomena sosial tertentu. Dengan menggunakan skala Likert, 

variabel yang akan diukur diubah menjadi indikator-indikator variabel tersebut, 
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dan kemudian indikator ini menjadi dasar untuk merancang item-item instrumen, 

baik dalam bentuk pernyataan atau pertanyaan.76 

Tabel 3.2 Skala Likert 

Jawaban Skor / Nilai 

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Netral (N) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

 

 

3.9 Metode Analisis Data 

Metode yang akan digunakan oleh penulis dalam menganalisis data pada 

penelitian ini yaitu analisis statistik deskriptif. Analisis deskriptif adalah suatu 

teknik statistik yang dimanfaatkan untuk menguraikan dan menjelaskan data yang 

telah terkumpul tanpa maksud membuat kesimpulan yang dapat diterapkan secara 

umum atau digeneralisasi. 77 Penggunaan analisis deskriptif pada penelitian ini 

bertujuan untuk mengungkap nilai-nilai dari variabel independent, dependent, dan 

intervening. Selain itu, penelitian ini juga akan mencakup pembahasan mengenai 

deskripsi data responden. 

3.10 Teknik Analisis Data  

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji statistik. 

Pengolahan data pada penelitian ini menggunakan software SPSS. Adapun uji 

statistic yang akan digunakan pada penelitian ini adalah :  

 
76 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Cet 26. (Bandung : 

Alfabeta, Oktober 2017), h. 96 
77 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2014), h. 206. 
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3.10.1 Uji Instrumen 

a. Uji Validitas 

Salah satu alat pengumpulan data yang sering digunakan dalam penelitian 

adalah angket atau kuesioner. Sebelum digunakan secara luas, angket atau 

kuesioner tersebut perlu diuji kepada responden untuk menentukan sejauh 

mana alat tersebut memiliki validitas. Uji validitas berguna untuk menilai 

apakah angket tersebut dapat dianggap sah atau valid. Validitas juga sering 

disebut sebagai keabsahan atau ketepatan, dan intinya adalah sejauh mana 

alat pengukuran tersebut dapat melakukan fungsi pengukurannya dengan 

benar dan tepat.78 Validitas menujukkan sejauh mana ketepatan dan 

kecermatan suatu ukur dalam melakukan fungsi alat ukurnya. Kriteria 

yang dipergunakan pada uji validitas sebagai berikut: 

1) Jika rhitung positif atau rhitung > rtabel maka butir pernyataan 

tersebut valid. 

2) Jika rhitung negatif atau rhitung < rtabel maka butir pernyataan 

tersebut tidak valid. 

 

b. Uji Reliabilitas 

Suatu kuisioner dikatakan reliable atau handal jika jawaban 

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu.79 Teknik yang digunakan dalam pengukuran reliabilitas ini adalah 

teknik cronbach alpha. Reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu 

pengukuran dapat dipercaya. Reliabilitas merujuk pada sejauh mana hasil 

pengukuran dapat dianggap dapat diandalkan. Sebuah alat ukur dianggap 

memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi atau dapat dipercaya apabila 

 
78 Azuar Juliandi, Irfan, dan Saprinal Manurung, Metodologi Penelitian Bisnis Konsep dan Aplikasi 

(Medan: UMSU Press, 2014), 133. 
79 Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 21, h. 47 



62 
 

koefisien reliabilitas (Cronbach's Alpha) yang diperoleh selama pengujian 

melebihi angka 0,60.80 

 

Tabel 3.3 Tingkat Reliabilitas Berdasarkan Nilai Alpha 

Alpha Tingkat Reliabilitas 

0.00 s/d 0.20 Kurang Reliabel 

0.20 s/d 0.40 Hampir Reliabel 

0.40 s/d 0.60 Cukup Reliabel 

0.60 s/d 0.80 Reliabel 

0.80 s/d 1.00 Sangat Reliabel 

  

Sumber : Triton Perwira Budi, SPSS 13 terapan : Riset Statistik 

 

3.10.2 Uji Asumsi Klasik 

Pengujian asumsi klasik dilakukan dengan maksud untuk memastikan 

bahwa persamaan regresi yang ditemukan memberikan estimasi yang akurat, 

tidak terpengaruh bias, dan dapat diandalkan. 

a. Uji Normalitas  

Pengujian normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji 

Kolmogorov-Smirnov (K-S), yang berguna untuk menentukan apakah 

sampel berasal dari populasi dengan distribusi tertentu, seperti distribusi 

normal dalam konteks ini. Penggunaan uji Kolmogorov-Smirnov ini 

membantu dalam mengambil keputusan mengenai apakah suatu variabel 

dapat dianggap memiliki distribusi normal atau tidak. adalah sebagai 

berikut: 

1) Jika besarnya probabilitas (nilai asymp.sig) lebih besar dari nilai 

signifikansi (0,05), maka terima Ho (distribusi normal).  

 
80 Juliandi dan Manurung, Metodologi Penelitian Bisnis..., 137–139. 
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2) Sedangkan jika besarnya probabilitas (nilai asymp.sig) lebih kecil 

dari nilai signifikansi (0,05), maka tolak Ho atau terima Ha (tidak 

berdistribusi normal).81 

 

b. Uji Multikolinieritas  

Multikolinieritas merupakan hubungan linier antara variabel independen 

di dalam regresi berganda.82 Tujuan dari Uji Multikolinearitas adalah untuk 

memeriksa apakah terdapat korelasi yang signifikan antara variabel 

independen dalam model regresi yang terbentuk. Apabila terdapat korelasi 

yang kuat atau sempurna antara variabel independen, maka model regresi 

tersebut dianggap mengalami isu multikolinearitas. Salah satu teknik yang 

digunakan untuk mengidentifikasi multikolinearitas adalah dengan 

menggunakan faktor inflasi varians (Variance Inflation Factor atau VIF) dan 

tolerance., dasar pengambilan keputusan : 

1. Apabila nilai tolerance > 0,10 dan nilai variance inflation factor (VIF) 

< 10 maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut tidak terjadi 

multikolinearitas. 

2. Apabila nilai tolerance < 0,10 dan nilai variance inflation factor (VIF) 

>10 maka dapat disimpulkan bahwa data tersebut tidak terjadi 

multikolinearitas. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas  

Heteroskedastisitas mengindikasikan bahwa varian dari variabel 

gangguan tidak konstan. Uji Heteroskedastisitas digunakan untuk 

mengidentifikasi apakah ada ketidakstabilan atau perubahan dalam varian 

variabel dalam model regresi. Uji Heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 

 
81 Agus Widarjono, Analisis Multivariat Terapan: Dengan Program SPSS, AMOS dan SMARTPLS 

(Yogyakarta: UPP STIM YKPN, 2015), 89–91. 
82 Ibid., 59. 
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menggunakan uji glejser. Uji glejser dilakukan dengan meregresikan antara 

variabel independen dengan nilai absolut residualnya (ABS_RES). Jika nilai 

signifikansi antara variabel independen dengan absolut residual lebih besar dari 

0,05 maka tidak terjadi masalah heteroskedastisitas83. 

 

3.10.3 Analisis Regresi Linier 

Analisis regresi linier adalah untuk mengetahui mengenai ketergantungan 

variabel dependent dengan satu atau lebih variabel independent dengan tujuan 

untuk mengetahui nilai variabel dependent berdasarkan nilai variabel independent 

yang telah diketahui. Penelitian ini melibatkan dua jenis analisis regresi, yaitu 

regresi linier sederhana dan regresi linier berganda. Regresi linier sederhana hanya 

dapat diterapkan pada satu variabel independent dan satu variabel dependent. 

Rumus regresi linier sederhana yaitu sebagai berikut84:  

Yْ=ْαْ+ْβ.Xْ+ْe 

Dimana:  

Y = Variabel terikat    βْ=ْKoefisienْRegresi 

X = Variabel bebas    e = Standar error 

αْ=ْKonstanta 

Regresi linier berganda digunakan terhadap variabel terikat dengan lebih dari satu 

variabel independent variabel bebas. Rumus regresi linier berganda yaitu sebagai 

berikut : 

 Yْ=ْαْ+ْβ1Xْ+ْβ1Zْ+ ε2 

 

 
83 Gozali, I. (2018). Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 25. Edisi 9. Semarang: 

Undip hal 142 
84 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 (Semarang: Badan 

Penerbit Universitas Diponegoro, 2021) hal 145 
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3.10.4 Uji Hipotesis  

Tujuan dari Uji Hipotesis adalah untuk mengumpulkan data dan bukti 

sehingga dapat membuat keputusan apakah akan menolak atau menerima 

pernyataan atau asumsi yang telah dibuat, berdasarkan pertimbangan terhadap 

bukti yang ada. 

1. Uji T  

Uji T adalah salah satu jenis uji parsial yang digunakan untuk mengevaluasi 

pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen 

secara terpisah dengan menguji signifikansinya.85  

Uji koefisien regresi parsial ( uji t ) digunakan untuk mengetahui secara parsial 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent. Uji-t menguji 

apakah hipotesis penelitian diterima atau ditolak. Penggunaan kriteria uji-t 

sebagai berikut : 

1. Jika nilai signifikansi < 0,05 atau thitung > ttabel, maka disimpulkan 

pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat. 

2.  Jika nilai signifikansi > 0,05 atau thitung < ttabel, maka disimpulkan 

bahwa tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

terikat. 

2. Koefisien Determinasi (R Square)  

Koefisien determinasi (R^2) digunakan untuk menilai sejauh mana garis 

regresi yang cocok dengan data yang sebenarnya. (R^2) mengukur persentase 

variasi total dalam variabel dependen Y yang dapat dijelaskan oleh variabel 

independen yang ada dalam model regresi.86 

3.10.5 Uji Analisa Jalur 

Analisis jalur (path analysis) adalah sebuah teknik yang digunakan untuk 

mengetahui pengaruh baik yang langsung maupun tidak langsung dari berbagai 

variabel. Oleh karena itu, analisis jalur bukanlah cara untuk mengkonfirmasi 

 
85 Agus Widarjono, Analisis Multivariat...., 17. 
86 Ibid,. 17 
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hubungan sebab-akibat antara satu variabel dan variabel lainnya, melainkan 

digunakan untuk menguji hubungan teoritis yang ada antara variabel-variabel 

tersebut.87 

Model analisis jalur (path analysis) dalam SPSS digunakan untuk 

mengidentifikasi dampak variabel independen terhadap variabel dependen, baik 

melalui pengaruh langsung maupun tidak langsung. Analisis jalur merupakan 

perkembangan dari analisis regresi linier berganda. Dalam analisis jalur, kita dapat 

mengungkapkan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel, tetapi tidak bisa 

digunakan untuk mengonfirmasi atau menyangkal hipotesis kausalitas imajiner. 

Adapun rumus analisis jalur yaitu sebagai berikut88:  

Pengaruh langsung X terhadap Y   = P1  

Pengaruh tidak langsung X ke Z ke Y  = P2 x P3  

Total pengaruh (korelasi X ke Y)   = P1 + (P2 x P3) 

 

Pada persamaan path analisis nantinya terdapat unexplained variance yang 

dimilikiْolehْε1 danْε2 digunakan untuk mewakili variabel lain yang berpengaruh 

terhadap Z dan Y tetapi variabel tersebut tidak dilibatkan dalam model penelitian. 

 

3.10.6 Analisis Sobel (Sobel Test) 

Analisis Sobel digunakan untuk mengevaluasi pengaruh variabel mediator atau 

intervening seperti Kepuasan Nasabah. Pengujian hipotesis yang terkait dengan 

variabel intervening dapat dilakukan dengan menggunakan metode yang 

dikembangkan oleh Sobel, yang disebut sebagai Uji Sobel (Sobel Test). Uji Sobel 

dilakukan dengan mengukur sejauh mana pengaruh tidak langsung dari variabel 

independen (X) ke variabel dependen (Y) melalui variabel intervening (Z). 

Pengaruh tidak langsung dari X ke Y melalui Z dihitung dengan mengalikan 

 
87 Ibid,. 212 
88 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 (Semarang: Badan 

Penerbit Universitas Diponegoro, 2018), 245–246. 
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koefisien a (jalur X-Z) dengan koefisien b (jalur Z-Y), atau dengan mengalikan nilai 

a dan b (ab). Standar error dari koefisien a dan b ditulis sebagai Sa dan Sb. Besarnya 

standar error tidak langsung (indirect effect) Sab dihitung dengan rumus berikut 

ini:89 

 

Sab = √𝒃𝟐𝑺𝒂𝟐 +  𝒂𝟐𝑺𝒃𝟐 +  𝑺𝒂𝟐𝑺𝒃𝟐  

   

Keterangan : 

  a = Koeffisien direct effect X terhadap Z 

  b = Koeffisien direct effect Z terhadap Y 

  Sa = Standard error dari koefisien a 

  Sb = Standard error dari koefisien b 

Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung maka menghitung nilai t 

dari koefisien ab dengan rumus sebagai berikut : 

 

t = 
𝒂𝒃

𝒔𝒂𝒃
  

 

Nilai thitung dibandingkan dengan ttabel dan jika thitung lebih besar dari nilai 

ttabel maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi. 

  

 
89 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 19. (Semarang: Badan 

Penerbit Universitas Diponegoro, 2011), h. 248. 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1 Sejarah Bank Syariah Indonesia 

Bank Syariah memiliki peran yang sangat penting khususnya bagi para 

umat muslim. Melihat meningkatnya segala aktivitas perekonomian produk 

halal ini mendorong Indonesia untuk memiliki perusahaan keuangan berbasis 

syariah. Adanya Bank Syariah inilah yang menjadi penghubung atau jembatan 

untuk kegiatan ekonomi berbasis halal. Industri Perbankan Syariah 

menunjukkan tren yang positif dari tahun ke tahun dalam memberikan layanan 

serta adanya inovasi. Bahkan, dorongan untuk melaksanakan akselerasi juga 

terlihat dari adanya bank syariah yang melakukan aksi korporasi. Adapun 

Bank syariah oleh Bank BUMN yang melakukan aksi korporasi, yaitu Bank 

Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah. 

Hadirnya Bank Syariah Indonesia memberikan sejarah baru dalam 

perindustrian perbankan yang diresmikan secara langsung pada 1 Februari 

2021 atau 19 Jumadil Akhir 1442 oleh Presiden Joko Widodo. Bank Syariah 

Indonesia merupakan gabungan dari Bank BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri 

dan Bank BNI Syariah. OJK resmi mengeluarkan surat izin atas 

penggabungan tiga bank syariah pada 27 Januari 2021 pada Nomor SR-

3/PB.1/2021. Penggabungan tiga bank syariah ini membawa sejumlah 

keunggulan, termasuk menyediakan layanan yang lebih komprehensif, 

mencapai jangkauan yang lebih luas, dan modal yang dimiliki lebih baik. 

Dengan dukungan dari perusahaan dan pemerintah melalui Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN), Bank Syariah Indonesia diharapkan mampu bersaing 

di pasar global. 
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Potensi Bank Syariah Indonesia untuk semakin meningkat pada tingkat 

global sangat besar. Tidak dapat dipungkiri bahwa Indonesia dengan jumlah 

penduduk muslim terbesar memberikan peluang untuk kinerja Bank Syariah 

Indonesia. Kinerja yang terus meningkat serta didukung bahwa pemerintah 

Indonesia memiliki misi lahirnya ekonomi industry halal dan mempunyai 

bank syariah nasional yang besar serta kuat memberikan dukungan BSI untuk 

lebih maju lagi. Bank Syariah Indonesia memiliki peranan yang sangat 

penting. Peranan penting yang dimiliki sebagai fasilitator atau penghubung 

pada seluruh kegiatan ekonomi berbasis industry halal, namun juga menjadi 

suatu ikhtiar untuk mewujudkan harapan Negeri.90 

4.1.2 Visi misi Bank BSI  

Adapun visi misi dari Bank Syariah Indonesia : 

1. Visi Bank Syariah Indonesia 

TOP 10 GLOBAL ISLAMIC BANK 

2. Misi Bank Syariah Indonesia 

a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia 

Melayani >20 juta nasabah dan menjadi Top 5 Bank berdasarkan asset 

(500+ T) dan nilai buku 50 T di tahun 2025 

b. Menjadi Bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para pemegang 

saham 

Top 5 Bank yang paling profitable di Indonesia (ROE 18%) dan valuasi 

kuat (PB >2) 

c. Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik Indonesia 

Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan masyarakat serta 

berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan budaya berbasis 

kinerja91 

 
90 Website Bank Syariah Indonesia, Tentang Kami “Sejarah Perusahaan” diakses pada 27 
Maret 2023. 14.10 WIB 
91 Website Bank Syariah Indonesia, Tentang Kami “Visi dan Misi” diakses pada 27 Maret 2023. 14.14 WIB 
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4.1.3 Identitas Perusahaan 

Nama  : PT. Bank Syariah Indonesia 

Alamat                    : Kantor Pusat Gedung The Tower, Jl. Gatot Subroto 

No.27 Jakarta Selatan 12930 

Website  : https://www.bankbsi.co.id/  

Telepon  : (021)3040599992 

4.1.4 Struktur Organisasi 

a. Dewan Komisaris  

Dewan Komisaris pada Bank Syariah adalah berikut ini : 

Dewan Komisaris 

No Nama  Jabatan  

1 Adiwarman Azhar Karim Komisaris utama / 

Komisaris Independen 

2 Suyanto Komisaris 

3 Masduki Baidlowi Komisaris 

4 Imam Budi Sarjito Komisaris 

5 Sutanto Komisaris 

6 Nizar Ali Komisaris 

7 M. Arief Rosyid Hasan Komisaris Independen 

8 Komaruddin Hidayat Komisaris Independen 

9 Mohamad Nasir Komisaris Independen 

 

b. Dewan Pengawas Syariah 

Dewan Pengawas Syariah (DPS) pada Bank Syariah Indonesia : 

1. Dr. KH. Hasanuddin, M.Ag sebagai ketua DPS 

2. Dr. H. Mohamad Hidayat sebagai anggota DPS 

 
92 Website Bank Syariah Indonesia, diakses pada 27 Maret 2023. 14.00 WIB 

http://www.bankbsi.co.id/


71 
 

3. Dr. H. Oni Sahroni, MA sebagai anggota DPS 

4. Prof. Dr. KH. Didin Hafidhuddin, M.Sc 

 

c. Dewan Direksi 

Dewan direksi pada Bank Syariah Indonesia :93 

Dewan Direksi 

No  Nama Jabatan 

1 Hery Gunardi Direktur Utama 

2 Bob Tyasiska Ananta Wakil Direktur Utama 

3 Ngatari Direktur Retail Banking 

4 Achmad Syafii Direktur Teknologi Informasi 

5 Ade Cahyo Nugroho Direktur Keuangan & Strategi 

6 Anton Sukarna Direktur Penjualan dan Distribusi 

7 Tribuana Tunggadewi Direktur Kepatuhan & SDM 

8 Tiwul Widyastuti Direktur Manajemen Risiko 

9 Zaidan Novari Direktur Wholesale Transaction 

Banking 

10 Moh Adib Direktur Treasury & International 

Banking 

 

 
93 Website Bank Syariah Indonesia, Tentang Kami “Manajemen” diakses pada 27 Maret 2023. 14.37 WIB 
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Gambar 4.  1 Struktur perusahaan pada Bank Syariah Indonesia 

 

Sumber : Website Bank Syariah Indonesia, Tentang Kami “Struktur Organisasi” 

 

4.2 Karakteristik Responden 

Mahasiwa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam angkatan 2019-2022 merupakan 

pengguna atau pernah menggunakan BSI Mobile yang akan dijadikan objek 

penelitian. Namun, peneliti hanya menggunakan sebanyak 95 mahasiswa sebagai 

responden penelitian. Pengambilan data akan dilakukan dengan menyebarkan 

kuisioner berupa googleform melalui sosial media.    
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4.2.1 Jenis Kelamin  

 

Tabel 4. 1 1 Identitas Responden (Jenis Kelamin) 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 28 26.4 26.4 26.4 

Perempuan 78 73.6 73.6 100.0 

Total 106 100.0 100.0  

 

Terlihat pada tabel di atas, penelitian ini didominasi oleh perempuan dimana 

jumlah perempuan adalah 78 (73,6%) sedangkan laki-laki yaitu 28 (26,4%). 

 

4.2.2 Jurusan 

Tabel 4.  1 Identitas Responden (Jurusan) 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Perbankan 

Syariah 
63 59.4 59.4 59.4 

Ekonomi Islam 23 21.7 21.7 81.1 

Akuntansi 

Syariah 
14 13.2 13.2 94.3 

Manajemen 6 5.7 5.7 100.0 

Total 106 100.0 100.0  

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa penelitian ini didominasi oleh mahasiswa 

jurusan perbankan syariah sebanyak 63 responden (59,4%), diikuti oleh mahasiswa 
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jurusan Ekonomi Islam sebanyak 23 responden (23%), kemudian oleh mahasiswa 

akuntansi syariah sebanyak 14 responden (13,2%) dan manajemen sebanyak 6 

responden (5,7%). 

 

4.2.3 Angkatan 

Tabel 4.  2 Identitas responden (Angkatan) 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2019 86 81.1 81.1 81.1 

2020 10 9.4 9.4 90.6 

2021 8 7.5 7.5 98.1 

2022 2 1.9 1.9 100.0 

Total 106 100.0 100.0  

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa penelitian ini didominasi oleh mahasiswa 

angkatan tahun 2019 sebanyak 86 (81,1%), diikuti oleh mahasiswa angkatan tahun 

2020 sebanyak 10 (9,4%), kemudian mahasiswa angkatan 2021 sebanyak 8 (7,5%) 

dan mahasiswa angkatan 2022 sebanyak 2 (1,9%). 

4.2.4 Banyak Pengguna Mobile Banking 

 

Tabel 4.3 Pengguna Mobile Banking 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 72 67.9 67.9 67.9 

2 29 27.4 27.4 95.3 
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3 atau >3 5 4.7 4.7 100.0 

Total 106 100.0 100.0  

 

Tabel di atas menunjukkan banyaknya mobile banking yang dipakai oleh 

pengguna BSI Mobile banking dimana didominasi oleh 1 pengguna bsi mobile 

banking saja sebanyak 72 (67,9%), kemudian oleh 2 pengguna mobile banking 

sebanyak 29 (27,4%) dan terkahir oleh 3 atau lebih pengguna mobile banking 

sebanyak 5 (4,7%). 

 

4.2.5 Mobile banking yang sering dipakai 

 

Tabel 4.4 Mobile banking Yang Sering Dipakai 

 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid BSI 

Mobile 
82 77.4 77.4 77.4 

BRI 

Mobile 
17 16.0 16.0 93.4 

BNI 

Mobile 
4 3.8 3.8 97.2 

BCA 

Mobile 
3 2.8 2.8 100.0 

Total 106 100.0 100.0  

 

Tabel di atas menunjukkan mobile banking yang paling sering dipakai oleh para 

pengguna BSI Mobile dimana didominasi mobile banking yang paling sering 

dipakai adalah BSI Mobile sebanyak 82 (77,4%), diikuti pada posisi kedua BRI 
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Mobile sebanyak 17 (16%), kemudian BNI Mobile sebanyak 4 (3,8%) dan terakhir 

BCA Mobile sebanyak 3 (2,8%). 

 

4.3 Hasil Kuisioner Responden  

 

Gambar 4.2 Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kualitas Layanan 

 
Dilihat pada Gambar variabel kualitas layanan, poin 4 (setuju) 

mendapatkan presentase tertinggi sebesar 48%. Diikuti poin 5 (sangat setuju) 

mendapatkan presentase tertinggi kedua sebesar 29%, lalu pada posisi ketiga poin 

3 (netral) sebesar 18%. Poin 2 (tidak setuju) sebesar 4 % dan pada posisi akhir 

poin 1 (sangat tidak setuju) sebesar 1%. 

  

1%4%

18%

48%

29%

Poin 1 Poin 2 Poin 3 Poin 4 Poin 5
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Gambar 4.3 Tanggapan Responden Mengenai Variabel Kepuasan 

 
 

Dilihat pada gambar variabel kepuasan, poin 4 (setuju) mendapatkan 

presentase tertinggi sebesar 58%. Diikuti poin 5 (sangat setuju) mendapatkan 

presentase tertinggi kedua sebesar 25%, lalu pada posisi ketiga poin 3 (netral) 

sebesar 16%. Poin 2 (tidak setuju) sebesar 2 % dan pada posisi akhir poin 1 (sangat 

tidak setuju) sebesar 0%. 

Gambar 4.4 Tanggapan Responden Mengenai Variabel Loyalitas 

 

0%

2% 16%

58%

24%

Poin 1 Poin 2 Poin 3 Poin 4 Poin 5

0% 7%

31%

43%
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Dilihat pada gambar variabel loyalitas, poin 4 (setuju) mendapatkan presentase 

tertinggi sebesar 43%. Diikuti poin 3 (netral) mendapatkan presentase tertinggi kedua 

sebesar 31%. Poin 5 pada (sangat setuju) posisi ketiga sebesar 19%. Poin 2 (tidak 

setuju) sebesar 7 % dan pada posisi akhir poin 1 (sangat tidak setuju) sebesar 0%. 

 

4.4 Hasil Uji Instrumen 

4.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana suatu alat ukur atau 

instrumen dapat mengukur apa yang seharusnya diukur dengan akurat. Kriteria 

yang digunakan dalam uji validitas bervariasi tergantung pada jenis instrumen atau 

alat ukur yang digunakan. Beberapa kriteria umum yang sering digunakan dalam 

uji validitas meliputi: 

1) Jika rhitung > rtabel maka butir pernyataan tersebut valid. 

2) Jika rhitung < rtabel maka butir pernyataan tersebut tidak valid. 

Untuk pengujian validitas angket dilakukan dengan membandingkan rtabel 

(Pearson Correlation) dengan rhitung. Nilai rtabel dengan sْignifikanْαْ=ْ0,05ْdan rْumusْ

rtabel = N-2 = 106-2 = 104 = 0, 1909 

 

Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas 

Variabel 
Item 

Pertanyaan 

Person 

Correlation 

(Rhitung) 

Rtabel Kesimpulan 

Kualitas 

Layanan 

(X) 

X.1 0.744 0,1909 Valid 

X.2 0,719 0,1909 Valid 

X.3 0,755 0,1909 Valid 

X.4 0,725 0,1909 Valid 

X.5 0,653 0,1909 Valid 
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Loyalitas 

(Y) 

Y.1 0,663 0,1909 Valid 

Y.2 0,825 0,1909 Valid 

Y.3 0,776 0,1909 Valid 

Y.4 0,759 0,1909 Valid 

Y.5 0,700 0,1909 Valid 

Kepuasan 

(Z) 

Z.1 0,669 0,1909 Valid 

Z.2 0,786 0,1909 Valid 

Z.3 0,789 0,1909 Valid 

Z.4 0,728 0,1909 Valid 

Z.5 0,737 0,1909 Valid 

 

Hasil dari perhitungan di atas menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan 

pada variabel yang digunakan adalah valid artinya angka pada Person Correlation  

lebih besar dari r tabel yaitu 0,1909 . Angka R atau pada Person Correlation lebih 

besar dari rtabel, maka hasil seluruh pertanyaan dalam penelitian adalah valid. 

4.4.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas untuk mengetahui seberapa konsisten atau stabil atas setiap respon 

ketika menjawab pertanyaan tentang asing-masing variabel dari waktu ke waktu. 

Instrumen dianggap memiliki tingkat reliabilitas yang baik atau dapat diandalkan 

jika koefisien reliabilitas (Cronbach's Alpha) yang dihasilkan selama pengujian 

melebihi angka 0,6. Berikut tabel hasil perhitungan uji reliabilitas : 

Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Layanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.767 5 
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Tabel 4.7 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Loyalitas (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.798 5 

 

Tabel 4.8 Tabel Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan (Z) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.797 5 

 

Tabel 4.9 Hasil Uji Variabel Reliabilitas Keseluruhan 

Variabel 
Cronbach’sَ

Alpha 
Kesimpulan 

Kualitas Layanan (X) 0,767 Reliabel 

Loyalitas (Y) 0,798 Reliabel 

Kepuasan (Z) 0,797 Reliabel 

 

 Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa semua kuisioner dalam 

penelitianْiniْreliabelْdikarenakanْCronbach’sْalphaْadalahْpersyaratanْminimumْ

atau lebih besar dari 0,60 dapat dicapai : 

1. Cronbach’sْ Alphaْ Koeffisienْ dariْ variabelْ Kualitasْ Layananْ (X)ْ adalahْ

0,767 

2. Cronbach’sْAlphaْKoeffisienْdariْvariabelْLoyalitasْ(Y)ْadalahْ0,798 

3. Cronbach’sْAlphaْKoeffisienْdariْvariabelْKepuasanْ(Z)ْadalahْ0,797 
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Dari sini dapat disimpukan bahwa semua variabel dalam penelitian ini reliabel 

karenaْCronbach’sْAlphaْlebihْdariْ0,60. 

4.5 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa persamaan regresi 

yang dihasilkan memiliki akurasi dalam estimasi, bebas dari bias, dan konsisten. 

4.5.1 Uji Normalitas   

Pengujian normalitas dilakukan untuk memastikan bahwa data yang 

digunakan dalam model regresi memiliki distribusi yang mendekati atau sesuai 

dengan distribusi normal. Pengujian ini dilakukan uji sample Kolmogrov Smirnov 

Test.  

Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas Dengan Kepuasan (Z) Sebagai Variabel 

Dependent 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 106 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
1.92284165 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .061 

Positive .049 

Negative -.061 

Test Statistic .061 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
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Tabel 4.11 Hasil Uji Normalitas Dengan Loyalitas (Y) Sebagai Variabel Dependent 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 106 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
2.40874992 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .065 

Positive .065 

Negative -.057 

Test Statistic .065 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

 

Seluruh variabel telah diuji menggunakan uji perhitungan Kolmogorov-

Smirnov. Jika nilai asymptotic significant (2-tailed) lebih dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa data variabel tersebut mengikuti distribusi normal. Hasil uji 

normalitas pada tabel di atas dapat dijelaskan dengan dua persamaan: 

1. Pada persamaan uji normalitas terhadap kepuasan sebagai variabel dependen 

nilai asymp sig sebesar 0,200 

2. Pada persamaan uji normalitas terhadap loyalitas sebagai variabel dependen 

nilai asymp sig sebesar 0,200 

Baik dilihat dari hasil uji normalitas seluruh variabel menggunakan 

perhitungan Kolmogorov-Smirnov nilai asymptotic significant (2-tailed) diatas 

masing-masing 0,200 dan 0,200 lebih dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa data 

variabel telah berdistribusi normal. 
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4.5.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menilai apakah ada korelasi tinggi 

atau sempurna antara variabel independen dalam suatu model regresi. 

Multikolinearitas terjadi ketika dua atau lebih variabel independen dalam model 

memiliki hubungan kuat antara satu sama lain. Salah satu cara yang umum 

digunakan untuk menguji multikolinearitas adalah dengan menggunakan metode 

Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance. 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 

Dependent 

Tabel 4.  13 Hasil Uji Multikolinearitas Dengan Loyalitas Sebagai Variabel 

Dependent 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 3.402 1.909  1.782 .078   

Kualitas 

Layanan 
.445 .108 .426 4.134 .000 .544 1.840 

Kepuasan .318 .123 .265 2.573 .012 .544 1.840 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 8.319 1.278  6.509 .000   

Kualitas Layanan .590 .063 .676 9.344 .000 1.000 1.000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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Dilihat dari tabel di atas dapat diinterpretasikan :  

1. Pada variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nilai Tol 1.000 dan VIF 

1.000 

2. Pada variabel kualitas layanan terhadap loyalitas nilai Tol 0,544 dan VIF 

1,840 sedangkan variabel kepuasan terhadap loyalitas nilai Tol 0,544 dan 

VIF 1,840 

Maka dapat disimpulkan semua variabel tidak terjadi multikolinearitas dikarenakan 

semua nilai tolerance > 0,10 dan VIF <10. 

4.5.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengidentifikasi apakah ada variasi yang 

tidak konstan (berbeda) dalam varians dari variabel dalam model regresi. Salah satu 

metode uji yang dapat digunakan untuk mendeteksi heteroskedastisitas adalah uji 

Glejser. Dalam uji Glejser, kita melakukan regresi antara variabel independen 

dengan nilai absolut residualnya (ABS_RES). Jika nilai signifikansi antara variabel 

independen dan nilai absolut residual ini lebih besar dari 0,05 (biasanya tingkat 

signifikansi yang umum digunakan), maka tidak terdapat indikasi 

heteroskedastisitas dalam model regresi tersebut. 

Tabel 4.14 Hasil Uji Heteroskedastisitas Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 

Dependent 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.602 .761  3.418 .001 

Kualitas 

Layanan 
-.054 .038 -.138 -1.425 .157 

a. Dependent Variable: Abs_Res1 
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Tabel 4.15 Hasil Uji Heteroskedastisitas Dengan Loyalitas Sebagai Variabel 

Dependent 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.308 1.133  2.037 .044 

Kualitas 

Layanan 
.068 .064 .140 1.058 .293 

Kepuasan -.086 .073 -.157 -1.180 .241 

a. Dependent Variable: Abs_Res2 

 

Dilihat dari tabel di atas didapat : 

1. Uji Heteroskedastisitas pada kualitas layanan terhadap kepuasan sebagai 

variabel dependent dengan nilai signifikansi 0,157 

2. Uji Heteroskedastisitas pada kualitas layanan terhadap loyalitas sebagai 

variabel dependent dengan nilai signifikansi 0,293, sedangkan pada kepuasan 

terhadap loyalitas sebagai variabel dependent dengan nilai signifikansi 0,241 

Maka dapat disimpulkan semua variabel tidak terjadi heterokedastisitas 

dikarenakan nilai signifikansi > 0,05. 

 

4.6 Analisis Regresi Linier 

Sebelum masuk ke dalam model analisi jalur maka dilakukan analisis regresi linier 

terlebih dahulu. Peneliti menggunakan regresi lininer sederhana untuk menguji 

pengaruh kualitas layanan (X) terhadap kepuasan (Z). 
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Tabel 4.16 Regresi Pengaruh Kualitas Layanan (X) terhadap Kepuasan (Z) 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.319 1.278  6.509 .000 

Kualitas 

Layanan 
.590 .063 .676 9.344 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Berdasarkan tabel di atas , maka didapatkan model regresi linier sederhana sebagai 

berikut : 

Zْ=ْαْ+ْβ1Xْ+ْε 

Z = 8,319ْ+ْ0,590ْXْ+ْε1 

Interpretasi dari persamaan di atas adalah : 

1. Jika segala sesuatu pada variabel-variabel bebas dianggap nol maka nilai 

kepuasan (Z) adalah sebesar 8,319 

2. Jika terjadi peningkatan kualitas layanan sebesar 1, maka kepuasan  (Z) akan 

meningkat sebesar 0,590 

 

Pada umumnya, analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengukur sejauh mana 

dua atau lebih variabel independen memengaruhi variabel dependent dan untuk 

melakukan prediksi variabel dependen dengan memanfaatkan dua atau lebih variabel 

independent. 
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Tabel 4. 17 Regresi Kualitas Layanan terhadap Loyalitas dan Pengaruh Kepuasan 

terhadap Loyalitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.402 1.909  1.782 .078 

Kualitas 

Layanan 
.445 .108 .426 4.134 .000 

Kepuasan .318 .123 .265 2.573 .012 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Berdasarkan tabel di atas, maka didapatkan model regresi linier berganda sebagai 

berikut : 

Yْ=ْαْ+ْβ1Xْ+ْβ1Zْ+ْε2 

Y = 3,402ْ+ْ0,445ْXْ+ْ0,318ْZْ+ْε2 

Interpretasi dari persamaan di atas adalah : 

1. Jika segala sesuatu pada variabel-variabel bebas dianggap nol maka nilai 

loyalitas (Y) adalah sebesar 3,402 

2. Jika terjadi peningkatan kualitas layanan sebesar 1, maka loyalitas nasabah 

(Y) akan meningkat sebesar 0,445 

3. Jika terjadi peningkatan kepuasan sebesar 1, maka loyalitas nasabah (Y) akan 

meningkat sebesar 0,318 
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4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Parsial (Uji T) 

Uji koefisien regresi parsial ( uji t ) digunakan untuk mengetahui secara parsial 

pengaruh variabel independent terhadap variabel dependent. Uji-t menguji apakah 

hipotesis penelitian diterima atau ditolak. Penggunaan kriteria uji-t sebagai berikut : 

a. Jika nilai signifikansi < 0,05 atau thitung > ttabel, maka disimpulkan pengaruh 

antara variabel bebas terhadap variabel terikat 

b.  Jika nilai signifikansi > 0,05 atau thitung < ttabel, maka disimpulkan bahwa 

tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat 

Mencari ttabel dengan rumus ttabel αْ=ْ5%;(ْdfْ=ْn-k) = 5%.  

Hasil pengujian uji-t sebagai berikut: 

Tabel 4.  18 Hasil Uji t Dengan Kepuasan sebagai Variabel Dependent 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.319 1.278  6.509 .000 

Kualitas 

Layanan 
.590 .063 .676 9.344 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 
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Tabel 4.19 Hasil Uji t Dengan Loyalitas sebagai Variabel Dependent 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.402 1.909  1.782 .078 

Kualitas 

Layanan 
.445 .108 .426 4.134 .000 

Kepuasan .318 .123 .265 2.573 .012 

a. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Variabel Hasil Uji 

thitung> ttabel 

( df = n-k) = 5%. 

Sign < 0,05 Kesimpulan 

Kualitas Layanan (X) 

terhadap Loyalitas (Y) 

4,134 > 1,9832 

(106-3 = 0,05;103= 1,9832) 

0,000 < 0,05 Berpengaruh positif 

dan signifikan 

Kualitas Layanan (X) 

terhadap Kepuasan 

(Z) 

9,344 > 1,9830 

(106-2 = 0,05;104= 1,9830) 

0,000 < 0,05 Berpengaruh positif 

dan signifikan 

Kepuasan (Z) 

terhadap Loyalitas (Y) 

2,573 > 1,9832 

(106-3 = 0,05;103= 1,9832) 

0,012 < 0,05 Berpengaruh positif 

dan signifikan 

 

4.7.2 Uji Determinasi  

Analisi determinasi ini untuk mengetahui presentase besarnya variasi pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel terikat. 
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Tabel 4.20 Hasil Uji Determinasi Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Dependent 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .676a .456 .451 1.932 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Dalam analisis regresi, tingkat penjelasan dapat dilihat pada nilai R square sebesar 

0,456. Untuk mengukur pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen, 

kita menghitung koefisien determinasi dengan rumus = R2  x 100 sehingga koefisien 

determinasi sebesar 45,6%. Ini mengindikasikan bahwa sekitar 45,6% variasi dalam 

kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas layanan, sementara 54,4% sisanya 

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diselidiki dalam penelitian ini. 

 

Tabel 4.21 Hasil Uji Determinasi Dengan Loyalitas Sebagai Variabel Dependent 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .636a .405 .393 2.432 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 

 

Dalam analisis regresi, tingkat penjelasan dapat dilihat pada nilai R square sebesar 

0,405. Untuk mengukur pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen, 

kita menghitung koefisien determinasi dengan rumus = R2  x 100 sehingga koefisien 

determinasinya sebesar 40,5%. Hal ini mengindikasikan bahwa sekitar 40,5% 

variasi dalam loyalitas nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas layanan dan 
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kepuasan, sementara 59,5% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini. 

 

4.8 Analisis Jalur Path  

Pada output regresi sederhana dapat ditunjukkan bahwa nilai signifikan pada 

X = 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa variabel 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Nilai jalur X terhadap Z 

sebesar 0,590 yang dapat diambil dari kolom Unstandardized Coefficients . Besarnya 

nilai R Square pada model summary adalahْsebesarْ0,456.ْUntukْmencariْnilaiْε1 

dapatْdicariْdenganْrumusْε1 = √1 − 0,456 adalah 0,737. 

 

 

 e1 = 0,737 

 

 

 0,590 

 

Pada output regresi berganda dapat diketahui bahwa nilai signifikan pada X 

= 0,000 lebih kecil dari 0,05 dan nilai signifikan Z = 0,012 lebih kecil dari 0,05. Hasil 

ini memberikan kesimpulan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas, sedangkan variabel kepuasan juga berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. Nilai jalur X terhadap Y sebesar 0,445 dan nilai jalur Z terhadap 

Y sebesar 0,318 yang dapat diambil dari kolom Unstandardized Coefficients B. 

Besarnya nilai R Square pada model summary adalah sebesar 0,405. Untuk mencari 

nilaiْε2 dapatْdicariْdenganْrumusْε2 = √1 − 0,405 adalah 0,595 

  

X Z 
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Berdasarkan gambar di atas, terdapat tiga jenis pengaruh yang dihasilkan dalam 

penelitian ini : 

a. Pengaruh Langsung (P) 

1) Kualitas layanan terhadap Kepuasan / P1 (X ke Z) = 0,590 

2) Kepuasan terhadap Loyalitas / P2 (Z ke Y) = 0,318 

3) Kualitas Layanan terhadap Loyalitas / P3 (X ke Y) = 0,445 

 

b. Pengaruh Tidak Langsung (PTL) 

 

PTL = P1 X P2 

= 0,590 X 0,318 

= 0,187 

 

c. Pengaruh total (PT) 

PT = PTL+P3 

= 0,187 + 0,445 

= 0,632 

X Y 

Z 

0,590

 

0,318

 

0,445

 

 0,676

e1= 0,737 

e2= 0,595 
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Untuk mengetahui signifikan atau tidak dapat diuji dengan sobel test sebagai berikut 

: 

 

Sab = √𝒃𝟐𝑺𝒂𝟐 +  𝒂𝟐𝑺𝒃𝟐 +  𝑺𝒂𝟐𝑺𝒃𝟐  

  Keterangan : 

  a = Koeffisien direct effect X terhadap Z 

  b = Koeffisien direct effect Z terhadap Y 

  Sa = Standard error dari koefisien a 

  Sb = Standard error dari koefisien b 

 

Sab = √(0,318)2(0,063)2 + (0,590)2(0,123)2 +  (0,063)2(0,123)2  

  =  √(0,101)(0,003) + (0,348)(0,015) + (0,003)(0,015) 

 =  √0,0003 + 0,0052 + 0,000045 

 =  √0,0055 

 = 0,0741 

Hasil perhitungan dari uji sobel di atas Sab= 0,0741 

 

Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung maka menghitung nilai t dari 

koefisien ab dengan rumus sebagai berikut : 

 

t = 
𝑎𝑏

𝑠𝑎𝑏
  

t = 
𝑜,590 𝑥 0,318

0,0741
 

t = 2,527 

 

Oleh karena thitung adalah 2,527 lebih besar dari nilai ttabel dengan signifikansi 5% 

adalah df= n-k; 106-3 = 103 dihasilkan sebesar 1,9832 maka dapat disimpulkan 

kepuasan nasabah dapat memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap 
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loyalitas nasabah. Sehingga dengan demikian variabel kepuasan dapat menjadi 

variabel (intervening) dari pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas. Hal tersebut 

memiliki makna bahwa adanya pengaruh langsung maupun pengaruh tidak langsung 

melalui variabel pemediasi atau intervening dapat memiliki pengaruh langsung yang 

signifikan terhadap variabel dependent. Dengan demikian, variabel kepuasan dapat 

menjadi variabel intervening pada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas.  

 

4.9 Pembahasan Penelitian  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah pengguna mobile banking dengan kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening pada Bank Syariah Indonesia Cabang. Berdasarkan hasil 

analisis yang telah diolah menunjukkan lebih jelas bagaimana pengaruh yang terjadi 

di antara variabel. Responden yang berpatisipasi dalam survey penelitian ini 

sebanyakْ 106ْ danْ memberikanْ informasiْ tentangْ penelitianْ “Pengaruhْ Kualitasْ

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking dengan Kepuasan 

sebagaiْVariabelْInterveningْpadaْBankْSyariahْIndonesia”.ْ 

Uji Validitas menunjukkan bahwa kuesioner yang telah dibagikan kepada 106 

responden  memberikan hasil valid karena memiliki rhitung> rtabel. Uji reliabilitas 

juga menunjukkan semua koefisien > 0,60 maka dinyatakan reliabel. Hasil pada uji 

Determinasi menunjukkan jika R square sebesar 0,456 atau 45,6%, membuktikan 

variasi dari kepuasan nasabah sebesar  45,6% oleh kualitas layanan dan 54,4% 

dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti. Hasil pada uji Determinasi juga 

menunjukkan jika R square sebesar 0,405 atau 40,5%, membuktikan variasi dari 

loyalitas nasabah sebesar 40,5% oleh variabel kualitas layanan dan kepuasan dan 

59,5% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.  Adapun pembahasan dari hasil 

penelitian yang sudah dilakukan disajikan sebagai berikut: 
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1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Nasabah  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) pengguna 

mobile banking pada Bank Syariah Indonesia. Berdasarkan hasil penelitian 

Pengaruh Kualitas Layanan (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) dapat diperoleh 

diperoleh tthitung sebesar 4,134 sedangkan ttabel sebesar 1,9832 dan signifikan 

sebesar 0,000, sehingga thitung 4,134 > ttabel 1,9832 dan signifikan sebesar 0,000 

< 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh 

positif dan signifikan Kualitas Layanan (X) terhadap Loyalitas Nasabah (Y). 

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra dijelaskan bahwa Kualitas 

Layanan adalah memberikan adanya kesempurnaan pelayanan untuk 

tercapainya keinginan maupun harapan para nasabah. Semakin tinggi kualitas 

layanan yang diberikan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah terhadap 

perusahaan tersebut.94 Kualitas layanan yang unggul tidak hanya bergantung 

pada dukungan internal perusahaan, terutama kontribusi sumber daya 

manusianya dalam mengembangkan aplikasi mobile banking yang lebih baik. 

Hal ini akan memotivasi nasabah untuk tetap setia menggunakan aplikasi 

tersebut. Oleh karena itu, upaya utama yang harus difokuskan oleh perusahaan 

untuk membangun loyalitas adalah memprioritaskan kepuasan nasabah. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sudirman 

(2022) yang menunjukan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas. Penelitian serupa  yang telah dilakukan juga oleh 

Meliana Utami (2019) juga menunjukkan kualitas layanan berpengaruh positif 

dan segnifikan terhadap loyalitas. Hasil penelitian lainnya yang  sejalan juga 

yaitu penelitian yang dilakukan oleh Heri Setiawan (2016) dengan judul 

 
94 Hakim, I. N., Nuryanto, I., Nuswantoro, U. D., & Nuswantoro, U. D. (2021). Pengaruh 

KualitasProduk,Harga, Kepercayaan Merek dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Kamera 

Digital CANON di Semarang. 1(2), 10–16. 
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Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nilai, dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Layanan Mobile banking yang menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. 

Berdasarkan fenomena yang telah diteliti pada mahasiswa FEBI angkatan 

2019-2022 kualitas layanan merupakan salah satu faktor tetap menggunakannya 

aplikasi BSI Mobile Banking. Dilihat dari mobile banking yang digunakan para 

responden masih didominasi oleh pemakai BSI Mobile saja tanpa adanya 

pemakaian mobile banking lainnya sebanyak 72 orang atau 67,9% . Tanggapan 

dari jawaban responden sebanyak 106 mahasiswa yang telah masuk dalam 

kriteria yang telah ditentukan pada variabel kualitas layanan didominasi oleh 

poin 4 dan 5 yaitu setuju dan sangat setuju. Dimana kualitas layanan yang 

diberikan oleh BSI Mobile mampu memberikan pelayanan yang baik dan 

bermanfaat sehingga mahasiswa pengguna mobile banking ini merasa nyaman 

saat pemakaian berlangsung. 

 

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan (X) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z) pengguna 

mobile banking pada Bank Syariah Indonesia. Kualitas layanan yang diberikan 

Bank Syariah Indonesia merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah. Berdasarkan hasil penelitian Pengaruh Kualitas Layanan (X) terhadap 

Kepuasan (Z) dapat diperoleh tthitung sebesar 9,344 >  ttabel 1,9830 nilai 

signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung 

terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas Layanan (X) terhadap 

Kepuasan (Z). 

Menurut Tjiptono kualitas layanan harus dimulai dari adanya kebutuhan 

pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi positif 

terhadap kualitas layanan. Tujuan utama dari adanya pelayanan adalah untuk 

memberikan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan sehingga 

pelanggan ataupun pengunjung merasa senang, nyaman dan merasa dihargai. 
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Pelayanan dapat dikatakan berkualitas atau memuaskan bila pelayanan tersebut 

dapat memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan sehingga timbul adanya 

kepuasan para pelanggan yang menjadi timbal balik adanya kualitas layanan 

berkualitas yang telah diberikan .95 

Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya kualitas layanan baik dan 

berkualitas yang telah  diberikan, maka dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 

para nasabah. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 

oleh Imran Saleh (2023) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Penelitian ini juga sejalan 

dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Heri Setiawan (2016) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nilai, dan Kepercayaan Terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Layanan Mobile banking yang menunjukan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. 

Menurut penulis, penjelasan tersebut sesuai dengan fenomena yang telah 

diteliti pada Mahasiswa FEBI angkatan 2019-2022 pengguna BSI Mobile 

banking. Dilihat dari mobile banking yang digunakan para responden masih 

didominasi oleh pemakai BSI Mobile saja tanpa adanya pemakaian mobile 

banking lainnya sebanyak 72 orang atau 67,9% . Tanggapan dari jawaban 

responden sebanyak 106 mahasiswa yang telah masuk dalam kriteria yang telah 

ditentukan pada variabel kualitas layanan didominasi oleh poin 4 dan 5 yaitu 

setuju dan sangat setuju dan pada variabel kepuasan juga didominasi oleh poin 

4 dan 5 yaitu setuju dan sangat setuju. Para Mahasiswa merasa puas dikarenakan 

kualitas layanannya mampu memberikan pelayanan yang baik dan bermanfaat 

sehingga mahasiswa pengguna mobile banking ini merasa tidak kecewa saat 

pemakaian berlangsung.  

  

 
95 Nurlaela Eva.  Hubungan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan. Jurnal Ekonomi & 

Manajemen Universitas Bina SaranaInformatika. (Vol. 18 No.2 September 2020) 
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3. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan (Z) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas (Y) pengguna mobile banking pada 

Bank Syariah Indonesia. Kepuasan yang didapat nasabah merupakan faktor yang 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah. Berdasarkan hasil penelitian Pengaruh 

Kepuasan (Z) terhadap Loyalitas (Y) dapat diperoleh tthitung 2,573 >  ttabel 

1,9832 dan nilai signifikansi Kepuasan (Z)  0,012 < 0,05. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh positif dan signifikan 

Kepuasan (Z) terhadap Loyalitas (Y). 

Menurut Griffin, keberlanjutan atau kesetiaan pelanggan dapat diidentifikasi 

ketika pelanggan menunjukkan perilaku pembelian dan penggunaan secara 

berulang dan teratur, atau ketika ada persyaratan khusus yang mengharuskan 

pelanggan menggunakan layanan atau produk paling tidak dua kali dalam 

periode waktu tertentu.96 Upaya untuk menciptakan kepuasan pelanggan 

bertujuan untuk memengaruhi tindakan pelanggan, sementara konsep loyalitas 

pelanggan lebih fokus pada perilaku dan sikap pelanggan. Kepuasan pelanggan 

juga merupakan bagian dari perilaku pelanggan, sehingga ketika pelanggan 

merasa puas, kecenderungan untuk tetap menggunakan atau loyal juga akan 

muncul sebagai hasilnya. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Mochammad Yusuf (2023) dengan judul Pengaruh Citra Merek, Kualitas 

Layanan, dan Digital Banking terhadap Loyalitas Nasabah Melalui Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada PT. Bank Syariah Indonesia Cabang 

PekalonganْPemuda”.ْ Penelitianْ tersebutْ jugaْmenunjukkanْbahwaْkepuasanْ

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Selain itu, hasil 

 
96 Bastianْdkk,ْ“Studi Kepuasan dan Loyalitas Nasabah melalui Kualitas Layanan dan Citra Bank Sumsel 

Babel”ْJurnalْInovasiْBisnisْdanْManajmenْIndonesia,ْVol.ْ02ْNo.ْ02ْ(2019) 
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penelitian ini juga konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh Sudirman 

(2022) yang menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas. Penelitian ini juga serupa dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Heri Setiawan (2016) dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi 

Nilai, dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Layanan 

Mobile banking yang menunjukan juga bahwa kepuasan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas. 

Berdasarkan fenomena yang telah diteliti pada mahasiswa FEBI angkatan 

2019-2022 kepuasan merupakan salah satu faktor tetap menggunakannya 

aplikasi BSI Mobile Banking sehingga berakhir untuk menggunakan atau loyal 

pada pemakaian BSI Mobile tersebut. Dimana kualitas layanannya mampu 

memberikan pelayanan yang baik dan memuaskan sehingga kepuasan akan 

tercipta sehingga nasabah akan tetap setia menggunakan aplikasi BSI Mobile 

tersebut. Dilihat tanggapan dari jawaban responden sebanyak 106 mahasiswa 

yang telah masuk dalam kriteria yang telah ditentukan pada variabel kepuasan 

didominasi oleh poin 4 dan 5 yaitu setuju dan sangat setuju dan pada variabel 

loyalitas didominasi oleh poin 3 dan 4 yaitu netral dan setuju. Oleh karena itu, 

mahasiswa pengguna mobile banking ini merasa puas yang akhirnya 

memutuskan untuk tetap menggunakan BSI Mobile Banking. 

 

4. Kepuasan dapat memediasi Kualitas layanan terhadap Loyalitas 

Berdasarkan hasil perhitungan diatas diketahui bahwa secara tidak langsung 

Kualitas Layanan (X) melalui Kepuasan Nasabah (Z) mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap Loyalitas Nasabah (Y). Berdasarkan perhitungan uji 

sobel, dapat diketahui bahwa nilai thitung 2,527.ْNilaiْαْ=ْ5%ْttabelْdiperolehْ

1,9832 karena thitung 2,527 > ttabel 1,9832 maka kepuasan nasabah dapat 

memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

Kualitas layanan berhubungan dengan tingkat kepuasan pelanggan, dan 

kepuasan pelanggan dapat mendorong nasabah menjadi setia atau loyal dalam 

penggunaan layanan tersebut. Ketika perusahaan memberikan layanan yang baik 
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dan berkualitas, hal ini menciptakan rasa kepuasan tersendiri bagi para nasabah. 

Munculnya rasa kepuasan tersebut akan berujung terciptanya adanya rasa 

loyalitas atau untuk tetap menggunakan. Hasil dari penelitian yang dilakukan 

pada mahasiswa FEBI angkatan 2019-2022 ini juga sejalan dengan pernyataan 

tersebut, dimana kepuasan ini dapat memediasi adanya pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Risal 

(2019) dengan judul Pengaruh Kulitas pelayanan Terhadap Loyalitas Nasabah 

dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening yang menunjukkan bahwa  

kepuasan dapat memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas. Penelitian ini 

juga serupa dengan penelitian yang telah dilakukan Alfiyani (2021) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk Dan Implementasi Corporate 

Social Responsibility (CSR) Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan 

Nasabah Sebagai Variabel Intervening menunjukkan bahwa kepuasan 

memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas.  

Dilihat dari fonemena yang telah diteliti pada Mahasiswa FEBI angkatan 

2019-2022 pengguna BSI Mobile banking saja mendapat perolehan tertinggi 

sebanyak 72 orang (67,9%) sedangkan sisanya terdapat  beberapa mahasiswa 

yang menggunakan mobile banking lainnya sebanyak 34 orang. Penggunaan 

lebih dari satu mobile banking ini juga membuat para pengguna mengetahui 

mana yang dianggap mereka lebih memuaskan baik dari segi kualitas layanan 

maupun yang lainnya. Dilihat dari tanggapan jawaban 106 responden pengguna 

BSI Mobile Banking merupakan Mobile banking yang paling sering digunakan 

daripada Mobile banking lainnya. Sehingga hasil dari pengolahan data 

menyatakan bahwa kepuasan  dapat menjadi variabel intervening pada pengaruh 

kualitas layanan terhadap loyalitas.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pengaruh kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah pengguna mobile banking dengan kepuasan sebagai variabel 

intervening pada Bank Syariah Indonesia kepada mahasiswa FEBI angkatan 2019-

2022 yang telah dilakukan  dan dianalisi, maka dihasilkan kesimpulan sebagai 

berikut:  

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan (X) 

terhadap Loyalitas Nasabah (Y) pengguna Mobile banking pada Bank Syariah 

Indonesia, artinya semakin bagus kualitas layanan yang dimiliki maka 

semakin meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini didukung oleh hasil uji 

koefisien regresi parsial (uji-t) yang diperoleh sebesar 4,134 > 1,9832 dengan 

nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Layanan (X) 

terhadap Kepuasan Nasabah (Z) pengguna Mobile banking pada Bank Syariah 

Indonesia, artinya semakin baik kualitas layanan yang dimiliki maka semakin 

meningkatkan kepuasan nasabah. Dengan hasil analisi data dari uji-t sebesar  

9,344 > 1,9830 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepuasan (Z) terhadap 

Loyalitas nasabah (Y) pengguna Mobile banking pada Bank Syariah 

Indonesia, artinya semakin meningkat kepuasan nasabah maka semakin  loyal 

nasabah terhadap penggunaan. Diperoleh dari hasil analisis data uji koefisien 

regresi parsial (uji-t) sebesar 2,573 > 1,9832 dengan nilai signifikansi 0,012 < 

0,05 

4. Berdasarkan perhitungan uji sobel, dapat diketahui bahwa Kepuasan Nasabah 

(Z) dapat memediasi hubungan antara Kualitas Layanan(X) terhadap 

Loyalitas Nasabah (Z) dengan hasil thitung 2,527 > dari ttabel 1,9832. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian ini, peneliti menyadari bahwa masih ada beberapa kekurangan 

yang perlu diperbaiki. Oleh karena itu, peneliti memberikan beberapa saran untuk 

penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan topik serupa. Berikut adalah 

beberapa saran yang dapat dipertimbangkan: 

 

1. Saran untuk Industri Perbankan: 

a. Diharapkan bahwa Bank Syariah Indonesia (BSI) dapat terus 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan pada aplikasi Mobile 

Banking yang disediakan kepada nasabah. Tujuannya adalah agar nasabah 

merasa semakin puas dengan layanan yang diberikan, meskipun penelitian 

ini telah menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas nasabah. 

b. Perusahaan dapat mempertimbangkan memberikan hadiah atau reward 

kepada nasabah yang aktif menggunakan BSI Mobile Banking. Ini dapat 

meningkatkan motivasi nasabah untuk tetap loyal dan tidak beralih ke 

lembaga perbankan lain. 

 

2. Saran bagi peneliti selanjutnya  

a. Bagi penelitian selanjutnya, disarankan untuk mempertimbangkan 

penggunaan metode wawancara guna mengumpulkan data tambahan jika 

dibutuhkan. Selain itu, mempertimbangkan penambahan variabel-variabel 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah seperti fitur layanan, tingkat 

kepercayaan nasabah, dan tingkat kecermatan nasabah akan memberikan 

keragaman dan kedalaman yang lebih besar dalam analisis. Hal ini dapat 

menambah pemahaman tentang faktor-faktor yang berkontribusi pada 

loyalitas nasabah dalam konteks penelitian tersebut. 
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b. Penelitian selanjutnya mungkin dapat menambahkan variabel mediasi. Jadi 

dapat mengetahui variabel mediasi lainnya yang berpengaruh selain 

variabel mediasi yang telah digunakan. 

c. Mencermati terhadap subjek dan objek penelitian, khususnya dalam hal 

populasi dan sampel, agar dapat memastikan bahwa data yang diperoleh 

sesuai dengan kebutuhan penelitian. Dengan memahami dengan baik siapa 

atau apa yang menjadi fokus penelitian (objek), serta siapa atau apa yang 

mewakili kelompok yang lebih besar (populasi), peneliti dapat merancang 

metode pengambilan sampel yang tepat dan relevan. 

  



104 
 

DAFTAR PUSTAKA 

 

Achmad Tavip Junaedi. (2012). Analisis Pengaruh Pelayanan, Keadilan Dan Kepuasan 

Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah. Jurnal Aplikasi Manajemen 

(Vol.10 No.1 ) 

Agus Widarjono, Analisis Multivariat Terapan: Dengan Program SPSS, AMOS dan 

SMARTPLS (Yogyakarta: UPP STIM YKPN, 2015), 89–91. 

AhmadْMardalis,ْ“MeraihْLoyalitasْpelanggan,”ْJurnalْManajemenْdanْBisnisْ9,ْno.ْ2 

(2005). 

Alfajar, Fachrul, et al. "PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA MAKASSAR JEANS HOUSE KOTA 

PALU." Cenderawasih: Journal of Administration and Management Public 

Literation (Jamil) 1.1 (2021): 37-50 

Al-Qur’anْKarimْdanْTerjemahanْArtinya (Yogyakarta : UII Press Yogyakarta, 2010) 

Anang Firmansyah, Perilaku Konsumen: Sikap dan Pemasaran (Yogyakarta: 

DEEPUBLISH, 2018), 132. 

Aprileny, Imelda, Afzalur Rochim, and Jayanti Apri Emarawati. "Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui 

Kepuasan Pelanggan." Jurnal STEI Ekonomi 31.02 (2022): 60-77. 

Arifْ Efendiْ danْAbdulْ Ghofur,ْ “SpiritualْWell-Being and Religious Commitment in 

ExplainingْCustomerْSatisfactionْandْLoyaltyْinْShariaْBanking,”ْEconomica:ْ

Jurnal Ekonomi Islam 12, no. 1 (2021). 

At Taubah ayat 105 https://www.detik.com/hikmah/khazanah/d-6436394/surat-at-

taubah-ayat-105-bacaan-arab-latin-dan-artinya diakses 03 Juni 2023 

Avitrain Hali Wiedyani dan Rokh Eddy Prabowo. Pengaruh Kualitas Layanan, Presepsi 

Harga dan Kepercayaan terhadap Kepuasan Penumpang Kereta Api Argo Muria 

Jurusan Semarang Tawang-Jakarta Gambir. Prosiding SENDI 2019 

Azuar Juliandi, Irfan, dan Saprinal Manurung, Metodologi Penelitian Bisnis Konsep dan 

Aplikasi (Medan: UMSU Press, 2014), 133. 



105 
 

Bahrudin, Zuhro. (2016). Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Pelanggan. Jurnal Bisnis dan Manajemen Islam. Vol 3 No 1 

Bastianْdkk,ْ“Studi Kepuasan dan Loyalitas Nasabah melalui Kualitas Layanan dan Citra 

BankْSumselْBabel”ْJurnalْInovasiْBisnisْdanْManajmenْIndonesia,ْVol.ْ02ْNo.ْ

02 (2019) 

BSI Siap Jadi Pendorong Utama Pertumbuhan Ekonomi Indonesia, bankbsi.co.id diakses 

pada 5 Februari 2023 

Budiarno, Budiarno, Ida Bagus Nyoman Udayana, and Ambar Lukitaningsih. "Pengaruh 

Kualitas Layanan, Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 

Membentuk Loyalitas Pelanggan." Equilibrium: Jurnal Penelitian Pendidikan 

Dan Ekonomi 19.02 (2022): 226-233. 

Burhan Bungin, Metodologi Penelitian Kuantitatif Komunikasi Ekonomi Kebijakan 

Publik Serta Ilmuilmu Sosial Lainnya, 2017, Jakarta: KENCANA. h. 132 

Darmawati, Darmawati. "Peranan Kepuasan dalam Memediasi Pengaruh Kualitas 

Layanan dan Nilai terhadap Loyalitas Pemustaka pada Upt Perpustakaan 

Universitas Halu Oleo Kendari." Jupiter 16.1 (2017). 

Diana Suntiya, Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap 

Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi Di Bank Syariah, (Skripsi : Program Studi 

S1 Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam UIN Raden Intan Lampung, 2020), h. 25 

Divaْ Angelia,ْ “Aplikasiْ Mobileْ Bankingْ palingْ banyakْ digunakanْ 2022”,ْ “Aplikasi 

Mobile Banking Paling Banyak Digunakan Masyarakat Indonesia 2022 - 

GoodStats”,ْdiaksesْ6ْAprilْ2023 

Dr.ْ A.ْ Wangsawidjajaْ Z.,ْ S.H.,ْ M.H.,ْ “Pembiayaanْ Bankْ Syariah”ْ (Jakarta:ْ PTْ

Gramedia Pustaka Utama, 2012). Hlm. 15 

Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis Disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian (Yogyakarta: ANDI, 2013), 180–181. 

Faruq, Umarul. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan 

kepuasan konsumen sebagai variabel pemoderasi: Studi Empiris pada PT. Patra 

https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i
https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i
https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-masyarakat-indonesia-2022-Vb18i


106 
 

Jaya Humairah Surabaya. Diss. Universitas Islam Negeri Maulana Malik 

Ibrahim, 2018. 

Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur dan Strategi 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan & Analisis Kasus PLN-JP (Jakarta: 

Gramedia Pustaka Utama, 2002), 30. 

Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program IBM SPSS 21, h. 47 

GoogleْPlayْStore,ْBSIْMobileْ“RatingْdanْUlasan”.ْDiaksesْ03 Juni 2023  

Griffin, P. (2016). Ergonomi Industri: Dasar-Dasar Pengetahuan Ergonomi Dan Aplikasi 

Di Tempat Kerja. Surakarta: Harapan Press. 

Hakim, I. N., Nuryanto, I., Nuswantoro, U. D., & Nuswantoro, U. D. (2021). Pengaruh 

KualitasProduk,Harga, Kepercayaan Merek dan Citra Merek terhadap Keputusan 

Pembelian Kamera Digital CANON di Semarang. 1(2), 10–16. 

Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2009), 

37–39 

Hasbi Ash-Shiddieqy, Tafsir Al-Qur’anulْMajidْAn-Nuur Juz 11, (Semarang, Pustaka 

Rizki Putra, 2000), h. 1735 

Herudiansyah, G., & Candera, M. (2019). Dimensi kualitas layanan dan pengaruhnya 

terhadap loyalitas mahasiswa dengan tingkat kepuasan sebagai variabel 

intervening. Jurnal Manajemen Bisnis Krisnadwipayana, 7(2), 105-115. 

Ikatan Bankir Indonesia, Mengelola Kualitas Layanan Perbankan (Jakarta: Gramedia 

Pustaka Utama, 2014), 75. 

Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program IBM SPSS 25 

(Semarang: Badan Penerbit Universitas Diponegoro, 2021), 145,276,278. 

Jeffryanto, Jeffryanto, and Yuli Indah Fajar Dini. "ANALISIS FAKTOR-FAKTOR 

YANG MEMPENGARUHI LOYALITAS PELANGGAN DENGAN 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI MEDIASI PADA RESTORAN CEPAT 

SAJI DI KOTA BATAM." Jurnal Ilmiah Manajemen, Ekonomi, & Akuntansi 

(MEA) 6.3 (2022): 1225-1252. 



107 
 

Juliandi dan Manurung, Metodologi Penelitian Bisnis Konsep & Aplikasi, Jakarta Timur, 

UMSU Press : 2014 

Kotler & Keller, (2017). Manajemen Sumber Daya Manusia edisi kesepuluh. Jakarta: 

Indeks. 

Kotler, Phillip dan Kevin Lane Keller.(2016). Manajemen Pemasaran edisi 12 Jilid 1& 

2.Jakarta: PT. Indeks hal.138,126. 

Kotler, Phillip dan Kevin Lane Keller.(2016). Marketing management. 15th Edition New 

Jersey : Pearson Pretice Hall. h. 156,284. 

Kusniati dan Asron Saputra (2020). Faktor-Faktor Yang Memengaruhi Loyalitas Nasabah 

Pada BPR Artha Prima Perkasa di Kota Batam. JURNAL EMBA. Vol 8 No 3 

ISSN 2303_1174 

Kusuma, Evan Chandra. "Pengaruh Nilai Yang Diterima Pelanggan Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan: Kepuasan Pelanggan Sebagai Mediator 

Dan Gender Sebagai Moderator." Jurnal bisnis dan Manajemen 5.1 (2018). 

Lubis, A. S., & Andayani, N. R. (2017). Pengaruh kualitas pelayanan (service quality) 

terhadap kepuasan pelanggan pt. sucofindo batam. Journal of Applied Business 

Administration, 1(2), 232–243. 

M. Nur Rianto Al Arif, Dasar-dasar Pemasaran Bank Syariah (Bandung : Allfabeta,2010), 

199,213. 

M. Quraish Shihab,Tafsir Al-Mishbah, (Jakarta: Lentera Hati, 2002), h. 267 

Madaniْ Hattaْ Andْ Agustianْ Riduan,ْ “Niatْ Mahasiswa Akuntansi Berkarir Sebagai 

Akuntanْ Diْ Luarْ Negerriْ :ْ Pengujianْ Theoryْ Ofْ Plannedْ Behavior,”ْ Jurnalْ

Akuntansi 5 (2017) 

Madjowa, Imran Saleh, Levyda Levyda, and Syahfirin Abdullah. "Tingkat Loyalitas 

Pelanggan Ditinjau dari Kualitas Pelayanan Melalui Variabel Moderating 

Kepuasan Konsumen." Jesya (Jurnal Ekonomi dan Ekonomi Syariah) 6.1 (2023): 

184-193. 



108 
 

Maimunah, Siti. "Pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga, cita rasa terhadap 

kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen." IQTISHADequity jurnal 

MANAJEMEN 1.2 (2020). 

Maisaroh, Ridha, and Maulida Nurhidayati. "Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Loyalitas Konsumen Toko Stars Madiun 2." Niqosiya: Journal of Economics and 

Business Research 1.2 (2021): 197-216. 

Marconi, (n.d.). DR. 2019, Metode Penelitian Administrasi. Bandung: Alfabeta. 

Mashuri,ْ “AnalisisْDimensiْLoyalitasْPelanganْBerdasarkanْPerspektifْ Islam,” Jurnal 

Ilmiah Ekonomi Kita 9, no. 1 (2020). 

Media Asuransi News, Market Share Perbankan Syariah 6,65% (Jakarta 2022), Market 

Share Perbankan Syariah 6,65 Persen - Media Asuransi News - Media Asuransi 

News 

Meihianaْ Indrasari,ْ “Pemasaranْ&ْKepuasanْ Pelanggan”,ْ Cet.1ْ (Surabayaْ :ْ Unitimoْ

Press, Oktober 2019), h.90 

Mutmainnah.ْ“Pengaruh Kualitas Layanan Dan Citra Perusahaan Terhadap Kepuasan 

Dan Loyalitas Nasabah”.ْJurnalْManajemenْDanْPemasaranْJasaْ(Vol.10ْNo.2,ْ

Tahun 2017) 

Naziah, Witri. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan 

dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening: Studi pada 

Pelanggan Nanisa Beauty and Dental Clinic Malang. Diss. Universitas Islam 

Negeri Maulana Malik Ibrahim, 2018. 

Octavia, R. (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Nasabah Pt. Bank Index Lampung. Jurnal Manajemen Pemasaran, 

13(1), 35-39. 

Otoritas Jasa Keuangan, Bijak Ber-Electronic Banking (Jakarta, 2015), h. 12 

Otoritas Jasa Kuangan, Snapshot Perbankan Syariah (Jakarta 2020,2021), 

https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-

Snapshot-Perbankan-Syariah-Desember-2020.aspx, diakses pada 13 Maret 2023 

https://mediaasuransinews.co.id/keuangan/market-share-perbankan-syariah-665-persen/
https://mediaasuransinews.co.id/keuangan/market-share-perbankan-syariah-665-persen/
https://mediaasuransinews.co.id/keuangan/market-share-perbankan-syariah-665-persen/
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-Snapshot-Perbankan-Syariah-Desember-2020.aspx
https://www.ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan/publikasi/Pages/-Snapshot-Perbankan-Syariah-Desember-2020.aspx


109 
 

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Marketing Management (Boston: Pearson, 2016), 

h. 150 

Priansa. (2017). Jurnal Eksis. Eksis, 11(1), 196. 

http://karyailmiah.polnes.ac.id/images/Download-PDF/Dr. Sudarlan ST, 

MT/PertumbuhanKetimpangandanKemiskinan.pdf 

Prof.ْDr.ْSugiyono,ْ“Skripsi,ْTesis,ْdanْDisertasiْ”.ْCet.4ْ(Bandungْ:ْAlfabeta,ْ2016),ْ

h.23 

Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Cet 26. 

(Bandung : Alfabeta, Oktober 2017), h. 96 

Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, Cet 13. (Bandung : Alfabeta 2017), 

h. 199 

PT Bank Syariah Indonesia Tbk, “Laporanْ Tahunanْ 2021”,ْ “Laporan Tahunan 2021 

(bankbsi.co.id)” Hal 55 

Purbasari, Dewi Maharani, and Dewi Laily Purnamasari. "Pengaruh kualitas pelayanan 

dan kepuasan pelanggan terhadap pembelian ulang." Jurnal Inspirasi Bisnis dan 

Manajemen 2.1 (2018): 43-54. 

Ratminto dan Winarsih Atik Septi. (2005). Manajemen Pelayanan. Yogyakarta: Penerbit 

Pustaka Pelajar 

Ruslim, T. S., Yulianti, F., Hapsari, C. G., & Iskandar, D. (2023). Peran Customer 

Satisfaction dalam Memediasi Service Quality dan Brand Image terhadap 

Customer Loyalty Super I*** di Jakarta. Primanomics: Jurnal Ekonomi & Bisnis, 

21(3), 147-160. 

Salimah, N. H. (2018). Analisis pengaruh kualitas pelayanan, Customer Relationship 

Marketing terhadap loyalitas nasabah: Studi pada nasabah Bank Muamalat 

Indonesia Kantor Cabang Malang (Doctoral dissertation, Universitas Islam 

Negeri Maulana Malik Ibrahim). 

Santi Rimadias and Lia Kaheru Pratiwi, "Planned Behavior Pada E-Recruitment Sebagai 

Penggerak Intention To Apply For Work (Kasus Fresh Graduate Pada Universitas 

https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2021/ID/57/
https://ir.bankbsi.co.id/misc/AR/AR2021/ID/57/


110 
 

Swasta Di Jakarta)," Prosiding Seminar Nasional Riset Manajemen & Bisnis, 

(2017): 380 

Setiawan, Heri. "Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Nilai dan Kepercayaan terhadap 

Kepuasan dan Loyalitas Pengguna Layanan Mobile Banking." Jurnal keuangan 

dan perbankan 20.3 (2016): 518-528. 

Sholeha, Ludviyatus, Sutrisno Djaja, and Joko Widodo. "Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan di ahass sumber jaya maha sakti kecamatan 

rogojampi kabupaten banyuwangi." JURNAL PENDIDIKAN EKONOMI: Jurnal 

Ilmiah Ilmu Pendidikan, Ilmu Ekonomi Dan Ilmu Sosial 12.1 (2018): 15-25. 

Sri Nasangsari dan Retno Widiastuti, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan 

Dan Layanan Mobile Banking Terhadao Kepuasan Nasabah Bank (Studi Kasus 

Pada PT Bank DKIDepok), Sebatik (Vol.22 No.2 2018), h. 54 

Subawa, I. Gede Benny, and Eka Sulistyawati. Kualitas Pelayanan Berpengaruh 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel 

Mediasi. Diss. Udayana University, 2020. 

Sucihati, S., & Suhartini, S. (2022). Pengaruh Kepuasan Konsumen Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen Di Pt. Asuransi Ramayana Serang. 

Jurnal Manajemen Perusahaan: JUMPA, 1(1), 14-22. 

Sudirman, Sudirman, Darmiati Darmiati, and Abdul Rahman. "Pengaruh kualitas layanan 

dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah melalui kepercayaan sebagai variabel 

intervening." AKUNTABEL 19.3 (2022): 640-650. 

Sugiyanto. 2011. Model-Model Pembelajaran Inovatif. Surakarta: Yuma Pustaka. 

Sugiyono, Metode Penelitian Bisnis Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Cet 26. (Bandung 

: Alfabeta, Oktober 2017)...,136-137. 

Supertini,ْ Telagawathi,ْ danْ Yulianthini.ْ “Pengaruhْ Kepercayaanْ danْ Kepuasanْ

Terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pusakaْ Kebayaْ diْ Singaraja”.ْ Jurnalْ

Manajemen dan Bisnis (Vol.2 No.1. Tahun 2020) 

Supranto, J. (2006). Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan: Untu Menaikkan 

PangsaPasar, Jakarta, Rineka Cipta 



111 
 

SyahrizalْSidik,ْ“Gegaraْ Ini,ْMobileْBankingْBankْSyariahْ IndonesiaْMelesatْ98%”,ْ

“https://www.cnbcindonesia.com/syariah/20210823140844-29-270488/gegara-

ini-mobilebanking-bank-syariah-indonesia-melesat-98”,ْdiaksesْ30ْMaretْ2023 

Syahu Sugian O, Kamus Manajemen Mutu (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2006), 64. 

Syamsul danْNovi,ْ“Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan Mobile 

Banking”,ْOptimumْ:ْJurnalْEkonomiْdanْPembangunanْ(Vol.5ْNo.1ْ2015),ْh.ْ

56. 

Tafsir Al Muyassar https://tafsirweb.com/1971-surat-al-maidah-ayat-87.html , Tafsir 

Surat Al Maidah ayat 87 

Tatik Suryani, Manajemen Strategik Bank di Era Global: Menciptakan Nilai Unggul 

untuk Kepuasan Nasabah (Jakarta: Prenadamedia Group, 2017), h. 91 

Taufiqْ Risal,ْ “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalotas Nasabah Dengan 

Kepuasan Sebagai Variabel Intervening”.ْJurnalْManajemenْdanْBisnisْ(Vol.1ْ

No.1, Tahun 2019) 

Telagawathi, Ni Luh Wayan Sayang, and Ni Nyoman Yulianthini. "Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Citra Perusahaan Dan Switching Barrier Serta Dampaknya Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Industri Jasa Asuransi Di Bali." Bisma: Jurnal Manajemen 

6.1 (2020): 59-67. 

Undang-undangْNomorْ21ْTahunْ2008,ْ“PerbankanْSyariah”,ْPasalْ1,ْayatْ7 

Utami, Meliana, Tati Handayani, and Pusporini Pusporini. "Pengaruh kualitas layanan 

dan kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah." Proceeding of Conference 

on Islamic Management, Accounting, and Economics. 2019. 

Wardana, Ivan Fadilla Budi, and Sri Eka Astutiningsih. "Faktor Yang Mempengaruhi 

Loyalitas Pelanggan (Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Moderating) 

Perspektif Ekonomi Islam." Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam 8.3 (2022): 2626-2640. 

Widodo, S. (2018). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 

Ahad Mart Cinere. Jurnal Pemasara Kompetitif, 1(3), 1-13. 

Wiji Nurastuti, Teknologi Perbankan (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2011), 110. 

https://tafsirweb.com/1971-surat-al-maidah-ayat-87.html


112 
 

Willyantoْ Agiesta,ْ Achmadْ Sajidin,ْ Purwito,ْ “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan KA Lokal Bandung Raya” 

Jurnal Ilmiah MEA ( Vol.5 No.2 Tahun 2021) 

Wulansari, Retno, and Ramdan Novianto. "Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga 

Bersaing Terhadap Kepuasan Pelanggan Tangki Air Penguin Pada Toko Bahan 

Bangunan di Gading Serpong." Jurnal Pemasaran Kompetitif 3.2 (2020). 

YulianaْdanْItaْPurnama,ْ“PengaruhْKualitasْPelayanan,ْKepuasanْPelanggan,ْdanْNilaiْ

Pelanggan Dalam Meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada PO. Titian Mas 

CabangْBima”,ْJurnalْIlmiahْManajemenْdanْBisnis,ْVol.4ْNo.2ْ2021 

Yusuf, Mochamad, Muhammad Aris Syafi'i, and Tamamudin Tammamudin. "Pengaruh 

Citra Merek, Kualitas Layanan, dan Digital Banking Terhadap Loyalitas Nasabah 

Melalui Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening Pada PT Bank Syariah 

Indonesia Cabang Pekalongan Pemuda." ISLAMIC BUSINESS and FINANCE 

4.1: 68-91. 

 

  



113 
 

BIODATA PENELITI 

 

Laela Tri Zaenun. Lahir pada tanggal 07 Juni 2001, di Kota Semarang, 

Provinsi Jawa Tengah. Penulis merupakan anak ketiga dari tiga bersaudara 

dari pasangan Zaenal (Ayah) dan Sarmi (Ibu). Penulis memulai masa 

pendidikan dari jenjang sekolah dasar di SD Negeri Penggaron Kidul 01 pada 

tahun 2007–2013. Kemudian melanjutkan ke jenjang sekolah menengah 

pertama di MTs Negeri 01 Semarang pada tahun 2013-2016. Kemudian 

melanjutkan ke jenjang sekolah menengah atas di MA Negeri 01 Kota 

Semarang pada tahun 2016-2019. Pada tahun 2019 penulis terdaftar sebagai mahasiswa di Universitas 

Islam Negeri Walisongo Semarang, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, Program Studi S1 Perbankan 

Syariah dan pada tahun 2023 penulis dinyatakan lulus dan berhak menyandang gelar Sarjana 

Ekonomi. Dengan ketekunan dan motivasi tinggi untuk terus belajar dan berusaha, penulis telah 

berhasil menyelesaikan pengerjaan Tugas Akhir Perbankan Syariah ini dan penulisan skripsi ini. 

Semoga dengan penulisan skripsi ini mampu memberikan kontribusi positif bagi dunia pendidikan. 

Akhir kata penulis mengucapkan rasa syukur yang sebesar-besarnya kepada Allah S.W.T. dan rasa 

terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu demi terselesaikannya skripsi ini yang 

berjudulْ“PengaruhْKualitasْLayananْterhadapْLoyalitasْNasabahْPenggunaْMobileْBankingْdenganْ

KepuasanْsebagaiْVariabelْInterveningْPadaْBankْSyariahْIndonesia”. 

Penulis,    

Semarang, 17 September 2023 

 

 

 

Laela Tri Zaenun   

NIM. 1905036103   

 

 

 

 



114 
 

LAMPIRAN 

 

Lampiran I: DATA MAHASISWA FEBI ANGKATAN 2019 - 2022 

Data Mahasiswa FEBI angkatan 2019-2022 

No. 

Resp 
Nama 

Karakteristik Responden 

NIM JK Jurusan Angkatan 

1 Muchibatul Chusna 1905036094 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

2 Nur Handayani  1905036097 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

3 
Ammar Alkhudhry 

Nuur 1905036115 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

4 
Septiana Indah 

Prameswari 1905036092 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

5 
Aloeng 

Husamuddin Hamid 1905036107 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

6 
Aulia Shobibatur 

Rahmah 1905036155 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

7 Seta Arum Murti 1905036101 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

8 
Friska Ayudia 

Ariani 1905036119 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

9 Ihza Ahzami Akbar 1905036088 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

10 Fepti Nur Ismiyati  1905036104 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

11 Faida nisa 1905036137 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

12 Afidatunnisa 1905036086 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

13 
Shelly Devi 

Fujiyanti  1905036102 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

14 Naba A'la Lail 1905036106 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

15 
Ana Misage Taria 

Fatimah 1905036077 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

16 Fera Irawati  1906036144 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

17 Muhammad Zakiy  1905036120 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

18 Banu setiawan 1905026100 Laki-laki Ekonomi Syariah 2019 

19 Agnes Chairina  1905036146 Perempuan Perbankan Syariah 2019 



115 
 

20 Milki Janati  1905046024 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

21 Nilla savira 1905036108 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

22 

Alvianida 

Khimayatil 

Khilmiyah 1905046046 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

23 
Erni Sri 

Fujianingsih 1905046089 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

24 
Nabila Annisa 

Lubis 1905036007 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

25 
Ichsanuddin 

Mustady 1905026081 Laki-laki Ekonomi Syariah 2019 

26 
Nafila Firda 

Dhiyaulhaq  1905046084 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

27 Raodahtul  1905026025 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

28 
Muhammad 

Hidayatul Ulum 19050360100 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

29 Zahratul Anisa  1905036113 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

30 Nafi Sulaeni 1905026042 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

31 Rio 1905036112 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

32 
Indah Ayu 

Puspitasari  1905036141 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

33 Azizah Nur Aini 1905046110 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

34 Melina  2005046011 Perempuan Akuntansi Syariah 2020 

35 
Mohammad Rheza 

Firmansyah 1905026110 Laki-laki Ekonomi Syariah 2019 

36 Munita 1905046106 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

37 Rizki Ahmad R 1905046060 Laki-laki Akuntansi Syariah 2019 

38 Hanifatul Hidayah 1905036093 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

39 
Khoirunnisaa' Nur 

Rahmawati 1905026026 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

40 Aulina Fitriyani  1905036110 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

41 
Anita Khiyarotul 

Ummah 1905046065 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 
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42 
Devi Hayyu 

Hardani 1905026116 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

43 Alfan Dwi C 1905056068 Laki-laki Manajemen  2019 

44 Fatimatul Zahro 1905056015 Perempuan Manajemen  2019 

45 
Muhammad Aufal 

Maram  1905036118 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

46 I Anatur Roziqoh  1905036090 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

47 Sapna Awaliah 1905036140 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

48 Kharisma Putri  1905026132 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

49 
Ryanji 

Harimansyah  1905036096 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

50 
Laila Nisfi 

Mubarokah 1905026062 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

51 m.furqon alfani 2105026040 Laki-laki Ekonomi Syariah 2021 

52 
Amelia Ramadhani 

Sukma 1905036157 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

53 Ulfa Nurkhasanah 1905026070 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

54 
Syifa Fedira Az-

Zahra 1905036003 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

55 Naila Naswa 2005026010 Perempuan Ekonomi Syariah 2020 

56 Wilda Muthia 2205036089 Perempuan Perbankan Syariah 2022 

57 Iven Kurniawati 2105026104 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

58 Wahid Asmuni 1905036089 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

59 Nurul Choirida 1905036142 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

60 Dian Nur Khasanah 1905036139 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

61 
Anita dyah 

purnama sari 2105026016 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

62 Fuji 2105026004 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

63 Aizzatul Muna 2105026028 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

64 Anggi Astuti  1805036065 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

65 WAKHIDAH 1905036080 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

66 
Kholifatus Nurul 

Ain  200505604 Perempuan Manajemen  2020 
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67 Nilta Lutfiani  Nilta Lutfiani  Perempuan Perbankan Syariah 2019 

68 Azizah  1905026041 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

69 
Kiki Dwi 

Rahmawati 1905026040 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

70 Aisah Eka Nurrisqi  1905026044 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

71 Nadya rizqi amalia  1905026047 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

72 Risalatul Toyibah 1905036154 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

73 Murni Widyastuti 19050361116 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

74 
Hisyam 

Farhansatria 1905046072 Laki-laki Akuntansi Syariah 2019 

75 Ilma Wilda Fudla 1905036159 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

76 
Wakhi 

Datussa'adah 1905036143 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

77 
Meliana Putri 

Anggraini 1905046071 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

78 Raihan Faqih 1905046005 Laki-laki Akuntansi Syariah 2019 

79 
Elza Lutfia 

Fiorentina 1905036062 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

80 Miratul Hasanah  1905046045 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

81 sofiyatussalma 1905036071 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

82 
Vernanda Wadya 

Ningrum 2005036024 Perempuan Perbankan Syariah 2020 

83 
Muhammad Ardhi 

Krisnawan 1905036145 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

84 Jihan nadia 1905056001 Perempuan Manajemen  2019 

85 Qina Qistina 1905026083 Perempuan Ekonomi Syariah 2019 

86 
Tiara Novia Lailil 

Muna  2005036047 Perempuan Perbankan Syariah 2020 

87 Siti Sriati  2205036131 Perempuan Perbankan Syariah 2022 

88 Aufalul Marom 1905036128 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

89 Hamim Nur Arifin 1905036079 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

90 Ilham Rohbi 1905056062 Laki-laki Manajemen  2019 

91 Alvina Anggreani 1905036134 Perempuan Perbankan Syariah 2019 
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92 Dimas Setya Utama 1905036046 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

93 Arif Eko Nugroho 2005036035 Laki-laki Perbankan Syariah 2020 

94 Inggrid 1905036058 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

95 Saiful Wafa  1905036127 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

96 Rindi Antika  1905036022 Perempuan Perbankan Syariah 2019 

97 Mutiara Rahmah  2005036048 Perempuan Perbankan Syariah 2020 

98 Adelia Akhirta 2005036044 Perempuan Perbankan Syariah 2020 

99 Danu Prasetyo 2005036073 Laki-laki Perbankan Syariah 2020 

100 Timur Dwi Antara 1905036013 Laki-laki Perbankan Syariah 2019 

101 Mestia Nanda 2105026011 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

102 Haura Hajimatusofa 2105026014 Perempuan Ekonomi Syariah 2021 

103 
Servano Nyssa 

Elsandy 1905056058 Laki-laki Manajemen 2019 

104 Kristina 1905046053 Perempuan Akuntansi Syariah 2019 

105 Wahyuni Listiana 2005036049 Perempuan Perbankan Syariah 2020 

106 Ahmad Badawi 2105036013 Laki-laki Perbankan Syariah 2021 
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Lampiran 2 : KUISIONER PENELITIAN  

Assalammualaikum Wr. Wb Terima kasih atas partisipasi Anda menjadi salah satu responden dan 

secara sukarela mengisi kuisioner. Kuisioner salah satu instrumen penelitian yang dilakukan oleh :  

Nama    : Laela Tri Zaenun  

NIM   : 1905036103 

Jurusan   : S1 Perbankan Syariah  

Perguruan Tinggi   : Universitas Islam Negeri Walisongo Semarang 

Judul Penelitian  : Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile 

Banking dengan Kepuasan sebagai Variabel Intervening pada Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Bisnis Islam Angkatan 2019-2022)  

Untuk memenuhi tugas penyelesaian Skripsi Program Sarjana. Saya sangat menghargai kejujurannya 

dalam mengisi kuisioner ini dan menjamin kerahasiaannya. Demikian kuisioner ini diberikan. Atas 

kerjasama dan bantuan nya saya ucapkan terimakasih. 

IDENTITAS RESPONDEN  

1. Nama  :.......... 

2. NIM  :…….. 

3. Jenis Kelamin :  

a. Laki-Laki  

b. Perempuan  

4. Angkatan  

a. 2019  

b. 2020  

c. 2021 

d. 2022 

5. Prodi 

a. Perbankan Syariah 

b. Ekonomi Syariah 

c. Manajemen Syariah 

d. Akuntansi Syariah 

6. Menggunakan / sudah pernah menggunakan BSI Mobile 
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a. Ya 

b. Tidak 

PETUNJUK PENGISIAN  

Pernyatan- pernyataan dalam kuisioner ini mempunyai 5 alternatif jawaban, yaitu :  

STS : Sangat Tidak Setuju  

TS : Tidak Setuju  

N : Netral 

S : Setuju  

SS : Sangat Setuju 

 

NO PERNYATAAN SS S N TS STS 

 Kualitas Layanan 5 4 3 2 1 

1 Aplikasi BSI Mobile merupakan perangkat yang 

dapat diandalkan 

     

2 Saya dapat mengakses Layanan BSI Mobile 

dengan cepat  

     

3 Transaksi pada BSI Mobile aman dan dapat 

dipercaya 

     

4 BSI Mobile dapat digunakan kapan dan dimana 

saja  

     

5 BSI Mobile memiliki fitur produk yang lengkap        

 Loyalitas      

1 Saya menggunakan Kembali BSI Mobile untuk 

bertransaksi 

     

2 Saya menyarankan dan mengajak orang lain 

untuk menggunakan BSI mobile 

     

3 Saya akan mampu menyampaikan kepada orang 

lain kemudahan - kemudahan mengenai 

penggunaan fitur pada BSI Mobile 
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4 Saya tidak mudah terpengaruh dengan adanya 

isu negative mengenai BSI Mobile 

     

5 Saya tidak akan mudah terbujuk oleh promosi 

pelayanan dari bank lain 

     

 Kepuasan      

1 BSI Mobile dapat memberikan layanan transaksi 

sesuai dengan yang diinginkan  

     

2 Saya merasa puas terhadap fitur yang disediakan 

BSI Mobile 

     

3 BSI Mobile dapat memberikan pelayanan lebih 

baik  

     

4 Saya merasa puas dengan kemudahan 

bertransaksi dan keamanan dalam setiap 

transaksi  

     

5 BSI Mobile dapat memenuhi kebutuhan dalam 

bertransaksi 
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Lampiran 3: HASIL UJI VALIDITAS  

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan 

 

  

Correlations 

 X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 

TOTAL

X 

X.1 Pearson 

Correlation 
1 .505** .446** .324** .365** .744** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 .000 

N 106 106 106 106 106 106 

X.2 Pearson 

Correlation 
.505** 1 .450** .379** .226* .719** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .020 .000 

N 106 106 106 106 106 106 

X.3 Pearson 

Correlation 
.446** .450** 1 .462** .333** .755** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

X.4 Pearson 

Correlation 
.324** .379** .462** 1 .480** .725** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 

N 106 106 106 106 106 106 

X.5 Pearson 

Correlation 
.365** .226* .333** .480** 1 .653** 

Sig. (2-tailed) .000 .020 .000 .000  .000 

N 106 106 106 106 106 106 

TOTAL

X 

Pearson 

Correlation 
.744** .719** .755** .725** .653** 1 

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

N 106 106 106 106 106 106 

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

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

Correlations 

 Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

TOTAL

Z 

Z.1 Pearson 

Correlation 
1 .424** .407** .344** .348** .669** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.2 Pearson 

Correlation 
.424** 1 .536** .447** .470** .786** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.3 Pearson 

Correlation 
.407** .536** 1 .493** .474** .789** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.4 Pearson 

Correlation 
.344** .447** .493** 1 .435** .728** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.5 Pearson 

Correlation 
.348** .470** .474** .435** 1 .737** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

TOTAL

Z 

Pearson 

Correlation 
.669** .786** .789** .728** .737** 1 

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

N 106 106 106 106 106 106 

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

Correlations 

 Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

TOTAL

Z 

Z.1 Pearson 

Correlation 
1 .424** .407** .344** .348** .669** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.2 Pearson 

Correlation 
.424** 1 .536** .447** .470** .786** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.3 Pearson 

Correlation 
.407** .536** 1 .493** .474** .789** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.4 Pearson 

Correlation 
.344** .447** .493** 1 .435** .728** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

Z.5 Pearson 

Correlation 
.348** .470** .474** .435** 1 .737** 

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

N 106 106 106 106 106 106 

TOTAL

Z 

Pearson 

Correlation 
.669** .786** .789** .728** .737** 1 

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

N 106 106 106 106 106 106 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Lampiran 4: HASIL REGRESI  

Kepuasan sebagai Variabel Dependent 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .676a .456 .451 1.932 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 8.319 1.278  6.509 .000 

Kualitas 

Layanan 
.590 .063 .676 9.344 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Loyalitas sebagai Variabel Dependent 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .636a .405 .393 2.432 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Loyalitas 
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Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.402 1.909  1.782 .078 

Kualitas 

Layanan 
.445 .108 .426 4.134 .000 

Kepuasan .318 .123 .265 2.573 .012 

a. Dependent Variable: Loyalitas 
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Lampiran 5: HASIL JAWABAN RESPONDEN 

NO Kualitas Layanan (X) 
Total X 

X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 

1.  4 4 4 4 4 20 

2.  5 5 5 5 5 25 

3.  4 4 2 4 3 17 

4.  5 4 5 5 5 24 

5.  4 4 4 5 5 22 

6.  4 4 3 4 4 19 

7.  5 5 5 5 5 25 

8.  4 4 4 4 4 20 

9.  4 4 4 4 4 20 

10.  5 5 5 4 5 24 

11.  4 4 4 4 4 20 

12.  2 3 2 4 4 15 

13.  4 4 3 4 4 19 

14.  4 5 5 5 4 23 

15.  5 5 5 4 4 23 

16.  4 4 4 4 4 20 

17.  5 5 5 5 5 25 

18.  3 4 5 5 4 21 

19.  4 4 5 5 4 22 

20.  2 5 4 5 4 20 

21.  4 4 4 4 3 19 

22.  3 3 4 4 4 18 

23.  5 5 5 5 5 25 

24.  4 4 5 3 2 18 

25.  3 3 4 4 3 17 

26.  5 5 5 5 5 25 

27.  5 5 5 5 5 25 

28.  4 3 4 5 3 19 

29.  4 3 4 5 5 21 
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30.  4 4 3 4 4 19 

31.  3 3 3 3 3 15 

32.  4 4 4 4 4 20 

33.  5 5 5 5 5 25 

34.  4 5 3 4 3 19 

35.  2 1 4 4 4 15 

36.  4 4 4 4 4 20 

37.  4 4 4 5 3 20 

38.  4 4 4 4 4 20 

39.  4 3 3 5 4 19 

40.  4 3 3 5 4 19 

41.  4 4 5 5 4 22 

42.  3 3 3 3 2 14 

43.  4 4 3 4 5 20 

44.  4 3 3 5 4 19 

45.  5 5 5 5 5 25 

46.  4 4 4 5 5 22 

47.  4 4 4 5 4 21 

48.  4 4 4 5 5 22 

49.  3 4 4 4 4 19 

50.  5 5 5 5 5 25 

51.  4 4 5 5 4 22 

52.  5 5 4 5 4 23 

53.  4 3 3 3 4 17 

54.  2 3 3 3 4 15 

55.  3 3 3 3 3 15 

56.  3 3 2 3 4 15 

57.  3 3 3 4 4 17 

58.  3 3 4 4 4 18 

59.  5 4 4 4 4 21 

60.  4 3 3 2 4 16 

61.  3 3 1 1 3 11 

62.  4 4 4 4 4 20 
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63.  5 5 5 5 5 25 

64.  4 4 4 4 5 21 

65.  5 5 5 5 5 25 

66.  5 5 4 5 4 23 

67.  5 4 5 4 4 22 

68.  4 4 4 5 4 21 

69.  4 4 4 4 4 20 

70.  4 4 4 4 4 20 

71.  3 3 3 2 1 12 

72.  2 3 4 4 5 18 

73.  4 4 4 3 3 18 

74.  2 3 4 5 4 18 

75.  3 4 3 4 4 18 

76.  4 4 4 5 4 21 

77.  4 4 5 4 4 21 

78.  2 3 3 4 3 15 

79.  5 5 5 5 5 25 

80.  4 4 4 4 3 19 

81.  5 2 4 5 5 21 

82.  5 5 4 5 5 24 

83.  2 2 3 4 5 16 

84.  4 4 4 5 4 21 

85.  5 4 4 5 5 23 

86.  4 5 5 4 5 23 

87.  4 4 3 4 3 18 

88.  4 1 4 4 4 17 

89.  5 3 4 4 5 21 

90.  4 3 4 2 5 18 

91.  5 4 4 5 4 22 

92.  4 4 4 4 4 20 

93.  4 3 4 4 4 19 

94.  3 5 2 5 4 19 

95.  2 4 3 5 4 18 
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96.  4 3 3 4 5 19 

97.  4 4 3 4 4 19 

98.  4 4 4 4 4 20 

99.  4 4 3 5 5 21 

100.  4 3 3 5 5 20 

101.  5 4 3 4 5 21 

102.  5 4 3 4 4 20 

103.  5 3 3 4 5 20 

104.  5 3 3 5 4 20 

105.  3 3 5 5 5 21 

106.  3 4 3 4 5 19 

 

NO Loyalitas (Y) 
Total Y 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

1.  4 2 2 2 2 12 

2.  4 4 4 3 4 19 

3.  4 3 4 4 4 19 

4.  5 3 3 4 4 19 

5.  5 3 4 3 3 18 

6.  5 4 4 5 5 23 

7.  5 5 5 5 3 23 

8.  4 5 5 4 4 22 

9.  4 4 4 4 4 20 

10.  5 4 3 3 4 19 

11.  4 4 4 2 4 18 

12.  2 2 2 3 3 12 

13.  4 3 3 3 3 16 

14.  4 4 4 4 4 20 

15.  4 4 4 3 3 18 

16.  3 4 4 3 3 17 

17.  5 5 5 5 5 25 

18.  4 3 3 4 3 17 
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19.  4 4 5 4 4 21 

20.  4 4 5 4 4 21 

21.  4 3 3 3 3 16 

22.  4 3 3 3 2 15 

23.  5 5 5 5 5 25 

24.  5 4 4 2 2 17 

25.  3 3 3 3 3 15 

26.  5 5 5 5 5 25 

27.  5 5 5 5 5 25 

28.  4 3 4 3 3 17 

29.  5 4 4 3 2 18 

30.  4 3 3 3 3 16 

31.  3 3 3 3 3 15 

32.  4 3 4 3 4 18 

33.  5 5 5 4 4 23 

34.  3 3 3 2 3 14 

35.  2 2 2 2 4 12 

36.  4 3 3 4 3 17 

37.  4 1 3 4 3 15 

38.  4 3 4 3 3 17 

39.  4 3 4 3 4 18 

40.  3 4 3 4 5 19 

41.  5 4 4 4 4 21 

42.  3 2 3 3 3 14 

43.  4 4 4 4 4 20 

44.  4 4 4 3 4 19 

45.  3 5 5 5 3 21 

46.  5 4 3 5 4 21 

47.  4 3 4 4 4 19 

48.  4 3 3 4 3 17 

49.  3 3 3 3 3 15 

50.  5 3 4 2 3 17 

51.  4 4 5 3 3 19 



132 
 

52.  4 3 4 4 3 18 

53.  4 4 4 4 4 20 

54.  3 3 4 4 5 19 

55.  4 3 3 3 4 17 

56.  4 4 3 3 4 18 

57.  4 4 3 3 4 18 

58.  4 3 4 4 4 19 

59.  3 3 2 3 4 15 

60.  4 3 3 3 3 16 

61.  3 3 3 2 3 14 

62.  4 4 4 4 4 20 

63.  5 5 5 5 5 25 

64.  5 3 3 4 4 19 

65.  5 5 5 5 5 25 

66.  4 4 5 4 5 22 

67.  4 5 5 4 5 23 

68.  4 4 4 4 4 20 

69.  4 4 4 3 3 18 

70.  4 3 3 3 3 16 

71.  4 4 2 3 4 17 

72.  4 4 4 5 5 22 

73.  5 5 5 5 5 25 

74.  4 4 4 4 4 20 

75.  4 4 4 3 2 17 

76.  4 3 4 4 3 18 

77.  3 4 4 4 4 19 

78.  3 3 3 2 3 14 

79.  5 5 5 5 5 25 

80.  3 3 4 4 3 17 

81.  5 4 5 5 4 23 

82.  5 5 4 4 5 23 

83.  5 2 4 4 2 17 

84.  4 2 4 3 2 15 
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85.  5 4 3 4 5 21 

86.  5 4 4 4 4 21 

87.  4 4 3 4 4 19 

88.  3 4 4 4 3 18 

89.  5 4 3 2 4 18 

90.  2 3 4 1 5 15 

91.  4 3 4 5 5 21 

92.  5 4 5 4 4 22 

93.  3 3 4 4 3 17 

94.  2 2 3 2 2 11 

95.  4 3 4 2 5 18 

96.  5 4 4 3 3 19 

97.  4 3 3 3 3 16 

98.  4 4 4 3 3 18 

99.  5 3 4 4 5 21 

100.  5 4 4 3 4 20 

101.  5 4 4 3 4 20 

102.  5 3 4 3 4 19 

103.  5 4 4 3 4 20 

104.  5 4 4 3 4 20 

105.  4 4 4 4 3 19 

106.  3 4 3 5 3 18 

 

NO Kepuasan 
Total Z 

Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

1.  4 4 4 4 4 20 

2.  4 4 4 4 4 20 

3.  4 3 3 3 4 17 

4.  4 5 4 4 4 21 

5.  4 5 5 4 5 23 

6.  4 4 4 4 4 20 

7.  5 5 5 5 5 25 
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8.  4 5 4 4 5 22 

9.  4 4 4 4 4 20 

10.  4 4 4 4 4 20 

11.  4 4 4 4 4 20 

12.  4 2 2 2 2 12 

13.  4 4 4 3 4 19 

14.  5 4 5 5 4 23 

15.  4 4 4 4 4 20 

16.  4 4 4 4 4 20 

17.  5 4 4 4 4 21 

18.  5 3 4 3 3 18 

19.  4 5 5 5 4 23 

20.  4 5 5 4 5 23 

21.  3 3 4 4 4 18 

22.  3 3 3 4 4 17 

23.  5 5 5 5 5 25 

24.  4 3 4 4 4 19 

25.  4 3 4 3 3 17 

26.  4 5 4 4 4 21 

27.  5 5 5 5 5 25 

28.  4 5 4 4 4 21 

29.  5 5 5 4 4 23 

30.  4 4 3 3 3 17 

31.  3 3 3 3 3 15 

32.  4 3 4 4 4 19 

33.  5 5 5 5 5 25 

34.  4 3 3 3 3 16 

35.  4 4 4 4 4 20 

36.  4 4 4 4 4 20 

37.  4 4 4 4 4 20 

38.  4 4 4 4 4 20 

39.  4 4 4 4 4 20 

40.  4 4 3 5 4 20 
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41.  4 4 4 4 4 20 

42.  2 2 3 2 3 12 

43.  4 4 3 4 5 20 

44.  4 4 4 4 5 21 

45.  5 5 5 5 5 25 

46.  4 5 4 5 4 22 

47.  4 4 4 4 5 21 

48.  4 5 4 4 5 22 

49.  4 4 3 4 3 18 

50.  4 4 4 4 4 20 

51.  5 5 5 5 5 25 

52.  4 4 4 4 4 20 

53.  4 3 3 4 3 17 

54.  3 3 3 4 4 17 

55.  4 4 4 4 4 20 

56.  4 4 3 3 4 18 

57.  3 4 4 3 3 17 

58.  4 4 4 4 5 21 

59.  4 4 4 3 3 18 

60.  4 4 3 3 5 19 

61.  3 5 5 3 5 21 

62.  4 4 4 4 4 20 

63.  5 5 5 5 5 25 

64.  4 5 4 4 4 21 

65.  5 5 5 5 5 25 

66.  5 5 5 4 4 23 

67.  5 4 4 4 5 22 

68.  4 4 4 4 4 20 

69.  4 4 4 4 5 21 

70.  4 3 4 4 4 19 

71.  3 4 4 3 4 18 

72.  3 4 5 3 5 20 

73.  4 3 2 3 4 16 
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74.  3 4 2 4 3 16 

75.  4 5 4 4 5 22 

76.  4 4 4 5 4 21 

77.  4 4 4 4 4 20 

78.  3 3 3 3 3 15 

79.  5 5 5 5 5 25 

80.  5 4 4 4 4 21 

81.  4 5 4 5 4 22 

82.  5 4 4 4 4 21 

83.  2 4 4 5 2 17 

84.  4 5 5 5 5 24 

85.  3 4 4 5 5 21 

86.  4 5 4 4 5 22 

87.  4 5 4 4 4 21 

88.  3 2 4 5 4 18 

89.  5 4 5 4 4 22 

90.  3 4 4 4 4 19 

91.  3 4 4 4 4 19 

92.  4 3 4 5 5 21 

93.  4 4 4 4 4 20 

94.  4 3 3 4 4 18 

95.  4 5 2 3 4 18 

96.  4 5 3 4 4 20 

97.  4 4 4 4 4 20 

98.  4 4 4 4 4 20 

99.  4 4 3 4 5 20 

100.  4 3 3 4 5 19 

101.  4 4 3 4 4 19 

102.  5 4 4 5 5 23 

103.  3 3 4 4 5 19 

104.  5 4 4 4 3 20 

105.  5 5 4 5 5 24 

106.  3 4 3 5 3 18 
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 Lampiran r tabel dan t tabel 
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Lampiran 6: ULASAN POSITIF 
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Lampiran 7: ULASAN NEGATIF 
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