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 ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

dari kualitas layanan mobile banking Bank BSI terhadap kepuasan nasabah 

dan dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini menggunakan 

sampel sebanyak 90 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada 

substruktur I variabel Reliability, Empathy, Responsiveness dan Efficiency 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, 

sedangkan Assurance dan Tangible memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Kemudian pada substruktur II 

variabel Reliability, Empathy, Responsiveness dan Kepuasan Nasabah 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, 

sedangkan Assurance, Tangible dan Efficiency memiliki pengaruh yang positif 

dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. 

 

Kata kunci: 

Layanan Mobile Banking, 

Kepuasan nasabah, loyalitas 

nasabah 
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PENDAHULUAN 

Bagian Bank syariah merupakan bank 

yang secara operasional berbeda dengan bank 

konvensional. Salah satu ciri khas bank syariah 

yaitu tidak menerima atau membebani bunga 

kepada nasabah, akan tetapi menerima atau 

membebankan bagi hasil serta imbalan lain 

sesuai dengan akad-akad yang diperjanjikan. 

Masyarakat di negara maju dan berkembang 

sangat membutuhkan bank sebagai tempat untuk 

melakukan transaksi keuangannya. Mereka 

menganggap bank merupakan lembaga 

keuangan yang aman dalam melakukan berbagai 

macam aktivitas keuangan. Aktivitas keuangan 

yang sering dilakukan masyarakat di negara 

maju dan negara berkembang antara lain 

aktivitas penyimpanan dan penyaluran dana. 

Perkembangan bank syariah tidak terlepas 

dari iklim kompetisi dalam dunia perbankan 

antara bank konvensional dan bank syariah. Di 

sisi lain, perubahan lingkungan yang demikian 

pesat semakin mendukung kompetisi yang 

sedang terjadi saat ini. Salah satu indikator 

keberhasilan sering kali dilihat dari pencapian 

loyalitas pelanggan melalui strategi pemasaran 

dan kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah 

nasabah bank. Loyalitas pelanggan merupakan 

bagian terpenting pada pengulangan pembelian 

pada pelanggan.Loyalitas nasabah bisa diartikan 

sebagai komitmen seorang nasabah untuk tetap 
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setia menggunakan jasa suatu perusahaan dalam 

jangka waktu tertentu. Seorang pelanggan yang 

loyal akan repeat, yaitu melakukan pembelian 

ulang atau memperbanyak simpanan dalam 

waktu mendatang. Retention, yaitu tidak 

terpengaruh oleh barang atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan lain. Refferal, yaitu 

memberitahukan hal-hal yang positif kepada 

pihak lain. 

PT. BSI Cabang Mataram juga 

mempunyai berbagai fasilitas layanan sehingga 

nasabah merasa puas dan tetap loyal untuk 

menggunakan produk bank yang telah 

disediakan. Salah satunya dengan adanya 

layanan mobile banking. Mobile bangking 

merupakan sebuah fasilitas dari bank dalam era 

moderen ini yang mengikuti perkembangan 

teknologi dan komunikasi. Layanan yang 

terdapat pada mobile banking meliputi 

pembayaran, tranfer, history, dan lain 

sebagainya. Penggunaan layanan mobile 

banking pada telpon seluler memungkinkan para 

nasabah dapat lebih mudah untuk menjalankan 

aktivitas perbankannya tanpa batas ruang dan 

waktu. Dengan adanya layanan mobile banking 

diharapkan dapat memberikan kemudahan dan 

manfaat bagi para nasabah dalam melakukan 

akses ke bank tanpa harus datang lansung ke 

bank. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian survey dengan menggunakan  analisis 

data kuantitatif. Penelitian ini akan meneliti 

tentang data kajian yang bersifat numeric/angka 

yang nantinya akan menghasilkan interpretasi 

data.  

Dalam penelitian ini, Populasi yang akan 

peneliti gunakan dalam penelitian ini adalah 

seluruh nasabah pengguna layanan mobile 

banking PT BSI Cabang Mataram pada tahun 

2023.. 

Teknik sampling yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah sampling incidental, yaitu 

teknik penentuan sampel berdasarkan  

kebetulan, yaitu siapa saja yang secara 

kebetulan atau insidental bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan ditemui itu 

cocok sebagai sumber data. Dalam penelitian ini 

sampelnya berjumlah 78 orang yang terdiri dari 

43 mahasiswa dan 35 mahasiswi jurusan 

Ekonomi Syariah UIN Mataram angkatan 2019. 

Alat yang digunakan oleh peneliti sebagai 

alat pengumpulan data adalah lembar angket 

atau kuesioner.Skala yang digunakan adalah 

Skala Likert dengan lima pilihan jawaban.  

Dalam penelitian ini digunakan uji 

Kolmogorov-Smirnov untuk menguji apakah 

variabel berasal dari distribusi yang sama. 

Variabel dikatakan berdistribusi normal jika 

signifikansi > 0,05. Pada tabel di atas nilai 

signifikansi, pada bagian Asymp. Sig. (2-tailed) 

adalah 0,200. Artinya 0,200 > 0,05 maka data 

yang diuji adalah normal. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Data Berdasarkan hasil data yang 

terkumpul, selanjutnya dilakukan analisis data 

yang didasarkan hasil perhitungan secara 

kuantitatif yang berguna untuk pembahasan 

permasalahan penelitian dan juga untuk 

mengungkap kecenderungan responden. 

Berdasarkan penyebaran angket sebanyak 

90, selanjutnya dari data tersebut diberikan 

informasi tentang karakteristik atau identitas 

responden yang menyangkut nama, umur dan 

jenis kelamin. Hal ini dilakukan dengan harapan 

bahwa informasil ini dapat menjadi masukan 

Bank Syariah Indonesia KC Mataram. Untuk 

lebih jelasnya mengenai hasil deskriptif masing-

masing karakteristik akan diuraikan sebagai 

berikut: a) Data responden dengan jenis 

kelamin, laki-laki yaitu 43 dengan presentase 
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43%, b) Data responden dengan jenis kelamin, 

perempuan yaitu 47 dengan presentase 52%. 

Berdasarkan hasil uji validitas data 

didapatkan hasil dari 20 butir pertanyaan yang 

ada, terdapat 2 butir pertanyaan yang tidak valid 

karena r hitung< r tabel (0,361). Maka, butir 

pertanyaan yang tidak valid tersebut, yaitu butir 

4 dan 10 dihapus dari kuesioner penelitian. 

Sehingga terdapat 18 butir pernyataan yang 

valid di variabel X yang akan digunakan untuk 

penelitian. 

Sedangkan Pada uji reliabilitas variabel Y  

menunjukkan nilai Cronbach‟s Alpha yang 

dapat diterima karena 0,712 > 0,60. Maka 6 butir 

pertanyaan pada variabel Y tersebut layak diuji 

atau dengan kata lain jawaban yang diberikan 

oleh responden adalah konsisten. 

Selain itu dari uji t didapatkan data sebagai 

berikut: 

1. variabel Reliability berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak. 

2. variabel Assurance tidak berpengaruh 

terhadap variabel Loyalitas Nasabah. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha 

diterima. 
3. variabel Empathy berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap variabel Loyalitas 

Nasabah. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa Ho ditolak. 
4. variabel Tangible tidak berpengaruh 

terhadap variabel Loyalitas Nasabah. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha 

diterima. 

5. variabel Responsiveness berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap variabel 

Loyalitas Nasabah. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa Ho ditolak. 
variabel Efficiency tidak berpengaruh 

terhadap variabel Loyalitas Nasabah. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ha 

diterima. 

 

SIMPULAN 

Berdasarkan  dari penjelasan yang sudah 

dipaparkan di atas maka dapat disimpulkan 

bahwaadanya pengaruh langsung dan tidak 

langsung layanan mobile banking terhadapat 

loyalitas nasabah. 
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