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ABSTRAK 

Isu fasilitas kemudahan bertransaksi  dan tuntutan perkembangan zaman 

ini kemudian diadopsi oleh Bank BRI Syariah untuk melakukan investasi besar 

besaran dalam menyedian fasilitas layanan Mobile Banking  BRIS. Mobile BRIS  

pertama kali diluncurkan pada tahun 2014.  Pertumbuhan pengguna layanan  

mobile banking BRI Syariah  juga terjadi di daerah Purwokerto ,antara lain 

melakukan transfer, pembelian , pembayaran tagihan, dan pembayaran donasi. 

Dengan mobile BRIS  maka banyak nasabah tetap dapat bertransaksi dimana saja 

asal dapat terhubung dengan jaringan internet. 

 

kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor kunci keberhasilan bank, 

untuk itu diperlukan strategi untuk meningkatkan kualitas layanan agar kepuasan 

dan loyalitas nasabah dapat tercipta,  karena apabila kepuasan tidak bisa dicapai 

oleh suatu bank berarti bahwa kurangnya pelayanan yang dilakukan sehingga 

tidak menimbulkan loyalitas nasabah itu sendiri. Dengan Kepuasan Nasabah 

sebagai mediasi atau intervening.   Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh dari kualitas layanan mobile banking Bank BRI Syariah 

terhadap kepuasan Nasabah dan dampaknya terhadap loyalitas nasabah. Penelitian 

ini menggunakan sampel sebanyak 23 responden. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah analisis jalur. Hasil pengujian pada substruktur I  secara 

simultan diketahui bahwa layanan m-banking (Reliability, Assurance, 

Responsivennes, Efficiecy, Empathy, Tangible)  berpengaruh terhadap Kepuasan 

Nasabah. . Sedangkan pengujian  parsial diketahui bahwa Empathy berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan variabel Reliability, 

Assurance, Responsivennes, Efficiecy, Tangible tidak dipengaruhi secara  

signifikan oleh kepuasan nasabah.  

 

Hasil pengujian substruktur II secara simultan  diketahui bahwa kepuasan 

nasabah dan layanan m-banking (Reliability, Assurance, Responsivennes, 

Efficiecy, Empathy, Tangible) berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas 

nasabah. Hasil pengujian pengaruh  secara parsial (Reliability, Assurance, 

Responsivennes, Efficiecy, Empathy, Tangible dan Kepuasan Nasabah) tidak  

signifikan terhadap loyalitas.  

 

Kata kunci : kemudahan layanan , Reliability, Assurance, Reaponsivennes, 

Efficiency, Empathy,kepuasan nasabah, Loyalitas Nasabah. 

mailto:ega.anggita13@gmail.com


 

  vi 
 

THE EFFECT OF SERVICE  QUALITY OF MOBILE BANKING ON 

CUSTOMER SATISFICATION AND LOYALTY AT BRI SYARIA 

AJIBARANG 

Anggita Virgian Pramesti 

NIM 1617202046 

 

Islamic Banking Departement, Faculty Of Economics and Business Islam 

Purwokerto State Islamic Institute (IAIN) 

E-Mail :ega.anggita@gmail.com 

 

ABSTRACT 

The issue of ease of transaction facilities and the demands of this era of 

development were later adopted by BRI Syariah banks to make massive 

investments in providing BRI Syariah Mobile Banking service Facilities. BRI 

Syariah cars were First  Launched in 2014. BRI Syariah Mobile Banking service 

user growth also occured in Purwokerto area including transfering, bill 

payments, with BRI Syaria.  many customers can still make transactions anywhere 

as long as they can connect to the internet network.  

 

Service Quality is one of the factors for the success of banks therefore a 

strategy is needed to improve service quality so that customer satisfication and 

loyality can be created, because if customer satisfication cannot be acheved by a 

bank it means that the lack of service so as not to couse customer loyalty.. Whit 

customer satisfication as mediation. This study aims to determine and analyze the 

effect of the quality of BRI Syariah Bank's mobile banking services on customer 

satisfaction and its impact on customer loyalty. This study used a sample of 23 

respondents. The method used in this research is path analysis. The results of 

testing on substructure I are simultaneously known that the m-banking services 

(Reliability, Assurance, Responsiveness, Efficiecy, Empathy, Tangible) affect 

customer satisfaction. . While partial testing is known that Empathy has a positive 

and significant effect on customer satisfaction. While the variables Reliability, 

Assurance, Responsiveness, Efficiecy, Tangible are not significantly influenced by 

customer satisfaction.  

The results of the second substructure test are simultaneously known that 

customer satisfaction and m-banking services (Reliability, Assurance, 

Responsiveness, Efficiecy, Empathy, Tangible) simultaneously influence customer 

loyalty. The partial test results (Reliability, Assurance, Responsiveness, Efficiecy, 

Empathy, Tangible and Customer Satisfaction) are not significant on loyalty. 

 

 

Keywords : ease of service, Reliability, Assurance, Responsivennes, Efficiency, 

Empathy, Tangible, customer satisfaction, customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Dewasa ini dunia telah memasuki era globalisasi hal ini dapat dilihat 

dari perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin maju 

diberbagai belahan dunia telah membawa perubahan yang besar terhadap 

sektor kehidupan manusia..  Beberapa sektor yang mengalami perubahan 

akibat dari kemajuan teknologi informasi dan komunikasi antara  lain sektor 

perekonomian, budaya, sosial, pertahanan dan keamanan serta pendidikan. 

Dunia bisnis juga tidak luput dari pengaruh perkembangan teknologi 

informasi dan komunikasi, Hal  itu dapat kita lihat dari adanya e businnes 

yang berkembang dengan pesat. 

Teknologi informasi begitu penting dalam dunia bisnis. Tidak 

terkecuali sektor perbankan diseluruh dunia yang mulai merasakan dampak e- 

businnes ini. Berbagai cara dilakukan oleh bank dalam memanfaatkan adanya 

kemajuan teknologi informasi dan komunikasi ini. Di lain banyak hal yang 

bank yang harus berlomba lomba untuk menenangkan persaingan dalam 

merebut jumlah nasabah. (Febrianta, 2016) Bank-Bank  tersebut mulai 

berinovasi dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi dan 

komunikasi tersebut. Berbagai bank lebih meningktakan layanan dengan cara 

memberikan diferensiasi produk dan kulalitas layanan yang baik sehingga 

dapat memposisikan diri sebagai bank yang mempunyai nilai lebih 

dibandingkan para pesaingnya. Bank mengembangkan layanan tidak lagi 

hanya dengan slogan layanan yang aman dan terpercaya namun juga mampu 

memberikan layanan yang telah berkembang searah dengan perkembangan 

teknologi dan gaya hidup.  

Zethmal (2002), berdasarkan bahwa kualitas layanan kini sudah harus 

berkembang melalui teknologi informasi sebagai strategi untuk mencapai 

kesuksesan perusahaan atau lembaganya. E-Banking merupakan salah satu 

inovasi layanan dari Bank dengan memanfaatkan perkembangan teknologi 
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informasi dan komunikasi disesuaikan dengan kebutuhan nasabah untuk 

memudahkan transaksi bagi nasabahnya. Keberadaan e-banking  ini 

menunjukan upaya peningkatan kualitas yang diberikan oleh bank. Layanan 

yang prima kepada nasabah merupakan suatu keharusan bila perusahaan 

perbankan tidak ingin tergeser dari persaingan bisnis. Kini pelayanan nasabah 

merupakan ujung tombak yang membuat perusahaan perbankan dapat 

bertahan dalam persaingan yang cukup ketat. 

Andika Febriantaka dan Dra Indrawati (2015) berdasarkan hasil 

penelitianya menyatakan bahwa pelayanan nasabah  yang berkualitas 

merupakan salah satu cara menghadapi persaingan serta hal utama yang akan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Tidak hanya itu Gaby. I. M 

Walandouw dan Peggi A. Mekel (2014) mengungkapkan  dalam penelitianya 

bahwa kualitas layanan yang baik tidak hanya  bahkan berpengaruh pada 

kepuasan saja melainkan juga berdampak pada loyalitas nasabah itu sendiri 

untuk tetap menggunakan jasa bank.  

E-Banking pertama kali mulai diperkenalkan oleh Bank International 

Indonesia (BII) pada september 1998. Langkah ini kemudian diikuti oleh bank 

bank lain seperti BCA, Bank Niaga, Bukopin, mandiri, dan lain lain. 

Pertumbuhan pengguna e-banking diIndonesia tercatat sebagai yang tercepat 

di Asia Tenggara. Berdasarkan penelitian Mars Indonesia jumlah nasabah di 

Indonesia yang menggunakan e-banking total 7,45 triliun. Hal tesebut 

menunjukan bahwa layanan e-banking memberikan keuntungan bagi bank. 

Pada 5 tahun terakhir di Indonesia sangat cepat dalam pemakaian M-banking 

dengan rata rata  pada tahun 2019 total 133,3 % per tahun. 

Dengan kata lain, perkembangan m-banking diIndonesia sedemikian 

cepat tak lain hanya karena layanan m- banking mampu menyesuaikan dengan 

kebutuhan nasabah diera modern saat ini. Terdapat banyak faktor yang 

menyebabkan nasabah akan tetap melakukan transaksi pada  bank pilihanya. 

Mulai kedekatan lokasi, layanan yang memuaskan, tingkat keamanan, 

fasilitas, kemudahan transaksi , sampai dengan beberapa faktor lainya. Namun 
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yang paling menarik adalah kemudahan bertransaksi yangdapat diambil dari 

layanan mobile banking. 

Isu fasilitas kemudahan bertransaksi  dan tuntutan perkembangan 

zaman ini kemudian diadopsi oleh Bank BRI Syariah untuk melakukan 

investasi besar besaran dalam menyedian fasilitas layanan Mobile Banking  

BRIS. Mobile BRIS  pertama kali diluncurkan pada tahun 2014.  Aplikasi 

mobile banking  menyediakan fitur fitur yang dapat memudahkan nasabah. 

(Rahmawati, 2018) Pertumbuhan pengguna layanan  mobile banking BRI 

Syariah  juga terjadi di daearah Purwokerto ,Antara lain melakukan transfer, 

pembelian , pembayaran tagihan, dan pembayaran donasi. Dengan mobile 

BRIS  maka banyak nasabah tetap dapat bertransaksi dimana saja asal dapat 

terhubung dengan jaringan internet (Evangelista, 2019)  

 Dengan Mobile BRI Syariah maka banyak nasabah yang merasa 

sangat dimudahkan tanpa harus mengantri di bank, nasabah tetap dapat 

bertransaksi dimanapun asalkan terhubung dengan jaringan internet. Meskipun 

layanan mobile banking BRI syariah Ajibarang memberikan kemudahan 

kepada para penggunanya akan tetapi terdapat keluhan atau kurang nyaman 

pada saat menggunakan layanan tersebut. Dalam prakteknya bahwa karena 

layanan mobile banking yang menggunakan berbasis internet sehingga banyak 

sekali terjadi  jaringan trobel. Dan memperlambat kinerja layanan mobile 

banking dan keterbatasan akses sinyal disetiap daerah sehingga masyarakat 

lebih memilih untuk mengatri daripada menggunakan  mobile banking. 

Keluhan yang disampaikan oleh pengguna tersebut yaitu apabila uangnya 

terdebet karena kendala jaringan yang sering kali tidak menentu, atau mutasi 

rekening yang kadang tidak muncul.  Keluhan yang disampaikan oleh 

pengguna   merupakan suatu bentuk ketidaknyamanan dari sisi pengguna dan 

hal tersebut dapat mengurangi kepercayaan  pengguna terhadap layanan 

tersebut 

Penyelenggaran mobile banking yang sangat dipengaruhi oleh 

teknologi informasi dalam kenyataanya pada satu sisi membuat jalanya 

transaski perbankan semakin mudah, akan tetapi disisi lain membuat  juga 



4 
 

 

beresiko.Dengan kenyataan faktor keamanan harus menjadi faktor yang paling 

perlu diperhatikan. Selain itu mobile banking juga memiliki kendala yaitu 

seperti kurangnya pengetahuan akan kemudahan dan manfaat dari layanan 

mobile banking serta kurangnya pengetahuan akan fitur fitur Mobile banking 

yang sulit dipahami oleh nasabah karena serta masih banyaknya nasabah yang 

menyukai transasksi secara manual dan mengantri.sehinggga nasabah tidak 

merasa puas dengan layanan mobile banking tersebut. Karena pelayanan tidak 

sesuai dengan harapan nasabah atau tidak sesuai dengan ekspetasi.  

Dari uraian  diatas penulis tertarik mencoba mengadakan penelitian 

dan menganalisis seberapa besar tingkat kepuasan nasabah dan dampaknya 

terhadap loyalitas nasabah bank BRI Syariah yang menawarkan layanan M-

banking. Dalam hal ini penulis Meneliti di Bank BRI Syariah KCP Ajibarang 

Banyumas dilihat dari kualitas layananya. “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN  MOBILE BANKING TERHADAP  KEPUASAN DAN 

LOYALITAS NASABAH DI BANK BRI SYARIAH KCP AJIBARANG” 

 

B. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana Pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan 

nasabah BRI Syariah KCP Ajibarang? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap 

peningkatan loyalitas nasabah bank BRI Syariah KCP Ajibarang.  

3. Bagaimana kualitas kemampuan  keamanan aksess layana mobile banking 

terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah BRI Syariah KCP Ajibarang. 

 

C. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka tujuan penelitian 

yang akan dicapai adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

kemudahan layanan mobile banking terhadap peningkatan kepuasan dan 

loyalitas nasabah di BRIS KCP Ajibarang. 
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2. Manfaat penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut manfaat penelitian ini adalah  

a. Manfaat praktis 

1) Sebagai pengetahuan masyarakat dan pembaca untuk mengetahui 

kemudahan layanan mobile banking. 

2) Sebagai pengetahuan dan pertimbangan bagi bank untuk evaluasi 

kinerja.    

b. Manfaat teoritis  

Penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

bacaan, memberikan gambaran terhadap para pembaca tentang 

pengetahuan layanan kemudahan menggunakan mobile banking 

 

D. Kerangka Pikiran 

Dalam mekanisme operasional Perbankan biasanya menggunakan 

layanan yang memudahkan segala transaksaksinya. Pelayanan yang mudah 

akan memberikan rasa kepuasan tersendiri bagi nasabah yang melakukan 

transaksi tersebut.  

Lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability, responsivines, 

assurance, empathy, tangible) merupakan skala inti layanan online yang dapat 

digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa yang 

disampaikan. Sehingga dari metode tersebut menjadi ukuran atas kepuasan 

dan meningkatkan loyalitas nasabah kepada bank tersebut. 

Kepuasan konsumen adalah keadaan yang dicapai bila produk sesuai 

dengan kebutuhan atau harapan konsumen dan bebas dari kekurangan. Secara 

konseptual kepuasaan merupakan hasil pembelian dan pemakaian  yang 

didapatkan dari perbandingan yang dilakukan oleh pembelian dengan 

konsekuensi yang diantisipasi.  Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja produk  yang ia rasakan dengan 

harapanya. (Murti Sumarti, 2002) 

Dampak dari kemudahan layanan dan meningkatkan kepuasan nasabah  

akan menimbulkan rasa loyalitas yang tinggi terhadap bank tersebut. bahwa 
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loyalitas adalah keputusan konsumen untuk secara sukarela terus 

berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka waktu yang lama. 

Dampak positif dari Loyalitas konsumen adalah jaminan keunggulan bersaing, 

pertumbuhan laba dan tentu saja sustanaibility. 

 

Gambar. 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.kerangka Berfikir 
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D. Sistematika Pembahasan  

Untuk mengetahui gambaran secara keseluruhan isi penulisan dalam 

penelitian ini penyususn menguraikan secara singkat sebagai berikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis membahas tentang latar belakang masalah yang 

akan diteliti, identifikasi masalah, pembatasan masalah, perumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan. 

BAB II TINJAUAN TEORITIS 

Pada bab ini diuraikan tentang layanan mobile banking, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas nasabah serta review studi terdahulu 

BAB III METODE PENELITIAN  

Bab ini melputi tempat dan waktu penelitian, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, variabel penelitian, pada bab 

ini juga meliputi gambaran umum Bank BRI Syariah dan struktur organisasi 

Bank BRI Syariah KCP Ajibarang.  

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dalam bab ini membahasa tentang analisis data dan pembahasan 

yang menjelaskan tentang bagaimana layanan mobile banking di BRI 

Syariah KCP Ajibarang tehadap kepuasan dan loyalitas nasabah yang 

disalurkan melalui analisis jalur dilanjutkan dengan pembahasan hasil 

penelitian.  

BAB V PENUTUP 

Bab terakhir berisi kesimpulan, saran atau rekomendasi kesimpulan 

menyajikan secara ringkas seluruh penemuan penelitian yang ada 

hubunganya dengan masalah. Kesimpulan diperoleh berdasarkan hasil 

analisis dari interprestasi data yang telah diuraikan pada bab  bab  

sebelumnya.   

Saran dirumuskan berdasarkan hasil penelitian, berisi uraian 

mengenai langkahh langkah yang perlu diambil oleh pihak pihak terkait 

dengan hasil penelirian yang bersangkutan.  
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kepuasan Nasabah  

1. Pengertian Kepuasan Nasabah  

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin 

“satis”(artinya cukup baik, memadai) dan “factio” (melakukan dan 

membuat). Kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 

atau membuat sesuatu itu memadai (Tjiptono, 2011). Kepuasan konsumen 

adalah keadaan yang dicapai bila produk sesuai dengan kebutuhan atau 

harapan konsumen dan bebas dari kekurangan. Secara konseptual 

kepuasaan merupakan hasil pembelian dan pemakian yang didapatkan dari 

perbandingan yang dilakukan oleh pembelian dengan konsekuensi yang 

diantisipasi.   

Kepuasan adalah perasaan puas yang ddapatkan oleh konsumen 

karena mendapatkan value dari penyedia. Value ini bisa berasal dari 

produk pelayanan dan sistem. Dari defnisi tersebut  dapat ditarik 

kesimpulan bahwa penyedia jasa pengertian kepuasan nasabah merupakan 

keadaan dimana seorang mitra merasa puas atas produk dan jasa bank 

karena kinerja yang dihasilkan sesuai dengan diharapkan atau bahkan 

melebihi harapan. 

Sedangkan menurut penulis bahwa yang namanya kepuasan adalah 

dimana kita merasa puas atau apa yang kita harapkan sesuai dengan 

kenyataanya sehingga menimbulkan rasa dimana seseorang itu senang atas 

kinerja yang diterimanya.  

2. Manfaat Kepuasan Nasabah 

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana sebuah 

alternatif pelanggan yang melampaui harapan mereka tentang apapun dan 

sesuai dengan apa yang mereka harapkan sebelumnya. (Febriana, 2016) 

Bank harus melakukan pemantauan kepuasan nasabaah agar  selalu terjalin 

hubungan kenasaabahan yang memuaskan Sistem keluhan dan saran 
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3. Cara Mengukur Kepuasan Nasabah 

Cara salah satu faktor menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan mengenai kulitas jasa yang berfokus pada dimensi jasa. Selain 

itu juga dipengaruhi oleh kualitas produk, harga dan faktor yang bersifat 

pribadi serta bersifat sesaat pengukuran terhadap pelanggan telah menjadi 

telah menjadi sesuatu yang sangat penting bagi setiap perusahaan. Ada 

beberapa cara yan bisa dilakukan yaitu : 

a. Sistem keluhan dan saran (Complain and sugestion syistem) 

Perusahann meminta keluhan dan saram dari pelanggan dengan 

membuka kotak saran baik melalui surat, telepon bebas pulsa, 

customer hot line, kartu komentar, kotak saran maupun berbagai saran 

keluhan lainya.  

b. Pembeli bayangan (ghost Shoping) 

Perusahaan menempatkan seserang  yang ditugaskan sebagai 

pembeli  di perusahaan lain. 

c. Analisis pelanggan yang lari (lost customer analisys) 

Perusahaan seharusnya memahami pelanggan sehinga 

pelanggan tidak lari sehingga perusahaan perlu menganalisis untuk 

memutuskan kebijakan yang tepat. 

d. Survey kepuasan pelanggan 

Perusahaan melakukan survey untuk mendeteksi komentar 

pelanggan diharapkan dari survey tersebut didapatkan umpan balik 

yang positif dari konsumen. Survey ini dapat dilakukan melalui pos, 

telepon, atau wawancara pribadi atau pelanggan diminta mengisi 

angket pengukuran dapat dilakukan denga  beberapa cara (Fandi 

Tjiptono, 2011) : 

1) Direcly Reported Satisfaction, pengukuran dilakukan 

menggunakan item spesifik yang menanyakan langsung tingkat 

kepuasan yang dirasakan pelanggan. 

2) Derived satisfaction, pertanyaan yang diajukan yaitu tingkat 

harapan atau ekspetasi pelanggan terhadap kinerja produk atau 
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perusahaan pada atriibut atribut relevan. Dan persepsi pelanggan 

terhadap kinerja aktual produk atau perusahaan yang bersangkutan. 

3) Problem Analysis, responden diminta mengungkapkan masalah 

masalah yang mereka hadapi yang berkaitan dengan produk atau 

jasa  perusahaan dan saran saram perbaikan. 

4) Importante Performance Analisys, responden diminta untuk 

menilai tingkat kepentingan berbagai atribut yang relevan dan 

tingkat kinerja perusahaan pada masing masing atribut tersebut. 

 

B. Kualitas Layanan 

1. Definisi  dan Sistem Informasi Perbankan Syariah  

Layanan merupakan aktivitas yang tidak berwujud atau 

keuntungan yang disediakan perusahaan dengan maksud untuk 

memuaskan kebutuhan konsumen ketika mereka mengeluarkan uang. 

Layanan menjadi bagian penting yang signifikan dalam meningkatkan 

perekonomian. 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan dan layanan yang mereka trima. Dimana apabila 

pelayanan ditingkatkan maka nasabah akan merasa puas.  (Febriana, 2016) 

Sehingga pelayanan perbankan dapat diartikan kegiatan bank 

dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah sehingga pada 

akhhirnya diharapkan dapat menciptakan kepuasan bagi nasabah itu 

sendiri. 

Dalam melakukan kegiatanya perbankan syariah bekerja sama 

dengan bidang teknologi informasi untuk membangun sistem informasi 

perbankan syariah dengan membuat aplikasi khusus yang dapat 

mempermudah semua proses proses transaksi jual beli salam. Sudah 

menjadi sesuatu yang sangat relatif bila dikatakan bahwa aplikasi 

teknologi perbankan syariah itu baik atau lebih baik dari aplikasi yang 

lain. Tetapi seorang ahli teknologi menerangkan bahwa aplikasi yang baik 



11 
 

 

harus memenuhi beberapa persyaratan penting dan saling berhubungan. 

(Ansori, 2017) 

2. Dimensi Kualitas Nasabah 

Secara teoritis kajian ini diambil dari konsep SERVQUAL ( yang 

meliputi, tangible, reliability, responsivines, assurance, dan empathy). 

Dan model yang e SERVQUAL atau kualitas layanan online yang meliputi 

(Efficiiency, reliability, fulfiliment, privacy, responsivines, kompensasi, 

dan contak) yang dikemukakan oleh Zeithmal, et al. Secara empiris salah 

satunya adalah dengan mengadopsi dan menggabungkan dua konsep  

teoritis tersebut dalam konteks online  

Pada penelitian sebelumnya tentang dimensi kualitas layanan 

online, menghasilkan  berbagai ragam perumusan. Salah satunya 

mengadopsi dan menggabungkan dua konsep teoritis tersebut diatas dalam 

konteks online. (Roger A. Kevin, 2013)yaitu : 

a. Reliability, kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan janji yang ditawarkan. 

b. Responsiveness, respon atau kesiagapan dalam membantu pelanggan 

dan memberikan pelayanan cepat. 

c. Assurance ( jaminan ), didefinisikan sebagai kemamampuan dalam 

menyampaikan kepercayaan dan keyakinan, hal ini meliputi 

keterampilan dalam memberikan keamanan dalam menanamkan 

kepercayaan pelanggan.  

d. Empathy, perhatian secara individu yang diberikan perusahaan kepada 

pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan 

e. Tangible, didefinisikan sebagai penampilan fasilitas fisik, 

perlengakapan, personil dan bahan komunikasi. 

3. Faktor eksternal yang mempengaruhi efektivitas kualitas layanan Mobile 

banking  

a. Operasional aplikasi, hal hal diukur adalah berhubungan dengan teknis 

analisis perencanaan aplikasi dan arsitekturnya. Seorang pakar Inggris 

bernama Mc Call merumuskan kualitas Product Operation. 
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1) Correctness, yaitu sejauh mana suatu aplikasi memenuhi spesifikasi 

dan objectives dan users. Dalam hal ini yang harus kita 

perhitungkan adalah sejauh mana pengembang internal maupun 

eksternal (vendor) dapat mengetahui kebutuhan bisnis ( business 

requirement). Dalam hal ini mereka harus mengerti bahwa ada 

beberapa perbedaan signifikan antara arsitektur  bank konvensional 

dan arsitektur bank syariah.  

2) Relibility, kemampuan sebuah aplikasi melaksanakan kemampuan 

secara fungsinya dan ketelitian yang akurat.  

3) Efficiency, yaitu seberapa besar kapasitas parameter yang 

mendukung modul modul yang saling berkaitan dengan 

memudahkan user membuat turunan produk, interfacing, antar 

modul serta interfacing terhadap aplikasi lain yang mungkin 

dihubungkan untuk mendukung suatu transaksi. 

4) Integrity, yaitu sejauh mana akses aplikasi dan data oleh pihak yang 

tidak berhak dapat dikendalikan seberapa tinggi akurasi dan tingkat 

security yang dimiliki. 

5) Usability, yaitu faktor yang menentukan sejauh mana kemudahan 

user pelajari, menggunakan dan mengerti output yang dihasilkan.  

b. Kemampuan aplikasi dalam menjalani perubahan (Product Revision) 

Dalam perjalanan suatu usaha senantiasa terdapat perubahan baik 

dari sisi strategi maupun perubahan yang diakibatkan oleh regulasi oleh 

karena itu ada beberapa faktor pokok yang harus dipertimbangkan 

adalah : 

1) Maintainability, usaha untuk menemukan perbaikan dari kesalahan 

(eror) maupun usaha untuk melakukan perubahan. 

2) Flexibility, usaha yang diperlukan untuk melakukan modifikasi, 

terutama terhadap aplikasi yang berhubungan dengan hal-  hal 

operasional.  
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3) Testability, usaha yang diperlukan untuk menguji atau memastikan 

suatu aplikasi telah sesuai dengan kebutuhan bisnis (business 

requirement), comply dengan regulasi yang ada dan lain sebagainya. 

c. Spesifikasi Teknis  Hardwere dan Softwere 

Spesifikasi teknis merupakan konfigurasi teknis dari sistem 

yang akan diimplementasikan yang terdiri dari konfigurasi perangkat 

keras (hardwere) dan perangkat lunak (softwere). (Edward, 2015 ) 

1) Perangkat keras (Hardwere) 

Berikut adalah spesifikasi hardwere untuk sistem berbasis 

mobile banking  

a) Operating system  : windows Server 2008 Service Pack 1 

b) Hardwere        : Intel(R) Xeon (R) E5504 

           CPU @2,00Hz (2 processor) 

       RAM 6.00 GB 

c) Spesifikasi perangkat mobile banking untuk user 

Operating system  : Android 4. 0.3 

Hardwere       : Android Phone 

                        : CPU (min 1.00GHz) 

    RAM ( min 2.00GB) 

2) Perangkat Lunak (Softwere) 

a) Internet Information service (IIS) 7.5 

b) Apache 2.2.2.2  

c) MySQL Database 5.5.16 

d. Daya Adaptasi Sofwere terhadap lingkungan baru (Product Transition) 

Percepatan TI semakin hari semakin cepat, perubahan terjadi 

mulai dari operating system yang hampir setiap tahun mengeluarkan 

versi baru, softwere pendukung, delivery chanel maupun hardwere 

yang terus dikembangkan untuk mengembangkan aplikasi sehingga 

bisa beradaptasi terhadap lingkungan baru.  

Dilivery channel merupakan salah satu faktor yang diperlukan 

dalam pengembangan bisnis, di masa depan, mengingat arah perbankan 
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dunia menuju sistem Cyber Banking (bank maya) untuk mengantisipasi 

hal tersebut maka perlu dilakukan pengujian terhadap aplikasi yang 

bersangkutan sanggup melakukan hubungan dengan aplikasi lain. 

Dalam platform yang berbeda. Baik secara langsung mapun tidak 

langsung.  

e. Fitur-Fitur dalam Layanan M-Banking, Nobile banking selalu 

dilengkapi dengan info layanan yang dapat memudahkan nasabah. Di 

Bank BRI Syariah ini ada fitur sebagai berikut yang dapat dimanfaatkan  

yang terdapat di m-banking (Friska Simanullang, 2019) : 

1) Info BRI, fitur ini dapat membantu pengguna menemukan lokasi 

ATM, kantor cabang, ataupun merchant Epay. Dan petunjuk cara 

mengaktifkan mobile banking. 

2) Internet Banking, tersedia menu untuk aktifasi mToken dan IB 

mobile dengan mudah dan cepat. 

3) E-registration, adalah layanan registrasi BRI Syariah mobile yang 

dapat digunakan oleh calon nasabah untuk mengajukan pembukaan 

rekening. Fitur ini bisa digunakan untuk transfer antar bank . 

4) Call BRI Syariah, layanan sambungan langsung ke call center  

melalui telepon atau media sosial. 

5) BRIZZI, fitur ini hanya bisa dimanfaatkan yang telah memiliki fitur 

NFC. Apabila yang sudah memiliki akan mudah melihat saldo, 

history transaksi.  

6) T-Bank, adalah produk dari Bank yang mana menawarkan layanan 

perbankan tanpa harus buka rekening. Cukup hanya dengan 

mendaftar menggunakan nomer handphone.  

7) My QR, merupakan suatu metode transaksi pembayaran yang 

dilakukan oleh pelanggan dengan memindai kode QR diberbagai 

merchant yang berkerja sama. 
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4. Tujuan Pelayanan 

Tujuan pelayanan secara umum adalah untuk menunjang 

pemasaran terhadap nasabah atau pelanggan. Apabila tujuan telah 

terlaksana maka manfaat secara umum dari pelayanan bisa didapatkan 

yaitu meningkatkan loyalitas nasabah. Konsep  loyalitas nasabah dengan 

pembelian secara berulang kali, sehingga perusahaan akan tetap survive 

dalam jangka panjang dan meningkatkan laba perusahaan. (Chandra, 

2011)  

5. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan  memberikan manfaat layanan sangat besar 

bagi pelanggan, karyawan maupun perusahaan. 

a. Manfaat bagi pelanggan 

1) Pemenuhan kebutuhan 

2) Penghargaan mendapatkan layanan yang baik 

3) Kepercayaan sebagai mitra bisnis 

4) Kepercayaan terhadap perusahaan yang profesional 

b. Manfaat bagi pelanggan 

1) Meningkatkan kepercayaan  

2) Menumbuhkan kepuasan pribadi 

3) Menumbuhkan semangat kerja 

4) Meningkatkan laba perusahaan. 

 

C. Electronik Banking  

Kemajuan pesat teknologi komputer baik perangkat keras maupun 

perangkat lunak sistem host to host, sistem jaringan dan komunikasi data 

memberikan dampak yang luar biasa kepada jasa perbankan secara  elektronik. 

Perkembangan e-Banking mengalami lompatan besar transaksi bank menjadi 

mudah, cepat dan real time, tanpa ada batasan waktu daan tempat. Bank 

menyediakan layanan e- Banking untuk memenuhi tuntutan dan kebutuhan 

nasabah sebagai alternatif media untuk melakukan transaksi perbankan. Tanpa 
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nasabah datang ke bank atau ATM. Kecuali untuk transaksi setoran dan uang 

tunai (Supriyono, 2010).  

Menurut peraturan Bank Indonesia No/9/15/PSBI/2007 Electroning 

Banking adalah layanan memungkinkan nasabah bank untuk memperoleh 

informasi, melakukan komunikasi dan melakukan transaksi perbankan melalui 

media elektronik antara lain ATM, phone banking electronik fund tranfer, 

internet banking, mobile phone.  (9/15/PBI/20007) 

1. Layanan Electronik Banking 

a. Internet Banking 

Internet banking mrupakan pelayanan jasa bank yang 

memungkinkan nasabah untuk memperoleh informasi, melakukan 

komunikasi komunikasi dan transaksi perbankan melalui jaringan 

internet dan bukan merupakan bank yang hanya menyelenggarakan 

layanan perbankan melalui internet. 

b. Mobile Banking (via Handphone) 

Pengertian Mobile Banking menurut Riswandi Budi Agus, 

Mobile Banking suatu layanan yang ditawarkan oleh bank yang 

memungkinkan pengguna kegiatan transaksi perbankan menggunakan 

smartphone. (Rizki Yudhi Dewantara, 2018) 

Mobile banking adalah sebuah fasilitas aatau layanan 

perbankan menggunakan alat komunikasi bergerak handphone. 

Dengan penyediaan fasilitas untuk bertransaksi melalui aplikasi 

unggulan pada handphone yang biasanya pakai manual. Melalui 

adanya handphone dan layanan mobile banking yang tadinya manual 

yang dilakukan nasabah dengan mendatangani bank kini dapat 

dilakukan dengan tanpa harus mengunjungi bank hanya dengan 

menggunakan handphone nasabah dapat  menghemat waktu dan biaya 

selain menghemat waktu dan biaya. Selain untuk menghemat waktu 

dan biaya mobile banking ini untuk bisa menjalankan indrustri yang 

serba digital ini memberikan kemudahan   tersendiri seperti cek saldo, 

tranfer. 
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GPRS ( general package radio  service) adalah teknologi 

penyampaian data melalui ponsel. Teknologi ini lebih maju 

dibandingkan dengan teknologi sms dimana data yang dapat dikirim 

tidak hanya berbntuk pesan singkat taapi perupa aplikasi. Teknologi 

GPRS ini juga telah menjadi kelengkapan fitur baik berbasis GSM 

teknologi GPRS  memiliki beberapa kelebihan dibandingkan dengan 

teknologi sms yaitu : 

1) Dapat digunakan sebagai media untuk mengirim perintah transaksi 

perbankan 

2) Data yang  dikirim di bank dapat melalui proses pengkodean 

terlebih dahulu 

c. Sms Banking ( Via sms) 

Saluran ini pada dasarnya evolusi lebih lanjut dari phone 

Bangking yang memungkinkan nasabah untik bertransaksi lewat via 

HP dengan perintah SMS. (Indah, 2016) 

Sms banking adalah layanan informasi perbankan yang dapat 

diakses langsung melalui telepon seluler/ handphone dengan 

menggunakan media SMS ( Short Massage Service) 

2. Manfaat Electronik Banking 

Manfaat elektronik banking antara lain: 

a. Mudah  

1) Dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja 

2) Hanya dengan menggunakan perintah melalui alat komunikasi 

yang anda gunakan langsung melakukan transaksi perbankan tanda 

datang ke Bank. 

b. Aman  

Produk elektronik banking dilengkapi dengan security user ID 

dan PIN untuk menjamin kemanan atas transaksi yang dilakukan.  

3. Dimensi E-Banking 

Menurut Clarke, e-Banking memilikitiga dimensi yaitu : 
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a. Kepercayaan (Trust) 

Hal utama yang harus dipertimbangkan seseorang nasabah 

ketika melakukan kegiatan e-Banking adalah apakah mereka percaya 

terhadap kegiatan yang memakai jaringan internet terutama dalam hal 

keamanan.  

b. Kemudahan (Easy of use) 

Kemudahan dalam penggunaan adalah salah satu hal yang 

menjadi pertimbangan bagi nasabah. Karena pada saat nasabah 

bertransaksi melalui e-banking, biasanya nasabah akan mengalami 

kesulitan karena faktor keamanan dan tidak tahu cara bertransaksi e-

banking cenderung mengurungkan niatnya untuk melakukannya. Disisi 

lain ada juga beberapa nasabah yang berinisiatif untuk mencoba karena 

mereka telah mendapatkan informasi tentang cara bertransaksi  e-

Banking. 

c. Kualitas informasi (information Quality) informasi jasa apa saja yang 

ada didalam e-banking harus memuaskan kebutuhan nasabah. Hal 

tersebut dapat membantu nasabah didalam bertransaksi dan mudah 

dipahami. (Rosa, 2016) 

 

D. Loyalitas Nasabah 

1. Pengertian Loyalitas Nasabah 

Loyalitas adalah komitmen pelanggan terhadap suatu produk  atau 

jasa berdasarkan sifat yang positif dalam pembelian jangka panjang. Dari 

pengertian ini dapat diartikan bahwa kesetiaan terhadap merk diperoleh 

karena adanyaa kombinasi kepuasan pelanggan dan keluhan pelanggan 

yang loyal adalah mereka yang sangat puas dengan produk atau 

pelaayanan tertentu, sehingga mempunyai antusiasme untuk 

memperkenalkan orang lain yang mereka kenal.  

Menurut Lovelock dan Wright, (Donni Juni Priansa, 2017) 

menyatakan bahwa loyalitas adalah keputusan konsumen untuk secara 

sukarela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam jangka 
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waktu yang lama. Loyalitas konsumen adalaah seseorang konsumen yang 

melalalui periode panjang menyewa atau memperkerjakan suatu 

perussahaan dan memuaskan segala macam kebutuhan mereka dengan 

produk produk dan layanan yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Berdasarkan pendapat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa 

definisi loyalitas nasabah adalah suatu karakteristik dari pelanggan dimana 

nasabah memegang teguh komitmenya untuk mengkonsumsi produk atau 

jasa yang samaa secara terus menerus dimana perilaku tersebut dilakukan 

nasabah tanpa adanya pertimbangan terhadap produk atau jasa tersebut. 

2. Dimensi Loyalitas Nasabah. 

Loyalitas pelanggan dapat diklasifikasikan berdasarkan tiga 

dimensi yaitu : (Alok Kumar Raid, 2012) 

a. Behavioral Loyality (Loyalitas Perilaku) 

Manifestasi loyalitas yang termasuk kedalam klasifikasi 

perilaku ada 3 bagian yaitu : 

1) Perilaku membeli ulang (repurchase) produk / jasa yang sama. 

2) Kecil kemungkinan intensitas untuk beralih keproduk / jasa yang 

lain.  

3) Selalu melakukan pembelian dalam kategori tertentu dari penyedia 

layanan tunggal.  

b. Attitudial Loyalty 

Sikap relatif (sebuah emosi, penilaian berbasis merek) sebagian 

besar dapat diklasifikasikan kedalam bentuk berikut : 

1) Merekomendasikan penyedia layanan kepada orang lain 

2) Preferensi yang kuat pada penyedia layanan 

3) Merasakan hubungan erat (afiliasi) dengan produk, jasa, atau 

organisasi. 

4) Munculnya perilaku alturistik berupa membantu penyedia layanan 

atau pelanggan lain untuk pelayanan yang lebih baik.  
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c. Cognitive Loyalty 

Loyalitas kognitif adalah membuat pelanggan beranggapan 

bahwa penyedia layanan tertentu lebih baik daripada penyedia lainya. 

Loyalitas berdasarkan penilaian kognitif dari pelanggan diungkapkan 

dengan cara sebagai berikut : 

1) Menjadikan layanan tersebut sebagai preferensi utama bagi 

pelanggan 

2) Memiliki sedikit sensitifitas terhadap fluktuasi harga produk atau 

layanan. 

3) Mempertimbangkan penyedia layanan eksklusif untuk layanan 

tertentu.  

Gambar 2. Hasil Manifestasi loyalitas 

     Loyalitas nasabah 

 

 

 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 Gambar 2. Hasil manifestasi loyalitas 

3. Keuntungan konsumen yang loyal 

Loyalitas konsumen sangatpenting bagi perusahan. Hermawan 

Karta Jaya (2004) menyatakan bahwa “ bahwa tidak ada yang menyangkal 

bahwa konsumen loyal adalah segalanya” Loyalitas konsumen adalah 
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jaminan keunggulan bersaing, pertumbuhan laba dan tentu saja 

sustanaibility   

a. Loyalitas konsumen sebagai indikator yang lebih handal daripada laba 

dalam mengukur kemampuan perusahaan dalam menciptakan nilai. 

b. Penambahan restensi konsumen sebesar 5% dapat meningkatkan laba 

25% sampai 95%. (Doni Juni Prians, 2017) 

4. Karakteristik Konsumen Yang Loyal 

Grifin menjelaskan bahwa pelanggan yang loyal memiliki 

karakteristik sebagai berikut (Hastuti, 2014) : 

a. Melakukan pembelian secara teratur  

b. Membeli diluar lini produk atau jasa  

c. Merekomendasikan produk lain 

d. Menunjukan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing  

e. Merancang dan menciptakan loyalitas 

5. Tahapan Menuju Konsumen Yang Loyal 

Proses seseorang calon konsumen menjadi konsumen yang loyal 

terhadap perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan.  

a. Tersangka  

Orang yang mempunyai kemungkinan untuk membeli produk 

tetapi masih belum yakin. 

b. Prospek  

Orang yang membutuhkan barang atau jasa dan memiliki 

kemampuan membeli. 

1) Prospek yang didiskualifikasikan, Prospek yang membeli satu kali 

kemampuan untuk membeli. 

2) Konsumen pertama kali, Orang yang membeli satu kali dan 

kemungkinan menjadi konsumen perusahaan atau konsumen 

pesaing. 

3) Konsumen berulang ,Orang yang telah membeli satu kali dan 

kemungkinan melakukan pembelian secara teratur  mempunyai 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. 
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4) Penganjur ,Klien yang selain memberi secara teratur juga 

mendorong orang lain untuk membeli. 

5) Konsumen atau klien yang hilang, Orang yang pernah menjadi 

konsumen atau klien tapi belum kembali lagi selama siklus 

pembelian. 

6. Strategi Meningkatkan dan Mempertahankan Loyalitas Konsumen. 

Berry dan Parasuraman mengidentifikasikan tiga pendekatan 

mempertahankan konsumen yaitu (Donni Juni Priansa, 2017) : 

a. Menambah manfaat keuangan  

Dua manfaat keuangaan yang dapat ditawarkan oleh 

perusahaan kepada konsumen adalah program sering membeli dan 

program pemasaran klub.  

b. Menambah manfaat sosial 

Karyawan perusahaan berusaha meningkatan ikatan sosial 

mereka dengan para konsumen dengan cara membangun relasi dengan 

masing masing konsumen secara lebih pribadi.  

c. Menambah manfaat ikatan struktural 

Perusahaan mungkin memberikan kepada konsumen alat 

khusus atau hubungan komputer yang membantu konsumen mengelola 

pesanann. Ubalah produk menjadi jangka panjang. 

 

E. Kajian Pustaka 

Tabel. 1 .Persamaan Dan Perbedaan Terdahulu 

No  Nama  Judul 

Penelitian  

Hasil Pembahasan  Persamaan  Perbedaan  

1  Abi Fadlan 

Rizki Yudhi 

Dewantara  

(2018) 

Pengaruh 

Persepsi 

Kemudahan 

Dan 

Persepsi 

Kegunaan 

Terhadap  

Penggunaan 

Mobile 

Banking ( 

Pada penelitian ini 

mengidentifikasikan 

bahwa semakin  

seseorang percaya 

bahwa mobile 

Banking. 

Kemudahan 

penggunaan yang 

dirasakan penelitian 

ini mendukung 

Dalam 

pembahasan 

ini penelitian  

sama sama 

membahas 

tentang 

pengaruh 

kemudahan 

mobile 

banking  

Pada 

penelitian 

ini hanya 

memfokusk

an persepsi 

kemudahan 

dan persepsi 

kegunaan 

mobile 

banking. 
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Studi Pada 

Mahasiswa 

Pengguna 

Mobile 

Banking 

Universitas 

Brawijaya)  

penelitian terdahulu 

tentang manfaat 

yang dirasakan oleh 

pengguna mobile 

banking. Dan lebih 

mudah dipahami 

dan dipercaya 

sehingga 

berpengaruh 

terhadap perilaku 

seseorang untuk 

menggunakan 

mobile banking.  

Tidak 

meneliti 

sejauh mana 

dalam 

meningkatk

an loyalitas 

nasabah 

2.  Sri 

Nawangsari 

Retno 

Widiastuti 

(2018) 

Analisis 

pengaruh 

kualitas 

layanan 

Mobile 

Banking 

terhadap 

kepuasan 

nasabah 

Bank ( studi 

kasus pada  

PT BANK 

DKI Depok.  

 Hasil penelitian ini 

adalah menunjukan 

bahwa kulitas 

layanan ,, 

kepercayaan, dan 

mobile banking 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah Bank DKI. 

Variabel paling 

berpengaruh adalah 

mobile banking. 

Kualitas pelayanan, 

kepercayaan mobile 

banking  

mempengaruhi 

kepuasan   

Persamaan 

pada ini 

adalah 

hasilnya 

sama sama 

dapat 

memberikan 

pada 

nasabah. 

Dalam hal 

ini 

perbedaany

a adalah 

selain 

kualitas 

pelayanan 

juga 

membahas 

tentang 

kepercayaan 

sedangkan 

hasil 

penelitian 

penulis 

tentang 

kepuasan 

dan 

loyalitas 

nasabah. 

3.  Admaja 

Dwi 

Herlambang  

Arimbi  

Dewa 

Arimbi  

(2018)  

Minat 

Nasabah 

dalam 

menggunak

an Layanan 

Mobile 

Banking 

Hasil dari penelitian 

ini adalah faktor 

faktor yang 

mempengaruhi 

minat menggunakan 

mobile banking 

adalah  

1. Layanan 

2. Kemudahan 

dalam 

mengoprasikan 

mobile banking 

3. Lingkungan 

Persamaan 

dalam 

pemabahasan 

adalah 

tentang 

mobile 

banking. 

Perbedaan 

hanya pada 

segi 

pembahasan 

meneliti 

tentang 

minat yang 

mempengar

uhi 

penggunaan  

kemudahan 

mobile 

banking. 
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sekitar 

4. Kelengkapan 

fasilitas yang 

dimiliki mobile 

banking 

5. Biaya 

pertimbangan  

6. Tetapi 

kurang meneliti 

tentang kemanan   

Sedangkan 

penulis 

kemudahan 

layanan 

yang 

mempengar

uhi loyalitas 

dan 

kepuasan 

nasabah. 
Tabel 1. Kajian Pustaka 

F. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan teori dan permasalahan yang ada, maka dapat dirumuskan 

hipotesis alternatif sebagai berikut : 

1. Pengujian secara simultan (Uji F)  dapat dijelaskan sebagai berikut : 

a. Hipotesis pengaruh reliabilty, asurance, empathy, responsiveness, 

tangible, efficiency terhadap kepuasan pelanggan. 

Ho :Reliability, Assurance, Empathy, Responsiveness, Tangible, 

Efficiency tidak berpengaruh  terhadap kepuasan pelanggan. 

Ha :Reliability, Assurance, Empathy, Responsiveness, Tangible, 

Efficiency berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Hipotesis pengaruh reliabilty, asurance, empathi, responsiveness, 

tangible, efficiency terhadap loyalitas nasabah 

Ho :Hipotesis pengaruh Reliability, Assurance, Empathy, 

Responsiveness, Tangible, Efficiency  tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah 

Ha :Hipotesis pengaruh Reliability, Assurance, Empathy, 

Responsiveness, Tangible, efficiency berpengaruh siginifikan  

terhadap loyalitas nasabah. 

2. Pengujian secara parsial (uji t)  dapat dijelaskan sebagai berikut: 

a. Hipotesis pengaruh reliability terhadap kepuasan nasabah. 

Ho : Reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
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b. Hipotesis pengaruh assurance terhadap kepuasan nasabah 

Ho : Assurance tidak berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Assurance berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

c. Hipotesis pengaruh empathy terhadap kepuasan nasabah 

Ho : Empathy tidak berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Empathy  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

d. Hipotesis pengaruh responsiviness terhadap kepuasan nasabah. 

Ho :Responsiviness  tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Responsiviness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

e. Hipotesis pengaruh tangible terhadap kepuasaan nasabah 

Ho : Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Tangible  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

f. Hipotesis pengaruh efficiency terhadap kepuasan nasabah 

Ho : Efficiency tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Efficiency berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

g. Hipotesis pengaruh reliability terhadap loyalitas  nasabah. 

Ho : Reliability tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Reliability berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah. 

h. Hipotesis pengaruh assurance terhadap loyalitas  nasabah 

Ho : Assurance tidak berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Assurance berpengaruh  terhadap loyalitas  nasabah 

i. Hipotesis pengaruh empathy terhadap kepuasan nasabah 

Ho : Empathy tidak berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Empathy  berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah 

j. Hipotesis pengaruh responsiviness terhadap loyalitas  nasabah. 

Ho : Responsiviness  tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Ha : Responsiviness berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

k. Hipotesis pengaruh tangible terhadap loyalitas  nasabah 

Ho : Tangible tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Ha : Tangible  berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah. 

l. Hipotesis pengaruh efficiency terhadap loyalitas  nasabah 
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Ho : Efficiency tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Ha       : Efficiency berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan metode 

deskriptif. Adapun pendekatan penelitian ini adalah penelitian dengan survey. 

Karena penelitian ini informasi yang dikumpulkan mengambil sampel dari 

satu populasi  atau sampel menggunakan kuisioner sebagai alat pengumpulan 

data pokok.  

Penelitian kuantitatif adalah penelitian dengan memperoleh data yang 

berbentuk angka atau kualitatif yang diangkakan (Sugiono, 2014). Penelitian 

kuantitatif yang digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, 

teknik pengembalian sampelnya dilakukan secara random pengumpulan data 

digunakan dalam instrumen penelitian. Pendekatan yang digunakan ialah 

pendekatan diskriptif kuantitatif. Metode deskriptif merupakan proses 

pemecah masalah yang sistematis dengan menggambarkan suatu penelitian 

sesuai dengan kenyataan tanda adanya subjektivitas.  

 

B. Tempat Penelitian  

Penelitian ini dilakukan di cabang BRI Syariah KCP Ajibarang yang 

berada di Jl. Raya Pancasan Kaliumbul Ajibarang Kabupaten Banyumas  Jawa 

tengah 53163 , peneliti melakukan pnelitian dari tanggal 20 September  hingga 

20 November 2019 secara berkala dan dilanjutkan pada tanggal 15 Januari 

2020.  Penelitian dilakukan sampai dengan juni 2020 hingga data data yang 

dibutuhkan untuk penyusunan skripsi telah terpenuhi.  

 

C. Populasi  dan Sampling  

Populasi penelitian dalam penelitian ini adalah nasabah M-banking 

Bank BRI Syariah KCP Ajibarang. Menurut Arikunto, sampel adalah bagian 

dari populasi. Karena dalam penelitian ini adanya keterbatasan waktu maka 

tidak memungkinkan peneliti mengambil sampel dari populasi yang ada. 
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Teknik penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Non 

probability sampling atau penarikan secara acak dengan menggunakan  Simple 

Random sampling yaitu dengan teknik pengambilan sampel atau elemen 

secara acak dimana setiap elemen atau anggota populasi memiliki kesempatan 

yang sama untuk terpilih menjadi sampel. Penentuan jumlah sampel atau 

responden ditentukan berdasarkan perhitungan rumus slovin yaitu : 

Slovin :   n =    
 

1     
 

 

Keterangan : 

n : jumlah sampel 

N : jumlah populas 

e : standar eror 

Diketahui jumlah populasi nasabah e banking  Bank Syariah Ajibarang 

pada tahun 2018-2019 sebesar 214 dan tingkat kesalahan sebesar 20% maka 

besarnya sampel adalah : 

    n    =    
 

1     
    =      

214 

1 214( .2)  
   = 22.384931 dibulatkan menjadi 23 

nasabah. 

Jadi untuk pengambilan sampel pada penelelitian ini adalah 23 

responden nasabah yang melakukan mobile banking.  

 

D. Jenis dan sumber data penelitian  

Dalam penelitian ini ada 2 macam data yang digunakan oleh penulis 

yaitu : 

1. Data primer  

Data primer yaitu data yang dikumpulkan sendiri oleh penelitian 

langsung dari sumber pertama atau tempat objek penelitian. Maka dari itu 

sumber data primer dari penelitian ini adalah wawancara. jawaban 

responden melalui pembagian kuisioner.  
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2. Data sekunder  

Mengacu pada informasi yang digukumpulkan oleh seorang dan 

bukan peneliti yang studi mutakhir. (Uma Sekaran, 2006,) Dalam hal ini 

penulis memperoleh dari data informasi  yang diambil dari buku, jurnal, 

internet , dan kepustakaan lain sebagai bahan penunjang penelitian yang 

berkaitan dengan pembahasan ini.  

 

G. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data yang dipilih oleh observasi dan wawancara  

1. Kuisioner / Angket  

Kuisioner atau angket dalam peneletian tindakan digunakan untuk 

mendapatkan informasi dari publik untuk memecahkan masalah praktis. 

Kuisioner adalah memberikan seperangkat pertanyaan tertulis kepada 

responden. 

Penelitian tindakan dilakukan pada lingkup yang luas yang 

didasarkan pada perspektif sosiologis dan pertanyaan-pertanyaan dalam 

kuisioner digunakan untuk membantu responden mengungkapkan 

penglaman praktis sehari-hari dalam hidupnya. Generalisasi hasil 

penelitian tindakan dilakukan untuk seluruh partisipan yang mengisi 

kuisioner. Setelah itu diukur dengan skala likert  untuk mengukur sikap , 

pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena 

sosial.  

Dari jawaban daftar pertanyaan yang diajukan kepada responden 

diolah dengan menggunakan skala linkert dengan skala kepentingan 

digunakan untuk mengukur sikap dan persepsi seseorang atau sekelompok 

orang tentang fenomena sosial.  

a. Skala linkert  

Skala linkert digunakan untuk mengembangkan instrumen yang 

digunakan untuk mengukur sikap persepsi, dan pendapat seseorang 

atau sekelompok orang terhadap potensi dan permasalahan suatu 
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objek, perencanaan tindakan, pelaksanakan kegiatan, dan hasil 

tindakan (sugiyono, 2015).  

Tabel 2. penentuan jawaban  skala linkert  

Bobot nilai   Keterangan  

5 Sangat Setuju ( SS) 

4 Setuju (S) 

3 Kurang setuju (KS) 

2 Tidak setuju (KS) 

1 Sangat Tidak Setuju (STS) 
tabel 2. Penentuan Jawaban Skala Linkert 

Berdasarkan nilai tertinggi dan terendah maka dapat ditentukan 

rentang interval yaitu nilai tertinggi dikurangi nilai terendah sedangkan 

menghitung rentang kelas dengan cara rentang interval dibagi dengan 

jumlah kelas.  

b. Rating scale  

Rating scale berfungsi untuk mengetahui hasil dari data angket 

(kuisioner) dan wawancara secara umum dan keseluruhan yang didapat 

dari penilaian kuisioner.  

  23    46      69        92             115       

 

 

           STS          TS         KS         S              SS 

 

Tabel 3. Rating Scale 

Rumus Skala 

23 x 5= 115 SS 

23 x 4 = 92 S 

23 x 3 = 69 KS 

23 x 2 = 46 TS 

23 x 1 = 23 STS 
Tabel 3. Rating Scale 
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Tabel 4. Skala Interval 

Nilai jawaban Skala 

93-115 SS   (Sangat Setuju) 

70- 92 S     (Setuju) 

47-69 KS  (Kurang Setuju) 

23- 46  TS   (Tidak Setuju) 

0 – 23  STS (Sangat Tidak Setuju) 
Tabel 4. Skala Interval 

c. Persentase persetujuan  

Untuk mengetahui jumlah jawaban dari para responden melalui 

persentase, gunakan rumus sebagai berikut: 

  
         

 
 

Keterangan : 

P : presentase 

f : frekuensi dari setiap jawaban angket 

n  : jumlah skor ideal 

100 : Bilangan Tetap 

d. Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu metode pengumpulan data 

dengan jalan komunikasi, yakni melalui kontak atau hubungan pribadi 

antara pengumpul data (pewawancara) dengan sumber data 

(responden)  (Rianto Adi, : 2005)). Wawancara adalah percakapan 

dengan maksud tertentu. Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak,  

yaitu pewawancara (interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan 

yang diwawancarai (interviewer) yang memberikan jawaban atas 

pertanyaan itu. Wawancara adalah sebuah interaksi yang didalamnya 

terdapat pertukaran atau berbagai aturan, atau tanggung jawab, 

perasaan, kepercayaan, motif dan informasi. (Haris Herdiansyah, 

2014) 

e. Dokumentasi 

Dokumentasi digunakan untuk memperkuat  data yang 

dihasilkan dengan wawancara dan kuisioner sehingga datanya akurat 
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dan terpercaya. Dokumentasi adalah teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan kategori dan klasifikasi bahan bahan tertulis yang 

berhubungan dengan masalah penelitian, baik dari sumber dokumen 

arsip, brosur brosur, buku, dan majalah dan lain lain. 

Metode dokumentasi ialah metode yang digunakan untuk 

menelusuri data historis. Data yang digunakan berupa data data primer 

seperti laporan naskah naskah kearsipan dan data data lainya yang ada 

pada lainya pada BRI Syariah KCP Ajibarang.  

 

H. Teknik Analisis Data 

Setelah data dikumpulkan kemudian dianalisis dengan menggunakan 

teknik pengolahan data. Analis data yang digunakan penulis dalam penelitian 

ini bertujuan untuk menjawab pertanyaan yang tercantum dalam identifikasi 

masalah. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian adalah 

analisis jalur (Path Analisis) 

Analisis jalur adalah sebuah metode untuk mempelajari efek langsung 

(direct Effect) maupun efek tidak langsung (inderect efect). Analisis jalur 

ingin menguji persamaan regresi yang melibatkan beberapa variabel eksogen 

dan endogen sekaligus sehingga memungkinkan pengujian terhadap variabel. 

Dalam penerapan analisis jalur terdapat beberapa langkah yang perlu 

diperhatikan sebagai pedoman yaitu: 

1. Istrumen penelitian yang digunakan harus valid dan reliable, karena 

kualitas instrumen yang digunakan dalam penelitian sangat penting untuk 

validitas dan realiabilitas instrumen harus dipenuhi.  

a. Validitas, tingkat dimana satau instrumen ukur digunakan untuk 

mengukur apa yang diharapkan. Hasil dari pengujian tersebut akan 

diperoleh instrument data yang valid dan yang tidk valid, dengan 

membandingkan         dengan        apabila         

>  ari        maka instrument tersebut valid dan sebaliknya.  

b. Reliabilitas, mengacu pada konsistensi skor atau jawaban dari 

pelaksanaan satu instrumen ke instrumen lain dan apabila dilakukan 
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pengukuran berkali kali terhadap satu unit akan menghasilkan unit 

yang sama. (Sandjojo, 2011) 

2. Uji Asumsi Klasik, 

Adalah persyaratan statistik yang harus dipenuhi pada analisis 

regresi linear berganda. 

a. Uji normalitas 

Bertujuan untuk menguji apakah model regresi variabel 

pengganggu atau residual normal. Untuk mendeteksi normalitas  dapat 

dilakukan  dengan dua cara residual berdistribusi normal atau tidak 

yaitu dengan analisis grafik. 

b. Uji multikolinearitas  

Untuk mengetahui penyimpangan dengan melihat adanya 

pengaruh linear antar vairabel independen dalam model regresi. 

Metode pengujian yang digunakan untuk melihat nilai Inflation Factor 

( VIF) pada model Regresi. Jika VIF   10 dan tolerance mendekati   

0.1 maka tidak terjadi multikolinearitas antar variabel bebas.  

c. Uji autokorelasi 

Untuk mengetahui ada  tidaknya korelasi antara variabel 

pengganggu pada periode terntentu dengan variabel sebelumnya 

(Wiratna Sujarwi, 2014). Autokorelasi terjadi jika terdapat kesalahan 

observasi yang ada berkolerasi satu sama lain.  

Untuk mendeteksi ada tidaknya autokorelasi melalui metode 

Durbin Watson yang dapat dilakukan melalui program SPSS dimana 

secara umum dapat diambil patokan  

1) Jika angka D-W dibawah -2 berarti autokorelasi positif  

2) Jika D-W diatas +2 berarti autokorelasi negatif 

3) Jika angka D-W diantara -2 sampai dengan +2 berarti tiidak ada 

outokorelasi.  

d. Uji Heteroskesdastisitas 

Adalah uji menilai apakah ada ketidaksamaan varian residual 

untuk semua pengamatan pada model regresi linear.  
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3. Uji statistik  

a. Koefisian determinasi ( 2) 

Uji koefisian bertujuan untuk mengetahui seberapa bisa 

variabel independen menjelaskan variabel dependen. Uji detirminasi 

dapat dilihat melalui R squere, nilai R squere dikatakan baik jika 

diatas. 0.5 

b. Uji F ( analisis pengaruh simultan )  

Uji F ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara bersama 

sama yaitu variabel independen dengan variabel dependen. Untuk 

melakukan pengujian hipotesis ini digunakan statistik F [dengan 

kriteria pengambilan keputusan bahwa apabila nilai signifikansi 

  .   maka Ha ditolak sedangkan apabila nilai signifikansi  

 .   maka Ha dierima.  

c. Uji T ( Analisis Pengaruh Parsial)  

Metode pengujian bertujuan menguji koefisiensi regresi secara 

parsial dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Untuk 

menunjukan seberapa jauh satu variabel penjelas/ independen secara 

individual dalam menerangkan variasi variabel dependen (Santoso, 

2006). Dengan tingkat signifikansi keputusan dilakukan dengan tingkat 

5%. Maka terdapat pengaruh antara variabel bebas dengan terikat. Jika 

                 maka terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 

independen dengan variabel dependen. 

d. Analisis Jalur 

Analisis jalur ingin menguji persamaan regresi yang 

melibatkan beberapa variabel eksogen dan endogen sekaligus. 

Sehingga memungkinkan pengujuan terhadap variabel 

mediating/intervening atau variabel antara. Analisis jalur digunakan 

apabila secara teori kita yakin berhadapan dengan masalah yang 

berhubungan sebab akibat. Tujuanya yaitu meneraangkan akibat 

langsung. Beberapa istilah dan definisis dalam analisis jalur adalah : 
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1) Dalam analisis jalur hanya menggunakan lambang variabel yaitu X 

untuk membedakan X yang satu dengan yang lain yaitu dengan 

membedakan X menggunakan indeks. Contoh : 

 1, 2  3  4  5  6 ....................   

2) Membedakan dua jenis variabel yaitu variabel yang menjadi 

pengaruh dan variabel yang dipengaruhi 

3) Lambang hubungan langsung dari eksogen dan endogen  adalah 

panah bermata satu yang bersifat arah hubungan yang tidak 

berbalik. 

4) Diagram jalur merupakan diagram yang mensyaratkan hubungan 

terstruktur antarvariabel.  

Dilihat dari paradigma penelitian maka dapat diperoleh subtruktur 

linear sebagai berikut : 

Substruktur I : 

Gambar 3. Hubungan Kausal  

Hubungan kausal :  1, 2  3  4  5  6 . terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

           

          

          

          

     

Gambar 3. Hubungan Kausal Variabel X dan Y 

  

𝑋1 

𝑋3 

𝑋2 

𝑋4 

𝑋5 

𝑋6 

   Y 

  𝜀1  
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Bila dirumuskan kedalam persamaan akan didapat model 

sebagai berikut : 

Y :  ρx1y  1 + ρx2y  2 + ρx3y  3+ ρx4y  4 + ρx5y  5 + 

ρx6y  6 + ρy  1 

 

Keterangan : 

Y  : Kepuasan Pelanggan 

 1  : Reliability 

 2 : Assurance 

 3 : Empathy 

 4 : Tangible 

 5 . : Responsiviness 

 6 : Efficiency 

 

Substruktur II: 

Gambar. 4 Hubungan Kausal terhadap Z 

 

Hubungan kausal :  1, 2  3  4  5  6 . dan Y terhadap Z 

 

 

 

 

 

 

           

           

           

         

 

 

Gambar 4. Hubungan Kausal Variabel X Terhadap Y melalui Z  

𝑋1 

𝑋3 

𝑋2 

𝑋4 

𝑋5 

𝑋6 

   Y 

  𝜀1  

   Z 
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Z :    ρx1z  1 + ρx2z  2 + ρx3z  3+ ρx4z  4 + ρx5z  5 + 

ρx6z  6 + ρz  2 

Keterangan : 

Z  : Loyalitas Pelanggan 

 1  : Reliability 

 2 : Assurance 

 3 : Empathy 

 4 : Tangible 

 5 . : Responsiviness 

 6 : Efficiency 

 

E. Operasi Variabel Penelitian 

Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang 

merefleksikan persepsi pelanggan terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja 

layanan (Indah, 2016). Metode SERVQUAL adalah metode yang sering 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Perancangan kualitas 

pelayanan dilakukan dengan pendekatan SERVQUAL sesuai kebutuhan 

nasabah. (Yandra Prananda, 2019) 

Tabel 5. Variabel dan Indikator 

No  Variabel Dimensi  Indikator  

 

1.  Loyalitas 

Nasabah  

 1. Akan menggunakan 

layanan mobile 

banking secara terus 

berulang 

2. Melakukan 

rekomendasi kepada 

orang lain  

3. Hanya 

menggunakan 

layanan tersebut.  

4. Selalu melakukan 

pertimbangan 

khusus untuk 

menimati layanan 

bank lain 
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2.  Kepuasan 

Nasabah  

 1. Merasa puas dengan 

layanan tersebut.  

2. Layanan sesuai 

harapan nasabah  

3.  Layanan Mobile 

Banking  

Reliability 

(konsistensi) 

1. Transaksi mudah  

2. Dapat digunakan 

dimanapun selama 

24 jam 

3. Dengan mobile tidak 

perlu mengantri 

 

  Assurance  1. Kerahasiaan data 

diri nasabah aman 

2. Ada call center 

untuk darurat 

  Responsiveness 1. keluhan nasabah 

ditanggapi secara 

cepat 

2. pelayanan kepada 

setiap nasabah sama 

3. adanya bukti 

konfirmasi transaksi 

  Efficiency  1. akses cepat  

2. melakukan login 

sangat mudah 

3. mutasi cepat  

 

  Empathy   1. memberikan 

transaksi yang 

dibutuhkan  

2. mudah dihubungi 

  Tangible   1. tampilan fitur dalam 

aplikasi mobile 

banking jelas  

2. animasi dan grafik 

tidak memperlambat 

kinerja mobile 

banking  
Tabel 5. Operasi Variabel Dan Indikator 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum PT Bank BRI Syariah 

1. Gambaran Umum 

Paska regulasi Undang-Undang No. 21 Tahun 2008, secara umum 

pertumbuhan Bank Syariah semakin meningkat seiring penambahan 

jaringan kantor yang pada tahun 2012 sebanyak 338 kantor. Semakin 

meningkatnya penambahan jaringan kantor baru perbankan syariah tetap 

saja masih sangat terbatas pemahaman dan sosialisasi terhadap masyarakat 

tentang produk, jasa dan sistem perbankan di Indonesia. Meskipun 

mayoritas penduduk Indonesia adalah kaum muslim, tetapi pengembangan 

produk syariah berada terhadap posisi minoritas jika di bandingkan dengan 

bank konvensional.  

Berawal dari akuisisi PT Bank Rakyat Indonesia (Persero)  Tbk., 

terhadap Bank Jasa Artha pada 19 Desember 2007 dan setelah mendapat 

izin dari Bank Indonesia pada 16 Oktober 2008 PT. BRI Syariah secra 

resmi beroperasi. Kemudian PT. BRI Syariah merubah kegiatan usaha 

yang semula ber operasional secara konvensional, kemudian diubah 

menjadi kegiatan perbankan berdasarkan prinsip syariah islam. Dua tahun 

lebih PT. BRI Syariah mempersembahkan sebuah bank ritel modern 

terkemuka dengan layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan 

jangkauan termudah untuk kehidupan lebih bermakna. Melayani nasabah 

dengan pelayanan prima (service excellent) dan menawarkan beragam 

produk yang sesuai harapan nasabah dengan prinsip syariah.  

Kehadiran PT. BRI Syariah di tengah-tengah industri perbankan 

nasional dipertegas oleh makna pendar cahaya yang mengikuti logo 

perusahaan. Logo ini menggambarkan keinginan dan tuntutan masyarakat 

terhadap sebuah bank modern sekelas PT. BRI Syariah yang mampu 

melayani masyarakat dalam kehidupan modern. Kombinasi warna 

merupakan turunan dari warna biru dan putih sebagai benang merah 
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dengan brand PT. Bank Rakyat Indonesia (persero) Tbk., aktivitas PT. 

BRI Syariah semakin kokoh setelah tanggal 19 Desember 2008 di 

tandatangani akta pemisahan unit usaha syariah PT. Bank Rakyat 

Indonesia (persero), Tbk., untuk melebur ke dalam PT. BRI Syariah 

(proses spin off) yang berlaku efektif pada 1 Januari 2009. 

Penandatanganan dilakukan oleh Bapak Sofyan Basir selaku Direktur 

Utama PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk., dan Bapak Vantje 

Rahardjo selaku Direktur Utama PT. BRI Syariah. Saat ini PT. BRI 

Syariah menjadi bank syariah ketiga berdasarkan aset. 

PT. BRI Syariah tumbuh dengan pesat baik dari sisi aset, jumlah 

pembiayaan dan perolehan dana pihak ketiga. Dengan berfokus pada 

segmen menengah bawah, PT. BRI Syariah menargetkan menjadi bank 

ritel modern terkemuka dengan berbagai ragam  produk  dan layanan 

perbankan. Sesuai dengan visi nya, saat ini PT.BRI Syariah merintis 

sinergi dengan PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk., dengan 

memanfaatkan jaringan kerja PT. Bank Rakyat Indonesia (persero), Tbk., 

sebagai kantor layanan syariah dalam mengemban bisnis yang berfokus 

pada kegiatan penghimpunan dana masyarakat dan kegiatan konsumer 

berdasarkan prinsip syariah.  

2. Struktur Organisasi 

Tabel 6. 

 Struktur Organisasi Bank BRI Syariah KCP Ajibarang 

No  Jabatan  Nama 

1 Pincapem  Riyan Wibowo 

2 BOM (Branch 

Operational 

Manajer) 

Andinna Vitri Sundari 

3 Unit Head Mikro Guntur Irwanto 

4 Account Officer Muhamad Fatih 

5 Customer Service Astridt Linda Evangelista 

6 Teller Linda Puspitasari 

7 Account Officer Hendro Setiawan 

Tedi Miswaryadi 

Novel Singgih N 
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8 Security  Aris Supriyanto 

Panji Koleksi Sugiarto 

10 Cleaning Service Agus Setiawan 
Tabel 6. Struktur Organisasi 

F. Karakteristik Responden    

Berdasarkan kuisioner  yang telah disebar dalam penelitian ini 

sebanyak 23 responden dari nasabah Bank BRI Syariah KCP Ajibaran terbagi 

berdasarkan jenis kelamin, Pekerjaan dan Transaksi yang biasa dilakukan. 

Berdasarkan hasil pengolahan kusioner maka diperoleh data sebagai berikut: 

1. Jenis Kelamin 

Tabel 7.1  (Jenis Kelamin) 

Jenis Kelamin 

    Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki Laki 7 30,4 30,4 30,4 

  Perempuan 16 69,6 69,6 100,0 

  Total 23 100,0 100,0   

Tabel 7.1 Identitas Responden (Jenis kelamin) 

Dari sebaran diatas dapat dilihat bahwa terdapat 7 responden (30.4%) 

berjenis laki- laki, dan 16 responden (69.6%) berjenis kelamin perempuan. 

Pengguna terbanyak pada sampel ini yaitu perempuan.  

2. Jenis Pekerjaan 

Tabel 7.2.   (Jenis Pekerjaan) 

Pekerjaan 

    Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid AOM 2 8,7 8,7 8,7 

  Guru 1 4,3 4,3 13,0 

  Karyawan 3 13,0 13,0 26,1 

  Freelance 1 4,3 4,3 30,4 

  Wirausaha 1 4,3 4,3 34,8 

  Wakil 
Manager 

1 4,3 4,3 39,1 

  Mahasiswa 14 60,9 60,9 100,0 

  Total 23 100,0 100,0   

Tabel 8.2 Identitas Responden (Jenis pekerjaan) 
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Dalam penelitian ini kategori jenis pekerjaan pada AOM 

(Accaount Office Manajer) sebesar 8.7% (2 orang), Guru 4.3% (1 orang), 

Karyawan 13.0% (3 orang), Freelance 4.3% (1 Orang), Wirausaha 4.3% (1 

orang), Wakil Manager 4.3% (1 Orang), Mahasiswa 60.9% (14 orang). 

Responden terbanyak adalah yang memiliki pekerjaan sebagai mahasiswa. 

Karena rata rata pengguna m-banking adalah mahasiswa dikarenakan BRI 

Syariah bekerja sama dengan perguruan Tinggi setempat.  

3. Jenis Transaksi Yang Biasa Dilakukan 

Tabel 7.3 (Jenis Transaksi yang Biasa Dilakukan) 

Transaksi 

  

Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tranfer 12 52,2 52,2 52,2 

 

Pembelian 1 4,3 4,3 56,5 

 

Pembayaran 2 8,7 8,7 65,2 

 

Cek Saldo 8 34,8 34,8 100,0 

 

Total 23 100,0 100,0 

   

Tabel 9.3  Identitas Responden (Jenis Transaksi yang dilakukan) 

Berdasarkan jenis transaksi, penelitian ini didominasi oleh jenis 

transaksi dengan tranfer 52.2% (12 orang), pembelian 4.3% (1 orang), 

pembayaran 8.7% (2 orang), selanjutnya untuk cek saldo 34.8% (8 orang). 

 

G. Pengujian Instrumen Data 

1. Uji Validitas 

Untuk menguji butir butir pertanyaan dalam kuisioner maka 

terlebih dahulu uji validitas dan reliabilitas dengan memberikan 22 butir 

pertanyaan kepada 23 responden (N=23) dari nasabah pengguna atau 

pernah menggunakan mobile BRI Syariah yang menggunakan tingkat 

kepercayaan 95% (α=0.05) dan r tabel 5% =0.413. butir butir pertanyaan  

tersebut dapat dikatakan valid dari nilai Correlate Item- Total Correlation 

pada tabel berikut : 
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Tabel 7.4. Uji Validitas Variabel X 

Butir Koefisien 

r 

r tabel Keterangan 

Mobile Banking BRIS 

memberikan kemudahan 

dalam bertransaksi 

0.830 0.413 Valid  

Internet/ Mobile banking 

dapat digunakan 24 jam 

0.846 0.413 Valid  

Dengan menggunakan 

Internet / Mobile banking 

BRIS tidak perlu mengantri 

0.818 0.413 Valid  

Bank memberikan 

keamanan dan menjaga 

kerahasiaan saat 

bertransaksi dengan mobile 

banking  

0.599 0.413 Valid  

Adanya layanan call center 

yang dapat dihubungi 

0.660 0.413 Valid  

Keluhan terhadap Mobile 

Banking BRIS ditanggapi 

dengan cepat 

0.716 0.413 Valid  

Penanganan keluhan 

nasabah terhadap Mobile 

Banking BRIS  tidak dibeda 

bedakan oleh petugas 

pelayanan 

0.121 0.413 Tidak Valid 

Mobile BRIS memberikan 

konfirmasi layanan atas 

keberhasilan transaksi 

0.844 0.413 Valid  

mobile banking BRIS dapat 

diakses secara cepat 

0.844 0.413 Valid  

Proses login mobile 

banking BRIS cepat 

0.577 0.413 Valid  

Mutasi rekening dapat 

dilakukan dengan cepat di 

Mobile Banking BRIS 

0.827 0.413 Valid  

Mobile Banking BRIS 

memberikan pelayanan 

yang dibutuhkan nasabah 

0.838 0.413 Valid  

Nasabah dapat dengan 

mudah mengubungi BRIS 

apabila ada terdapat 

keluhan 

0.745 0.413 Valid  

Anda mendapatkan 

pelayanan yang diharapkan 

0.616 0.413 Valid  
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dengan apa yang anda 

terima 

Tampilan aplikasi Mobile 

Banking BRIS didesain 

secara jelas 

0.387 0.413 Tidak Valid  

Animasi grafik gambar 

tidak memperlambat akses 

saat menggunakan Mobile 

Banking.  

0.519 0.413 Valid  

Tabel 10.4 uji Validitas Variabel X 

Dari tabel diatas bahwa 16 butir pertanyaa yang ada. Terdapat 2 

butir pertanyaan yang tidak valid karena          r tabel (0.413). Maka 

butir pertanyaan yamg tidak valid tersebut yaitu butir 7 dan 16 dihapus 

dari kuisioner penelitian. Sehingga terdapat 14 butir pertanyaan yang valid 

di variabel X yang akan digunakan untuk penelitian.  

Tabel. 7.5 Uji Validitas ( Variabel Y dan Z) 

Butir  Koefisien r r tabel Keterangan  

Saya merasa puas menggunakan 

mobil banking BRIS 

0.788 0.413 Valid  

Menurut saya mobile banking 

telah memenuhi harapan 

0.686 0.413 Valid  

Saya akan menggunakan mobile 

banking BRIS secara berulang 

0.899 0.413 Valid  

Saya berminat 

merekomendasikan produk dan 

layanan Mobile Banking BRIS 

kpada orang lain 

0.836 0.413 Valid  

Saya hanya akan menggunakan 

layanan Mobile Banking BRIS 

0.111 0.413 Tidak Valid  

Saya selalu melakukan 

pertimbangan khusus untuk 

menimati layanan dari bank lain 

0.382 0.413 Tidak Valid  

Tabel 11.5Uji Validitas Variabel Y dan Z 

Dari tabel diatas bahwa 6 butir pertanyaa yang ada. Terdapat 2 

butir pertanyaan yang tidak valid karena          r tabel (0.413). Maka 

butir pertanyaan yamg tidak valid tersebut yaitu butir 5 dan 6 dihapus dari 

kuisioner penelitian. Sehingga terdapat 4 butir pertanyaan yang valid di 

variabel Y dan Z yang akan digunakan untuk penelitian. 
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2. Uji Reliabilitas 

Tabel 7.6 Uji Realibilitas X 
Reliabillity Satistics 

Crombach’s Alpha N of Item 

,909 16 
 Tabel 12.6). Uji Reliabiliti X 

Dapat dilihat pada tabel diatas uji reliabilitas pada 23 responden 

menunjukan nila cronbach’ Alpha yang dapat diterima karena 0.909 > 0.70 

Maka 16 buir pertanyaan pada variabel X tersebut layak diuji atau dengan 

kata lain jawaban yang diberikan oleh responden konsisten. 

Tabel 7.7 Uji Realibilitas Y dan Z 

Crombach’s Alpha N of Item 

,762 6 
Reliabillity Satistics 

Tabel 13.7 Uji Reliabilitas Y dan Z 

Pada uji  reliabilitas variabel Y dan Z menunjukan nilai Cronbach’ 

Alpha 0. 762 > 0.70 (r tabel)  maka 6 butir pertanyaan pada variabel Y dan 

Z layak diuji sehingga jawaban yang diberikan oleh responden adalah 

konsisten. 

H. Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

Tabel 7.27 Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 23 

Normal 

Paramete

rs
a,b

 

Mean ,0000000 

Std. 

Deviation 

,72096454 

Most 

Extreme 

Differenc

es 

Absolute ,132 

Positive ,078 

Negative -,132 

Test Statistic ,132 

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

 

a. Test distribution is Normal 
Tabel 14.27 Uji Normalitas 
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Dalam penelitian ini digunakan uji Kolmogorov Sminorv untuk 

menguji apakah variabel berasal dari distribusi yang sama. Variabel 

dikatakan berdistribusian normal jika signifikan > 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. 

2. Uji Multikolinearitas 

Tabel 7.28 

 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -,967 1,187  -,814 ,428   
Reliability ,204 ,140 ,266 1,461 ,165 ,264 3,784 

Assurance ,067 ,139 ,066 ,480 ,638 ,459 2,176 

Responsiveness ,408 ,227 ,344 1,799 ,092 ,240 4,174 

Efficiency -,078 ,177 -,083 -,443 ,664 ,249 4,014 

Empathy ,102 ,149 ,145 ,684 ,505 ,195 5,137 

Tangible -,238 ,246 -,134 -,967 ,349 ,457 2,188 

Kepuasan 
Nasabah 

,408 ,218 ,395 1,870 ,081 ,197 5,079 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Tabel 15.28 Uji Multikolinearitas 

Pada tabel diatas, Nilai VIF semua variabel independen lebih kecil 

dari 10 dan nilai Toleransi lebih besar dari 0.1. Hal ini berarti tidak terjadi 

gejala multikolinearitas antar seluruh varaibel.  

3. Uji heteroskedastisitas 

Tabel 7.29. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji GLEJSER 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,484 ,590  ,820 ,425 

Reliability ,069 ,069 ,394 ,993 ,336 

Assurance -,020 ,069 -,085 -,283 ,781 

Responsiveness ,010 ,113 ,036 ,087 ,932 
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Efficiency ,075 ,088 ,348 ,852 ,408 

Empathy -,055 ,074 -,339 -,735 ,474 

Tangible -,007 ,122 -,018 -,061 ,952 

Kepuasan Nasabah -,142 ,108 -,600 -1,307 ,211 

a. Dependent Variable: RES2 

 

Dasar Uji Glejser 

Sig > 0,05 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas 

Sig < 0,05 Terjadi 

Heteroskedastisitas 

 

Sehinggan dapat disimpulkan bahwa variabel Reliability, 

Assurance, Responsiveness, Efficiency, Empathy, Tangible, dan kepuasan 

tidak ada gejala heteroskedastisitas. 

Variabel  Rumus  Keterangan 

Reliability 0,336 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas  

Assurance 0,781 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Responsiveness 0,932 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Efficiency 0,408 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Empathy 0,474 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Tangible 0,952 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

Kepuasan nasabah  0,211 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

 

4. Uji Autokorelasi 

Tabel 7.30 

Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summary
b
 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 ,932a ,868 ,807 ,873 2,139 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Assurance, Tangible, Efficiency, Reliability, 

Responsiveness, Empathy 

b. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Tabel 16.30 Uji Autokorelasi  

Pada tabel ini, Nilai Durbin Watson adalah 2.139. dibandingkan 

dengan nilai tabel signifikansi 5% dengan jumlah sampel 23 dan variabel 

(K=2) dilihat pada tabel 1.543. sehingga tidak ada gejala autokorelasi.  
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I. Analisis Jalur  

Analisis ini dibagi dengan 2 substruktur, Substruktur, Substruktur I 

menganalisis pengaruh Reliability,  Assurance, Empathy, Tangible, 

Responsivines, dan Eficiency sebagai variabel eksogen terhadap Kepuasan 

Nasabah. Kemudian substruktur II menganalis pengaruh Reliability,  

Assurance, Empathy, Tangible, Responsivines, dan Eficiency dan Kepuasan 

Nasabah yang mempengaruhi loyalitas. 

Substruktur I 

1. Uji  Determinasi R 

Tabel 7. 31  

Uji Koefisien Determinasi (R squere) (substruktur I) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 ,896
a
 ,803 ,729 1,000 

a. Predictors: (Constant), Tangible, Assurance, Reliabilty, 

Efficiency, Empathy, Responsiviness 

 

Tabel 17.31 Uji Koefisien Determinasi R 

Pada tabel diatas diatas, diketahui nilai koefisien determinasi ( 2) 

sebesar 0. 803 (80.3%). Angka tersebut menunjukan bahwa variabel 

independen Reliability,  Assurance, Empathy, Tangible, Responsiviness, 

dan Eficiency mampu menjelaskan kepuasan nasabah sebesar 80.3% 

sedangkan sisanya 19.7%  dijelaskan dengan faktor lain diluar model ini 

ρy  1 = 1-  0,803 =0,197 = 19,7% 

2. Uji F 

Tabel 7.32  

Uji F substruktur I 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 65,296 6 10,883 10,877 ,000
b
 

Residual 16,008 16 1,001   

Total 81,304 22    
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a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Tangible, Assurance, Reliabilty, Efficiency, Empathy, 
Responsiviness 

Tabel 18.32 Uji F substruktur I 

Pada tabel diatas ditampilkan uji F sebesar 10,877 dengan F tabel 

sebesar 3,44. dengan demikian        (10,877)> nilai        (3,44) dan 

taraf signifikansi (0,000) < 0,05. Maka dapat dikatakan bahwa Reliability,  

Assurance, Empathy, Tangible, Responsiviness, dan Eficiency secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis Ho ditolak.  

3. Uji t 

Tabel 7.33 Uji t substruktur I 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,231 1,359  -,170 ,867 

Reliabilty ,187 ,153 ,251 1,217 ,241 

Assurance ,038 ,159 ,039 ,240 ,814 

Responsivinnes ,076 ,259 ,066 ,293 ,773 

Efficiency -,031 ,203 -,034 -,153 ,880 

Emphaty ,360 ,146 ,529 2,473 ,025 

Tangible ,335 ,269 ,196 1,249 ,230 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Tabel 19.33 Uji t substruktur I 

Berdasarkan tabel diatas diketahui besarnya pengaruh masing 

masing variabel secara individu terhadap variabel kepuasan nasabah sebagai 

berikut: 

a. Pengaruh Reliability (  1) terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Reliability berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa                (1,217 )< 

(2.079) dengan signifikansi 0,241 > 0,05 maka dengan  demikian bahwa 
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variabel Reliability tidak  berpengaruh terhadap variabel Kepuasan 

Nasabah sehingga disimpulkan bahwa Ho diterima dan Ha ditolak. 

b. Pengaruh Assurance ( 2) terhadap Kepuasan Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat 

Ho : Assurance tidak berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Assurance berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa         (0,240) dengan  

       2,079. Dengan siginifikansi , 0,814 lebih besar dari 0,05. Maka 

secara statistik bahwa variabel Assurance tidak berpengaruh terhadap 

variabel Kepuasan Nasabah sehingga Ho diterima dan Ha ditolak.  

c. Pengaruh Responsiviness ( 3) terhadap Kepuasan Nasabah Y 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Responsiviness  tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Responsiviness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan tabel diatas bahwa         (0,293) dengan 

       2,079 maka                (0,293 < 2,11) dengan signifikansi 

0.773 lebih besar dari 0.05.  bahwa variabel Responsiviness tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah sehingga Ho ditrima dan Ha 

ditolak. 

d. Pengaruh Efficiency ( 4) terhadap Kepuasan Nasabah Y 

Ho : Efficiency tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Efficiency berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan tabel diatas bahwa         -0153 dengan        

2.079, maka dalam statistika                (-0153 2.11) dengan 

signifikansi 0, 880 >0,05 maka variabel Efficiency tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Nasabah sehingga Ho ditrima dan Ha ditolak. 

e. Pengaruh Empathy ( 5) terhadap Kepuasan Nasabah Y 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Empathy tidak berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah 

Ha : Empathy  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
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Berdasarkan tabel diatas bahwa         2, 473 dengan        

2.079. maka dalam statistika apabila                 dengan siginifikan 

0, 025 < 0,05 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel Empathy 

berpengaruh positif terhadap Variabel Kepuasan Nasabah sehingga Ho 

ditolak dan Ha ditrima 

f. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah Y 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Ha : Tangible  berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

Berdasarkan tabel diatas bahwa         1, 249 dan        2.079 

maka dalam statistika                dengan siginifikan 0,230  > 0,05 

sehingga disimpulkan bahwa variabel Tangible tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Nasabah sehingga Ho ditrima dan Ha ditolak.  

4. Analisis Korelasi 

Tabel 7. 34 Antar Variabel Bebas (substruktur I) 

Correlations 

 
Reliabil
ity 

Assuran
ce 

Responsiv
iness 

Efficien
cy 

Empat
hy 

Tangib
le 

Reliability Pearson  
Correlation 

1 ,560
**
 ,753

**
 ,805

**
 ,681

**
 ,315 

Sig. (2-tailed)  ,005 ,000 ,000 ,000 ,144 

N 23 23 23 23 23 23 

Assurance Pearson 
Correlation 

,560
**
 1 ,727

**
 ,588

**
 ,410 ,233 

Sig. (2-tailed) ,005  ,000 ,003 ,052 ,284 

N 23 23 23 23 23 23 

Responsivin
ess 

Pearson 
Correlation 

,753
**
 ,727

**
 1 ,796

**
 ,623

**
 ,314 

Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,001 ,145 

N 23 23 23 23 23 23 

Efficiency Pearson 
Correlation 

,805
**
 ,588

**
 ,796

**
 1 ,687

**
 ,331 

Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000  ,000 ,123 

N 23 23 23 23 23 23 

Empathy Pearson 
Correlation 

,681
**
 ,410 ,623

**
 ,687

**
 1 ,671

**
 

Sig. (2-tailed) ,000 ,052 ,001 ,000  ,000 

N 23 23 23 23 23 23 

Tangible Pearson 
Correlation 

,315 ,233 ,314 ,331 ,671
**
 1 
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Sig. (2-tailed) ,144 ,284 ,145 ,123 ,000  
N 23 23 23 23 23 23 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Tabel 20.34 analisis korelasi 

Untuk menafsirkan angka angka pada tabel diatas digunakan 

kriteria sebagai berikut : 

a. Nilai Pearson Corelation 0,00 s/d 0,20 = tidak ada korelasi 

b. Nilai Pearson Corelation 0,21 s/d 0,40 = korelasi lemah 

c. Nilai Pearson Corelation 0,41 s/d 0,60 = korelasi sedang  

d. Nilai Pearson Corelation 0,61 s/d 0,80 = korelasi kuat 

e. Nilai Pearson Corelation 0,81 s/d 1,00 = korelasi sempurna 

Korelasi Antar Variabel Bebas (substruktur I) 

a. Korelasi antara Reliability dan Assurance 

Korelasi sebesar 0,560 menunjukan terdapat hubungan antara  

2 variabel.  signifikansi 2 variabel tersebut sebesar 0,005 < 0.05 

menunjukan agka positif  maka hubungan kedua variabel signifikan. 

b. Korelasi antara Reliability dan Responsiviness 

Korelasi sebesar 0.753 mempunyai maksud bahwa 2 variabel 

Reliability dan Responsiviness mempunyai hubungan yang kuat. Hal 

ini terbukti dengan hasil korelasi menunjukan angka positif. 

Signifikansi korelasi dua 2 variabel tersebut sebesar 0,000 < 0,05 maka 

hubungan kedua variabel sangat signifikan.  

c. Korelasi antara Reliability dan Efficiency 

Korlasi sebesar 0,805 mempunyai maksud bahwa variabel 

Reliability dan efficiency memiliki hubungan  korelasi yang kuat. Hal 

ini ditujukan bahwa signifikansi 0,000 < 0,05 maka hubungan 2 

variabel signifikan. 

d. Korelasi antara Reliability dan Empathy 

Korelasi sebesar 0,681 mempunyai maksud bahwa 2 variabel 

Reliability dan Emphaty memiliki hubungan yang  kuat, hal ini 

dibuktikan bahwa signifikansi 0,000 < 0.05 hal ini menunjukan bahwa 

hubungan antara 2 variabel ini berhubungan signifikan. 
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e. Korelasi antara Reliability dan Tangible  

Korelasi sebesar 0, 315 mempunyai maksud bahwa antara 

Relibility dan Tangible mempunyai hubungan. Hal ini ditunjukan 

bahwa signifikansi 0.144 < 0,05. Artinya bahwa 2 variabel ini 

berhubungan tapi tidak signifikan. 

f. Korelasi Assurance dan Responsiviness 

Korelasi sebesar 0,727 hal ini menunjukan bahwa ada 

hubungan yang kuat antara Assurance dan Responsiviness. Hal ini 

ditujukan bahwa signifikansi 0,000 < 0.05 sehingga 2 variabel 

Assurance dan Responsiviness memiliki hubungan yang signifikan. 

g. Korelasi Assurance dan Efficiency 

Korelasi sebesar 0,588 hal ini menunjukan bahwa ada 

hubungan yang sedang antara 2 variabel Assurance dan Efficiency. Hal 

ini menunjukan signifikansi 0.03 < 0.05. hal ini menunjukan bahwa 

adanya hubungan yang signifikan antara Assurance dan Efficiency. 

h. Korelasi antara Assurance dan Emphaty  

Korelasi sebesar 0,410 hal ini menunjukan bahwa variabel 

Assurance dan Tangible memiliki hubungan yang sedang  . Dengan 

signifikansi 0.052 > 0,05 hal ini menunjukan bahwa tidak adanya 

korelasi antara Assurance dan Tangible. 

i. Korelasi antara Assurance dan Tangible. 

Korelasi sebesar 0,233 hal ini menunjukan bahwa variabel 

Assurance dan Tangible memiliki hubungan lemah. Dengan 

signifikansi 0.284 > 0,05 tidak ada korelasi antara Assurance dan 

Tangible.  

j. Korelasi antara Responsivines dan Efficiency 

Korelasi sebesar 0,796 menunjukan adanya hubungan yang 

kuat  antara Responsiviness dan Efficiency. Dengan signifikansi 

0.000< 0,05 sehingga dikatakan bahwa adanya korelasi yang signifikan 

antara variabel Responsiviness dan Efficiency. 
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k. Korelasi antara Responsiviness dan Emphaty 

Korelasi sebesar 0,623 menunjukan adanya hubungan yang 

kuat antara Responsiviness dan Empathy. Dengan signifikansi 0,01 < 

0.05 dikatakan bahwa adanya korelasi menunjukan angka positif. 

Maka hubungan kedua variabel signifikan.  

l. Korelasi antara Responsiviness dan Tangible 

Korelasi sebesar 0,314 mempunyai maksud bahwa hubungan 

antara 2 variabel lemah. Dengan signifikansi 0.145 > 0.05 artinya tidak 

searah sehingga tidak adanya korelasi.  

m. Korelasi antara Efficiency dan Empathy 

Korelasi sebesar 0, 687 menunjukan adanya hubungan yang 

kuat antara 2 variabel. Dengan signifikansi 0.000 < 0,05 jal ini 

menunjukan antara 2 variabel menunjukan angka positif sehingga 

Efficiency dan Empathy signifikan. 

n. Korelasi antara Efficiency dan Empathy 

Korelasi sebesar 0,331 menunjukan bahwa hubungan antara 2 

variabel lemah. Dengan signifikansi 0,123 > 0,05 sehingga dikatakan 

tidak searah .sehingga antara variabel Efficiency dan Empathy tidak 

signifikan. 

o. Korelasi antara Empathy dan Tangible 

Korelasi sebesar 0, 671 menunjukan bahwa ada hubungan yang 

kuat antara 2 variabel. Dengan signifikan 0.000< 0,05 smenunjukan 

bahwa adanya angka positif sehingga signifikan 

Substruktur II 

a. Uji Determinasi  2 

Tabel 7.35  Uji Determinasi    (substruktur II) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,932a ,868 ,807 ,873 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Assurance, Tangible, Efficiency, Reliability, 

Responsiviness, Empathy 

Tabel 21.35  Uji determinasii Rsquere substruktur II 
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Berdasarkan tabel diatas bahwa  2 sebesar 0, 868 ( 86.8%). 

Angka tersebut menunjukan bahwa variabel independent dan 

Kepuasan Nasabah mampu menjelaskan variabel dependent yaitu 

80,7% sisanya 13.2% dijelaskan faktor lain diluar model ini. 

ρy  2 = 1-  0,868 =0,132 = 13,2% 

b. Uji F 

Tabel 7.36 Uji F (substruktur II) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 75,521 7 10,789 14,152 ,000
b
 

Residual 11,435 15 ,762   
Total 86,957 22    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan Nasabah, Assurance, Tangible, Efficiency, 
Reliability, Responsiviness, Empathy 

Tabel 22.36 Uji F substruktur II 

Pada tabel diatas ditampilkan uji F sebesar14,152 dengan F 

tabel 3,44. Dengan demikian         (14,152) >         (3,44) dan taraf 

signifikan 0,000 < 0.05 maka dapat dikatakan bahwa variabel 

independent reliability, assurance, responsiveness, efficiency, 

empathy,tangible dan kepuasan nasabah secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Maka hipotesis Ho ditolak.  

c. Uji t 

Tabel 7.37 Uji t (substruktur II) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,967 1,187  -,814 ,428 

Reliability ,204 ,140 ,266 1,461 ,165 

Assurance ,067 ,139 ,066 ,480 ,638 

Responsiviness ,408 ,227 ,344 1,799 ,092 

Efficiency -,078 ,177 -,083 -,443 ,664 

Empathy ,102 ,149 ,145 ,684 ,505 

Tangible -,238 ,246 -,134 -,967 ,349 

Kepuasan Nasabah ,408 ,218 ,395 1,870 ,081 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Tabel 23.37 Uji t substruktur II 
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Berdasarkan tabel diatas diketahui besarnya tabel diatas 

diketahui pengaruh masing masing variabel  loyalitas nasabah sebagai 

berikut : 

1) Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Reliability tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Reliabiltiy berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah. 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa         1,461 

dengan         2,079 maka secara statistik (1,461 < 2,079) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,165 > 0,05 artinya bahwa variabel 

Reliability tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga 

Ho diterima.  

2) Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat 

Ho : Assurance tidak berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Assurance berpengaruh  terhadap loyalitas  nasabah 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa         0,480 

dengan         2,079 maka secara statistik (0,480 < 2,079) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,638 > 0,05 artinya bahwa variabel 

Assurance tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga 

Ho diterima. 

3) Pengaruh Responsiviness terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat  

Ho : Responsiviness  tidak berpengaruh terhadap loyalitas  

   nasabah. 

Ha : Responsiviness berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Berdasarkan tabel diatasterlihat bahwa         1,799 

dengan         2,079 maka secara statistik (1,799 < 2,079) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,92 > 0,05 artinya bahwa variabel 

Responsiveness tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Sehingga Ho diterima 
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4) Pengaruh Efficiency  terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesisi untu kalimat  

Ho : Efficiency tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Ha : Efficiency berpengaruh terhadap loyalitas nasabah    

Berdasarkan tabel diatasterlihat bahwa         0,-443 

dengan  
       

2,079 maka secara statistik (0,-433 < 2,079) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,92 > 0,05 artinya bahwa variabel 

Efficiency tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga 

Ho diterima 

5) Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis untuk  kalimat 

Ho : Empathy tidak berpengaruh  terhadap loyalitas nasabah 

Ha : Empathy  berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah 

Berdasarkan tabel diatasterlihat bahwa         0,684 dengan 

        2,079 maka secara statistik (0,684 < 2,079) dengan nilai 

signifikansi sebesar 0,505 > 0,05 artinya bahwa variabel Empathy 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga Ho 

diterima. 

6) Pengaruh Tangible terhadap Loyalitas Nasabah 

Hipotesis untuk kalimat 

Ho : Tangible tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Ha : Tangible  berpengaruh terhadap loyalitas  nasabah 

Berdasarkan tabel diatasterlihat bahwa          -967 

dengan         2,079 maka secara statistik (0,-967 < 2,079) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,349 > 0,05 artinya bahwa variabel 

Responsiveness tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Sehingga Ho diterima 

7) Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa         1,870 

dengan         2,079 maka secara statistik (1,870 < 2,079) dengan 
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nilai signifikansi sebesar 0,81 > 0,05 artinya bahwa variabel 

kepuasan nasabah tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

Sehingga Ho diterima. 

5. Diagram Jalur 

Berdasarkan analisis diatas dapat disusun persamaan path analysis . 

Pada sustruktur I 

Y = 0,251 1 + 0,039 2 + 0,066 3 + 0,034 4 + 0,529 5 + 0,196 6 

Gambar 5 

Diagram Jalur substruktur I 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5 Diagram jalur substruktur I 

Hasil pengujian R squere diketahui Pada tabel diatas diatas, diketahui 

nilai koefisien determinas ( 2) sebesar 0. 803 (80.3%). Angka tersebut 

menunjukan bahwa variabel independen Reliability,  Assurance, Emphaty, 

Tangible, Responsivines, dan Eficiency mampu menjelaskan kepuasan 

nasabah sebesar 80.3% sedangkan sisanya 19.7%  dijelaskan dengan faktor 

lain diluar model ini 

Persamaan substruktur II 

Z = 0,266 1 + 0,066 2 + 0,0344 3 + 0,083 4 + 0,145 5 + 0,136 6 + 

 10,395 

 

Reliability 

Assurance 

Empathy 

Responsiveness 

Efficiency 

Kepuasan 

Nasabah 

Tangible 

0,251 

0,039 

0,066 

0,034 

0,529 

0,196 

0,443 
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Gambar. 6 

Diagram jalur substruktur II 

 

Gambar 6 Diagram jalur substruktur II 

Berdasarkan tabel bahwa  2 sebesar 0, 868 ( 86.8%). Angka tersebut 

menunjukan bahwa variabel independent dan Kepuasan Nasabah mampu 

menjelaskan variabel dependent yaitu 86,8% sisanya 13.2% dijelaskan faktor 

lain diluar model ini.  

a. Memaknai hasil Analisis Jalur 

Berdasarkan hasil perhitungan secara keseluruhan, maka dapa 

dimaknai sehingga memberikan informasi secara objektif sebagai berikut: 

1) Secara keseluruhan yang berbunyi “reliabilty, asurance, empathy, 

responsiveness, tangible, efficiency tidak berpengaruh  terhadap 

kepuasan pelanggan” bahwa secara keseluruhan adalah signifikan. 

Secara individu tidak semua variabel diterima, karena berdasarkan 

pengujian koefisien jalur substruktur I hanya koefisien jalur  5 

(Empathy) yang signifikan sedangkan yang lainya tidak signifikan  

2) Hipotesis kedua yang berbunyi “Hipotesis pengaruh reliabilty, 

asurance, empathy, responsiveness, tangible, efficiency terhadap 

loyalitas nasabah” bahwa secara keseluruhan adalah signifikan tetapi 

apabila diterapkan dalam indivdu banyak variabel yang tidak diteriima. 

X.1 

X.2 

X.3 

X.4 

X.5 

X.6 

Y Z 
0,344 

E.1 0,433 E.2 

0,337 
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Bahwa ke enam variabel tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

Nasabah.  

b. Beberapa pengaruh langsung  

 Pengaruh Reliability terhadap kepuasan nasabah 

 1 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,251 

 Pengaruh Assurance terhadap kepuasan Nasabah 

  2 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,039 

 Pengaruh Responseveness terhadap kepuasan Nasabah 

 3 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,066 

 Pengaruh Efficiency terhadap Kepuasan Nasabah 

  4 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,034 

 Pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Nasabah 

 5 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,529 

 Pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Nasabah 

 6 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,196 

 Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas nasabah 

 1 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,266 

 Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas Nasabah 

 2 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,066 

 Pengaruh Responseveness terhadap Loyalitas Nasabah 

 3 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,344 

 Pengaruh Efficiency terhadap Loyalitas Nasabah 

  4 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,083 

 Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas Nasabah 

 5 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,145 

 Pengaruh Tangible terhadap Loyalitas Nasabah 

  6 terhadap Kepuasan Nasabah = 0,134 

c. Pengaruh tidak langsung (Inderect Effect) 

 Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  1        Y         Z   =    0,0991 
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 Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  2      Y  Z =    0,0154 

 Pengaruh Responsiveness terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasabah.  3  Y Z = 0.0260 

 Pengaruh Efficiency terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  4    Y Z =  0,0134 

 Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  5  Y Z = 0,209 

 Pengaruh Tangible terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  6  Y Z = 0,077 

d. Pengaruh Total 

 Pengaruh Reliability terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  1        Y         Z   = 0,266 +  0,0991 = 0,365 

 Pengaruh Assurance terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  2       Y     Z =  0,066  +0,0154 = 0.0814 

 Pengaruh Responsiveness terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasabah.  3  Y    Z = 0,334 +  0.0260 = 0.360 

 Pengaruh Efficiency terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  4       Y      Z =  0,083 +  0,0134 = 0,094 

 Pengaruh Empathy terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  5        Y      Z = 0.145 +   0,209 = 0,345 

 Pengaruh Tangible terhadap Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan 

Nasabah.  6        Y     Z = 0,136 + 0,077 = 0,213 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil 

kesimpulan sebaga berikut : 

1. Hasil pengujian pada substruktur I  secara simultan diketahui bahwa 

layanan m-banking (Reliability, Assurance, Responsivennes, Efficiecy, 

Empathy, Tangible)  berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 10,877. 

Karena                    ( 10,877   3,44). Sedangkan pengujian  parsial 

diketahui bahwa Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Sedangkan variabel Reliability, Assurance, 

Responsivennes, Efficiecy, Tangible tidak dipengaruhi secara  signifikan 

oleh kepuasan nasabah.  

2. Hasil pengujian substruktur II secara simultan  diketahui bahwa kepuasan 

nasabah dan layanan m-banking (Reliability, Assurance, Responsivennes, 

Efficiecy, Empathy, Tangible) berpengaruh secara simultan terhadap 

loyalitas nasabah sebesar  14,152.                    ( 14,152  3,44). Hasil 

pengujian pengaruh  secara parsial (Reliability, Assurance, 

Responsivennes, Efficiecy, Empathy, Tangible dan Kepuasan Nasabah) 

tidak berpengauh  secara signifikan terhadap loyalitas.  

3. Pengujian substruktur I dan II diketahui pengaruh langsung dan tidak 

langsung,  bahwa variabel Empathy berpengaruh secara langsung terhadap 

kepuasan nasabah.  Dan variabel (Reliability, Assurance, Responsivennes, 

Efficiecy,  Tangible) tidak berpengaruh secara signifikan  terhadap 

kepuasan nasabah.  

 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 

diajukan saran saran sebagai  sebagai pelengkap hasil penelitian yang dapat 

diberikan sebagai berikut: 
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1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti pada fokus penelitian 

dengan variabel yang berkaitan dengan kualitas pelayanaan online. 

2. Menggunakan metode yang lebih lengkap sehingga diperoleh kesimpulan 

yang valid. 

3. Bagi perusahaan harus memperbaiki setiap layanan yang diberikan 

sehingga nasabah yang menggunakan layanan m-banking lebih dari apa 

yang mereka harapkan.  

4. Bagi penelitian selanjutnya perlu memasukan faktor eksternal yang dapat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah  pengguna M-banking.   
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