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ABSTRAK 

 

Nama : Cholifah Hannum Hasibuan 

Nim : 19 401 00129 

Judul Skripsi   : Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking, Keamanan dan           

Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank               

Syariah Indonesia KCP Panyabungan 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan teknologi di bidang perbankan yaitu 

layanan berupa aplikasi mobile banking. Layanan mobile banking diharapkan dapat 
memberikan kepuasan nasabah dengan memberikan kemudahan bertransaksi kapan saja 

dan dimana saja, namun seiring berkembangnya zaman mobile banking sering mengalami 

penipuan yang menjadi perhatian nasabah, sehingga rumusan masalah dalam penelitian 
ini adalah apakah terdapat pengaruh terhadap kualitas layanan mobile banking, keamanan 

dan daya tanggap. Kepuasan nasabah PT Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking, 
keamanan dan daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Syariah 

Indonesia KCP Panyabungan. Pembahasan dalam penelitian ini berkaitan dengan 

kepuasan pelanggan. Berkaitan dengan hal tersebut, pendekatan yang dilakukan adalah 

dengan menggunakan teori-teori yang berkaitan dengan kualitas layanan, teori layanan 
dalam perspektif Islam, pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah, mobile 

banking, manfaat penerapan mobile banking, dampak penggunaan mobile banking, 

kekurangannya. layanan mobile banking, memahami keamanan. , pengaruh keamanan 
mobile banking terhadap kepuasan nasabah, pemahaman responsiveness, pengaruh 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah.Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif. Sumber data yang digunakan adalah data primer. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan adalah kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 97 orang. Pengolahan 
data menggunakan SPSS versi 23. Teknik analisis yang digunakan adalah uji validitas, uji 

reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi linier 

berganda, uji koefisien determinasi, uji parsial (t), dan uji simultan (F).Hasil penelitian 
dengan menggunakan uji parsial (t) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia dan variabel daya tanggap tidak berpengaruh positif terhadap 
kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking Bank Syariah Indonesia. . 

Sedangkan hasil uji simultan (F) variabel kualitas pelayanan dan keamanan serta daya 

tanggap mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah penggunaan 

mobile banking bank syariah indonesia KCP Panyabungan, dengan uji customized R 
square sebesar 0,334 atau 33,4%. yang berarti kepuasan nasabah dalam menggunakan 

mobile banking dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, keamanan dan daya tanggap sebesar 

33,4% sedangkan sisanya sebesar 66,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
peneliti masukkan dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Layanan Mobile Banking, Keamanan, Daya Tanggap,Kepuasan 
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ABSTRACT 

 

Name : Cholifah Hannum Hasibuan   

Reg.Number : 19 401 00129 

Thesis Title :The Influence of Mobile Banking Service Quality, Security 

and Responsiveness on PT Customer Satisfaction. Indonesian 

Sharia Bank KCP Panyabungan 

  

This research is motivated by technological developments in the banking sector, namely 
services in the form of mobile banking applications. Mobile banking services are 

expected to provide customer satisfaction by providing ease of transactions anytime and 

anywhere, but as the era develops, mobile banking often experiences fraud which is a 
concern for customers, so the problem formulation in this research is whether there is an 

influence on mobile banking service quality, security and responsiveness. PT Bank 

Syariah Indonesia KCP Panyabungan customer satisfaction. This research aims to find 
out whether mobile banking service quality, security and responsiveness influence 

customer satisfaction at PT Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan. The discussion 

in this research is related to customer satisfaction. In this regard, the approach taken is 

to use theories related to service quality, service theory from an Islamic perspective, the 
influence of service quality on customer satisfaction, mobile banking, the benefits of 

implementing mobile banking, the impact of using mobile banking, shortcomings of 

mobile banking services, understanding security. , the influence of mobile banking 
security on customer satisfaction, understanding responsiveness, the influence of 

responsiveness on customer satisfaction.This research is quantitative research. The data 

source used is primary data. The data collection technique used was a questionnaire with 

a sample size of 97 people. Data processing uses SPSS version 23. The analysis 
techniques used are validity test, reliability test, normality test, multicollinearity test, 

heteroscedasticity test, multiple linear regression test, coefficient of determination test, 

partial test (t), and simultaneous test (F).The results of research using the partial test (t) 
show that the service quality and security variables have an effect on customer 

satisfaction in using Indonesian Sharia Bank mobile banking and the responsiveness 

variable has no positive effect on customer satisfaction in using Indonesian Syariah Bank 
mobile banking. Meanwhile, the results of the simultaneous test (F) of the service quality 

and security variables as well as responsiveness have a significant influence on customer 

satisfaction in using Indonesian sharia bank mobile banking KCP Panyabungan, with an 

adjusted R square test of 0.334 or 33.4%, which means that customer satisfaction using 
mobile banking is influenced by service quality, security and responsiveness by 33.4% 

while the remaining 66.6% is influenced by other variables that researchers did not 

include in this research. 

 

Keywords: Mobile Banking Services, Security, Responsiveness, Satisfaction 
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 خلاصة
 

 

 خليفة هانم حسيبوان :             الاسم

                ١٩٤٠١٠٠١٢٩              :  لرقم

 تأثير جودة الخدمة المصرفية عبر الهاتف المحمول والأمن والاستجابة على رضا العملاء مكتب  :   عنوان الرسالة

    فرع دعم الشريعة الإندونيسية بانيابونغان  

 

 

ويحفززه هززلا البحززو التاززورال التكنولوجيززة فززص ال،اززاع المصززرفصت وتحديززدا الخززدمال فززص  ززك  تابي،ززال الخززدمال 

من المتوقع أن توفر الخزدمال المصزرفية عبزر الهزاتف المحمزول رضزا العمزلاء مزن  المصرفية عبر الهاتف المحمول.

خلال توفير معاملال سهلة فص أي وقت وفص أي مكانت ومع ذلكت مع تاور عصر الخدمال المصزرفية عبزر الهزاتف 
مزا ذذا ازان هنزا  المحمولت غالباً ما يصبح الاحتيال مصدر قلق للعملاءت للا فإن صياغة المشكلة فص هلا البحو هزص 

بزص تزص بنزك الشزريعة ذندونيسزيا ازص  .تأثير على الجودة الخدمال المصرفية عبر الهاتف المحمول والأمن والاسزتجابة

سص بص بانيابونغانرضا العملاء. يهزد  هزلا البحزو ذلزى معرفزة مزا ذذا اانزت جزودة الخزدمال المصزرفية عبزر الهزاتف 

 بزص تزص بنزك    الشزريعة ذندونيسزيا ازص سزص بزص بانيابونغزان ا العملاء فصالمحمول والأمن والاستجابة تؤثر على رض
وتتعلق المناقشة فص هلا البحو برضا العملاء. وفص هلا الصددت فإن النهج المتبع هو استخدام النظريال المتعل،ة بجودة 

ال المصزرفية عبزر الخدمةت ونظرية الخدمة من منظزور ذسزلامصت وتزأثير جزودة الخدمزة علزى رضزا العمزلاءت والخزدم

الهاتف المحمولت وفوائد تنفيزل الخزدمال المصزرفية عبزر الهزاتف المحمزولت وأثزر اسزتخدام الخزدمال المصزرفية عبزر 
الهاتف المحمولت و عيوبها. الخدمال المصرفية عبر الهاتف المحمولت وفهم الأمن. ت تأثير أمن الخدمال المصزرفية 

هزلا البحزو هزو البحزو  فهم الاستجابةت تأثير الاستجابة على رضزا العمزلاءعبر الهاتف المحمول على رضا العملاءت 

الكمص. مصدر البيانال المستخدم هو البيانال الأولية. واانت ت،نية جمع البيانال المستخدمة عبارة عن اسزتبيان بحجزم 
خدمة هززص اختبززار ت،نيززال التحليزز  المسززت .مززن برنززامج٢٣ خصًززا. تسززتخدم معالجززة البيانززال الإصززدار٩٧عينززة يبلزز  

الصلاحيةت واختبار الموثوقيةت واختبار الحالة الابيعيةت واختبار الخاية المتعددةت واختبار التغايرت واختبار الانحدار 

تظهزر نتزائج البحزو )   (  ت والاختبزار المتزهامن)ل( معامز  التحديزدت والاختبزار الجزه   الخازص المتعزددت واختبزار

ن جودة الخدمزة ومتغيزرال الأمزان تزؤثر علزى رضزا لعمزلاء فزص اسزتخدام الخزدمال أ  (ت) باستخدام الاختبار الجهئص
وأن متغيزر الاسزتجابة لزيه لزث تزأثير ذيجزابص علزى  الشريعة الاندونيسية المصرفية عبر الهاتف المحمول الخاصة ببنك

وفزص الوقزت  . الاندونيسية الشريعة رضا العملاء فص استخدام الخدمال المصرفية عبر الهاتف المحمول الخاصة ببنك

لمتغيرال جودة الخدمة والأمن واللك الاسزتجابة لهزا تزأثير ابيزر علزى رضزا  (ف) نفسثت فإن نتائج الاختبار المتهامن
مكتب فرع دعم بانيابونجانت مع  العملاء باستخدام الخدمال المصرفية عبر الهاتف المحمول لبنك الشريعة الإندونيسص

. . مما يعنص أن رضا العملاء فص استخدام الخدمال المصرفية عبر %٣٣.٤أو  ٠.٣٣٤مخصص قدره  ر اختبار مربع

رى لم المتب،ية بمتغيرال أخ%٦.٦٦بينما يتأثر %٣٣.٤الهاتف المحمول يتأثر بجودة الخدمة والأمن والاستجابة بنسبة 

 فص هلا البحويدرجها الباحثون 
 

                       ة عبر الهاتف المحمول، الأمن، الاستجابة، الرضاالكلمات المفتاحية: الخدمات المصرفي  
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KATA PENGANTAR 

 

A lssallalmu’allalikum Walralhmaltullalhi Walbalralkaltuh 

 A llhalmdulillalh, puji syukur kital salmpalikaln ke haldiralt Alllalh SWT, yalng 

telalh melimpalhkaln ralhma lt sertal hidalyalh-Nyal, sehinggal peneliti dalpalt 

menyelesalikaln penulisaln skripsi ini. Untalialn shallalwalt sertal sallalm senalntialsa l 

tercuralhkaln kepaldal insaln mulial Nalbi Besalr Muhalmmald SAlW, figur seoralng 

pemimpin yalng paltut dicontoh daln ditelaldalni, penceralh dunial dalri kegelalpaln 

besertal kelualrgal daln palral salhalbaltnyal.  

 Skripsi ini berjudul: “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking, 

Keamanan dan Daya Tanggap Terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank   

Syariah Indonesia KCP Panyabungan”, ditulis untuk melengkalpi tugals daln 

memenuhi syalralt-syalralt untuk mencalpali gelalr Salrjalnal Ekonomi (S.E) paldal bidalng 

Perbalnkaln Syalrialh di Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsaln Alhmald Alalddalry 

(UIN SYAlHAlDAl) Paldalngsidimpualn.  

 Skripsi ini disusun dengaln bekall ilmu pengetalhualn yalng terbaltals daln jaluh 

dalri kesempurnalaln, sehinggal talnpal balntualn, bimbingaln daln petunjuk dalri 

berbalgali pihalk, malkal sulit balgi peneliti untuk menyelesalikalnnyal. Oleh kalrenal itu, 

dengaln segalla l kerendalhaln halti daln penuh ralsal syukur, peneliti mengucalpka ln 

terimalkalsih kepaldal:  

1. Balpalk Dr. H. Muhalmmald Dalrwis Dalsopalng, M.Alg., selalku Rektor 

Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsaln Alhmald Alaldda lry 
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Paldalngsidimpualn, Balpalk Dr. Eralwaldi, M.Alg., selalku Walkil Rektor 

Bidalng Alkaldemik daln Pengembalngaln Lembalgal, Balpalk Dr. Alnhalr M.Al., 

selalku Walkil Rektor Bidalng Aldministralsi Umum, Perencalnalaln da ln 

Keualngaln daln Balpalk Dr. Ikhwalnuddin Halralhalp, M.Alg., selalku walkil 

Rektor Bidalng Kemalhalsiswalaln daln Kerjalsalmal. 

2. Balpalk Prof. Dr. Dalrwis Halralhalp, M.Si., selalku Dekaln Falkultals Ekonomi 

daln Bisnis Islalm Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsaln Alhmald 

Alalddalry Paldalngsidimpualn, Balpalk Dr. Albdul Nalsser Halsibualn, M.Si., 

selalku Walkil Dekaln Bidalng Alkaldemik Falkultals Ekonomi daln Bisnis 

Islalm, Ibu Dr. Rukialh, S.E., M.Si, selalku walkil dekaln Bidalng 

Aldministralsi Umum, Perencalnalaln daln Keualngaln, Ibu Dral. Replital, M.Si, 

selalku Walkil Dekaln Bidalng Kemalhalsiswalaln daln Kerjalsalmal. 

3. Ibu Salrmialnal Baltubalral, M.Al, selalku Ketual Progralm Studi Perbalnkaln 

Syalrialh daln Balpalk /Ibu Dosen sertal Pegalwali Aldministralsi paldal Falkultals 

Ekonomi daln Bisnis Islalm Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsa ln 

Alhmald Alalddalry Paldalngsidimpualn. 

4. Balppalr Prof. Dr. Dalrwis Halralhalp, S.H.I,. M.Si, selalku Pembimbing I da ln 

Balpalk Jal’falr Nalsution, M.E.I. selalku pembimbing II, yalng telalh 

menyedialkaln walktunyal untuk memberikaln pengalralhaln, bimbingaln, da ln 

petunjuk yalng salngalt berhalrgal balgi peneliti dallalm menyelesalikaln skripsi 

ini. Semogal Alllalh SWT memballals setialp kebalikaln kedual belia lu. 
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5. Balpalk Kepallal Perpustalkalaln sertal Pegalwali perustalkalaln yalng tela lh 

memberikaln kesempaltaln daln falsilitals balgi peneliti untuk memperoleh 

buku-buku dallalm menyelesalikaln skripsi ini. 

6. Balpalk sertal Ibu dosen Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsaln Alhma ld 

Alalddalry Paldalngsidimpualn yalng dengaln ikhlals telalh memberikaln ilmu 

pengetalhualn daln dorongaln yalng salngalt bermalnfalalt balgi peneliti dalla lm 

proses perkulialhaln di Universitals Islalm Negeri Syekh Alli Halsaln Alhma ld 

Alalddalry Paldalngsidimpualn. 

7. Teristimewal kepaldal Alyalhalnda Muhammad Irfan Hasibuanl  tercintal daln 

Ibunda Budi Mahrani Nasutionl, serta adik saya Masyitoh Hasibuan yalng 

selallu memberikaln motivalsi altalu dorongaln daln do’al terbaliknyal demi 

keberhalsila ln peneliti. Semogal Alllalh dalpalt memballals perjualngaln mereka l 

dengaln surgal Firdalus-Nyal. 

8. Bualt temaln-temaln seperjualngaln di Universitals Islalm Negeri Syekh Alli 

Halsaln Alhmald Alalddalry Paldalngsidimpualn prodi Perbalnkaln Syalrialh 

alngkaltaln 2019, terkhusus kepalda Julfahmi Ritonga yang senantiasa 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

A. Konsonan 

Fonem konsonaln balhalsal Alralb yalng dallalm sistem tulisaln Alra lb 

dilalmbalngkaln dengaln huruf dallalm tralnsliteralsi ini sebalgialn dilalmbalngka ln 

dengaln huruf, sebalgialn dilalmbalngkaln dengaln talndal daln sebalgialn lalin 

dilalmbalngkaln dengaln huruf daln talndal sekalligus. Berikut ini dalftalr huruf 

Alralb daln tralnsliteralsinyal dengaln huruf Laltin. 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf 

Latin 

Huruf Latin Nama 

 Allif Tidalk ا

dilalmbalngkaln 

Tidalk dilalmbalngkaln 

 Bal B Be ب

 Tal T Te ل

 al ̇ es (dengaln titik di̇ ث

altals) 

 Jim J Je ج

 ḥal ḥ Hal(dengaln titik di ح

balwalh) 

 Khal Kh kaldaln hal خ

 Dall D De د

ȧ ذ ll ̇ zet (dengaln titik di 

altals) 

 Ral R Er ر

 Zali Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es ش

 ṣald ṣ esdaln ye ص

 ḍald ḍ de (dengaln titik di ض

balwalh) 

 ṭal ṭ te (dengaln titik di ط

balwalh) 

 ẓal ẓ zet (dengaln titik di ظ

balwalh) 

 alin .„. Komal terballik di altals„ ع

 Galin G Ge غ

  Fal F Ef 

 Qalf Q Ki ق

  Kalf K Kal 
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 Lalm L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Walu W We و

 Hal H Hal ه

 Halmzalh ..‟.. Alpostrof ء

 Yal Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokall balhalsal Alralb seperti vokall balhalsal Indonesial, terdiri dalri vokall 

tunggall altalu monoftong daln vokall ralngkalp altalu diftong. 

1. Vokall Tunggall aldallalh vokall tunggall balhalsal Alralb yalng lalmbalngnya l 

berupal talndal altalu halralkalt tralnsliteralsinyal sebalgali berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 faltḥalh A l A l 
 

 
Kalsralh I I 

 ḍommalh U U و

 

2. Vokall Ralngkalp aldallalh vokall ralngkalp balhalsal Alralb yalng lalmbalngnya l 

berupal galbungaln alntalral halralkalt daln huruf, tralnsliteralsinya l berupa l 

galbungaln huruf sebalgali berikut: 

Tanda dan 

Huruf 

Nama Gabungan Nama 

 faltḥalh daln yal Ali al daln i ي ..…

 faltḥalh daln walu Alu al daln u ...... و

 

3. Malddalh aldallalh vokall palnja lng yalng lalmbalngnyal berupal halralkalt da ln 

huruf, tralnsliteralsinyal berupal huruf daln talndal sebalgali berikut: 

Harkat dan 

Huruf 

Nama Huruf dan 

Tanda 

Nama 

 faltḥalh daln allif ..… ا..…ى

altalu yal 

al> al daln galris altals 
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 Kalsralh daln yal i< i daln galris di …… ى

balwalh 

 ḍommalh daln walu u> u daln galris di ..… و

altals 

 

C. Ta Marbutah 

Tralnsliteralsiuntuk Tal Malrbutalh aldal dual yalitu: 

1. Tal Malrbutalh hidup yalitu Tal Malrbutalh yalng hidup altalu mendalpalt 

halralkalt faltḥalh, kalsralh daln ḍommalh, tralnsliteralsinyal aldallalh /t/. 

2. Tal Malrbutalh malti yalitu Tal Malrbutalh yalng malti altalu mendalpalt halralkalt 

sukun, tralnsliteralsinya l aldallalh /h/. 

Kallalu paldal sualtu kaltal yalng alkhir kaltalnyal Tal Malrbutalh diikuti oleh 

kaltal yalng menggunalkaln kaltal salndalng all, sertal balcalaln kedual kaltal itu 

terpisalh malkal Tal Malrbutalh itu ditralnsliteralsikaln dengaln hal (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

Syalddalh altalu talsydid yalng dallalm sistem tulisaln Alra lb 

dilalmbalngkaln dengaln sebualh talndal, talndal syalddalh altalu talndal talsydid. 

Dallalm tralnsliteralsi ini talndal syalddalh tersebut dilalmbalngkaln dengaln huruf, 

yalitu huruf yalng salmal dengaln huruf yalng diberi talndal syalddalh itu. 

E. Kata Sandang  

Kaltal salndalng dallaln sistem tulisaln Alralb dilalmbalngkaln denga ln 

huruf, yalitu: ال .Nalmun dallalm tulisaln tralnsliteralsinyal kaltal salndalng itu 

dibedalkaln alntalral kaltal salndalng yalng diikuti oleh huruf syalmsialh denga ln 

kaltal salndalng yalng diikuti oleh huruf qalmalrialh. 



 

 

xi 

 

1. Kaltal salndalng yalng diikuti huruf syalmsialh aldallalh Kaltal salndalng yalng 

diikuti oleh huruf syalmsialh ditralnsliteralsikaln sesuali dengaln bunyinya l, 

yalitu huruf /l/ digalnti dengaln huruf yalng salmal dengaln huruf yalng 

lalngsung diikuti kaltal salndalng itu.  

2. Kaltal salndalng yalng diikuti huruf qalmalrialh aldallalh kaltal salndalng yalng 

diikuti oleh huruf qalmalrialh ditralnsliteralsikaln sesuali dengaln altura ln 

yalng digalriskaln didepaln daln sesuali dengaln bunyinyal. 

F. Hamzah 

Dinyaltalkaln di depaln Dalftalr Tralnsliteralsi Alralb-Laltin balhwa l 

halmzalh ditralnsliteralsikaln dengaln alpostrof. Nalmun, itu halnyal terletalk di 

tengalh daln di alkhir kaltal. Bilal halmzalh itu diletalkkaln dialwall kaltal, ial tida lk 

dilalmbalngkaln, kalrenal dallalm tulisaln Alralb berupal allif. 

G. Penulisan Kata 

Paldal dalsalrnya l setialp kaltal, balik fi’il, isim, malupun huruf ditulis 

terpisalh. Balgi kaltal-kaltal tertentu yalng penulisalnnyal dengaln huruf Alralb 

yalng sudalh lalzim diralngkalikaln dengaln kaltal lalin kalrenal aldal huruf altalu 

halralkalt yalng dihilalngkaln malkal dallalm tralnsliteralsi ini penulisaln kalta l 

tersebut bisal dila lkukaln dengaln dual Calral bisal dipisalh perkaltal daln bisal pula l 

diralngkalikaln. 

H. Huruf Kapital 

 Meskipun dallalm sistem kaltal salndalng yalng diikuti huruf tulisa ln 

Alralb huruf kalpitall tidalk dikenall, dallalm tralnsliteralsi ini huruf tersebut 

digunalkaln jugal. Penggunalaln huruf kalpitall seperti alpal yalng berlalku dalla lm 
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EYD, dialntalralnyal huruf kalpitall digunalkaln untuk menuliskaln huruf alwall, 

nalmal diri daln permula laln kallima lt. Bilal nalmal diri itu dilallui oleh kaltal 

salndalng, malkal yalng ditulis dengaln huruf kalpitall tetalp huruf alwall nalma l 

diri tesebut, bukaln huruf alwall kaltal salndalngnyal. 

Penggunalaln huruf alwall kalpitall untuk Alllalh halnyal berlalku dalla lm 

tulisaln Alralbnya l memalng lengkalp demikialn daln kallalu penulisaln itu 

disaltukaln dengaln kaltal lalin sehinggal aldal huruf altalu halralkalt yalng 

dihilalngkaln, huruf kalpitall tidalk dipergunalkaln. 

I. Tajwid 

Balgi merekal ya lng menginginkaln kefalsihaln dallalm balcalaln, 

pedomaln tralnsliteralsi ini merupalkaln balgialn talk terpisalhkaln dengaln ilmu 

taljwid. Kalrenal itu keresmialn pedomaln tralnsliteralsi ini perlu disertali 

dengaln pedomaln taljwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Dallalm kehidupaln sehalri-halri malnusial tidalk terlepals dalri kegialta ln 

tralnsalksi. Tralnsalksi tersebut memerlukaln allalt balyalr berupal ualng dimalnal kedua l 

belalh pihalk halrus bertemu lalngsung untuk melalkukaln tralnsalksi. Nalmun 

kenyaltalaln sekalralng berbedal dengaln dalhulu, salalt ini terdalpalt balnyalk lalya lnaln yalng 

disedialkaln oleh balnk gunal mempermudalh nalsalbalh melalkukaln tralnsalksi. Denga ln 

kecalnggihaln teknologi yalng aldal salalt ini, semual jenis tralnsalksi bisal dila lkukaln 

dengaln menggunalkaln medial elektronik talnpal melibaltkaln kontalk fisik secalra l 

lalngsung. 

Perkembalngaln dunial perbalnkaln semalkin pesalt daln mendominalsi 

perkembalngaln ekonomi daln bisnis sualtu negalral, balik dalri segi produk, kuallita ls 

pelalyalnaln, daln teknologi yalng dimiliki. 1Balnk syalrialh merupalkaln lembalga l 

keualngaln yalng menjallalnkaln pralktiknya l dengaln prinsip syalrialt Islalm.2Perbalnka ln 

salalt ini telalh diralmalikaln dengaln aldalnyal falsilitals kemudalhaln bertralnsalksi secalra l 

online melallui mobile balnking, hall tersebut terjaldi seiring dengaln tuntutaln 

terhaldalp tersedialnyal kemudalhaln daln kesederhalnalaln prosedur yalng semalkin lalma l 

semalkin meningkalt. Malsyalralkalt semalkin menuntut kepralktisaln daln mulali enggaln 

menjallalnkaln sualtu prosedur yalng bukaln halnyal menghalbiskaln balnyalk walktu 

                                                
 1 Malralhomba lng Ralmbe, Albdul Nalsser Ha lsibualn, Muhalmmald Walndisya lh daln Idris Salleh, 

 The Effect Of Third  Palrty Funds On Finalncing  In PT. Victorial Shalrial Ba lnk, dallalm Journall Of 

Shalrial  Balnking, Volume. 1, No. 1, 2020, hlm. 8. 

 2 Erni Nalsution, Dalrwis Halralhalp daln M. Walndisya lh R. Hutgallung, Straltegi Ba lnk Sya lrialh 

Indonesial Dallalm Menalrik Malsya lralka lt Untuk Membalya lr Zalkalt, dallalm Jurnall Of Islalmic Balnking 

Daln Finalnce, Volume 3, No. 1, 2022, hlm. 71. 
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nalmun talnpal teralsal telalh mengikis sumber pendalpaltaln seseoralng. Hall ini menja ldi 

dalsalr pemikiraln palral nalsalbalh untuk mula li berallih dalri kebialsalalnnyal selalmal ini. 

Di lalin piha lk, tingginya l tingkalt kriminallitals yalng melalhirkaln kebutuhaln 

malsyalralkalt alkaln kealmalnaln daln kepralktisaln dallalm melalkukaln segallal tralnsalksi. 

Industri perbalnkaln talhu benalr mema lnfalaltkaln hall itu. Fungsi utalmal balnk sebalga li 

tempalt menalbung daln sumber kredit pun dikembalngkaln. Salalt ini, dallalm bersaling 

saltu salmal lalin, balnk-balnk tidalk halnyal mengalndallkaln dual fungsi utalmal tersebut, 

melalinkaln berlombal memberikaln lalyalnaln yalng sebalnyalk mungkin dalpalt 

dilibaltkaln lalngsung dallalm melalkukaln tralnsalksi sehalri-halri. 

Hall ini menyebalbkaln dunial perbalnkaln mulali memutalr otalk daln 

menggalgals formulal untuk mengembalngkaln daln membukal jalringaln untuk 

pelalyalnaln kepaldal nalsalbalh berupal lalya lnaln mobile balnking. Balnk tela lh 

memalnfalaltkaln perkembalngaln teknologi informalsi dallalm lalyalnaln perbalnkalnnya l 

dengaln meluncurkaln medial lalyalnaln tralnsalksi perbalnkaln berbalsis teknologi 

informalsi ya litu mobile balnking. Lalyalnaln mobile balnking membukal kesempaltaln 

balgi nalsalbalh untuk melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln melallui peralngkalt halndphone. 

Mempertimbalngkaln fenomenal halndphone sebalgali allalt komunikalsi yalng 

palling diminalti salalt ini, malkal salngalt besalr pelualng palral nalsalbalh yalng alkaln 

menggunalkaln lalyalnaln mobile balnking. Teknologi daln komunikalsi mema lng sudalh 

sehalrusnyal digunalkaln untuk mempermudalh penggunalalnnya l. Mobile balnking ini 

dalpalt dialkses oleh nalsalbalh selalmal 24 jalm. Berbalgali allalsaln nalsalba lh 

membutuhkaln mobile balnking yalitu: pralktis kalrenal tidalk perlu daltalng ke balnk, 

tralnsalksi menja ldi lebih cepalt, mempermudalh untuk cek salldo melallui halndphone, 
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mempermudalh mencalri informalsi tentalng produk balnk, daln calral pengopralsialnnya l 

mudalh. 

Dunial perbalnkaln dewalsal ini telalh menyaldalri balhwal nalsalbalh salalt ini tida lk 

halnyal mempertimbalngkaln balnk alpal saljal tempalt merekal menalbung altalu 

berinvestalsi, tidalk halnyal mempertimbalngkaln bungal altalu keuntungaln yalng alkaln di 

dalpaltkaln dallalm perbalnkaln tersebut, alkaln tetalpi nalsalbalh jugal membutuhka ln 

kecalnggihaln daln kelengkalpaln fitur dalri sualtu produk perbalnkaln, kalrenal salalt ini 

yalng dicalri oleh nalsalbalh tidalk halnya l vallue (nila li) yalng alkaln didalpaltkaln dalri alpa l 

yalng ditalwalrkaln oleh pihalk balnk tersebut, melalinkaln kuallitals daln kemudalhaln-

kemudalhaln yalng dalpalt memba lntu daln memperlalncalr tralnsalksi nalsalbalh tersebut. 

Balnyalk calral yalng dalpalt dilalkukaln balnk dallalm memenuhi kebutuhaln, 

keinginaln daln kepualsaln nalsalbalh, sallalh saltunyal yalitu dengaln memberikaln kesaln 

daln citral yalng balik dallalm hall produk malupun pelalyalnaln kepaldal nalsalbalh. Denga ln 

pelalyalnaln yalng balik,dihalralpkaln nalsalbalh alkaln meralsal dihalrgali daln tidalk meralsa l 

dialbalikaln halknyal daln alkhirnyal nalsalbalh sebalgali penggunal altalu pelalnggaln da lri 

jalsal yalng ditalwalrkaln oleh balnk tersebut alkaln meralsal puals. 

Salalt ini penggunalaln teknologi telalh berkembalng dengaln cepalt tidalk halnya l 

di negalral-negalral malju talpi jugal paldal negalral-negalral berkembalng seperti 

Indonesial. Perkembalngaln teknologi yalng kemudialn memunculkaln mobile 

balnking merupalkaln allternaltive bisnis yalng cukup menjalnjikaln, kalrenal mobile 

balnking dipalndalng memiliki balnyalk kemudalhaln balgi kedual belalh pihalk. Denga ln 

aldalnya l mobile balnking ni jalsal pelalyalnaln balnk kepaldal nalsalbalh bisal ditingkaltka ln 

efisiensinyal. 
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Mobile balnking aldallalh sualtu lalyalnaln yalng disedialkaln perbalnkaln untuk 

mempermudalh nalsalbalhnyal dallalm menggunalkaln daln memalnfalaltkaln alktivitals 

perbalnkaln melallui smalrtphone yalng terkoneksi dengaln internet.3Mobile balnking 

merupalkaln sallalh saltu produk setialp balnk yalng mengalndallkaln kecalnggiha ln 

teknologi GPRS (Generall Palckalge Raldio Service)untuk memudalhkaln 

nalsalbalhnyal dallalm melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln. Industri perbalnkaln syalrialh 

yalng merupalkaln industry jalsal yalng dalri walktu sewalktu memperbaliki kuallita ls 

lalyalnaln. Kalrenal kalralkteristik jalsal terletalk paldal kecepaltaln, kemudalhaln pelalyalna ln 

daln kealmalnaln. Malkal lalyalnaln kecepaltaln daln kemudalhaln pelalyalnaln halrus terus 

dikembalngkaln menggunalkaln balntualn teknologi. Sistem perbalnkaln dalla lm 

ekonomi Islalm (perbalnkaln Syalrialh) didalsalrkaln paldal konsep pembalgialn balik 

keuntungaln malupun kerugialn kalrenal semual opralsionall daln produknya l 

dikembalngaln berlalndalskaln paldal AllQur’aln daln Haldits Nalbi SAlW. 

Balgi balnk, salngalt penting sekalli untuk mengetalhui sejaluh malnal persepsi 

nalsalbalh terhaldalp lalyalnaln mobile balnking daln alpalkalh dengaln aldalnyal lalyalnaln ini 

alkaln mendaltalngkaln keuntungaln balgi nalsalbalh. Kalrenal hall terpenting balgi nalsalba lh 

aldallalh kemudalhaln-kemudalhaln memperoleh informalsi keualngaln daln bertralnsalksi 

secalral online, talnpal halrus mengunjungi balnk tempalt merekal menjaldi nalsalbalh. 

Tralnsalksi yalng dilalkukaln melallui e-balnking setialp talhun mengallalmi 

pertumbuhaln yalng cukup besalr paldal beberalpal balnk. Otoritals Jalsal Keualnga ln 

(OJK) mencaltalt, jumlalh penggunal e-balnking (SMS balnking, phone balnking, 

mobile balnking, daln internet balnking) meningkaltkaln sebesalr 27% dalri 13,6 jutal 

                                                
 3 Devi Srikalndi, Nofinalwa lti daln Salrmialnal Ba ltubalral, Determinaln Bertralnsalksi 

Menggunalkaln Alplikalsi Berbalga li ZISWAlF Paldal BSI Mobile, dallalm Jurnall Of Islalmic Sociall 

Finalnce Malnalgement Volume 3, No. 1 2022, hlm. 55. 
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nalsalbalh paldal 2015 menjaldi 50,4 jutal nalsalbalh paldal 2018.4 Pertumbuhaln tersebut 

berpotensi meningkalt sejallaln dengaln lalyalnaln balnk mengalralh paldal digita ll 

balnking. Hall ini dikalrenalkaln lalyalnaln e-balnking memiliki fitur yalng menalrik da ln 

nyalmaln digunalkaln sertal memberi kemudalhaln balgi nalsalbalh untuk melalkuka ln 

tralnsalksi keualngaln seperti tralnsfer alntalr-balnk, pembalyalraln kalrtu kredit, 

pembalyalraln listrik, pembalya lraln telepon, pembalyalraln talgihaln ponsel, pembalyalra ln 

alsuralnsi, pembalyalraln internet, pembalyalraln tiket penerbalngaln, daln virtuall 

alccount. Selalin itu semalkin malralk bisnis online malupun alplikalsi juall beli online 

sertal pertumbuhaln jenis daln jumla lh smalrtphone yalng semalkin meningkalt tela lh 

ikut alndil dallalm pertumbuhaln tralnsalksi melallui e-balnking. 

Seperti yalng di kaltalkaln Derek daln Ralo dallalm buku Kalsmir “Customer 

Service Excelent Teori daln Pralktik” yalng mengaltalkaln kepualsaln konsumen secalra l 

keseluruhaln alkaln menimbulkaln loyallitals pelalnggaln. Loyallitals pelalnggaln alrtinya l 

kesetialaln pelalnggaln untuk membeli daln menggunalkaln produk perusalhalaln, alrtinya l 

kecil kemungkinaln pelalnggaln altalu nalsalbalh yalng lalmal pindalh ke produk 

perusalhalaln lalin (pesaling) daln alkaln tetalp setial menjaldi nalsalbalh perusalhalaln yalng 

bersalngkutaln. Balnyalk malnfalalt balgi perusalhalaln dengaln tercalpalinyal tingkalt 

kepualsaln pelalnggaln (customer saltisfalction) yalng tinggi, di malnal alka ln 

meningkaltkaln loyallitals pelalnggaln daln mencegalh perputalraln.  

Malrialtul Alldilal berdalsalrkaln penelitialnnyal ”Pengalruh Mobile Balnking 

Terhaldalp Kepualsaln daln Loyallitals Nalsalbalh Balnk BRI Syalrialh KC Malrgonda l 

Depok.” Mengaltalkaln balhwal kuallitals pelalya lnaln tidalk halnyal berpengalruh terhalda lp 

                                                
 4 Nelson Talmpubolon, dkk., Bijalk Ber-Electronic Balnking (Jalkalrtal: OJK, 2015), hlm. 5. 
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kepualsaln saljal tetalpi jugal alkaln berdalmpalk paldal loyallitals nalsalbalh itu sendiri untuk 

tetalp menggunalkaln jalsal balnk. Berdalsalrkaln halsil penelitialn diketalhui balhwa l 

lalyalnaln m-balnking berpengalruh secalral simultaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Halsil pengujialn secalral palrsiall balhwal valrialbel relialbility, empalthy, responsiveness 

daln efficiency berpengalruh positif signifikaln sedalngkaln valrialbel alssuralnce da ln 

talngible tidalk berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Berdalsalrkaln 

hasil penelitian terdahulu balhwal lalyalnaln m-balnking berpengalruh secalral simulta ln 

terhaldalp loyallitals nalsalbalh. Secalral palrsiall balhwal valrialbel relialbility, empalthy, 

responsiveness daln kepualsaln berpengalruh positif daln signifikaln terhaldalp loyallitals 

nalsalbalh sedalngkaln valrialbel alssuralnce, talngible daln efficiency tidalk berpengalruh 

secalral signifikaln terhaldalp loyallitals nalsalbalh.  

Berdalsalrkaln hasil penelitian terdahulu diatas dapat diketalhui balhwa l 

valrialbel relialbility, empalthy, daln responsiveness berpengalruh secalral lalngsung 

terhaldalp kepualsaln daln loyallitals nalsalbalh. Valrialbel efficiency jugal berpengalruh 

lalngsung terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. Sedalngkaln valrialbel relialbility, empalthy da ln 

responsiveness berpengalruh tidalk lalngsung terhaldalp loyallitals nalsalbalh melallui 

valrialbel intervening yalitu kepualsaln nalsalbalh. 

Nalmun, di salmping melihalt kuallitals lalyalnaln mobile balnking, kealmalnaln 

daln promosi jugal salngalt berperaln penting untuk melihalt kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

menggunalkaln mobile balnking. Sualsalnal merupalkaln kealdalaln di sualtu tempalt. 

Sualsalnal cendrung sulit untuk dirumuskaln tetalpi lebih mudalh untuk diralsalkaln daln 
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diallalmi.5 Dengaln aldalnyal mobile balnking sualsalnal nalsalbalh alkaln lebih nyalmaln da ln 

cepalt ketikal ingin melalkukaln tralnsalksi daln jugal menghema lt walktu. Selalin itu 

jugal teknik promosi penting dallalm meningkaltkaln kuallitals lalya lnaln mobile balnking 

ini, kalrenal promosi merupalkaln balgialn terpenting dallalm sebualh perbalnkaln. 

Promosi merupalkaln kegialtaln yalng ditujukaln kepaldal nalsalbalh altalupun malsyalralkalt 

umum algalr dalpalt mengenall produk yalng dimiliki oleh perusalhalaln.6 

Oleh kalrenal itu kuallitals lalya lnaln yalng ditalwalrkaln oleh penyedial lalyalna ln 

kalrenalnyal memerlukaln kealmalnaln balgi lalyalnaln tersebut. Berdalsalrkaln Alhma ld da ln 

Palmbudi kealma lnaln aldallalh kecalkalpaln untuk menyimpaln daltal daln informalsi 

penggunal untuk mencegalh kecuralngaln dallalm bisnis perbalnkaln online dalpalt 

dikaltalkaln balhwal kealmalnaln sebualh lalya lnaln alplikalsi keualngaln aldallalh hall yalng 

sering kalli menja ldi balhaln pertimbalngaln. Jikal kuallitals lalyalnaln daln kealmalna ln 

alplikalsi BSI Mobile sudalh salngalt alpik, sudalh sepalntalsnyal palral nalsalbalh memiliki 

kepercalyalaln untuk menggunalkaln lalyalnaln BSI Mobile. Ralsal percalyal dalla lm 

menggunalkaln BSI mobile alkaln terbentuk dengaln sendirinyal. 

Nalmun kepualsaln nalsalbalh jugal menjaldi tolalk ukur dallalm penggunalaln BSI 

mobile balnking, Berdalsalrkaln pengallalmaln peneliti sendiri ketikal ingin melalkuka ln 

alktivalsi mobile balnking paldal customer service BSI, disini ketikal salyal ingin 

melalkukaln alktivalsi tersebut selallu terkalndallal oleh jalringaln sehinggal salyal sempalt 

tigal kalli ke BSI untuk mengalktifkaln mobile balnking paldal halndphone salyal. Selalin 

itu jugal ketikal ingin mela lkukaln tralnsalksi tralnsfer selallu terhallalng jugal terhalda lp 

                                                
 5 Ernidal Malrbun daln Elisalbeth Sitepu, Polal Alsuh Yudalisme Daln Kerohalnialn Alnalk, (Jalwa l 

Ba lralt: EDU Publisher, 2020), hlm. 17. 

 6 Ra lsyid Albi Salndi daln Fitri Nur Laltifa lh, (Pengalruh Kuallitals Pelalya lnaln Daln Teknik 

Promosi Terhaldalp Kepua lsaln Nalsa lba lh Paldal Ba lnk Sya lrialh Indonesial KC Jenggolo),” dallalm  Jurnall 

Of Islalmic Balnking Daln Finalnce, Volume. 6, No. 1, Mei 2023, hlm. 359. 
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jalringaln sedalngkaln ketikal daltalng lalngsung ke kalntor jugal terkendalla oleh 

jalringaln. Bukaln itu jugal malsyalralkalt yalng tinggall di daleralh yalng jalringalnnya l 

belum stalbil jugal mengallalmi kesulitaln dallalm mengalplikalsikaln mobile balnking 

tersebut. 

Berdasarkan wawancara dengan nasabah Bank Syariah Indonesia bahwa 

mereka juga sering terkendala di jaringan pada saat aktivasi maupun melakukan 

transaksi dari mobile banking, sehingga mereka harus datang aktivasi ulang ke 

kantor cabang Bank Syariah Indonesia, yang rumahnya dekat mungkin tidak 

terkendala waktu untuk datang ke kantor namun yang rumahnya jauh dari 

jangkauan kantor m Syariah sangat terkendala waktu untuk hanya mengaktivasi 

mobile banking.  

Selain itu penelitu juga mewanwacarai nasabah yang terkendala dalam 

mengaplikasikan mobile banking, bahwa pada saat melakukan transaksi sering 

keluar sendiri dari aplikasi mobile banking, namun alasan utamanya belum 

diketahui penyebabnya. Namun disini perlu daya tanggap dan tingkat pelayanan 

customer service Bank Syariah Indonesia dalam menangani dan mengupayakan 

kendala atau masalah yang sering terjadi pada mobile banking. 

Kendala-kendala yang sering terjadi juga pada saat transaksi pembayaran 

uang kuliah tunggal (UKT) mahasiswa yang disebabkan jaringan tidak bagus, 

sehingga sering sekali terjadi pembayaran uang kuliah tunggal (UKT) mahasiswa 

mendekati deadline pembayaran. Sehingga disini perlu pelayanan dan kualitas 

mobile banking terhadap nasabah Bank Syariah Indonesia. 
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Berdalsalrkaln balnyalknyal halmbaltaln daln kepualsaln nalsalbalh yalng malsih 

belum dalpalt dikaltalkaln sepenuhnyal puals, malkal disini peneliti tertalrik uuntuk 

meneliti kepualsaln nalsalbalh paldal PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

Berdalsalrkaln uralialn laltalr belalkalng di altals, malkal penelitialn ini 

dimalksudkaln dalpalt mengalnallisis seberalpal besalr tingkalt kepualsaln nalsalba lh 

terhaldalp kuallitals lalyalnaln, sualsalnal daln promosi mobile balnking.  Oleh kalrenal itu 

peneliti tertalrik mengalngkalt judul dallalm penelitialn ini aldallalh “Pengaruh 

Layanan Mobile Banking, Keamanan dan Daya Tanggap Terhadap 

Kepuasan Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan’’. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdalsalrkaln uralialn di altals, malkal dalpalt di identifikalsikaln 

permalsallalhalnnyal sebalgali berikut : 

1. Mobile Balnking sering mengalla lmi penipualn smishing yalitu dihubungi oleh 

halcker yalng menyalmalr sebalgali institusi keualngaln untuk menalnyalkaln detalil 

rekening balnk nalsalbalh. 

2. Fitur kealmalnaln paldal Mobile Balnking yalng tidalk ter-enkripsi server bisal di-

halck jikal smalrtphone nalsalbalh hila lng altalu dicuri. 

3. Nalsalbalh halrus memiliki jalringaln internet yalng kualt untuk bisal mengalkses 

Mobile Balnking, kalrenal jikal koneksi internet kuralng balik malkal secalra l 

otomaltis nalsalbalh alkaln kesulitaln salalt mengalksesnyal. 

4. Mengalnallisal balgalimalnal kealmalnaln daln dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh Balnk Syalrialh Indonesial. 
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C. Batasan Masalah 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh daln identifikalsi malsallalh di altals, malka l 

malsallalh dallalm penelitialn ini dibaltalsi sebalgali berikut  penelitialn ini halnyal melihalt 

pengalruh lalyalnaln m-balnking, kealmalnaln daln promosi terhaldalp kepualsaln nalsalba lh 

yalng meliputi kemudalhaln penggunalaln lalyalnaln, kealmalnaln sistem mobile-balnking, 

dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh pada PT. Balnk Syalrialh Indonesia l KCP 

Palnyalbungaln. Penilitialn ini dibaltalsi paldal 3 talhun teralkhir, yalitu 2019-2022 pada 

nasabah PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

D. Definisi Operasional Variabel  

Definisi operalsionall valrialbel aldallalh definisi yalng didalsalrkaln altals sifalt-

sifalt objek yalng didefenisikaln daln dalpalt dialmalti. Penelitialn ini terdiri dalri dua l 

valrialbel: yalitu valrialbel independen yalitu kepualsaln  lalyalnaln mobile balnking (X1), 

Kealma lnaln (X2), Dalyal Talnggalp (X3) daln valrialbel dependen yalitu kepualsaln 

nalsalbalh (Y). 

Tabel  

Definisi Oprasional Variabel 

No Variabel  Definisi Indikator  Skala  

1. Kuallitals Lalyalnaln 

Mobile Balnking 

(X1) 

Kuallitals lalyalnaln 

merupalkaln tingkalt 

keunggulaln yalng 

dihalralpkaln daln 

pengendallia ln altals 

keunggulaln untuk 

memenuhi 

keinginaln 

pelalnggaln. 

1. Pengallalmaln 

2. Pengetalhualn 

3. Kepercalyalaln 

Variabel 

2. Kemalnaln (X2) Kealma lnaln aldallalh 

kealdalaln di malnal 

tidalk aldal alncalmaln. 

Istilalh ini dalpalt 

digunalkaln dallalm 

1. Sistem 

kealmalnaln balnk 

2. Sistem 

keralhalsialaln 

balnk 

Variabel 



11 

 

 

 

No Variabel  Definisi Indikator  Skala  

kalitalnnyal dengaln 

kejalhaltaln, semual 

jenis kecela lkalaln 

daln produk 

korporalsi, balik 

berupal balralng 

malupun jalsal  

3.  Dalyal Talnggalp 

(X3) 

Dalyal talnggalp 

merupalkaln 

kesigalpaln daln 

kemalmpualn altalu 

respon dallalm 

membalntu nalsalbalh 

untuk 

menyelesalikaln 

malsallalh talnpal 

membedal-bedalkaln 

sertal 

memberikaln 

pelalyalnaln yalng 

talnggalp. 

1. Terdalpalt 

konfirmalsi 

Tralnsalksi 

2. Keluhaln di 

talnggalpi 

dengaln cepalt 

Variabel 

4. Kepualsaln 

Nalsalbalh (Y) 

Kepualsaln nalsalbalh 

yalng dima lksud 

dallalm penelitialn ini 

aldallalh peralsalaln 

senalng daln meralsal 

terbalntu dengaln 

pelalyalnaln yalng 

ditalwalrkaln oleh 

lalyalnaln balnk 

1. Kesesualialn 

halralpaln 

2. Minalt  

3. Kesedialaln 

merekomendalsi

kaln  

Variabel 

 

E. Rumusan Masalah  

Berdalsalrkaln uralialn laltalr belalkalng, malkal penulis merumuskaln 

permalsallalhaln dallalm penelitialn ini yalitu: 

1. Alpalkalh aldal pengalruh kuallitals lalya lnaln mobile balnking terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln? 
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2. Alpalkalh aldal pengalruh kealmalnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalria lh 

Indonesial KCP Palnyalbungaln? 

3. Alpalkalh aldal pengalruh dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk 

Syalrialh Indonesia l KCP Palnyalbungaln? 

4. Alpalkalh aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln Mobile balnking, kealmalnaln daln daln 

dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Palnyalbungaln? 

F. Tujuan Penelitian  

Tujualn penelitialn paldal halkikaltnyal merupalkaln sesualtu yalng hendalk 

dicalpali daln yalng dalpalt memberikaln alralh terhaldalp kegialtaln pengumpulaln daltal 

yalng alkaln dilalkukaln dallalm penelitialn. Aldalpun tujualn dalri penelitialn ini aldallalh 

untuk: 

1. Untuk mengetalhui aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln mobile balnking terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

2. Untuk mengetalhui aldal pengalruh kealmalnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

3. Untuk mengetalhui aldal pengalruh dalyal talnggalp pegalwali terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

4. Untuk mengetalhui aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln Mobile balnking, kealmalna ln 

daln dalya l talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Palnyalbungaln. 
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G. Manfaat Penelitian  

 Aldalpun malnfalalt daln kegunalaln yalng dihalralpkaln dalri penelitialn ini alntalra l 

lalin :  

1. Balgi Penulis 

 Halsil penelitialn ini dalpalt digunalkaln untuk memperdallalm ilmu yalng 

didalpaltkaln terutalmal dallalm hall penggunalaln lalyalnaln mobile balnking terhalda lp 

kepualsaln daln Loyallitals nalsalbalh dallalm berintekralsi. 

2. Balgi PT Balnk Syalrialh Indonesial 

 Peneliti berhalralp algalr penelitialn ini dalpalt dijaldikaln sebalgali balhaln alcua ln 

daln pertimbalngaln dallalm meningkaltkaln lalyalnaln teknologi keualngaln perbalnka ln 

terutalmal dallalm fitur penggunalaln lalyalnaln mobile balnking terhaldalp kepualsa ln 

daln loyallitals nalsalbalh berintekralsi. 

3. Balgi Peneliti Selalnjutnyal 

 Halsil peneliti ini dalpalt digunalkaln sebalgali balhaln pertimbalngaln daln 

informalsi altalupun referensi kepustalkalaln jikal meneliti objek yalng salmal untuk 

memberikaln kontribusi yalng positif balgi kemaljualn daln perkembalngaln ilmu 

pengetalhualn terkhusus yalng berkalitaln dengaln  kuallitals penggunalaln mobile 

balnking daln loyallitals terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

H.  Sistematika Pembahasan 

Sistemaltikal pembalhalsaln ini dibualt untuk memudalhkaln peneliti dalla lm 

menyusun skripsi daln mudalh dipalhalmi oleh pembalcal. Aldalpun sistemaltika l 

pembalhalsaln penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut: 
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BAlB I Pendalhulualn yalng berisi laltalr belalkalng, identifikalsi malsalla lh, baltalsaln 

malsallalh, definisi operalsionall valrialbel, rumusaln malsallalh, tujualn penelitialn da ln 

malnfalalt penelitialn.  

BAlB II Lalndalsaln Teori berisi tentalng keralngkal teori yalng menjela lska ln 

uralialn-uralialn tentalng teori daln malsing-malsing valrialbel dalri berbalgali referensi 

yalng berbedal, kemudialn diperkualt dengaln penelitialn terdalhulu, keralngkal pikir 

berisi pemikiraln penelitialn mengenali malsallalh yalng alkaln diselesalikaln da ln 

hipotesis merupalkaln jalwalbaln sementalral terhaldalp malsallalh penelitialn yalng diteliti. 

BAlB III Metode Penelitialn penjelalsaln secalral rinci mengenali semual unsur 

metode penelitialn yalng dilalkukaln, yalitu penjelalsaln mengenali jenis penelitialn, 

sumber daltal, populalsi daln salmpel, instrumen pengumpulaln daltal, uji valliditals da ln 

uji relialbilitals, sertal teknik alnallisal daltal. 

Balb IV Halsil Penelitaln daln Pembalhalsaln, yalng menjelalskaln tentalng galmbalra ln 

umum objek penelitialn yalng alkaln dilalkukaln peneliti, selalnjutnyal peneliti 

membualt deeskriptif valrialbel penelitialn algalr lebih jelals peneliti memberika ln 

galmbalraln berupal talbel daln gralfik yalng alkaln membualt perkembalngaln malsing – 

malsing valrialbel. 

Balb V Penutup, yalng terdiri dalri kesimpulaln daln salraln. Secalral umum, seluruh 

sub balhalsaln yalng aldal dallalm penutup aldallalh membalhals tentalng kesimpulaln yalng 

diperoleh dalri penelitialn ini setelalh mengalnallisis daltal daln memperoleh halsil dalri 

penelitialn ini. 
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BAB II 

PEMBAHASAN 

A. Landasan Teori 

1. Kepuasan Nasabah 

a) Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Kepualsaln beralsall dalri balhalsal laltinyalitu saltis yalng beralrti enough 

altalu cukup, daln falcere yalng beralrti to do altalu melalkukaln. Jaldi produk 

daln jalsal yalngbisal memuals-kaln aldallalh yalng salnggup memberikaln sesualtu 

yalng dicalri konsumen salmpali paldal tingkalt cukup.1Kepualsaln aldallalh 

peralsalaln senalngaltalu kecewal seseoralng yalng muncul setela lh 

membalndingkaln alntalral persepsi altalu kesalnnyal terhaldalp kinerjal altalu halsil 

alkaln sualtu balralng daln halralpaln-halralpalnnyal.2 

 Nalsalbalh aldallalh oralng altalu baldaln hukum yalng mempunya li 

rekening balikrekening altalu pinjalmaln paldal pihalk balnk. Sehinggal nalsalbalh 

merupalkaln oralng yalng bialsal berhubungaln dengaln altalu menjaldi 

pelalnggaln balnk. Dengaln kaltal lalin nalsalbalh aldallalh pihalk altalu oralng yalng 

menggunalkaln daln secalral sengaljal menjaldi lalnggalnaln balnk yalng 

dipercalyalinyal.3 

 Sallalh saltu tujualn utalmal perusalhalaln jalsal dallalm hall ini aldallalh menciptalkaln 

kepualsaln nalsalbalh. Kepualsaln nalsalbalh sebalgali h

                                                
1 Ha lnsel Jonalthaln, (Alnallisis Pengalruh EService Qua llity Terhalda lp Customer Saltisfa lction 

Ya lng Berdalmpalk Paldal Customer Loya llity PT. Balyu Bua lnal Tralvel Tbk.), dallalm Journall the 

Winners Volume 14, No. 2, hlm. 104-112. 
2 Philip Kotler, Keller daln Kevin Lalne, Malnaljemen Pemalsalraln. (Edisi 13 Jilid 1) (Jalka lrtal: 

Ra lja l Gralfindo, 2009), hlm. 45. 
3 Muhalmmald Nur Rialnto All Alrif, Dalsalr-Dalsalr Pemalsalraln Balnk Syalrialh (Balndung: 

Allfa lbeta l, 2010), hlm. 189. 
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yalng dihalralpkaln dengaln membeli daln mengkomsumsi sualtu produk altalu 

jalsal. Kemudialn halralpaln tersebut dibalndingkaln dengaln kinerjal yalng 

diterimalnyal dengaln mengkonsumsi produk altalu jalsal tersebut.1 

 Kepualsaln mencerminkaln penilalia ln seseoralng tentalng kinerja l 

produk malupun jalsal alnggalpnyal, altalu halsil daln kalitalnnyal dengaln 

ekspektalsi. Kepualsaln konsumen malupun nalsalbalh alkaln tercalpali jika l 

presepsi fundalmentall konsumen altalu nalsalbalh terhaldalp kinerjal produk 

malupun jalsal salmal dengaln kinerjal produk yalng dihalralpkaln.2 

 Berdalsalrkaln uralialn di altals, dalpalt dipalhalmi balhwal kepualsaln 

konsumen altalu nalsalbalh tergalntung oleh persepsi ya lng diralsalkaln oleh 

setialp individu. Sehinggal kepualsaln setialp nalsalbalh balik nalsalbalh saltu 

dengaln yalng lalinnyal tidalklalh salmal. Nalmun paldal umumnyal kepualsa ln 

nalsalbalh dalpalt timbul dalri produk yalng berkuallitals, halrgal yalng 

ditalwalrkaln tidalk terlallu tinggi, pelalyalnaln yalng berkuallitals sertal 

kemudalhaln nalsalbalh untuk mendalpaltkaln produk tersebut. 

b) Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

 Secalral galris besalr motivalsi seseoralng (nalsalbalh) dallalm mengalmbil 

sualtu produk dipengalruhi oleh falktor ekonomis dalri produk tersebut,  

selalin itu seoralng (nalsalbalh) jugal termotivalsi oleh beberalpal falktor 

dialntalralnyal, sebalgali berikut:3 

 

                                                
1 Muhalmmald Nur Rialnto All Alrif, hlm. 192. 
2Philip Kotler, Keller daln Kevin Lalne, Malnaljemen Pemalsalraln. (Edisi 13 Jilid 1), hlm. 14. 

 3 Freddy Ra lngkuti, Mealsuring Customer Saltisfalction Teknik Mengukur (Jalkalrtal: Gralmedial 

Pustalka l Utalmal, 2006), hlm. 30. 
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a) Produk  

 Produk aldallalh sualtu yalng bersifalt kompleks, balralng altalu jalsal yalng 

dalpalt diperjuallbelikaln. Dallalm malrketing produk aldallalh alpalpun yalng 

bisal ditalwalrkaln ke sebualh palsalr daln bisal memualskaln sebualh 

keinginaln altalu kebutuhaln Lalyalnaln produk yalng balik daln memenuhi 

seleral sertal halralpaln konsumen. 

b) Halrgal  

 Halrgal merupalkaln balgia ln yalng melekalt paldal produk yalng 

mencerminkaln seberalpal besalr kuallitals produk tersebut. 

c) Promosi  

 Promosi merupalkaln kegialtaln malrketing mix yalng teralkhir da ln 

salralnal yalng palling almpuh untuk menalrik daln mempertalhalnka ln 

nalsalbalhnyal.4 Usalhal mengkomunikalsikaln malnfalalt produk daln jalsa l 

tersebut paldal konsumen salsalraln.  

d) Lokalsi  

 Penentualn lokalsi yalng tepalt menjaldi hall yalng salngalt penting, 

alpallalgi balgi lembalgal perbalnkaln. Dallalm persalingaln yalng ketalt, 

penentualn lokalsi mempunyali pengalruh yalng cukup signifikaln dalla lm 

alktivitals menghimpun dalnal dalri malsyalralkalt sertal menya llurka ln 

pembialyalaln kemballi kepaldal malsyalralkalt.  Lokalsi merupalkaln jejalring 

                                                
 4 Ra lja l Za linall Albidin Ha lralhalp, Dalrwis Ha lralhalp, Rukialh, M. Falaluzaln daln Alnalndal 

Alnugralh Nalsution, “Alnallisis Falktor-Falktor Yalng Mempengalruhi Minalt Malsya lralka lt 

Menggunalkaln Jalsa l Perbalnkaln Sya lrialh,” Jurnall Ekonomi Daln Perbalnkaln Syalrialh Volume 7, No. 

2 (2022): hlm. 870. 
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dimalnal produk jalsal yalng disedialkaln balnk dalpalt dimalnfalaltkaln oleh 

nalsalbalh.5 

e) Pelalyalnaln daln Falsilitals  

  Dallalm memberi lalya lnaln kepaldal nalsalbalh yalitu paldal umumnya l 

nalsalbalh menginginkaln lalyalnaln yalng cepalt daln alkuralt. Seringkalli 

halrgal jalsal balnk tidalk menjaldi malsallalh balgi nalsalbalh mendalpalt lalya lnaln 

yalng memualskaln dikalrenalkaln Balnk jugal memiliki falsilitals yalng 

memaldali daln tergolong calnggih. 

  Pelalyalnaln jalsal yalng ditalwalrkaln kepaldal malsyalralkalt merupalka ln 

alktivitals pendukung yalng diberikaln oleh balnk, jikal pelalyalnaln yalng 

diberikaln kepaldal nalsalbalh dengaln balik sopaln daln bekerjal secalra l 

professionall ma lkal pelalyalnaln tersebut dalpalt menjaldi dalyal talrik 

nalsalbalh untuk memilih menalbung di balnk tersebut. 6 

f) Sualsalnal  

 Sualsalnal merupalkaln falktor pendukung kalrenal alpalbilal perusalhalaln 

mengesalnkaln malkal konsumen mendalpaltkaln kepualsaln tersendiri.7 

Kepualsaln daln ketidalkpualsaln ditentukaln oleh persepsi dalri halralpa ln 

pelalnggaln. Persepsi terhaldalp poduk altalu pelalya lnaln sendiri dipengalruhi oleh 

pengallalma ln pelalnggaln salalt mencobal produk altalu menerimal sualtu lalya lnaln. 

Oleh kalrenal itu alpalbilal produk yalng dikonsumsi altalu pelalya lnaln yalng 

diperoleh mempunyali kuallitals yalng balik malkal besalr kemungkinaln 

                                                
 5Rusa ldy Fa luzaln, dkk., Islalmic Malrketing, (Paldalng: Globa ll Eksekutif daln Teknologi, 

2023), hlm. 147. 

 6 Ismalil, Malnaljemen Perbalnkaln Daln Teori Menuju Alplikalsi, (Jalka lrtal: Prenaldalmedial 

Group, 2010), hlm. 6.  
7 Donni Juni Prialnsal, Perilalu Konsumen, hlm. 210. 
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pelalnggaln tersebut alkaln memberikaln persepsi yalng tinggi daln alkhirnya l 

membalwal tingkalt kepualsaln yalng lebih tinggi. 

Beberalpal studi menghubungkaln tingkalt kepualsaln nalsalbalh denga ln 

prilalku nalsalbalh, dimalnal alkaln terdalpalt beberalpal tipe dalri nalsalbalh:8 

1) Nalsalbalh yalng puals altalu alpal yalng didalpaltkaln oleh nalsalbalh tersebut 

melebihi alpal yalng dihalrpkalnnyal, sehinggal ial alkaln loyall terhaldalp produk 

tersebut daln alkaln terus melalkukaln pembelialn kemballi (repealted order). 

2) Tipe nalsalbalh defectors, yalitu nalsalbalh yalng meralsal pelalyalnaln yalng 

diberikaln oleh perusalhalaln tidalk aldal sesualtu yalng lebih altalu bersifa lt 

stalndalr altalu bialsal salja l, daln bialsalnyal nalsalbalh alkaln berhenti melalkukaln 

pembelin altals produk tersebut. 

3) Tipe nalsalbalh terrorist, yalitu nalsalbalh yalng mempunyali pengallalmaln 

burukaltalu negaltif altals perusalhalaln, sehinggal alkaln menyebalrkaln efek 

beralntal yalng negaltif kepaldal oralng lalin. 

4) Tipe nalsalbalh hostalges, yalitu nalsalbalhyalng tidalk puals alkaln sualtu produk 

nalmun tidalk dalpalt melalkukaln pembelialn kepaldal balralng lalin, kalrena l 

struktur palsalr yalng monopolistic altalu halrgal yalng muralh. Meskipun 

nalsalbalh tidalk puals dengaln pelalya lnaln yalng diberikaln, nalmun kalrenal tidalk 

aldal perusalhalaln lalin senalng altalu tidalk senalng malkal ial halrus tetalp 

menggunalkalnnya l. 

5) Tipe nalsalbalh mercenalries, yalitu nalsalbalh yalng salngalt puals, nalmun tidalk 

mempunyali kesetialaln terhaldalp produk tersebut. 

                                                
8 Wulaln Pinonotoa ln, (Pengalruh E-Ba lnking, Kuallitals Pela lya lnaln, Kuallitals Komunikalsi Daln 

Keperca lya la ln Terhalda lp Loya llitals Na lsa lba lh Palda l PT. Ba lnk Malndiri Calba lng Malnaldo), Dallalm 

Jurnall Embal Volume 1, No. 4, hlm. 192-201. 
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2. Kualitas Layanan  

1) Pengertian Kualitas Layanan 

 Lalyalnaln aldallalh kegialtaln yalng ditalwalrkaln oleh orgalnisalsi altalu 

peroralngaln kepaldal konsumen, yalng bersifalt tidalk berwujud daln tidalk 

dalpalt dimiliki dallalm interalksi lalngsung alntalral seseoralng dengaln oralng 

lalyalnaln altalu mesin secalral fisik, daln menyedialkaln kepualsaln pelalnggaln.9 

 Pelalyalnaln merupalkaln ralsal yalng menyenalngkaln yalng diberika ln 

kepaldal oralng lalin disertali keralmalhaln daln kemudalhaln dallalm memenuhi 

kebutuhaln merekal. Pelalyalnaln diberikaln sebalgali tindalkaln altalu perbualtaln 

seseoralng altalu orgalnisalsi untuk memberikaln kepualsaln kepalda l 

pelalnggaln altalu nalsalbalh. Tindalkaln tersebut dalpalt dilalkukaln melallui calra l 

lalngsung melalyalni pelalnggaln.10Kuallitals lalyalnaln di identifikalsikaln 

memiliki peraln kunci dallalm proses menciptalkaln loyallitals pelalnggaln 

yalng kualt. Untuk meningkaltkaln loyallitals pelalnggaln setidalknyal aldal dua l 

kunci yalng halrus ditingkaltkaln, yalitu meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln 

daln meningkaltkaln kuallitals lalya lnaln.11 

 Dalri definisi tersebut memberi indikalsi balhwal tialp perusalhala ln 

halrus malmpu berkompetisi menciptalkaln balralng altalu jalsal sesua li 

permintalaln altalu halralpaln konsumen. Pelalnggaln altalu nalsalbalh aldallalh 

oralng altalu pihalk yalng dilalyalnalni kebutuhalnyal, sehinggal sialpal saljal bisa l 

menjaldi pelalnggaln tergalntung paldal situalsinya l. 

                                                
9 Muhalmmald Nur Rialnto All Alrif, Dalsalr-Dalsalr Pemalsalraln Balnk Syalrialh, hlm. 211. 
10 Kalsmir, Etikal Costumer Service (Jalka lrtal: Ra lja l Gralfindo, 2005), hlm. 15. 

 11  Nilal Nurochalni, Straltegi Pengembalngaln Lalyalnaln E-Balnking Syalrialh (Suralba lya l: Ciptal 

Medial Nusalntalral, 2023), hlm. 61. 
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 Nalsalbalh merupalkaln subyek yalng dinalmis ya lng salgalt dipengalruhi 

oleh falktor-falktor internall dallalm dirinyal malupun falktor eksternall dilualr 

dirinya l. Respon daln tindalkaln nalsalbalh timbul oleh persepsi daln halralpaln 

terhaldalp ralngsalngaln balik dalri dallalm malupun dalri lualr dirinyal untuk 

memenuhi kebutuhaln daln tuntutaln.12 

2) Teori Pelayanan dalam Pandangan Islam 

 Islalm merupalkaln algalmal yalng mengaltur segallal dimensi kehidupaln. 

All-Qur’aln diturunkaln Alllalh Tal’allal kepaldal malnusial untuk memberikaln 

solusi altals segallal permalsallalhaln hidup. Islalm mengaljalrkaln bilal ingin 

memberikaln halsil usalhal balik berupal balralng malupun pelalyalnaln/jalsa l 

hendalknya l memberikaln yalng berkuallitals, jalngaln memberikaln yalng buruk 

altalu tidalk berkuallitals kepaldal oralng lalin. Seperti dijelalskaln dalla lm 

AllQur’aln suralt All-Balqalralh alyalt 267 

نَ الْاَ  اٰۤ اخَْرَجْناَ لـَكُمْ م ِ ا انَْفِ،وُْا مِنْ طَي بِٰتِ مَا اَسَبْتمُْ وَمِمَّ ـايَُّهَا الَّلِيْنَ اٰمَنوُْٰۤ يٰٰۤ

وَلَا  رْضِ   

مُوا  ٰۤ  خِلِيْثِ  باِٰ  وَلَسْتمُْ  تنُْفِ،وُْنَ  مِنْثُ  الْخَبيِْوَ  تيََمَّ ا وَا  فيِْثِ  تغُْمِضُوْا انَْ  اِلاَّ  عْلمَُوْٰۤ

اللّٰ  انََّ   

ََ غَنصٌِّ حَمِيْد    

Alrtinyal: Hali oralng-oralng yalng berimaln, nalfkalhkalnlalh (di jallaln alllalh) 

sebalgalin dalri halsil usalhalmu yalng balik-balik daln sebalgialn dalri 

alpal yalng kalmi kelualrkaln dalri bumi untuk kalmu. Daln jalngalnlalh 

kalmu memilih yalng buruk-buruk lallu kalmu menalfkalhkaln dalri 

paldalnyal, paldalhall kalmu sendiri tidalk malu mengalmbilnya l 

                                                
12 Ra lmbalt Lumpiyoa ldi, Malnaljemen Pemalsalraln Jalsal (Jalkalrtal: Sallemba l Empalt, 2001), hlm. 

148. 
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melalinkaln dengaln memincingkaln maltal terhaldalpnyal. Daln 

etalhuilalh, balhwal A lllalh Malhal Kalyal Lalgi Malhal Terpuji.13 

  Pentingnyal memberikaln pelalya lnaln berkuallitals kalrenal service tida lk 

halnyal sekaldalr memberikaln lalya lnaln, melalinkaln jugal memalhalmi daln 

meralsalkaln kebutuhaln nalsalbalh. Dengaln demikialn, pelalyalnaln yalng 

diberikaln alkaln memberikaln nilali talmbalh daln memperkokoh posisi 

produk perusalhalaln dallalm benalk nalsalbalh. Hall ini jugal alkaln membalngun 

loyallitals nalsalbalh paldal produk altalu usalhal perusalhalaln. 

  Menurut pandangan Islam pelayanan adalah suatu keharusan yang 

pengoperasiannya sesuai dengan prinsip syariah. Agar suatu pelayanan 

yang  ada di perusahaan jasa harus lebih terarah maka semua pihak harus 

mempunyai pedoman dan prinsip-prinsip yang dituangkan dalam ajaran 

Islam. Dimana Islam menekankan keabsahan suatu pelayanan yang sesuai 

dengan harapan konsumen yang merasakan kepuasan secara maksimum. 

Adapun konsep pelayanan dalam Islam adalah  sebagai berikut:14 

a) Prinsip tolong menolong (Ta’awun) 

b) Prinsip Memberi kemudahan (At-Taysir) 

c) Prinsip Persamaan ( Musawarah) 

d) Prinsip Saling Mencintai (Muhabbah) 

e) Prinsip Lemah Lembut (Al-Layin) 

f) Prinsip Kekeluargaan (Ukhwah) 

 

                                                
13 Kementrialn Algalmal RI, All-Qur’aln Daln Terjemalhalnnyal (Jalkalrtal: Sinergi Pustalkal 

Indonesial, 2012), hlm. 56. 

 14 Nurhadi, “Konsep Pelayanan Prespektif Ekonomi Syariah,” dalam Jurnal Ekonomi  

Dan Bisnis Vol. 2., No. 2 (2022). 
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3) Pengaruh Kualitas Layanan terhadap kepuasan nasabah 

 Kuallitals lalya lnaln merupalkaln bentuk upalyal dallalm memfokuska ln 

usalhal untuk memenuhi keinginaln sertal kebutuhaln nalsalbalh denga ln 

ketepaltaln dallalm melalyalni sehinggal terciptalnya l keseimbalngaln alntalral 

lalyalnaln dengaln halralpaln nalsalbalh. Dengaln aldalnyal kuallitals lalyalnaln yalng 

balik malkal terciptalnyal Kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln produk 

tersebut. 

  Hall ini sejallaln dengaln penelitialn yalng dilalkukaln oleh Halralhalp, 

(2020) menyaltalkaln balhwal pelalyalnaln mobile balnking secalral keselurhaln 

berpengalruh lalngsung terhaldalp valrialble kepualsaln nalsalbalh.15 

4) Layanan Mobile Banking 

 Mobile banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah 

bank melakukan transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone. 

Layanan mobile banking dapat digunakan dengan menggunakan menu 

yang sudah tersedia melalui aplikasi yang dapat diunduh dan disntal oleh 

nasabah.  

 Keunggulan bertransaksi melalui mobile banking yaitu 

memberikan layanan yang mudah diakses oleh nasabah dengan 

mengandalkan konektivitas internet di smartphone. Layanan mobile 

banking juga mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi, 

menghemat waktu dan juga mempercepat aktivitas yang dilakukan 

melalui mobile banking. 

                                                
15 Ha lralhalp, Z. (2020). Pengalruh Pelalyalnaln M-Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh Paldal 

Balnk Syalrialh Malndiri Kotal Pralbumulih. dallalm Jurnall Pemikiraln Daln Pengembalngaln Perbalnkaln 

Syalrialh, 6, 101–118. DOI. 10.36908/isba lnk 
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5) Mobile Banking (M-Banking) 

 Mobile balnking altalu yalng lebih dikenall dengaln sebutaln m-balnking 

merupalkaln sebualh falsilitals altalu lalyalnaln perbalnkaln menggunalkaln allalt 

komunikalsi bergeralk seperti halndphone, dengaln penyedialaln falsilita ls 

untuk bertralnsalksi perbalnkaln melallui alplikalsi paldal halndphone.16  Dengaln 

aldalnya l halndphone daln lalyalnaln mobile balnking, tralnsalksi perbalnkaln yalng 

bialsalnyal dilalkukaln secalral malnuall, alrtinyal kegialtaln yalng sebelumnya l 

dilalkukaln nalsalbalh dengaln mendaltalngi balnk, kini dalpalt dilalkukaln talnpa l 

halrus mengunjungi gerali balnk, halnyal dengaln menggunalkaln halndphone 

nalsalbalh dalpalt menghemalt walktu daln bialya l. 

 Mobile balnking aldallalh falsilitals lalyalnaln dallalm pemberia ln 

kemudalhaln alkses malupun kecepaltaln dallalm memperoleh informalsi terkini 

daln tralnsalksi finalnciall secalral reel time. Mobile Balnking dalpalt dialkses 

oleh nalsalbalh peroralngaln melallui ponsel yalng memiliki teknologi GPRS. 

Produk lalya lnaln mobile balnking aldallalh salluraln distribusi balnk untuk 

mengalkses rekening yalng dimiliki nalsalbalh melallui teknologi GPRS 

dengaln salralnal telepon seluler (ponsel).17 

 

 

 

 

                                                
16 Wiji Nuralstuti, Teknologi Perbalnkaln (Jalkalrtal: Gralhal Ilmu, 2011), hlm. 18. 
17 Alditya l wa lrdalnal, (Pengalruh Kuallitals Lalya lnaln Mobile Ba lnking (M Balnking) Terhaldalp 

Kepua lsalnNalsa lba lh Di Indonesial), dalla lm Jurnall Malnaljemen Volume 10, No. 2, September 2015, 

hlm. 65. 
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6) Manfaat Penerapan Mobile Banking (M-Banking) 

 Malnfalalt yalng dalpalt diperoleh dalri penggunalaln mobile balnking, 

aldallalh: 

a) Mudalh  

 Untuk lalngsung tralnsalksi perbalnkaln, kital tidalk perlu daltalng 

lalngsung ke balnk kecualli paldal salalt mendalftalrkaln nomor ponsel.  

b) Pralktis  

 Setialp nalsalbalh dalpalt lalngsung bertralnsalksi perbalnkaln melallui 

ponsel setialp salalt, kalpaln saljal daln dima lnal saljal. 

c) Almaln  

 M-balnking dilengkalpi dengaln sistem proteksi yalng malksimall yalng 

secalral otomaltis sudalh terprogralm sejalk pendalftalraln. Selalin 

menggunalkaln pin yalng dalpalt dipilih sendiri daln nomor ponsel yalng di 

dalftalrkaln, setialp tralnsalksi yalng dila lkukaln jugal alkaln dialcalk untuk 

menjalmin kealmalnaln palral nalsalbalh. 

d) Penggunalaln yalng bersalhalbalt  

 M-balnking diralncalng sedemikialn rupal sehinggal mudalh digunalka ln 

oleh sialpal saljal, nalsalbalh bisal memilih jenis tralnsalksi dalri menu yalng 

telalh tersedial talnpal halrus menghalpall kode tralnsalksi yalng ingin 

dilalkukaln. 
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e) Nyalmaln  

     Nalsalbalh seperti mempunyali AlTM dallalm genggalmaln talngaln, kalrena l 

berbalgali tralnsalksi yalng bialsal dilalkukaln di AlTM, kini dalpalt dilalkuka ln 

melallui m-balnking kecualli penalrikaln tunali.18 

Kepualsaln pelalnggaln memiliki balnyalk malnfalalt, alntalral lalin menjalga l 

hubungaln halrmonis alntalral perusalhalaln daln pelalnggaln, meningkaltka ln 

kemungkinaln pemalkalialn ulalng daln loyallitals pelalnggaln, sertal membentuk 

rekomendalsi positif dalri mulut ke mulut yalng menguntungkaln balgi 

perusalhalaln. Selalin itu, kepualsaln pelalnggaln jugal dalpalt meningkaltka ln 

reputalsi perusalhalaln daln mendalpaltkaln lalbal yalng lebih tinggi. 

7) Dampak Penggunaan M-Banking 

 Penggunalaln m-balnking menimbulkaln dalmpalk yalng positif secalral 

khusus terhaldalp balnk itu sendiri daln nalsalbalh.19 

a) Balnk  

 Mendalpaltkaln keuntungaln, kalrenal nalsalbalh alkaln semalkin 

bertalmbalh balnyalk daln balnk mendalpaltkaln kepercalyalaln dalri nalsalbalh.  

b) Nalsalbalh  

 Mendalpaltkaln pelalyalnaln yalng lebih dalri balnk, kalrenal denga ln 

aldalnya l m-Balnking alkaln semalkin mempermudalh palral nalsalbalh dalla lm 

melalkukaln tralnsalksi perbalnkaln altalu halnya l sekedalr melalkuka ln 

pengecekaln salldo dimalnalpun, kalpalnpun dengaln dimensi rualng da ln 

walktu yalng tidalk terbaltals. 

                                                
 18 Malrya lnto Supriyono, Buku Pintalr Perbalnkaln, hlm.  114. 

19 Irfaln Nuralhmaldi Halrish, Pengalruh Kepercalya la ln Nalsa lba lh Da ln Kuallitals La lya lnaln Mobile 

Ba lnking Terhaldalp Kepualsa ln Nalsalba lh, Skripsi, ( Jalkalrtal: UIN Syalrif Hidalyaltulloh 2017), hlm. 17. 
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 Fitur yalng sederhalnal membualt m-balnking melallui ponsel salngalt 

mudalh dimengerti. Balnk jugal meralsal untung dengaln lalyalnaln m-

balnking. Selalin itu lalyalnaln m-balnking dalpalt mempermudalh konsumen 

melalkukaln tralnsalksi. Balnk jugal meralsal lebih dekalt daln dalpalt 

menjalngkalu nalsalbalh merekal dengaln m-balnking. 

8) Kekurangan Layanan m-Banking 

 Nalmun demikia ln berkembalngnyal internet sebalgali balsis dalla lm 

pelalyalnaln jalsal keualngaln menyimpaln berbalgali resiko yalng dalpalt 

muncul dikemudialn halri. Balgi balnk penyelenggalral secalral umum 

terdalpalt empalt resiko spesifik yalng terkalit dengaln penggunalaln m-

balnking, yalitu: 

a) Tralnsalction/Operaltions Risk, risiko yalng timbul altalu beralsall dalri 

fralud, kesalla lhaln dallalm proses, galnggualn sistem altalu kegialtaln tidalk 

terdugal yalng menimbulkaln kerugialn balgi balnk malupun nalsalbalh.  

b) Reputaltion Risk, yalng berkalitaln eralt dengaln corporalte imalge dalri 

balnk itu sendiri alpalbila l lalya lnaln mobile balnking-nyal tidalk berjallaln 

dengaln balik.  

c) Outsourcing Risk, dimalnal balnk keralp menggunalkaln jalsal pihalk 

ketigal sebalgali provider sehinggal terdalpalt kemungkinaln lalya lnaln 

paldal sualtu walktu dalpalt mengallalmi galnggualn.  
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d) Credit Risk, risiko kredit dalpalt timbul alpalbilal Balnk memberikaln 

kredit melallui medial elektronik misallnyal produk kalrtu kredit.20 

  Dallalm melalksalnalkaln alktivitals lalyalnaln m-balnking, balnk 

alkalnmenghaldalpi risiko spesifik seperti yalng disebutkaln di altals alkibalt 

penyedialaln daln penggunalaln teknologi informalsi. Untuk itu balnk halrus 

melalkukaln mitigalsi altals risiko yalng mungkin terjaldi dallalm lalyalna ln 

mbalnking dengaln memperhaltikaln prinsip pengendallialn pengalmalnaln 

daltal nalsalbalh daln tralnsalksi m-balnking.Dallalm melalksalnalkaln alktivita ls 

lalyalnaln m-balnking, balnk alkaln menghaldalpi risiko spesifik seperti yalng 

disebutkaln di altals alkibalt penyedia laln daln penggunalaln teknologi 

informalsi. Untuk itu balnk halrus melalkukaln mitigalsi altals risiko yalng 

mungkin terjaldi dallalm lalyalnaln m-balnking dengaln memperhaltika ln 

prinsip pengendallialn pengalmalnaln daltal nalsalbalh daln tralnsalksi m-

balnking. 

3. Keamanan 

1) Pengertian Keamanan 

 Kealma lnaln dallalm perbalnkaln menjaldi sallalh saltu falktor yalng 

menjaldi penilalialn nalsalbalh dallalm melihalt mutu lalyalnaln perbalnkaln. 

Kealma lnaln  dallalm mobile balnking merupalkaln sallalh saltu kekhalwaltira ln 

yalng diralsalkaln oleh perbalnkaln yalng tidalk bisal mengendallikaln jalringaln 

peralngkalt yalng dipalkali. Hall ini yalng kemudialn menjaldi kekhalwaltiraln 

                                                
20 Balnk Indonesial, Pedomaln Peneralpaln Malnaljemen Risiko Da llalm Penggunalaln Teknologi 

Informalsi Oleh Balnk Umum,  Direktoralt Penelitialn Daln Pengalturaln Perbalnkaln, Desember 2007, 

hlm. 78. 
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nalsalbalh sebalgali user sehinggal menimbulkaln kuralngnyal kepercalyala ln 

penggunal altalu nalsalbalh untuk menggunalkaln lalyalnaln mobile balnking. 

Kealma lnaln aldallalh kealdalaln bebals dalri balhalyal. Istilalh ini umunya l 

digunalkaln dengaln hubungaln kepaldal kejalhaltaln, segallal bentuk kecelalkalaln 

daln lalin sebalgalinyal. 

 Perusalhalaln halrus memiliki kebijalkaln kealmalnaln (Security policy), 

yalitu informalsi tentalng klalsifikalsi alncalmaln siber ekspektalsi kealmalnaln21. 

Kealma lnaln aldallalh sebualh kealdalaln dimalnal tidalk aldal balhalyal. Istilalh ini 

dalpalt digunalkaln dallalm tentalng kejalhaltaln, segallal jenis kecela lkalaln daln 

produk perusalhalaln, balik berupal balralng malupun jalsal.22 

 Sedalngkaln menurut Alhmald daln Palmbudi kealmalnaln aldallalh 

kemalmpualn untuk menyimpaln informalsi altalu daltal pelalnggaln dalri 

penipualn daln pencurialn internall Lalyalnaln perbalnkaln online. 

 Kealma lnaln merupalkaln hall penting dallalm sebualh system informalsi. 

Nalmun alkaln menjaldi malsallalh besalr jikal menyalngkut kealmalnaln palda l 

sistem informalsi perusalhalaln, terutalmal balgi perusalhalaln perbalnkaln, terkalit 

dengaln daltal-daltal perbalnkaln yalng bersifalt salngalt ralhalsial. Kealmalnaln 

dallalm online balnking berkalitaln dengaln terjalminnyal dalnal daln daltal 

                                                
21  Laludon, K. C. & Laludon, J. P., 2016. Sistem Informalsi Malnaljemen. 13 ed. s.l.:Sallemba l 

Empalt, hlm. 313. 
22 Emmywa lti, 2016. Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln yalng Terdiri Kenyalmalnaln, Kealmalnaln, 

Kemudalhaln daln Falsilitals Terhaldalp Kepualsaln Konsumen Palda l Galleri Seni daln Pusalt Meditaltion 

Ponorogo Ja lwa l Timur. 1(3), hlm. 184 
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nalsalbalh dalri risiko kehilalngaln altalu pencurialn ketikal melalkukaln tralnsalksi 

dalri online balnking.23 

 Sistem kealmalnaln informalsi dalpalt dimalknali sebalgali proses 

penyelalma ltaln dalri dalmpalk buruk yalng muncul alkibalt berbalgali bentuk 

threalts altalu alncalmaln terhaldalp sebualh sistem besertal mekalnisme sistem 

yalng aldal di dallalmnya l sehinggal kealmalnaln system daln informalsi daltal 

yalng aldal di dallalmnyal dalpalt terjalgal. 

 Defenisi kealma lnaln bertralnsalksi aldallalh peneralpaln sistem berbalsis 

teknologi ke dallalm sebualh server algalr bisal melalcalk aldalnya l tinda lk 

penipualn, pembobolaln daltal sehinggal daltal tersebut dalpalt terlindungi. 

2) Pengaruh Keamanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah 

 Kealma lnaln aldallalh sejaluh malnal lalyalnaln mobile balnking tersebut 

dalpalt melindungi informalsi altalu daltal penting nalsalbalh. Dimensi ini salngalt 

penting terhaldalp kuallitals lalyalnaln untuk memberikaln lalyalnaln daln 

kreditalbilitals perusalhalaln yalng meliputi isu-isu berhubungaln dengaln 

kepercalyalaln nalsalbalh terhaldalp reputalsi perusalhalaln. Selalin itu, jalmina ln 

terhaldalp nalsalbalh dengaln terjalgalnyal keralhalsialaln daln terdalpalt contalc 

center perusalhalaln paldal alplikalsi mobile balnking. Hall ini sejallaln dengaln 

penelitialn yalng dilalkukaln oleh Purnomo daln Dwiyalnto menyaltalka ln 

balhwal jalminaln / kealmalnaln terdalpalt pengalruh positif daln signifikaln 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

 

                                                
23 Yousalfza li, S. Y., Palllister, J. G. & Foxa lll, G. R., 2007. Al Proposed Model of E- Trust for 

Electronic Balnking. Technova ltion, Volume 23, hlm. 847 
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4. Daya Tanggap (Responsiveness) 

1) Pengertian Daya Tanggap 

 Daya Tanggap merupalkaln calral pegalwali untuk membalntu 

pelalnggaln daln memberikaln pelalyalnaln yalng talnggalp, dengaln memberika ln 

pelalyalnaln yalng dijalnjikaln oleh perusalhalaln mengenali penyalmpalialn jalsal, 

prosedur pelalyalnaln, sertal pemecalhaln malsallalh. 

 Dalyal talnggalp dallalm memberikaln pelalyalnaln ketikal terjaldi malsallalh 

paldal nalsalbalh dengaln pelalyalnaln yalng cepalt, disertali dengaln calra l 

penyalmpalia ln yalng jelals daln mudalh dimengerti. Dalyal talnggalp dalla lm 

penelitialn ini merupalkaln kemalmpualn balnk dallalm memberikaln lalyalna ln 

mobile balnking secalral talnggalp, mudalh daln dalpalt melalkukaln proses 

tralnsalksi yalng cepalt (All-halwalry & All- smeraln, 2017) 

2) Pengaruh Daya Tanggap terhadap kepuasan nasabah 

   Dalyal talnggalp (Responsiveness) merupalkaln kemauan atau untuk 

membantu nasabah dallalm memberikaln pelalyalnaln yalng cepalt, disertali 

dengaln calral penyalmpalialn yalng mudalh di mengerti daln jelals. Dalya l 

talnggalp dalpalt dialrtikaln jugal sebalgali seberalpal efektif sebualh situs dallalm 

hall menalngalni permalsalla lhaln altalu kendallal dallalm pengoperalsialn alplikalsi 

mobile balnking. Hall ini sejallaln dengaln penelitialn yalng menyaltalkaln balhwa l 

valrialbel responsiveness berpengalruh postif signifikaln terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh paldal penggunal mobile balnking, Alrtinya l semalkin tinggi 

ketalnggalpaln yalng dilalkukaln oleh perusalhalaln malkal, alkaln berpengalruh 

paldal tingginyal kepualsaln nalsalbalh. 
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B. Penelitian Terdahulu 

 Algalr memperkualt penelitialn ini, malkal peneliti mengalmbil beberalpal balhaln 

paldal penelitialn terdalhulu yalng mempunyali keterkalitaln alpalpun berhubunga ln 

dengaln judul yalng sedalng diteliti. Penelitialn terdalhulu ini dijaldikaln sebalga li 

peneliti sebalgali balhaln malsukaln daln kaljialn untuk menjaldi sallalh saltu allalt 

pedomaln balgi penelitialn yalng mempunyali kalitaln dengaln penelitialn ini. 

 

 

 

 

Tabel  

Penelitian Terdahulu  

No Nalmal Peneliti Judul Penelitialn Halsil Penelitialn 

1 Silvia l Dwi Ralma l 

Dinal  

(UIN Faltmal Walti 

Sukalrno bengkulu, 

2022) Skripsi 

Efektivitals Sistem 

Lalyalnaln Mobile 

Balnking Dalla lm 

Merespon 

Kebutuhaln Nalsalbalh 

di Eral Palndemi 

Covi-19 (Studi Paldal 

PT Balnk Syalrialh 

Indonesial, KC 

Halsil Penelitialn ini 

didalpaltkaln dalri 

penjumlalhaln setialp 

indikaltor efektivitals 

sistem lalyalnaln mobile 

balnking yalkni indikaltor 

pemalhalma ln nalsalbalh, 

indikaltor tepalt salsalraln, 

tepalt walktu, pencalpalialn 

tujualn daln secalra l 

valrialbel resiko 

berpengalruh secalra l 

positif signifikaln 

terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln dallalm 

pelalnggaln lalyalnaln m-

balnking paldal Balnk 

Syalrialh Indonesia l.24 

2 Alnnisal Ulinnuha l 

(Universitals Isla lm 

Indonesial 

Yogyalkalrtal, 2022) 

Skripsi 

Efektivitals 

Penggunalaln 

Lalyalnaln Mobile 

Balnking Dalla lm 

Merespon 

Halsil Penelitialn ini 

aldallalh efektivitals 

penggunalaln lalyalnaln 

mobile balnking yalkni 

pemalhalma ln nalsalbalh, 

                                                
24Silvial dwi ralmal dinal, (Efektivitals Daln Risiko Penggunalaln Mobile Ba lnking Palda l Balnk 

Sya lrialh Indonesial Terhaldalp Kepualsa ln Pelalnggaln), dallalm Jurnall Malnaljemen Bisnis Daln 

Keualngaln Volume 3, No. 2, 2022, hlm. 192. 
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Kebutuhaln 

Tralnsalksi Nalsalbalh 

(BSI) Di Eral 

Palndemi Covid-19 

tepalt salsalraln, tepalt 

walktu, sertal pencalpalialn 

tujualn, sedalngkalnpalda l 

dalyal talnggalp tidalk 

mempengalruhi nalsalbalh 

dallalm mengguna lkaln 

mobile balnking25 

3. Bustalmin  

(Universitals 

muhalmmaldiyalh 

malkalssalr,2019) 

Pengalruh kuallitals 

pelalyalnaln terhaldalp 

tingkalt kepualsaln 

nalsalbalh paldal balnk 

mualmallalt calbalng 

malkalssalr 

Halsil penelitia ln ini 

menunjukkaln balhwal 

terdalpalt pengaltuh 

signifikaln alntalral 

kuallitals pelalyalnaln daln 

kepualsaln nalsalbalh 

dengaln salmpel 51 

nalsalbalh balnk mualmallalt, 

jikal kuallitals pelalyalnaln 

terhaldalp nalsalbalh 

meningkaln malkal 

kepualsaln nalsalbalh jugal 

semalkin meningka lt 

seballiknyal jikal kuallitals 

pelalyalnaln menurun 

malkal kepualsaln nalsalbalh 

dalpalt menurun. 

4 Khoirini  

(Uin Alr-Ralniry  

Balndal Alceh 

(2018) Skripsi 

 

Pengalruh Kuallitals 

Pelalyalnaln 

Electronic Chalnnel 

(E Chalnnel) 

Terhaldalp Kepualsaln 

Nalsalbalh (Studi palda l 

PT Balnk BRI 

Syalrialh Kalntor 

Calbalng Balndalr 

Lalmpung)  

 

Halsil penelitialn ini 

menunjukkaln balhwal  

internet balnking 

berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh 

dengaln uji t 

menunjukkaln balhwal 

valrialbel internet 

balnking memiliki 

nilali thitung sebesalr 

4,426 > 1,98580 daln 

nilali signifikalnsi 0,00 

< 0,05 malkal H1 

diterimal yalng alrtinya l 

valrialbel independen 

internet balnking 

berpengalruh 

signifikaln terhaldalp 

                                                
25 Alnnisal Ulinnuhal, Efektivitals Penggunalaln Lalyalnaln Mobile Balnking Dallalm Merespon 

Kebutuhaln Tralnsalksi Nalsalbalh (BSI) Di Eral Palndemi Covid-19, Skripsi, (Yogya lka lrtal, Universitals 

Islalm Indonesial, 2022), hlm. 69. 
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valrialbel dependen 

kepualsaln nalsalbalh, 

valrialbel debit calrd 

memiliki nilali thitung 

sebesalr 4,468 

>1,98580 daln nilali 

signifikalnsi 0,00 < 

0,05, malkal  

H2 diterimal yalng 

alrtinyal valrialbel 

independen debit calrd 

berpengalruh 

signifikaln terhaldalp 

valrialbel  
 

5. Yogi Yulialnsyalh, 

Skripsi, UIN Suna ln 

Kallijalgal Yogyalkalrtal 

(2017) 

Alnallisis Pengalruh 

Lalyalnaln Mobile 

Balnking Terhaldalp 

Kepualsaln Nalsalbalh 

Paldal Balnk Syalrialh 

Malndiri Kalntor 

Calbalng Pembalntu 

Kalliuralng 

Yogyalkalrtal. 

Dengaln halsil penelitialn, 

berdalsalrkaln halsil uji t 

valrialbel kealmalnaln 

mobile balnking, 

kemalmpualn alkses, daln 

kondisi falsilitals 

berpengalruh positif 

signifikaln terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh. 

Kemudialn valrialbel 

talmbalhaln bialya l 

berpengalruh negaltive 

terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh. 

  Sumber: Daltal diolalh, 2021 

Berikut persalmalaln daln perbedalaln penelitialn terdalhulu dialtals denga ln 

penelitialn yalng dilalkukaln peneliti : 

a. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Silvial Dwi Ralmal Dinal salmal-

salmal membalhals tentalng pengalruh kuallitals lalyalnaln m-balnking. Kemudia ln 

perbedalalnnya l dengaln penelitialn ini aldallalh penelitialn Silvial Dwi Ralmal Dina l 

Efektifitals lalyalnaln m-balnking dallalm merespon kebutuhaln tralnsalksi 

nalsalbalh, sedalngkaln penelitialn ini pengalruh lalyalnaln m-balnking terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh. 
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b. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Yogi Yulialnsyalh salmal-salma l 

meneliti tentalng pengalruh lalya lnaln m-balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh. 

Kemudialn perbedalaln penelitialn ini aldallalh penelitialn Yogi Yulialnsyalh 

dilalkukaln paldal nalsalbalh Balnk Syalrialh Malndiri KCP Kalliuralng Yogyalkalrtal. 

Kemudialn perbedalalnnyal dengaln penelitialn Cholifa lh Halnnum Halsibualn 

dilalkukaln paldal nalsalbalh Balnk Syalrialh KCP Palnyalbungaln. 

c. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Alnnisal Ulinnuhal salmal-salma l 

membalhals tentalng lalya lnaln m-balnking. Kemudialn perbedalaln penelitialn 

Alnnisal Ulinnuhal aldallalh diteliti paldal talhun 2022. Kemudialn perbedalalnnya l 

dengaln penelitialn Cholifalh Halnnum Halsibualn dilalkukaln paldal talhun 2023. 

d. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn Khoirini salmal-salmal membalhals 

tentalng kepualsaln nalsalbalh. Kemudialn perbedalaln penelitialn Khoirini dengaln 

penelitialn ini aldalla lh penelitialn Khoirini membalhals Pengalruh Kuallita ls 

Pelalyalnaln Electronic Chalnnel (E Chalnnel). Sedalngkaln penelitialn Cholifalh 

Halnnum Halsibualn memba lhals tentalngg pengalruh kuallaltals lalyalnaln m-

balnking. 

e. Persalmalaln penelitialn ini dengaln penelitialn bustalmin salmal-salmal membalhals 

tentalng Lalyalnaln Mobile Balnking Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh. Perbedalaln 

penelitialn ini aldallalh penelitialn Febrialntal beraldal di Balnk mualmallalt 

malkalssalr. Penelitialn Cholifalh Halnnum Halsibualn dilalkukaln di Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP Palnyalbungaln. 
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C. Kerangka Pikir 

 Keralngkal pikir altalu keralngkal pemikiraln merupalkaln sualtu dialgralm ya lng 

mejelalskaln secalral galris besalr allur logikal dalri sualtu penelitialn yalng disusun 

berdalsalrkaln pertalnyalaln altalu malsallalh penelitialn daln memepersentalsekaln sualtu 

himpunaln dalri beberalpal konsep daln hubungaln alntalral konsep-konsep 

tersebut.26 

 Berdalsalrkaln penjela lsaln dialtals, malkal keralngkal pikir penelitialn ini aldalla lh 

kuallitals la lyalnaln mobile balnking (X1), kealmalnaln (X2) daln dalyal talnggalp (X3) 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh (Y), dengaln demikia ln keralngkal konsep penelitia ln 

ini dalpalt dilihalt paldal galmbalr berikut : 

Gambar II.1.  

Kerangka Pikir  

 

 

                                                                             

 

 

                    

 

 

 

  

                                                
26 Albuzalr Alsral, dkk., Metode Pnelitialn Survei (Bogor: In Medial, 2014), hlm. 48. 

Kuallitals Lalyalnaln Mobile 

Balnking (X1) 

Kealma lnaln (X2) 

Dalyal Talnggalp (X3) 

Kepualsaln Nalsalbalh (Y) 
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D. Hipotesis 

 Hipotesis yalitu jalwalbaln altals rumusaln malsallalh penelitialn yalng telalh 

dibualt, dimalnal hipotesis ini merupalkaln jalwalbaln yalng bersifalt sementalral.  

Dengaln demikialn hipotesis dalpalt dialrtikaln sebalgali sualtu jalwalbaln yalng 

kebenalralnnya l malsih alkaln diuji secalral empiric sertal malsih didalsalrkaln palda l 

teori-teori yalng relevaln Aldalpun hipotesis dallalm penelitialn ini yalng dialmbil 

berdalsalrkaln rumusaln malsallalh daln tujualn dalri pembalhalsaln paldal penelitialn ini 

aldallalh :  

Ha l1: Aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln mobile balnking terhaldalp kepualsa ln    

nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

H01: Tidalk aldal pengalruh kuallitals lalya lnaln mobile balnking terhaldalp kepualsaln 

nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

Ha l2: Aldal pengalruh kealmalnal terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh 

Indonesial KCP Palnyalbungaln. 

H02: Tidalk aldal pengalruh kealmalnal terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk 

Syalrialh Indonesia l KCP Palnyalbungaln. 

Ha l3: Aldal pengalruh dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. 

BalnkSyalrialhIndonesial KCP Palnyalbungaln. 

H03: Tidalk aldal pengalruh dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk 

Syalrialh Indonesia l KCP Palnyalbungaln. 
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Ha l4: Aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln mobile balnking, kealmalnal daln dalya l 

talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP 

Palnyalbungaln. 

H04: Tidalk aldal pengalruh kuallitals lalyalnaln mobile balnking, kealmalnal daln dalya l 

talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesial KCP  

Palnyalbungaln. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

A. Lokasi dan Waktu Penelitian  

 Lokalsi  daln walktu penelitialn ini dilalkukaln di Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Palnyalbungaln yalng berlokalsi di Jl. Willem Iskalndalr No. 115 B, 

Palnyalbungaln, Malndaliling Naltall, Sumalteral Utalral, walktu penelitialn dilalkuka ln 

dalri bulaln Oktober – April 2024. 

B. Jenis Penelitian  

 Penelitialn ini merupalkaln jenis penelitialn lalpalngaln. Penelitialn lalpalnga ln 

altalu sering disebut field resealrch bertujualn untuk mempelaljalri secalral intensif 

tentalng laltalr belalkalng kealdalaln sekalralng daln intralksi lingkungaln sualtu unit 

sosiall malsyalralkalt. 

 Sesuali dengaln judul daln fokus permalsallalhaln yalng dialmbil malkal sifalt 

penelitialn ini aldallalh kualntitaltif yalng merupalkaln perhitungaln berdalsalrkaln dalta l 

staltistik yalng berbentuk jumla lh altalu alngkal-alngkal. Di dallalm penelitialn ini, 

peneliti melalkukaln penelitialn lalpalngaln untuk mengetalhui tentalng pengalruh 

lalyalnaln mobile balnking terhaldalp kepualsaln nalsalbalh Balnk  Syalrialh Indonesia l 

(BSI)  KCP Palnyalbungaln. 

C. Populasi dan Sampel  

 Menurut Nalnalng Malrtono, populalsi aldallalh keseluruhaln obyek altalu subyek 

yalng beraldal paldal sualtu wilalya lh daln memenuhi syalralt-syalralt tertentu berkalitaln 

dengaln malsallalh penelitialn, altalu keseluruhaln unit altalu individu dallalm rualng 
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lingkup yalng alkaln diteliti.1 Populalsi dialrtikaln sebalgali jumlalh dalri beberalpa l 

unit yalng belum dicalpali kealbsalhalnnya l. 

Tabel  

Populasi Nasabah Pengguna M-BankingPada BSI KCP Panyabungan 

Tahun 2023 

No Uraian  Pengguna/User/Nasabah 

1 Nalsalbalh Penggunal Mobile Balnking 3350 

Sumber: BSI KCP Palnyalbungaln Talhun 2023 

 Salmpel aldallalh balgialn dalri jumlalh daln kalralkteristik yalng dimiliki oleh 

populalsi tersebut. Jikal populalsi besalr, daln penelitialn tidalk mungkin 

mempelaljalri semual yalng aldal paldal populalsi, misallnyal kalrenal keterbaltalsa ln 

dalnal, tenalgal daln walktu. Malkal penelitialn dalpalt menggunalkaln salmpel yalng 

dialmbil dalri populalsi itu. Alpal yalng dipelaljalri dalri salmpel itu, kesimpulalnnya l 

alkaln diberlalkukaln untuk populalsi. Untuk itu salmpel yalng dialmbil dalri 

populalsi halrus betul-betul reprensif (mewalkili).2 

 Berdalsalrkaln halsil jumlalh salmpel yalng diketalhui dialtals, malkal teknik 

pengalmbilaln salmpel yalng dilalkukaln dallalm penelitialn ini dengaln teknik 

salmpel probalbilitals (probalbility salmpling). Salmpel probalbilitals (probalbility 

salmpling) merupalkaln sualtu salmpel yalng dipilih sedemikialn rupal dalri populalsi 

sehinggal malsing-malsing alnggotal populalsi memiliki probalbilitals altalu pelualng 

yalng salmal untuk dijaldikaln salmpel. 

 Berdalsalrkaln pengertialn di altals daln mengingalt penelitialn ini populalsinya l 

berjumla lh 3350 malkal peneliti menentukaln teknik pengalmbilaln salmpel dengaln  

                                                
1 Nalnalng Malrtono, Metode Penelitialn Kualntitaltif: Alnallisis Isi Daln Alnallisis Daltal Sekunder, 

Ed. Revisi 2 (Jalkalrtal: Ra lja lwa lli Pers, 2011), hlm. 74. 
2 Sugiono, Metode Penelitialn Kualntitaltif, Kuallitaltif Daln R&D (Ba lndung: Allfa lbeta l, 2017), 

hlm.  81. 
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pengukuraln tingkalt signifikaln yalng digunalkaln 10% altalu 0,1. Berdalsalrka ln 

jumlalh populalsi yalng telalh diketalhui, malkal dalpalt  digunalkaln rumus slovin 

untuk menentukaln salmpel yalng diperlukaln3, yalkni sebalgali berikut: 

𝑛 =
N

(1 + Ne)
 

Keteralngaln:  

n = Jumla lh salmpel 

N = Jumlalh populalsi 

e = Baltals toleralnsi kesallalhaln (error) 

 Jaldi, pengalmbilaln salmpel dalpalt dilihalt dalri perhitungaln berikut: 

𝑛 =
3350

(1 + 3350 x 0,1 )
 

𝑛 =
3350

(1 + 33,5)
 

𝑛 =
3350

34,5
 

𝑛 = 97,1  

Sehinggal dibula ltkaln menjaldi 𝑛 = 97 responden 

Berdalsalrkaln halsil perhitungaln dialtals dengaln jumlalh populalsi 3350 

nalsalbalh malkal salmpel dallalm penelitialn ini berjumlalh 97. Berdalsalrkaln halsil 

jumlalh salmpel yalng diketalhui dialtals, malkal teknik pengalmbilaln salmpel yalng 

dilalkukaln dallalm penelitialn ini dengaln teknik salmpel probalbilitals (probalbility 

salmpling). Salmpel probalbilitals (probalbility salmpling) merupalkaln sualtu 

salmpel yalng dipilih sedemikialn rupal dalri populalsi sehinggal malsing-malsing 

                                                
3 Muhalmmald, Metodologi Penelitialn Islalm (Jalka lrtal: Ralja lwa lli Pers, 2009), hlm. 180. 
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alnggotal populalsi memiliki probalbilitals altalu pelualng yalng salmal untuk 

dijaldikaln salmpel. Aldalpun yalng menjaldi responden dallalm penelitialn ini aldalla lh 

nalsalbalh yalng menggunalkaln mobile balnking paldal PT. BSI KC Palnyalbungaln. 

D. Instrument Pengumpulan Data 

a. Metode Angket 

  Instrument Pengumpulaln daltal merupalkaln alwall yalng halrus 

dilalkukaln dalri sualtupenelitialn untuk memperoleh daltal yalng diperlukaln. 

Aldalpun dallalm penelitialn ini penelitialn menggunalkaln metode pengumpula ln 

daltal sebalgali berikut: 

  Alngket aldallalh sualtu penyelidikaln mengenali sualtu malsallalh yalng 

balnyalk menyalngkut kepentingaln umum (oralng balnya lk) dengaln jalla ln 

mengedalrkaln formulir dalftalr pertalnyalaln, dialjukaln secalral tertulis kepalda l 

sejumlalh subyek untuk mendalpaltkaln jalwalbaln (talnggalpaln responden) 

seperlunya l.4Alngket aldallalh sejumlalh pertalnya laln tertulis yalng dipergunalkaln 

peneliti untuk memperoleh informalsi dalri responden. 

  Alngket yalng peneliti gunalkaln aldallalh alngket lalngsung tertutup. 

Alngket lalngsung tertutup aldallalh alngket yalng diralncalng sedemikialn rupa l 

untuk merekalm daltal tentalng kealdalaln yalng diallalmi oleh responden sendiri, 

kemudialn semual allternaltif jalwalbaln yalng halrus dijalwalb responden yalng 

telalh terteral dallalm alngket tersebut5. 

                                                
 4 Kalrtini Kalrtono, Pengalntalr Metodologi Resealrch Sosiall (Ba lndung: Malndalr Malju, 

1996), hlm. 217. 

  
5 Burhaln Bungin, Metode Penelitialn Kualntitaltif (Jalkalrtal: Kencalnal Prenaldalmedial Group, 

2005), hlm. 133. 
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  Pengumpulaln daltal dilalkukaln di balnk BSI KCP Palnyalbungaln yalng 

menjaldi salmpel penelitialn. Pengumpulaln daltal dilalkukaln dengaln jela ls 

menemui palral responden daln alngket diisi oleh oralng yalng bersalngkuta ln 

paldal salalt jalm kerjal daln tidalk diperkenalnkaln dibalwal pulalng. Hall ini kalrena l 

untuk menja lmin kealbsalhaln daln kealkuraltaln daltal. 

b. Metode Dokumentasi 

Menurut Suhalrsimi Alrikunto, dokumentalsi merupalkaln metode 

dimalnal peneliti menyelidiki bendal-bendal tertulis seperti buku-

buku,maljallalh, dokumen, peralturaln-peralturaln, notulen ralpalt, caltaltaln halria ln 

altalu sebalgalinyal.6 Sedalngkaln Muhalmmald menjela lskaln balhwal metode daltal 

berupal daltal tertulis yalng mengalndung keteralngaln daln penjelalsaln sesua li 

dengaln malsallalh penelitialn.7 

Berdalsalrkaln pendalpalt di altals, jelalslalh balhwal yalng dimalksud 

dengaln metode dokumntalsi aldallalh metode yalng berbentuk sekumpula ln 

saltal verball dallalm bentuk tulisaln. Dallalm penulisaln penelitialn ini peneliti 

mencaltalt daltal sejalralh berdirinya l balnk BSI KCP Palnyalbungaln daln visi 

misi BSI KCP Palnyalbungaln. 

Instrumen merupalkaln sualtu allalt yalng digunalkaln mengukur 

fenomenal allalm mupun sosiall ya lng dialmalti8. Dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln skalla l likert. Skallal likert merupalkaln metode perhitunga ln 

                                                
6 Suhalrsimi Alrikunto, Prosedur Penelitialn Sualtu Pendekaltaln Pralktek (Jalkalrtal: Rineka l 

Ciptal, 2010), hlm. 56. 
7 Muhalmmald, Metodologi Penelitialn Islalm, hlm. 152. 
8 Sugiono, Metode Penelitialn Kualntitaltif, Kuallitaltif Daln R&D, hlm. 140. 
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kuisioner yalng dibalgikalnkepaldal responden untuk mengetalhui skallal sika lp 

sualtu objek tertentu dengaln menggunalkaln alngket. 

Dallalm penelitialn ini, peneliti menggunalkaln metode pokok 

alngketterdiri dalri jalwalbaln yalng mengalndung valrialsi nilali bertingkalt 

dengaln allternaltive jalwalbaln kriterial sebalgali berikut: 

 Jalwalbaln salngalt setuju (SS) diberi skor 5 

 Jalwalbaln setuju (S) diberi skor 4 

 Jalwalbaln netrall (N) diberi skor 3 

 Jalwalbaln tidalk setuju (TS) diberi skor 2 

 Jalwalbaln salngalt tidalk setuju (STS) diberi skor 1 9 

Tabel  

Kisi- kisi Kuesoner 

 

No. Variabel Indikator Nomor 

pernyataan 

1.  Kepualsaln 

nalsalbalh (Y) 

1. Kesesualialn 

halralpaln 

2. Minalt 

3. Kesedialaln 

merekomendalsi 

1,2,3 

 

4,5 

6,7 

2.  Kuallitals lalyalnaln 

(X1) 

1. Pengallalmaln 

2. pegetalhualn 

kepercalyalaln 

1,2,3 

4,5,6 

7,8 

3.  Kealma lnalnn (X2) 1. system kealmalnaln 

2. system keralhalsialaln 

1,2,3,4,5 

6,7,8 

 

4. Dalyal 

Talnggalp(X3) 

1. Informalsi dalya l 

talnggalp 

2. Keluhaln di 

talnggalpi dengaln 

cepalt 

1,2,3,4 

 

5,6,7,8 

 

 

                                                
9 Ridwa ln daln Alkdon, Rumus Daln Daltal Dallalm Alplikalsi Staltistik (Balndung: Allfa lbeta l, 

2010), hlm. 16. 



45 

 

 

 

E. Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen  

a. Uji Validitas 

 Algalr penelitialn ini dikaltalkaln vallid malkal peneliti menggunalkalnallalt 

ukur yalng mengalndung keterkalitaln dengaln tujualn penelitialn, algalrmalmpu 

mengungkalpkaln sualtu gejallal yalng sebenalrnya l yalitu vallid altalutidalk vallid. 

Kevallidaln penelitialn ini menggunalkaln teknik korelalsiProduct moment, 

yalng di alplikalsikaln dengaln progralm IBM SPSS Staltistic 23 for window's.10 

 Aldalpun lalngkalh-lalngkalh untuk mengetalhui valliditals instrument 

dengaln menggunalkaln rumus di altals, aldallalh beralwall dalri penyebalra ln 

alngket valrialbel yalng diberikaln kepaldal 95 responden untuk diketalhui 

halsilnya l. Alngket yalng disebalr merupalkaln pertalnyalaln dallalm bentuk 

pilihaln galndal dengaln 5 allternaltif jalwalbaln, daln skor jalwalba ln 

yalngdiberikaln 5, 4, 3, 2, daln 1. Instrument dinyaltalkaln vallid alpalbila l rhitung 

≥ rta lbel paldal talralf signifikaln 5% (0, 05) 

b. Uji Reliabilitas 

 Uji relialbilitals bertujualn untuk mengetalhui sejaluh malna l 

halsilpengukuraln tetalp konsisten, alpalbilal dilalkukaln dual kalli altalu 

lebihterhaldalp gejallal yalng salmal dengaln menggunalkaln allalt pengukuraln 

yalng salmal pulal. Pengukuraln realbilitals yalng digunalkaln dallalm penelitia ln 

inialdallalh dengaln menggunalkaln IBM SPSS Staltistics 23 for window's 

                                                
10 Sofiya ln Siregalr, Staltistik Palralmetik Untuk Penelitialn Kualntitaltif (Jalkalrtal: Bumi Alksa lral, 

2014), hlm. 77. 
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yalknidengaln uji Cronboalch A llphal. Sualtu valrialbel dinyaltalkaln relia lbel 

jikalnilali Cronboalch A llphal rhitung> 0, 6.11 

F. Analisis Data  

a. Uji Normalitas 

 Uji normallitals bertujualn untuk mengkalji alpalkalh dallalm model 

regresi, valrialbel bebals daln valrialbel terikalt mempunyali distribusi norma ll 

altalu tidalk. Regresi yalng balik aldallalh regresi yalng daltalnyal berdistribusi 

normall.12 Residuall berdistribusi normall jikal nilali talralf signifikaln ˃ 0,01. 

Uji normallitals dalpalt dilalkukaln dengaln menggunalkaln uji 

Kolmogrov-Smirnov. Untuk dalpalt menentukaln sualtu daltal berdistribusi 

normall altalu tidalk dilihalt dalri nilali signifikalnnya l 0,01 malkal ketentualn uji 

normallitals dalpalt diketalhui sebalgali berikut:  

1) Jikal nilali signifikaln > 0,01 malkal H0 diterimal daln Ha l ditolalk, malka l 

daltal yalng diuji terdistribusi normall. 

2) Jikal nilali signifikaln < 0,01 malkal H0 ditolalk daln Ha l diterimal, malka l 

daltal yalng di uji tidalk terdistribusi normall. 

b. Uji Asumsi Klasik 

1) Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedalstisitals digunalkaln untuk mengetalhui aldal altalu 

tidalknyal penyimpalngaln alsumsi klalsik heteroskedalstisitals, yalitu aldalnya l 

ketidalksalmalaln valrialn daln residuall untuk semual pengalmaltaln palda l 

                                                
11 Imalm Ghozalli, Alplikalsi Alnallisis Multivalrialte Dengaln Progralm IBM SPSS 19 

(Semalralng: Ba ldaln Penerbit Universitals Diponegoro, 2011), hlm. 161–162. 

 12Sugiono, Metode Penelitialn Kuallitaltif, Kualntitaltif Daln R Daln D (Balndung: Allfa lbeta l, 

2009), (Balndung: Allfa lbeta l, 2009), hlm. 138. 
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model regresi.13 Model regresi yalng balik sehalrusnya l tidalk terjaldi 

heteroskedalstisitals. Pengujialn heteroskedalstisitals dallalm penelitialn ini 

menggunalkaln uji koefisien koleralsi spealrmaln’s rho, yalitu 

mengorelalsikaln valrialbel independen dengaln residuallnyal. Pengujialn ini 

menggunalkaln tingkalt signifikalnsi 0,01 dengaln uji 2 sisi. Jikal nila li 

signifikalnsi (sig. 2 taliled) lebih dalri 0,01 malkal dalpalt dikaltalkaln balhwa l 

tidalk terjaldi malsallalh heteroskedalstisitals. 

2) Uji Multikolinearitas 

 Uji multikolinealritals ini bertujualn untuk menguji alpalkalh palda l 

sebualh model regresi ditemukaln korelalsi alntalr valrialbel independen. 

Jikal terdalpalt aldalnyal korelalsi dallalm valrialbel malkal terdalpalt malsalla lh 

multikolinealritals. Untuk mengetalhui nilali multi tersebut dalpalt dilihalt 

dalri nilali VIF  daln nilali toleralnce. Melihalt nila li VIF, dengaln melihalt 

kriterial sebalgali berikut: 

a) Jikal nilali VIF ˂ 10 altalu nilali toleralnce ˃ 0,01, malkal tidalk terjaldi 

multikolinealritals terhaldalp daltal yalng diuji. 

b) Jikal nilali VIF ˃ 10 altalu nila li toleralnce ˂ 0,01, malkal terjaldi 

multikolinealritals terhaldalp daltal yalng diuji. 

 

 

 

 

                                                
 13Algus Tri Balsuki alnd Nalnp Palrwoto, Alnallisis Regresi Dallalm Penelitialn Ekonomi daln 

Bisnis, (Jalka lrtal: Ralja lwa lli Pers, 2016), hlm. 125. 
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c. Analisis Regresi Linear Berganda 

  Alnallisis regresi linealr bergalndal dilalkukaln dengaln tujualn untuk 

menguji hubungaln alntalral valrialbel independen dengaln valrialbel 

dependen.14 Aldalpun model persalmalalnnyal aldallalh sebalgali berikut:  

y = α+b1 X1 +b2X2 +b3X3 + e 

Dimalnal: 

Y = Kepualsaln Nalsalbalh 

α = Konstalntal 

b1, b2 = Koefisien Regresi 

X1 = Kuallitals Lalyalnaln Mobile Balnking 

X2 = Kealmalnaln 

X3 = Dalyal Talnggalp 

e = Error   

 Berdalsalrkaln persalmalaln dialtals, malkal persalmalaln regresi linealr 

bergalndal alkaln salyal sesualikaln dengaln valrialbel penelitialn salya l, malka l 

secalral maltemaltikal rumusnyal sebalgali berikut: 

KN= α + b1 KL + b2 K + b3 DT +  e 

KN= Kepualsaln Nalsalbalh 

α = Konstalntal 

b1, b2, b3 = Koefisien Regresi 

KL= Kuallitals Lalyalnaln Mobile Balnking 

K = Kealmalnaln 

DT= Dalyal Talnggalp 

e = Error   

 

                                                
 14Iqba ll Ha lsaln,  Alnallisis Daltal Penelitialn Dengaln Staltistik, (Jalkalrtal: Bumi Alksalral, 2006), 

hlm. 45. 
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d. Uji Hipotesis 

1) Uji t (Uji Parsial) 

 Uji keberhalsila ln dilalkukaln oleh peneliti sebalgali tindalkaln untuk 

menguji nilali-nilali ya lng diperoleh peneliti melallui salmpel yalng tela lh 

diteliti tersebut.15 

 Uji t ini digunalkaln untuk mengetalhui pengalruh alntalral valrialbel yalng 

dalpalt dilalkukaln dengaln menghitung korelalsi alntalral valrialbel.16 Malka l 

digunalkaln tingkalt signifikaln 0,01. Dengaln kriterial ujinyal aldallalh: 

a) Jikal nilali thitung < tta lbel malkal H0 diterimal daln Ha l ditolalk.  

b) Jikal nilali thitung  > tta lbel malkal H0 ditolalk daln Ha l diterimal. 

2) Uji F (Uji Simultan) 

 Uji F dilalkukaln untuk mengetalhui pengalruh valrialbel independen 

terhaldalp valrialbel dependen secalral simultaln. Pengujialn hipotesis dalpalt 

dilihalt dalri nilali signifikalnsi. Ketentualn dallalm uji F aldallalh:  

a) Jikal Fhitung > Fta lbel, malkal Hipotesis diterimal, alrtinya l terdalpalt 

pengalruh alntalral secalral simultaln dalpalt dijaldikaln sebalgali falktor 

penentu kuallitals lalyalnaln mobile balnking, kealmalnaln daln dalya l 

talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Palnyalbungaln. 

b) Jikal Fhitung < Fta lbel, malkal Hipotesis ditolalk, alrtinyal pengallalmaln, 

persepsi secalral simultaln tidalk dalpalt dijaldikaln sebalgali falktor 

                                                
15 Nufia ln S Febrialni daln Walya ln Wedal Alsmalral Dewi,  Teori daln Pralktis Riset 

Komunikalsi Pemalsalraln Terpaldu, (Mallalng: UB Press, 2018), hlm. 72.  

 16Duwi Priya ltno, Calral Kilalt Belaljalr Alnallisis Daltal Dengaln SPSS (Yogya lka lrtal: Alndi, 

2012), (Yogya lka lrtal: Alndi, 2012), hlm. 36. 
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penentu kuallitals lalyalnaln mobile balnking, kealmalnaln daln dalya l 

talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh PT. Balnk Syalrialh Indonesia l 

KCP Palnyalbungaln. 

e. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Koefisien determinalsi aldallalh alngkal yalng dinyaltalkaln altalu 

digunalkaln untuk mengetalhui kontribusi altalu sumbalngaln yalng diberikaln 

oleh sebualh valrialbel bebals terhaldalp valrialbel terikalt. R2 salmal dengaln 0, 

malkal tidalk aldal sedikitpun persentalse sumbalngaln pengalruh yalng diberika ln 

valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen. 17 

 R2 salmal dengaln 1 malkal persentalse sumbalngaln pengalruh yalng 

diberikaln valrialbel-valrialbel independen terhaldalp valrialbel dependen aldalla lh 

sempurnal, altalu valrialsi valrialbel independen yalng digunalkaln dallalm model 

menjelalskaln 100% valrialsi valrialbel dependen 

  

                                                
 17Muhalmmald Firdalus, Ekonometrikal Sualtu Pendekaltaln Alplikaltif, (Jalka lrtal: PT. Bumi 

Alksa lral, 2011), hlm. 77. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Gambaran Umum Bank Syariah Indonesia 

1. P rofil  Balnk Syalrialh Indonesial 

Industri perbalnkaln di Indonesia l mencaltalt sejalralh balru denga ln 

haldirnyal PT Balnk Syalrialh Indonesial Tbk (BSI) yalng secalral resmi lalhir palda l 

1 Februalri 2021 altalu 19 Jumaldil Alkhir 1442 H. Presiden Joko Widodo 

secalral lalngsung meresmikaln balnk syalrialh terbesalr di Indonesial tersebut di 

Istalnal Negalral. 

BSI merupalkaln balnk halsil merger alntalral PT Balnk BRIsya lrialh Tbk, 

PT Balnk Syalrialh Malndiri daln PT Balnk BNI Syalrialh. Otoritals Jalsa l 

Keualngaln (OJK) secalral resmi mengelualrkaln izin merger tigal usalhal balnk 

syalrialh tersebut paldal 27 Jalnualri 2021 melallui suralt Nomor SR-3/PB.1/2021. 

Selalnjutnyal, paldal 1 Februalri 2021, Presiden Joko Widodo meresmika ln 

kehaldiraln BSI. 

Komposisi pemegalng salhalm BSI aldallalh: PT Balnk Malndiri (Persero) 

Tbk 50,83%, PT Balnk Negalral Indonesial (Persero) Tbk 24,85%, PT Balnk 

Ralkyalt Indonesial (Persero) Tbk 17,25%. Sisalnyal aldallalh pemegalng salha lm 

yalng malsing-malsing di balwalh 5%. 

Penggalbungaln ini menya ltukaln kelebihaln dalri ketigal balnk syalria lh 

tersebut, sehinggal menghaldirkaln lalyalnaln yalng lebih lengkalp, jalngkalua ln 

lebih luals, sertal memiliki kalpalsitals permodallaln yalng lebih balik. Didukung 

sinergi dengaln perusalhalaln sertal komitmen pemerintalh melallui Kementeria ln 

BUMN, BSI didorong untuk dalpalt bersaling di tingkalt globall. 
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BSI merupalkaln ikhtialr altals lalhirnyal balnk syalrialh kebalnggalaln umalt, 

yalng dihalralpkaln menjaldi energi balru pembalngunaln ekonomi nalsionall serta l 

berkontribusi terhaldalp keseja lhteralaln malsyalralkalt luals. Keberaldalaln BSI juga l 

menjaldi cermin waljalh perbalnkaln Syalrialh di Indonesial yalng modern, 

universall, daln memberikaln kebalikaln balgi segenalp allalm (Ralhmaltaln Lil 

‘Alallalmiin). 

Potensi BSI untuk terus berkembalng daln menjaldi balgialn dalri 

kelompok balnk syalrialh terkemukal di tingkalt globall salngalt terbukal. Selalin 

kinerjal yalng tumbuh positif, dukungaln iklim balhwal pemerintalh Indonesia l 

memiliki misi lalhirnyal ekosistem industri hallall daln memiliki balnk syalria lh 

nalsionall yalng besalr sertal kualt, falktal balhwal Indonesial sebalgali negalra l 

dengaln penduduk muslim terbesalr di dunial ikut membukal pelualng. 

Dallalm konteks inilalh kehaldiraln BSI menjaldi salngalt penting. Bukaln 

halnyal malmpu memalinkaln peraln penting sebalgali falsilitaltor paldal seluruh 

alktivitals ekonomi dallalm ekosistem industri hallall, tetalpi jugal sebualh ikhtia lr 

mewujudkaln halralpaln Negeri. 

2. Visi Misi Balnk Syalrialh Indonesial 

a. Visi 

Top 10 Globall Islalmic Balnk   

b. Misi 

1) Memberikaln alkses solusi keualngaln syalrialh di Indonesial Melalyalni >20 

jutal nalsalbalh daln menja ldi top 5 balnk berdalsalrkaln alset (500+T) daln nila li 

buku 50T talhun 2025. 
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2) Menjaldi balnk besalr yalng memberikaln nila li terbalik balgi palral pemegalng 

salhalm Top 5 balnk yalng palling profitalble di Indonesial (ROE 18%) daln 

vallualsi kualt (PB>2). 

3) Menjaldi perusalhalaln pilihaln daln kebalnggaln palral tallental terbalik 

Indonesial Perusalhalaln dengaln nilali yalng kualt daln memberdalyalkaln 

malsyalralkalt sertal berkomitmen paldal pengembalngaln kalryalwaln dengaln 

budalyal berbalsis kinerjal.  

B. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Hasil Uji Validitas 

Uji valliditals dila lkukaln untuk melihalt alpalkalh daltal yalng aldal vallid 

altalu tidalk. Untuk pengujialn valliditals digunalkaln 97 oralng dengaln 8 

pertalnyalaln untuk valrialbel Kuallitals Lalyalnaln Mobile Balnking (X1), 8 

pertalnyalaln untuk valrialbel Kealmalnaln  (X2), 8 pertalnyalaln untuk valrialbel 

Dalyal Talnggalp, daln 8 pertalnyalaln untuk Kepualsaln (Y). 

Untuk mengetalhui valliditals pertalnyalaln-pertalnyalaln tersebut dalpalt 

dilihalt dalri correlaltion Item Totall yalng dalpalt dilihalt paldal talbel di balwalh 

ini: 

Tabel  

Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan Mobile Banking 

 

Pernyataan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 Keterangan 

1 0,760 Instrumen vallid jikal 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengaln 

df = n-2 (97-2) = 95 

paldal talralf signifikaln 

10% sehinggal 

diperoleh 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 

Vallid 

2 0,594 Vallid 

3 0,622 Vallid 

4 0,694 Vallid 

5 0,737 Vallid 
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6 0,551 0,1680 Vallid 

7 0,677  Vallid 

8 0,797  Vallid 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji valliditals valrialbel  Kuallitals Lalyalnaln Mobile Balnking palda l 

talbel IV.1 dalpalt disimpulkaln balhwal alngket mengenali valrialbel Kuallita ls 

Lalyalnaln Mobile Balnking memiliki nilali 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . Malkal dalpalt 

disimpulkaln balhwal seluruh item pernyaltalaln untuk valrialbel Kuallitals 

Lalyalnaln Mobile Balnking dinyaltalkaln vallid. Sedalngkaln halsil uji valliditals 

untuk valrialbel kealmalnaln aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Validitas Variabel Keamanan 

Pernyataan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 Keterangan 

1 0,709 Instrumen vallid jikal 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengaln 

df = n-2 (97-2) = 95 

paldal talralf signifikaln 

10% sehinggal 

diperoleh 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 

0,1680 

Vallid 

2 0,636 Vallid 

3 0,824 Vallid 

4 0,782 Vallid 

5 0,686 Vallid 

6 0,700  Vallid 

7 0,731  Vallid 

8 0,481  Vallid 
              Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji valliditals valrialbel kealmalnaln paldal talbel IV.2 dalpalt 

disimpulkaln balhwal alngket mengenali valrialbel kealmalnaln memiliki nila li 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal seluruh item pernyaltalaln 
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untuk valrialbel kealmalnaln dinyaltalkaln vallid. Sedalngkaln halsil uji valliditals 

untuk valrialbel dalyal talnggalp aldallalh sebalgali berikut: 

               Tabel  

Hasil Uji Validitas Variabel Daya Tanggap 

Pernyataan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 Keterangan 

1 0,442 Instrumen vallid jikal 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengaln 

df = n-2 (97-2) = 95 

paldal talralf signifikaln 

10% sehinggal 

diperoleh 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 

0,1680 

Vallid 

2 0,477 Vallid 

3 0,658 Vallid 

4 0,494 Vallid 

5 0,712 Vallid 

6 0,533 Vallid 

7 0,600 Vallid  

8 0,699 Vallid  
      Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji valliditals valrialbel dalyal talnggalp paldal talbel IV.3 dalpalt 

disimpulkaln balhwal alngket mengenali valrialbel dalyal talnggalp memiliki nila li 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal seluruh item pernyaltalaln 

untuk valrialbel dalyal talnggalp dinyaltalkaln vallid. Sedalngkaln halsil uji 

valliditals untuk valrialbel kepualsaln aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan 

Pernyataan 𝒓𝒉𝒊𝒕𝒖𝒏𝒈 𝒓𝒕𝒂𝒃𝒆𝒍 Keterangan 

1 0,582 Instrumen vallid jikal 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dengaln 

df = n-2 (97-2) = 95 

paldal talralf signifikaln 

10% sehinggal 

diperoleh 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 

0,1680 

Vallid 

2 0,684 Vallid 

3 0,704 Vallid 

4 0,685 Vallid 

5 0,544 Vallid 

6 0,527  Vallid 

7 0,390  Vallid 

8 0,468  Vallid 
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Halsil uji valliditals valrialbel kepualsaln paldal talbel IV.4 dalpalt 

disimpulkaln balhwal alngket mengenali valrialbel kepualsaln memiliki nila li 

𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 >  𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 . Malkal dalpalt disimpulkaln balhwal seluruh item 

pernyaltalaln untuk valrialbel kepualsaln dinyaltalkaln vallid.  

2. Hasil Uji Reliabilitas 

Berikut halsil uji relialbilitals valrialbel kuallitals pelalyalnaln, kealmalna ln 

daln dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln balnk 

Syalrialh Indonesia l. 

Tabel  

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s 

Alpha 

Ketentuan Keterangan 

Kuallitals Lalyalnaln 

M Balnking ( X1 ) 

0,864 Instrumen 

relialbel, jikal 

Cronbalch‟s 

A llphal 

> 0,6 

Relia lbel 

Kealma lnaln  (X2) 0,902 Relia lbel 

Dalyal Talnggalp 

(X3) 

0,862 Relia lbel 

Kepualsaln  (Y) 0,700 Relia lbel 
  Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji relialbilitals paldal Talbel IV.5 diperoleh kesimpulaln balhwa l 

halsil uji relialbilitals valrialbel kuallitals lalya lnaln M Balnking  (X1) diperoleh 

nilali cronbalch allphal 0,864 > 0,6, sehinggal valrialbel kuallitals lalyalnaln M 

Balnking ini dalpalt dinyaltalkaln relialbel daln dalpalt diterimal. Selalnjutnyal, 

cronbalch allphal untuk valrialbel kealmalnaln (X2) aldallalh 0,902 >

0,6 sehinggal dalpalt dinyaltalkaln balhwal valrialbel kealmalnaln aldallalh relia lbel 

daln dalpalt diterimal. cronbalch allphal untuk valrialbel dalyal talnggalp (X3) 

aldallalh 0,862 > 0,6 sehinggal dalpalt dinyaltalkaln balhwal valrialbel dalya l 
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talnggalp aldallalh relialbel daln dalpalt diterimal Daln cronbalch allphal untuk 

valrialbel kepualsaln (Y) aldallalh 0,700 > 0,6 sehinggal dalpalt dinya ltalkaln 

balhwal valrialbel  kepualsaln aldallalh relialbel daln dalpalt diterimal. 

C. Hasil Uji Statistik Deskriptif 

Halsil uji alnallisis staltistik deskriptif ini dalpalt dilalkukaln dengaln calra l 

mencalri minimum, malksimum, mealn daln stalndalrd devialtion yalng dalpalt diliha lt 

paldal talbel berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Analisis Statistik Deskriptif 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Malximum Mealn Std. Devialtion 

Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 
97 22 38 27.31 3.200 

Kealmalnaln 97 20 38 26.12 3.566 

Dalyal Talnggalp 97 23 37 28.38 3.408 

Kepualsaln 97 25 40 30.13 2.953 

Vallid N (listwise) 97     

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji alnallisis staltistik deskriptif paldal talbel IV.6 menjelalska ln 

balhwal valrialbel kuallitals lalya lnaln dengaln jumlalh daltal (N) sebalnyalk 97 

mempunyali nila li terendalh 22, nila li tertinggi 38 daln nilali raltal-raltal 27.31 

sertal nilali simpalngaln balku 3.200. Valrialbel kealmalnaln dengaln jumla lh daltal 

(N) sebalnyalk 97 mempunya li nilali terendalh 20, nilali tertinggi 38 daln nila li 

raltal-raltal  26,1 sertal nilali simpalngaln balku 3,566. Valrialbel dalyal talnggalp 

dengaln jumla lh daltal (N) sebalnyalk 97 mempunyali nilali terendalh 23, nila li 

tertinggi 37 daln nilali raltal-raltal  28,38 sertal nilali simpalngaln balku 3,408. 

Valrialbel kepualsaln dengaln jumlalh daltal (N) sebalnyalk 97 mempunyali nila li 
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terendalh 25, nilali tertinggi 40 daln nilali raltal-raltal  30.13 sertal nila li 

simpalngaln balku 2.953. 

D. Hasil Uji Asumsi Klasik 

1.  Halsil Uji Normallitals 

Uji Normallitals Kolmogrov smirnov merupalkaln balgialn dalri uji 

alsumsi klalsik. Uji Normallitals bertujualn untuk mengetalhui alpalkalh nila li 

residuall berdistribusi normall altalu tidalk. Model regresi yalng balik aldallalh 

memiliki nilali residuall yalng berdistribusi normall. 

Halsil uji normallitals dalpalt dilihalt paldal talbel berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstalndalrdized 

Residuall 

N 97 

Normall Palralmetersa
l

,b Mealn .0000000 

Std. Devialtion 2.40940651 

Most Extreme Differences Albsolute .043 

Positive .043 

Negaltive -.040 

Test Staltistic .043 

Alsymp. Sig. (2-taliled) .200c,d 

al. Test distribution is Normall. 

b. Callculalted from daltal. 

c. Lilliefors Significalnce Correction. 

d. This is al lower bound of the true significalnce. 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Dalri talbel IV.7 tersebut dalpalt dilihalt balhwal daltal menunjukkaln 

balhwal polal distribusi normall, malkal model regresi tersebut memenuhi 
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alsumsi normallitals. Berdalsalrkaln halsil Uji Normallitals diketalhui nila li 

signifikalnsi 0,200 > 0,01 malkal dalpalt disimpulkaln balhwal nilali residua ll 

berdistribusi normall. 

2. Hasil Uji Multikoliniearitas 

Halsil uji multikoliniealritals untuk valrialbel kuallita ls 

pelalyalnaln,kealmalnaln daln dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh 

menggunalkaln mobile balnking BSI aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Multikolinearitas 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji muktikolinealritals paldal talbel IV.8 dalpalt diketalhui balhwa l 

nilali toleralnce untuk valrialbel kuallitals pelalyalnaln  (X1) aldallalh 0,223 > 

0,1, daln nilali toleralnce untuk valrialbel kealmalnaln (X2) aldallalh 0,411 > 0,1. 

Sertal nilali toleralnce untuk valrialbel dalya l talnggalp (X2) aldallalh 0,435> 0,1, 

Sehinggal dalpalt disimpulkaln nilali toleralnce dalri kedual valrialbel tersebut 

aldallalh lebih > 0,1. 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinealrity Staltistics 

B Std. Error Betal Toleralnce VIF 

1 (Constalnt) 15.186 2.367  6.416 .000   

Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 
.351 .162 .380 2.170 .033 .233 4.285 

Kealmalnaln .179 .109 .217 1.641 .104 .411 2.433 

Dalyal Talnggalp .024 .111 .028 .216 .830 .435 2.297 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln 
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 Nila li VIF dalri valrialbel kuallitals pelalya lnaln (X1) aldallalh 4,285 < 10, 

Nilali VIF dalri valrialbel kealmalnaln (X2) aldallalh 2,433< 10. Nilali VIF dalri 

valrialbel dalyal talnggalp(X3) aldallalh 2,297< 10Malkal dalpalt disimpulkaln 

balhwal nilali VIF dalri kedual valrialbel di altals aldallalh lebih kecil < 10. 

Berdalsalrkaln penila lialn tersebut dalpalt disimpulkaln balhwal valrialbel 

kuallitals pelalya lnaln, kealmalnaln daln dalyal talnggalp dialtals lebih kecil dalri 10 

sehinggal tidalk terjaldi multikolinealritals alntalral valrialbel bebals. 

3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Halsil uji heteroskedalstisitals untuk valrialbel kuallitals pelalyalnaln, 

kealmalnaln, dalyal talnggalp daln kepualsaln aldallalh sebalgali berikut: 

Tabel  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) .139 1.319  .106 .916 

Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 
.243 .090 .552 2.700 .137 

Kealmalnaln -.057 .061 -.144 -.933 .353 

Dalyal Talnggalp -.118 .062 -.286 -1.909 .234 

al. Dependent Valrialble: albs_Res 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

 Berdalsalrkaln halsil uji Heteroskedalstisitals paldal talbel IV.9 dialtals 

diketalhui nilali signifikaln valrialbel kuallitals pelalyalnaln 0,137 > 0,01, nila li 

signifikaln  valrialbel kealmalnaln 0,353 > 0,01. nilali signifikaln valrialbel 

kuallitals dalyal talnggalp 0,234 > 0,01Jaldi dalpalt disimpulkaln balhwal palda l 
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valrialbel kuallitals pelalyalnaln, kealmalnaln  daln paldal valrialbel dalyal talnggalp 

tidalk terjaldi heteroskedalstisitals. 

E. Hasil Uji Koefisien Determinasi ( R2 ) 

Koefisien determinalsi (R2) digunalkaln untuk mengetalhui besalrnya l 

sumbalngaln altalu kontribusi dalri valrialbel independen (X) terhaldalp valrialbel 

dependen (Y), sedalngkaln sisalnyal dipengalruhi oleh valrialbel bebals yalng 

tidalk dimalsukkaln kedallalm model. Aldalpun halsil dalri koefisien determinalsi 

(R2) sebalgali berikut: 

Tabel  

Hasil Analisis Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Squalre 

Aldjusted R 

Squalre 

Std. Error of the 

Estimalte 

1 .578a
l .334 .313 2.448 

al. Predictors: (Constalnt), Dalyal Talnggalp, Kealmalnaln, Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 

b. Dependent Valrialble: Kepualsaln 

   Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Berdalsalrkaln halsil alnallisis koefisien determinalnsi paldal talbel IV.10 

diperoleh nilali R squalre sebesalr 0,334 daln nila li 𝑅2 (Aldjusted R Squalre) 

sebesalr 33,4 altalu (33,4%) alrtinyal valrialbel kuallitals pelalyalnaln, kealmalna ln 

daln dalyal talnggalp malmpu menjelalskaln valrialbel dependen altalu kepualsa ln 

sebesalr 33,4%.  Sedalngkaln 66,6% dijelalskaln oleh valrialbel lalin yalng tidalk 

dibalhals dallalm penelitialn ini. 
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F. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Alnallisis regresi bergalndal aldallalh sualtu teknik altalu alnallisal staltistika l 

yalng digunalkaln untuk mengetalhui pengalruh valrialbel independen kuallita ls 

pelalyalnaln (X1) daln kealmalnaln (X2) sertal dalyal talnggalp (X3)  terhaldalp 

valrialbel dependen kepualsaln (Y). Halsil uji regresi linealr bergalndal dalpalt 

dilihalt paldal talbel dibalwalh ini. 

            Tabel  

Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 15.186 2.367  6.416 .000 

Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 
.351 .162 .380 2.170 .033 

Kealmalnaln .179 .109 .217 1.641 .104 

Dalyal Talnggalp .024 .111 .028 .216 .830 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji regresi linealr bergalndal paldal Talbel IV.11, malka l 

persalmalaln regresi yalng digunalkaln aldallalh: 

Kepualsaln =  15.186+ 0,351Kl + 0,179 K + 0,024 Dt 

Berdalsalrkaln persalmalaln regresi bergalndal dialtals dalpalt dialrtikaln balhwal: 

a. Nilali konstalntal (al) aldallalh 15.186 menyaltalkaln balhwal kemudalhaln 

daln kemalnfalaltaln dialsumsikaln 0 malkal kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

menggunalkaln mobile balnking BSI nilalinyal sebesalr 15.186 saltualn. 

b. Nilali koefisien regresi valrialbel kuallitals pelalyaln mobile balnking 

(b1) yalitu 0,351 alrtinyal balhwal setialp peningkaltaln kuallitals pelalya ln 
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mobile balnking sebesalr 1 saltualn, malkal alkaln meningkaltka ln 

kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile balnking BSI. 

Koefisien bernilali positif alrtinyal terdalpalt hubungaln positif alntalral 

valrialbel  kuallitals pelalyaln mobile balnking  dengaln kepualsa ln 

nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 

c. Nilali koefisien regresi valrialbel kealma lnaln (𝑏2) bernilali positif 

sebesalr 0,179 dalpalt dialrtikaln balhwal setialp peningkaltaln valrialbel 

kealmalnaln sebesalr 1 saltualn malkal alkaln meningkaltkaln kepualsa ln 

nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile balnking, dengaln alsumsi 

valrialbel independen lalin nilalinyal tetalp. Koefisien bernilali positif 

alrtinyal terjaldi hubungaln positif alntalral valrialbel kealmalnaln denga ln 

kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile balnking.  

d. Nilali koefisien regresi valrialbel dalyal talnggalp (b3 ) yalitu 0,024 

alrtinyal balhwal setialp peningkaltaln dalyal talnggalp sebesalr 1 saltualn, 

malkal alkaln meningkaltkaln kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalka ln 

mobile balnking dengaln alsumsi valrialbel lalin dialnggalp tetalp. 

Koefisien bernilali positif alrtinyal terdalpalt hubungaln positif alntalral 

valrialbel  dalyal talnggalp dengaln kepualsaln nalsalbalh menggunalka ln 

mobile balnking. 
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G. Hasil Uji Hipotesis 

1. Hasil Uji t 

Uji t digunalkaln untuk mengetalhui alpalkalh valrialbel independen 

berpengalruh secalral signifikaln altalu tidalk terhaldalp valrialbel dependen. 

Halsil uji palrsiall ( uji t) aldallalh sebalgali berikut: 

    Tabel  

     Hasil Uji t 

Coefficientsa 

Model 

Unstalndalrdized 

Coefficients 

Stalndalrdized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Betal 

1 (Constalnt) 15.186 2.367  6.416 .000 

Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 
.351 .162 .380 2.170 .033 

Kealmalnaln .179 .109 .217 1.641 .104 

Dalyal Talnggalp .024 .111 .028 .216 .830 

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln 

Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Berdalsalrkaln halsil uji signifikaln palrsiall paldal talbel IV.12 

dalpalt diliha lt balhwal nilali untuk ttalbel dicalri dengaln deraljalt 

kebebalsaln (df) = n-k-1, dimalnal n = jumlalh salmpel daln k = valrialbel 

independen, jaldi df = 97-3-1 =93. Dengaln pengujialn dual sisi 

(signifikalnsi 0,1) malkal diperoleh ttalbel sebesalr 1,290. 

Paldal valrialbel kuallitals pelalyalnaln mobile balnking memiliki 

thitung  sebesalr 2,170 dengaln ttalbel  sebesalr 1.29072, sehingga l 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔> 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙yalitu (2,170 > 1,29072) yalng beralrti balhwal terdalpalt 

pengalruh kuallitals pelalyalnaln mobile balnking terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 
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Paldal valrialbel kealmalnaln memiliki 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesalr 1,641 

dengaln 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesalr 1,29072, sehinggal 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (1,641 > 

1,29072) yalng beralrti balhwal terdalpalt pengalruh kealmalnaln terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 

Paldal valrialbel dalyal talnggalp memiliki 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesalr 0,028 

dengaln 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesalr 1,29072, sehinggal 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  < 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,028 < 

1,29072) yalng beralrti balhwal tidalk terdalpalt pengalruh dalyal talngga lp 

terhaldalp kepualsaln nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 

2. Hasil Uji F 

Uji staltistik F paldal dalsalrnyal menunjukkaln alpalkalh semua l 

valrialbel bebals (independen) yalng dima lsukkaln dallalm model ini 

mempunyali pengalruh secalral simultaln (bersalmal-salmal) terhaldalp 

valrialbel terikalt (depeden). Ketentualn dalla lm uji F ini aldallalh jika l 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔< 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 malkal hipotesis ditolalk, alrtinyal fitur kuallita ls 

pelalyalnaln mobile balnking, kealmalnaln, daln dalyal talnggalp secalra l 

simultaln tidalk berpengalruh terhaldalp kepualsalnal nalsalba lh 

menggunalkaln mobile balnking. Sedalngkaln  Jikal 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  malka l 

hipotesis diterimal, alrtinyal fitur kuallitals pelalyalnaln, kealmalnaln, da ln 

dalyal talnggalp secalral simultaln berpengalruh terhaldalp kepualsalna l 

nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 
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Tabel  

Hasil Uji Validitas F  

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squalres df Mealn Squalre F Sig. 

1 Regression 279.955 3 93.318 15.572 .000b 

Residuall 557.303 93 5.993   

Totall 837.258 96    

al. Dependent Valrialble: Kepualsaln 

b. Predictors: (Constalnt), Dalyal Talnggalp, Kealmalnaln, Lalyalnaln Kuallitals 

Mobile Balnking 

      Sumber: halsil output SPSS versi 23, daltal diolalh 

Halsil uji F paldal talbel IV.13 didalpaltkaln dengaln nila li 

regression df 1 = k-1 altalu 3-1 = 2 ( k = jumlalh valrialbel) da ln 

residuall df 2 aldallalh 86 (df 2 = n-k-1) altalu 97-3-1=93 (n= jumla lh 

responden, k= valrialbel independen) malkal halsil yalng diperoleh 

untuk Fta lble sebesalr 2,76. Halsil uji simultaln (uji F) aldallalh nila li 

Fhitung sebesalr 12,148 sedalngkaln Fta lbel sebesalr 0 sehinggal Fhitung > 

Fta lbel (15,572 > 2,76 ) malkal hipotesis diterimal. 

Kemudialn Nila li signifikalnsi sebesalr 0,000 alrtinyal nila li 

signifiknalsi yalng diperoleh kuralng dalri 0,1 malkal berkesimpula ln 

balhwal valrialbel kuallitals pelalya lnaln, kealmalnaln daln dalyal talngga lp 

berpengalruh secalral simultaln (bersalmal-salmal) terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking. 
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H. Pembahasan Hasil Penelitian 

Penelitialn ini berjudul Pengalruh Kuallitals Lalyalnaln Mobile 

Balnking, Kealmalnaln daln Dalyal Talnggalp Terhaldalp Kepualsaln Nalsalbalh PT. 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln. Setelalh peneliti melalkuka ln 

penelitialn secalral lalngsung dengaln menyebalrkaln alngket kepaldal nalsalbalh 

balnk syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln daln mengolalh halsil palra l 

responden dengaln alplikalsi SPSS versi 23. Berdalsalrkaln halsil alnallisis uji 

hipotesis yalng dilalkukaln dengaln uji palrsiall (uji t) daln uji simultaln (uji F), 

malkal diperoleh halsil yalitu: 

1. Pengalruh kuallitals lalya lnaln mobile balnking terhaldalp kepualsa ln  

nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile balnking. 

Berdalsalrkaln halsil pengujialn hipotesis secalral palrsiall (uji t) 

menunjukkaln balhwal valrialbel kuallitals lalyalnaln mobile balnking 

memiliki thitung > ttalbel yalitu (2,170 > 1, 29072), yalng beralrti Ha l1 

diterimal. Jaldi dalpalt disimpulkaln secalral palrsiall (uji t), kuallita ls 

pelalyalnaln mobile balnking berpengalruh terhaldalp kepualsaln nalsalba lh 

dallalm menggunalkaln balnk syalrialh indonesia l. Hall ini jugal sesua li 

dengaln penelitialn yalng dilalkukaln oleh silvial dwi ralhmal dinal yalng 

menyaltalkaln balhwal valrialbel kemudalhaln berpengalruh positif da ln 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln lalyalnaln m-balnking paldal .1  

 

                                                
1 { Silvial dwi ralmal dinal, (Efektivitals Daln Risiko Penggunalaln Mobile Ba lnking Paldal Ba lnk 

Sya lrialh Indonesial Terhaldalp Kepualsa ln Pelalnggaln), dallalm Jurnall Malnaljemen Bisnis Daln 

Keualngaln Volume 3, No. 2, 2022, hlm. 192 } 
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2. Pengalruh kealmalnaln terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalka ln 

mobile balnking. 

Paldal valrialbel kealmalnaln memiliki 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesalr 1,641 denga ln 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesalr 1, 29072, sehinggal 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (1,641> 1, 29072). 

Malkal Hal2 diterimal. Jaldi dalpalt disimpulkaln secalral palrsiall (uji t) 

balhwal kealmalnaln berpengalruh positif terhaldalp kepualsaln nalsalba lh 

dallalm menggunalkaln BSI. Hall ini jugal sesuali dengaln penelitialn yalng 

dilalkukaln oleh yogi yulialnsyalh yalng menyaltalkaln balhwal valrialbel 

kealmalnaln berpengalruh positif terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

menggunalkaln mobile balnking. 

3. Pengalruh dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh dalla lm 

menggunalkaln mobile balnking. 

Paldal valrialbel dalyal talnggalp memiliki 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesalr 0,028 denga ln 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesalr 1,29072, sehinggal 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  (0,028< 1, 29072). 

Malkal Ho3 diterima. Jaldi dalpalt disimpulkaln secalral palrsiall (uji t) 

balhwal dalyal talnggalp tidalk berpengalruh positif terhaldalp kepualsa ln 

nalsalbalh dallalm menggunalkaln BSI. Hall ini jugal sesuali denga ln 

penelitialn yalng dila lkukaln oleh alnnisalh ulinnuhal  yalng menyaltalka ln 

balhwal valrialbel dalyal talnggalp tidalk berpengalruh positif terhalda lp 

kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile balnking.2 

 

                                                
2   Alnnisal Ulinnuhal, Efektivitals Penggunalaln Lalyalnaln Mobile Balnking Dallalm Merespon 

Kebutuhaln Tralnsalksi Nalsalbalh (BSI) Di Eral Palndemi Covid-19, Skripsi, (Yogya lka lrtal, Universitals 

Islalm Indonesial, 2022), hlm. 69.. 
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4. Pengalruh kuallitals lalya lnaln, kealmalnaln daln dalyal talnggalp terhaldalp 

kepualsaln nalsalbalh menggunalkaln mobile balnking BSI. 

Halsil uji simultaln (uji F) dialtals balhwal nilali 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesalr 15,572 

sedalngkaln 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  sebesalr 2, 76 sehinggal 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (15,572 >  

2,76) daln nila li sig < 0,1 (0,00 < 0,1), malkal H03 diterima l. Jaldi, dalpalt 

disimpulkaln terdalpalt pengalruh kuallitals lalyalnaln, kealmalnaln daln dalya l 

talnggalp terhaldalp kepualsalnal nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile 

balnking. Secalral bersalmal-salmal terdalpalt tigal falktor yalng dalpalt 

mempengalruhi kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln mobile 

balnking Syalrialh yalitu kuallitals lalyalnaln, kealmalnaln daln dalyal talnggalp. 

I. Keterbatasan Penelitian 

Selalmal melalksalnalkaln penelitialn daln penyusunaln skripsi ini 

peneliti menghaldalpi berbalgali keterbaltalsaln, dialntalralnyal aldallalh sebalga li 

berikut: 

1. Keterbaltalsaln balhaln malteri berupal buku-buku referensi yalng 

dibutuhkaln peneliti dallalm penulisaln skripsi ini membualt peneliti 

mendalpaltkaln kendallal dallalm teori telalalh pustalkalnya l daln juga l 

keterbaltalsaln peneliti dallalm mengalnallisis daltal yalng sudalh diperoleh. 

2. Keterbaltalsaln valrialble independen yalng halnyal 3 yalitu : kuallitals 

pelalyalnaln mobile balnking, kealmalnaln daln dalyal talnggalp 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdalsalrkaln paldal halsil alnallisis daltal daln pembalhalsaln mengena li 

determinaln keputusaln malhalsiswal perbalnkaln syalrialh menggunalkaln e-

walllet syalrialh dengaln metode alnallisis yalng digunalkaln yalitu regresi linea lr 

bergalndal, malkal dalpalt ditalrik beberalpal kesimpulaln sebalgali berikut: 

1. Hasil uji parsial (uji t) terdapat pengaruh kualitas pelayanan mobile 

banking terhadap keputusan masyarakat menabung di Bank Syariah 

Panyabungan, hal ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung 

(2,170) > ttabel (1,29072). 

2. Hasil uji secara parsial (uji t) terdapat pengaruh keamanan terhadap 

kepuasan nasabah menggunakan mobile banking, hal ini dapat 

dibuktikan dengan melihat nilai thitung (1,641) > ttabel (1,29072). 

3. Hasil uji parsial (uji t) tidak terdapat pengaruh daya tanggap terhadap 

keputusan masyarakat menabung di Bank Syariah Panyabungan, hal 

ini dapat dibuktikan dengan melihat nilai thitung (0,028) > ttabel 

(1,29072). 

4. Hasil uji secara simultan (uji F) menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

kualitas pelayanan, keamanan dan daya tanggap terhadap kepuasan 

nasabah menggunakan mobile banking hal ini dibuktikan Fhitung 

(15,572  ) > Ftabel (2, 76).  
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5. Hasil uji determinasi R Square  dengan nilai 0,334 atau sama dengan 

33,4% artinya ada kualitas pelayanan, keamanan dan daya tanggap 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 33,4% sedangkan 66,6% 

dipengaruhi oleh variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

 

 

 

 



72 

 

 

 

B. Implikasi Hasil Penelitian 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn tersebut dalpalt dikemukalkaln implikalsi 

secalral teoritis daln pralktis sebalgali berikut: 

1. Implikalsi Teoritis 

a. Kuallitals pelalyalnaln mobile balnking daln kealmalnaln dalpalt 

mempengalruhi kepualsaln nalsalbalh dallalm menggunalkaln produk 

Balnk Syalrialh Indonesial, dimalnal hall tersebut dihalralpkaln dalpalt 

meningkaltkaln kenalikaln jumlalh nalsalbalh daln citral kepercalyala ln 

nalsalbalh paldal Balnk Syalrialh Indonesial. 

b. Jikal kuallitals pelalyalnaln terhaldalp nalsalbalh meningkalt malka l 

kepualsaln nalsalbalh jugal semalkin meningkalt seballiknyal jikal kuallitals 

pelalyalnaln menurun malkal kepualsaln nalsalbalh dalpalt menurun. 

c. Dalyal talnggalp yalng diberikaln oleh balnk syalrialh Indonesial KCP 

Palnyalbungaln ternyaltal tidalk mempengalruhi kepualsaln nalsalba lh 

sehinggal Balnk sehalrusnyal lebih meningkaltkaln respon lebih cepalt 

terhaldalp permalsallalhaln yalng dihaldalpali oleh nalsalbalh. 

2. Implikalsi Palktis 

Halsil penelitialn ini dalpalt digunalkaln sebalgali malsukaln balgi balnk 

syalrialh  Indonesial terhaldalp pengalruh kuallitals lalyalnaln mobile balnking, 

kealmalnaln, daln dalyal talnggalp terhaldalp kepualsaln nalsalbalh.
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C. Saran  

Aldalpun salraln yalng bisal diberikaln setelalh melalkukaln penelitialn ini, 

sebalgali berikut: 

1. Penelitialn ini menunjukkaln pentingnyal pengembalngaln falktor kuallitals 

pelalyalnaln mobile balnking daln kealmalnaln sebalgali falktor yalng perlu 

dipertimba lngkaln dallalm upalyal miningkaltkaln kepualsalnal nalsalbalh 

terutalmal paldal Balnk Syalrialh KCP Palnyalbungaln. 

2.  Untuk penelitialn selalnjutnyal algalr dalpalt mengembalngkaln penelitia ln 

ini dengaln meneliti falktor-falktor lalin ya lng dalpalt mempengeruhi 

kepualsaln malhalsiswal menggunalkaln Balnk Syalrialh Indonesial da ln 

dalpalt memperluals salmpel dallalm penelitialn selalnjutnyal, mengingalt 

salmpel yalng digunalkaln dallalm penelitialn ini halnyal paldal nalsalba lh 

Balnk Syalrialh Indonesial KCP Palnyalbungaln 
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Lampiran 1 

ANGKET (KUESIONER) PENELITIAN 

Kepada Yth. 

Bapak/Ibu/Saudara/i/Nasabah BSI/Responden 

Di Panyabungan II, Mandailing Natal. 

Assalamu’alaikum, Wr.Wb. 

Dengan Hormat,  

 Teriring salam dan doa semoga kita semua tetap dalam lindungan Allah SWT serta selalu 

sukses dalam menjalankan aktivitas kita, Aamiin. 

Dalam rangka melaksanakan  penelitian Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan 

tentang “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking, Keamanan, dan Daya Tanggap Terhadap 

Keputusan Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan”, diperlukan data-data dan 

informasi yang mendukung penelitian, maka dengan ini saya memohon dengan sangat kepada 

Bapak/Ibu/saudara/i/nasabah BSI KCP Panyabungan, untuk mengisi angket yang telah 

disediakan.  

Demikian atas bantuan dan partisipasi Bapak/Ibu/saudara/i/nasabah BSI KCP 

Panyabungan berikan dalam mengisi lembar pertanyaan tersebut saya mengucapkan terimakasih 

yang sebesar-besanya.  

 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

 

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Hormat saya, 

      

   

       Cholifah Hannum Hasibuan 

       NIM. 19 401 00129 



 

 

 

 

SURAT VALIDASI ANGKET 

Menerangkan bahwa yang bertanda tangan di bawah ini: 

Nama : Ja’far Nasution, M.E.I. 

 
NIDN : 2004088205 

  

Telah memberikan pengamatan dan masukan terhadap angket  untuk kelengkapan 

penelitian yang berjudul: “Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking, Keamanan, dan Daya 

Tanggap Terhadap Keputusan Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Panyabungan”. 

Yang disusun oleh: 

Nama  : Cholifah Hannum Hasibuan  

Nim  : 19 401 00129 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam  

Prodi  : Perbankan Syariah 

Adapun masukan saya adalah sebagai berikut: 

1. . ..........................................................................................................................................  

2. . ..........................................................................................................................................  

3. . ..........................................................................................................................................  

Dengan harapan masukan dan penilaian yang saya berikan dapat dipergunakan untuk 

menyempurnakan dan memperoleh kualitas angket yang baik. 

 

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Validator 

      

 

 

        Ja’far Nasution, M.E.I.   
   NIDN: 2004088205 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

LEMBAR VALIDASI ANGKET 

KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/ Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-soal 

yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) dan TV 

(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/ Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

 

 

 

Catatan: 

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

       

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Validator 

 

 

 

        Ja’far Nasution, M.E.I.   
   NIDN: 2004088205 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

Pengalaman   1,2,3    

Pengetahuan 4,5,6    

Kepercayaan 7,8    



 

 

 

 

LEMBAR VALIDASI ANGKET  

KEAMANAN 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/ Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-soal 

yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) dan TV 

(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/ Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

 

 

 

Catatan: 

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 

 

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Validator 

 

 

 

        Ja’far Nasution, M.E.I.   
   NIDN: 2004088205 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

Sistem Keamanan Bank  1,2,3,4,5    

Sistem Kerahasiaan 

Bank 
6,7,8    



 

 

 

 

LEMBAR VALIDASI ANGKET  

DAYA TANGGAP 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/ Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-soal 

yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) dan TV 

(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/ Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

 

 

 

Catatan: 

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

        

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Validator 

 

 

 

        Ja’far Nasution, M.E.I.   
   NIDN: 2004088205 

 
 

 

Indikator No Soal V VR TV 

Terdapat Konfirmasi Daya 

Tanggap 
1,2,3,4    

Keluhan di Tanggapi 

dengan Cepat 
5,6,7,8    



 

 

 

 

LEMBAR VALIDASI ANGKET  

KEPUASAN NASABAH 

Petunjuk  :  

1. Kami mohon kiranya Bapak/ Ibu memberikan penilaian ditinjau dari aspek soal-soal 

yang kami susun. 

2. Beri tanda checklist (√) pada kolom V (Valid), VR (Valid dengan Revisi) dan TV 

(Tidak Valid) pada tiap butir soal. 

3. Untuk revisi Bapak/ Ibu dapat langsung menuliskannya pada naskah yang perlu 

direvisi atau menuliskannya pada kolom saran yang kami berikan.  

4. Lembar soal terlampir. 

 

 

 

 

 

C

atatan: 

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

 ...................................................................................................................................  

        

       Padangsidimpuan,    November 2023 

       Validator 

 

 

 

        Ja’far Nasution, M.E.I.   
   NIDN: 2004088205 

 

 

Indikator No Soal V VR TV 

Kesesuaian Harapan 1,2,3    

Minat 4,5    

Kesediaan 

Merekomendasikan 
6,7,8    



 

 

 

 

Lampiran 2 

 

ANGKET (KUESIONER) PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING, KEAMANAN, DAN DAYA 

TANGGAP TERHADAP KRPUTUSAN NASABAH PT. BANK SYARIAH 

 INDONESIA KCP PANYABUNGAN 

 

A.  IDENTITAS RESPONDEN 

  Kami memohon kesediaan saudara/saudari untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan 

berikut ini, dengan mengisi titik-titik dan memberi tanda centang (√) pada kotak yang 

tersedia. 

Nama  : 

Alamat  :  

Pekerjaan    :  

Lama Menabung : 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan dari jawaban yang tersedia. 

2. Jawab dan isilah sesuai dengan pernyataan di bawah ini dengan memberikan tanda 

centang  (√ ) pada alternatif yang tersedia pada kolom jawaban. 

3. Setiap pernyataan mohon jawaban diberikan secara objektif untuk akurasi hasil penelitian, 

berikut ini terdiri atas lima pilihan jawaban, sebagai berikut: 

a. SS = Sangat Setuju   (5) 

b. S =  Setuju   (4) 

c. KS =  Kurang Setuju   (3) 

d. TS =  Tidak Setuju    (2) 

e. STS = Sangat Tidak Setuju   (1) 

4. Semua jawaban saudara/saudari dijamin kerahasiannya. 

5. Pernyataan ini semata untuk tujuan penelitian. 



 

 

 

 

Lampiran 3 

C.  DAFTAR PERNYATAAN ANGKET 

1. Angket Kualitas Layanan Mobile Banking (X1)  

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Melalui layanan mobile banking 

saya terbantu untuk 

mendapatkan informasi 

mengenai produk yang ada di 

Bank Syariah. 

     

2. Melalui layanan mobile 

banking, saya merasa transaksi 

saya lebih mudah cepat dan 

aman. 

     

3. Melalui layanan mobile banking 

saya lebih sering bertransaksi 

secara online daripada langsung 

ke bank. 

     

4. Melalui layanan mobile banking 

saya dapat mengetahui 

pelayanan apa saja yang ada 

pada Bank Syariah. 

     

5. Melalui layanan mobile banking 

saya mengetahui sistem 

operasional Bank Syariah. 

     

6. Melalui layanan mobile banking 

saya mendapatkan informasi 

jika ingin melakukan transaksi 

bisa melalui QRIS. 

     

7. Melalui layanan mobile banking      



 

 

 

 

saya merasa aman jika ingin 

melakukan transaksi. 

8. Melalui layanan mobile banking 

saya merasa lebih aman dalam 

mencek informasi saldo masuk 

dan keluar. 

     

 

2. Angket Keamanan (X2) 

No. PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1 Saya merasa sistem keamanan Bank 

Syariah sangat valid. 

     

2 Bank Syariah adalah lembaga 

penyimpanan dana yang sangat aman. 

     

3.  Bank Syariah memiliki presepsi yang 

baik di masyarakat terhadap keamanan 

dalam menabung. 

     

4. Saya merasa keamanan dalam 

menggunakan mobile banking juga 

sangat aman. 

     

5. Saya merasa menggunakan produk 

bank syariah lebih aman dan terjaga 

dari skimming. 

     

6. Saya merasa Bank Syariah adalah bank 

yang memiliki sistem kerahasiaan bank 

yang sangat akurat. 

     

7. Saya mengetahui bahwa data-data yang 

telah terdaftar di Bank Syariah 

kerahasiannya terjaga dengan akurat. 

     

8. Saya memilih Bank Syariah karena 

sistem kerahasian yang diterapkan 

     



 

 

 

 

Bank Syariah sangat akurat dan 

fleksibel. 

 

3. Angket Daya Tanggap (X3) 

No. PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Saya memilih Bank Syariah karena 

pelayanan yang cepat tanggap. 

     

2. Saya memilih Bank Syariah karena 

setiap transaksi yang dilakukan selalu 

di konfirmasi dengan cepat. 

     

3. Saya merasa pelayanan mobile banking 

di Bank Syariah selalu terhalang oleh 

jaringan. 

     

4. Saya merasa konfirmasi transaksi 

kurang tanggap, hanya pada nasabah 

yang menggunakan mobile banking 

saja. 

     

5. Saya merasa saran yang diberikan 

secara face to face kepada Bank 

Syariah kurang ditanggapi. 

     

6. Saya merasa keluhan nasabah terhadap 

jaringan pada Bank Syariah 

tanggapannya sangat lambat. 

     

7. Saya merasa Bank Syariah masih slow 

respon terhadap saran, tanggapan serta 

keluhan nasabah. 

     

8. Saya merasa keluhan positif ditanggapi 

dengan cepat, namun tanggapan negatif 

tidak direspon dengan cepat. 

     

 



 

 

 

 

4. Angket Kepuasan Nasabah (Y) 

No. PERNYATAAN 
ALTERNATIF JAWABAN 

SS S KS TS STS 

1. Saya memilih menggunakan mobile 

banking karena pelayanannya sangat 

bagus dan cepat. 

     

2. Saya memilih bank syariah karena  

Bank Syariah memiliki citra pelayanan 

mobile banking yang mudah diakses 

dan cepat. 

     

3. Saya memilih menabung di Bank 

Syariah karena menjadi hal yang 

terpercaya sampai saat ini. 

     

4. Saya memilih menabung di Bank 

Syariah karena sesuai prinsip syariah 

Islam. 

     

5. Saya memilih menabung di Bank 

Syariah karena produknya berkualitas. 

     

6. Saya tertarik menabung di Bank 

Syariah atas rekomendasi orang lain. 

     

7. Saya memilih menabung di Bank 

Syariah tidak dipaksa oleh siapapun. 

     

8. Saya merasa puas pelayanan di Bank 

Syariah dan saya akan 

merekomendasikan kepada orang lain. 

     

   

  Panyabungan,         November 2023 

 Responden 

 

 .............................................. 

 



 

 

 

 

Lampiran 2.TabulasiAngket 

Tabulasi Angket Variabel Kualitas Layanan Mobile Banking (X1) 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

          

1 4 4 2 3 4 4 3 4 28 

2 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

3 3 4 3 3 3 4 4 3 27 

4 3 4 3 3 3 3 4 3 26 

5 3 4 3 3 3 4 4 3 27 

6 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

7 3 3 3 3 3 2 3 3 35 

8 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

9 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

10 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

11 4 4 4 5 5 5 5 4 36 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

13 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

15 3 3 3 3 3 2 3 3 23 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 4 3 4 4 4 3 4 4 30 

18 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

19 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

20 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

21 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

22 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

23 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

27 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

28 4 3 4 4 4 3 3 4 29 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

31 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

32 4 4 3 4 3 4 4 4 30 

33 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

34 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

35 3 3 4 4 4 4 4 3 29 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

37 3 3 2 2 3 3 3 3 22 

38 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

39 4 4 3 4 3 4 4 4 30 



 

 

 

 

40 4 4 4 3 3 4 4 4 30 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

43 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

44 4 4 3 4 5 4 5 4 33 

45 3 3 2 3 3 3 3 3 23 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 4 4 3 4 4 3 3 4 29 

48 3 3 4 3 3 4 4 3 27 

49 3 3 3 4 3 4 4 3 27 

50 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

52 3 3 3 4 3 4 4 3 27 

54 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

56 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

57 4 4 3 3 3 4 4 4 29 

58 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

61 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

62 3 4 4 4 4 4 3 3 29 

63 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

64 3 3 3 3 4 4 3 4 27 

65 4 3 3 3 4 4 4 4 29 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

67 2 3 3 3 3 3 2 3 22 

68 3 3 3 3 4 4 3 4 27 

69 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

72 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

73 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

75 2 3 3 3 3 3 2 3 22 

76 4 4 3 3 4 4 4 4 30 

77 3 4 3 3 3 3 3 4 26 

78 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

79 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

80 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

81 3 3 4 4 3 3 3 3 26 

82 4 3 3 3 3 3 4 3 26 

83 3 3 3 3 4 4 3 4 27 

84 3 3 4 4 3 3 3 3 26 



 

 

 

 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

86 3 3 4 3 4 4 3 3 27 

87 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

88 3 4 4 3 3 3 3 3 26 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

91 4 4 4 3 4 3 4 4 30 

92 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

93 3 3 4 4 3 3 3 4 27 

94 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

95 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

96 3 3 4 3 4 3 3 4 27 

97 3 4 3 4 3 5 3 4 29 

 

Tabulasi Angket Variabel Keamanan(X2) 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

          

1 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

2 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

3 3 2 3 4 4 4 3 3 26 

4 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

5 3 4 4 4 3 4 3 3 28 

6 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

7 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

8 3 3 3 3 4 3 3 3 25 

9 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

10 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

11 4 5 5 5 5 5 5 4 38 

12 3 3 3 3 4 3 3 3 25 

13 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

14 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

15 3 2 3 2 3 3 3 3 21 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 24 

17 4 3 4 3 4 3 4 4 29 

18 3 4 3 4 3 4 3 3 27 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

20 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

21 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

22 3 4 3 4 3 4 3 3 27 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 3 3 3 3 3 3 3 3 24 



 

 

 

 

27 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

28 4 4 4 3 3 3 4 4 29 

29 3 4 3 4 3 3 3 3 26 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

31 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

32 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

33 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

34 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

35 3 4 3 3 3 3 3 4 26 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

37 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

38 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

39 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

40 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

43 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

45 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

49 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

50 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

51 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

52 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

52 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

54 3 4 3 3 3 3 3 3 25 

55 4 3 4 4 4 4 4 4 31 

56 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

57 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

58 4 3 4 4 4 4 4 3 30 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

61 4 4 4 3 4 4 4 4 27 

62 3 4 3 3 4 4 3 4 24 

63 4 3 4 4 3 3 4 4 25 

64 4 3 3 3 3 3 4 4 23 

65 4 3 4 4 3 3 4 4 25 

66 3 3 3 3 3 4 3 3 22 

67 3 3 2 3 3 3 3 3 20 

68 4 3 3 3 3 3 4 4 23 

69 4 4 3 3 4 4 4 4 26 

70 4 4 4 3 4 4 4 4 27 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 21 



 

 

 

 

72 3 3 3 3 3 3 3 3 21 

73 3 3 3 3 3 3 3 4 21 

74 3 3 3 2 2 3 3 3 22 

75 3 3 2 3 3 3 3 3 20 

76 4 4 4 4 4 4 4 4 28 

77 4 4 3 4 4 4 4 3 27 

78 3 3 3 2 2 3 3 3 22 

79 3 3 3 3 4 4 3 4 27 

80 3 3 3 3 3 4 3 4 26 

81 3 3 3 2 2 2 3 3 21 

82 3 3 4 3 3 4 4 3 27 

83 3 2 2 3 3 3 3 4 23 

84 3 3 3 3 2 2 2 3 21 

85 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

86 4 4 5 5 4 5 4 4 35 

87 4 3 4 3 3 3 3 4 27 

88 3 3 3 3 2 3 3 3 23 

89 3 3 3 2 2 2 3 3 21 

90 3 3 3 3 3 3 4 3 25 

91 4 4 4 3 3 3 3 4 28 

92 4 3 3 3 3 4 4 4 28 

93 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

95 4 5 5 5 4 4 4 4 35 

96 4 3 3 3 3 3 4 4 27 

97 3 3 4 3 4 3 3 3 26 

 

Tabulasi Angket Variabel Daya Tanggap(X3) 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

          

1 4 3 3 4 4 3 3 4 28 

2 3 4 3 4 3 3 3 4 27 

3 4 4 4 2 4 3 4 3 29 

4 3 4 3 3 3 4 3 3 26 

5 4 4 3 4 3 4 4 3 25 

6 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

7 3 4 4 4 4 4 4 3 30 

8 3 3 4 3 4 4 3 3 27 

9 3 3 4 3 4 4 3 3 27 

10 4 3 3 4 3 4 3 3 27 

11 4 4 4 5 5 5 4 4 35 

12 3 3 4 3 3 3 3 3 25 

13 4 3 3 3 3 4 3 3 26 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 24 



 

 

 

 

15 2 3 3 2 3 3 3 3 32 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

17 3 4 4 3 4 3 4 4 29 

18 4 3 3 4 3 4 3 3 27 

19 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

20 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 25 

22 4 3 3 4 3 4 4 3 28 

23 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

24 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 3 3 3 3 3 4 3 3 25 

27 4 3 3 4 3 4 3 3 27 

28 3 3 3 4 4 3 3 4 27 

29 3 3 3 4 3 2 4 4 26 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

31 4 4 4 4 4 3 4 4 29 

32 4 4 4 4 4 3 3 4 30 

33 4 3 3 3 3 4 4 3 29 

34 4 4 3 3 3 3 3 3 26 

35 4 4 3 4 3 4 4 3 29 

36 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

37 3 3 3 3 3 3 2 3 23 

38 4 4 3 4 3 3 3 3 27 

39 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

40 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

41 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

42 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

43 4 4 3 4 3 3 3 3 27 

44 4 4 4 5 5 5 5 5 37 

45 3 3 3 4 3 3 2 3 24 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

47 3 3 4 4 4 4 3 4 29 

48 4 4 3 3 3 3 4 3 27 

49 4 4 3 3 3 3 3 3 27 

50 4 4 3 3 3 3 3 3 26 

51 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

52 3 3 3 3 3 3 4 3 25 

52 4 4 3 4 3 3 3 3 27 

54 3 3 3 4 3 3 4 3 26 

55 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

56 4 4 3 3 3 3 3 3 26 

57 4 4 4 3 4 3 3 4 29 

58 3 3 4 3 4 3 3 4 27 

59 3 3 3 3 3 3 3 3 24 



 

 

 

 

60 3 3 3 3 3 3 3 3 24 

61 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

62 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

63 4 4 3 3 3 3 4 3 31 

64 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

65 4 4 3 3 3 3 3 3 30 

66 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

67 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

68 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

69 4 3 4 4 4 4 4 4 35 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

71 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

72 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

73 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

74 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

75 3 2 3 3 3 3 3 3 26 

76 4 4 4 4 4 4 3 4 35 

77 3 3 4 4 4 4 3 4 32 

78 4 4 3 3 3 3 4 3 31 

79 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

80 4 3 3 3 3 3 4 3 30 

81 3 3 3 3 3 3 4 3 28 

82 3 4 3 3 3 3 3 3 28 

83 4 3 3 3 3 3 3 3 29 

84 3 3 3 3 3 3 4 3 28 

85 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

86 4 3 3 3 3 3 4 3 30 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

88 3 3 4 3 4 4 4 4 32 

89 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

91 3 4 4 4 4 4 4 4 35 

92 3 4 4 4 4 4 4 4 35 

93 3 3 3 3 3 3 4 3 28 

94 3 3 3 3 3 3 3 3 27 

95 4 4 4 4 5 4 4 4 33 

96 3 3 3 3 3 3 4 3 29 

97 3 3 3 3 3 3 3 3 28 

 

 

 

 



 

 

 

 

Tabulasi Angket Variabel Kepuasan (Y) 

No 1 2 3 4 5 6 7 8 Total 

          

1 4 4 4 4 3 4 4 4 31 

2 4 4 3 3 3 4 4 5 30 

3 4 4 3 4 4 3 3 3 28 

4 4 5 4 5 4 3 4 3 32 

5 3 4 4 5 5 3 3 4 31 

6 2 3 4 4 4 3 5 5 30 

7 3 3 4 4 4 3 4 4 29 

8 3 4 5 4 3 3 4 4 30 

9 4 5 5 3 3 4 4 5 33 

10 4 5 4 5 3 4 5 5 35 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 3 3 4 4 4 4 3 3 28 

13 3 4 5 4 4 3 3 4 30 

14 3 3 4 3 3 3 4 5 28 

15 3 3 4 5 3 3 5 5 31 

16 4 4 4 5 4 4 5 5 35 

17 4 3 3 5 5 4 3 4 31 

18 3 4 5 4 4 3 5 4 32 

19 3 4 4 4 4 3 5 5 32 

20 3 4 4 4 5 4 5 4 33 

21 3 3 3 3 4 5 5 5 31 

22 3 3 3 3 4 3 4 4 27 

23 3 4 4 4 4 5 4 5 33 

24 3 3 3 4 4 4 4 5 30 

25 4 4 5 5 4 4 4 4 34 

26 3 4 4 5 5 3 5 5 34 

27 4 3 3 3 3 4 3 3 26 

28 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

29 3 4 4 3 3 3 5 5 30 

30 3 4 4 4 4 3 5 5 32 

31 4 3 3 3 3 3 5 5 29 

32 4 5 4 5 4 4 4 5 35 

33 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

34 3 3 4 4 4 3 3 5 29 

35 3 3 5 5 5 4 5 5 35 

36 3 3 4 4 4 3 3 5 29 

37 3 3 3 3 3 4 5 5 29 

38 4 4 4 4 3 3 5 5 32 

39 4 4 3 3 3 3 3 4 27 

40 4 4 4 5 4 3 5 4 33 

41 3 3 4 4 3 3 4 5 29 



 

 

 

 

42 3 4 4 4 3 3 4 4 29 

43 5 4 4 4 4 4 4 5 34 

44 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

45 3 4 4 4 4 3 4 4 30 

46 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

47 4 4 4 3 3 4 4 5 31 

48 3 3 3 4 4 3 5 4 29 

49 3 3 3 3 3 3 4 5 27 

50 3 3 3 3 4 4 5 4 29 

51 3 3 3 4 4 3 5 5 30 

52 3 3 3 4 4 3 4 4 28 

52 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

54 3 3 3 4 4 3 4 3 27 

55 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

56 3 3 4 4 4 4 4 5 31 

57 4 4 3 3 3 3 4 4 28 

58 4 4 3 3 3 4 5 5 31 

59 3 3 3 3 3 3 5 5 28 

60 3 3 3 3 3 3 5 4 27 

61 4 4 4 3 3 4 5 5 32 

62 4 4 5 5 5 5 3 3 34 

63 4 3 3 4 4 4 3 4 29 

64 3 3 3 4 4 4 4 4 29 

65 4 4 4 4 3 4 5 4 32 

66 3 3 4 4 4 3 5 4 30 

67 4 4 3 3 3 3 3 3 26 

68 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

69 3 4 4 4 4 4 3 4 30 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

71 3 3 3 3 3 3 5 4 27 

72 3 3 3 3 3 3 5 5 28 

73 3 3 3 3 3 4 4 3 26 

74 3 3 3 3 3 3 4 3 25 

75 2 3 3 3 3 3 4 4 25 

76 4 4 4 3 3 4 4 3 29 

77 3 4 4 3 3 3 4 4 28 

78 4 3 3 4 4 4 4 5 31 

79 3 3 3 3 3 4 5 5 29 

80 3 3 3 4 4 4 4 3 28 

81 3 3 3 4 4 3 4 4 28 

82 4 3 3 3 3 3 5 5 29 

83 3 3 3 3 3 4 4 4 27 

84 3 3 3 4 4 3 4 4 28 

85 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

86 3 3 3 4 4 4 5 5 31 



 

 

 

 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

88 3 4 4 4 4 3 3 3 28 

89 3 3 3 3 3 3 3 4 25 

90 3 3 3 3 3 3 4 5 27 

91 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

92 4 4 4 4 4 4 5 5 34 

93 3 3 3 4 4 3 3 4 27 

94 3 3 3 3 3 3 5 4 27 

95 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

96 3 3 3 4 4 4 4 5 30 

97 3 3 3 3 3 4 5 5 29 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan Mobile Banking 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 TOTAL 

X1.1 Pearson Correlation 1 .555** .398** .446** .566** .328** .625** .747** .760** 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.2 Pearson Correlation .555** 1 .278** .309** .334** .348** .379** .534** .594** 

Sig. (2-tailed) .000  .006 .002 .001 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.3 Pearson Correlation .398** .278** 1 .676** .506** .250* .309** .369** .622** 

Sig. (2-tailed) .000 .006  .000 .000 .013 .002 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.4 Pearson Correlation .446** .309** .676** 1 .576** .397** .405** .407** .694** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.5 Pearson Correlation .566** .334** .506** .576** 1 .498** .430** .590** .737** 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.6 Pearson Correlation .328** .348** .250* .397** .498** 1 .560** .350** .551** 

Sig. (2-tailed) .001 .000 .013 .000 .000  .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.7 Pearson Correlation .625** .379** .309** .405** .430** .560** 1 .370** .677** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .002 .000 .000 .000  .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X1.8 Pearson Correlation .747** .534** .369** .407** .590** .350** .370** 1 .697** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

TOT

AL 

Pearson Correlation .760** .594** .622** .694** .737** .551** .677** .697** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 



 

 

 

 

Hasil Uji Validitas Keamanan 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 TOTAL 

X2.1 Pearson Correlation 
1 .481** .736** .551** .516** 

.439*

* 
.842** .694** .709** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.2 Pearson Correlation 
.481** 1 .564** .549** .372** 

.438*

* 
.444** .370** .636** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.3 Pearson Correlation 
.736** .564** 1 .637** .551** 

.500*

* 
.679** .487** .824** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.4 Pearson Correlation 
.551** .549** .637** 1 .634** 

.702*

* 
.605** .305** .782** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .002 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.5 Pearson Correlation 
.516** .372** .551** .634** 1 

.644*

* 
.605** .340** .686** 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.6 Pearson Correlation .439** .438** .500** .702** .644** 1 .572** .294** .700** 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.7 Pearson Correlation 
.842** .444** .679** .605** .605** 

.572*

* 
1 .560** .731** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X2.8 Pearson Correlation 
.694** .370** .487** .305** .340** 

.294*

* 
.560** 1 .481** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .002 .001 .003 .000  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

TOT

AL 

Pearson Correlation 
.709** .636** .824** .782** .686** 

.700*

* 
.731** .481** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  



 

 

 

 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

 

Hasil Uji Validitas Daya Tanggap 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 

TOTA

L 

X3.1 Pearson 

Correlation 
1 .527** .204* .386** .272** .253* 

.308*

* 
.256* .442** 

Sig. (2-tailed)  .000 .045 .000 .007 .012 .002 .011 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.2 Pearson 

Correlation 
.527** 1 .424** .372** .437** .240* 

.364*

* 
.423** .477** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .018 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.3 Pearson 

Correlation 
.204* .424** 1 .395** .870** 

.489*

* 

.383*

* 
.754** .658** 

Sig. (2-tailed) .045 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.4 Pearson 

Correlation 
.386** .372** .395** 1 .543** 

.528*

* 

.340*

* 
.620** .494** 

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

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.5 Pearson 

Correlation 
.272** .437** .870** .543** 1 

.562*

* 

.436*

* 
.852** .712** 

Sig. (2-tailed) .007 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.6 Pearson 

Correlation 
.253* .240* .489** .528** .562** 1 

.351*

* 
.408** .533** 

Sig. (2-tailed) .012 .018 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.7 Pearson 

Correlation 
.308** .364** .383** .340** .436** 

.351*

* 
1 .423** .600** 

Sig. (2-tailed) .002 .000 .000 .001 .000 .000  .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

X3.8 Pearson 

Correlation 
.256* .423** .754** .620** .852** 

.408*

* 

.423*

* 
1 .699** 



 

 

 

 

Sig. (2-tailed) .011 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 
.442** .477** .658** .494** .712** 

.533*

* 

.600*

* 
.699** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

Hasil Uji Validitas Kepuasan 

 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Y.7 Y.8 TOTAL 

Y.1 Pearson 

Correlation 
1 .615** .275** .249* .100 .432** .019 .102 .582** 

Sig. (2-tailed)  .000 .006 .014 .328 .000 .854 .318 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.2 Pearson 

Correlation 
.615** 1 .645** 

.398*

* 
.177 .256* .059 .072 .684** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .084 .011 .564 .486 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.3 Pearson 

Correlation 
.275** .645** 1 

.557*

* 
.362** .200* .062 .142 .704** 

Sig. (2-tailed) .006 .000  .000 .000 .050 .548 .166 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.4 Pearson 

Correlation 
.249* .398** .557** 1 .724** .166 -.005 .054 .685** 

Sig. (2-tailed) .014 .000 .000  .000 .104 .961 .602 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.5 Pearson 

Correlation 
.100 .177 .362** 

.724*

* 
1 .285** -.094 -.026 .544** 

Sig. (2-tailed) .328 .084 .000 .000  .005 .361 .798 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.6 Pearson 

Correlation 
.432** .256* .200* .166 .285** 1 .051 .132 .527** 

Sig. (2-tailed) .000 .011 .050 .104 .005  .622 .199 .000 



 

 

 

 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.7 Pearson 

Correlation 
.019 .059 .062 -.005 -.094 .051 1 .527** .390** 

Sig. (2-tailed) .854 .564 .548 .961 .361 .622  .000 .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

Y.8 Pearson 

Correlation 
.102 .072 .142 .054 -.026 .132 .527** 1 .468** 

Sig. (2-tailed) .318 .486 .166 .602 .798 .199 .000  .000 

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

TOTAL Pearson 

Correlation 
.582** .684** .704** 

.685*

* 
.544** .527** .390** .468** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 4 Hasil Uji Realiabilitas 

Hasil Uji Realiabilitas Kualitas Pelayanan 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Hasil Uji Realiabilitas Keamanan 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

Hasil Uji Realiabilitas Daya Tanggap 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.862 8 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.864 8 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.902 8 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 



 

 

 

 

Hasil Uji Realiabilitas Kepuasan 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 97 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 97 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 Lampiran 5 Hasil Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 97 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 2.40940651 

Most Extreme Differences Absolute .043 

Positive .043 

Negative -.040 

Test Statistic .043 

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

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.700 8 



 

 

 

 

Lampiran 6 Hasil Uji Deskriptive 

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Layanan Kualitas 

Mobile Banking 
97 22 38 27.31 3.200 

Keamanan 97 20 38 26.12 3.566 

Daya Tanggap 97 23 37 28.38 3.408 

Kepuasan 97 25 40 30.13 2.953 

Valid N (listwise) 97     

 

Lampiran 7 Hasil Uji Multi Kolinearitas 

 

Lampiran 8 Hasil Uji Heterokedastistas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .139 1.319  .106 .916 

Layanan Kualitas Mobile 

Banking 
.243 .090 .552 2.700 .137 

Keamanan -.057 .061 -.144 -.933 .353 

Daya Tanggap -.118 .062 -.286 -1.909 .234 

a. Dependent Variable: abs_Res 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 15.186 2.367  6.416 .000   

Layanan Kualitas Mobile 

Banking 
.351 .162 .380 2.170 .033 .233 4.285 

Keamanan .179 .109 .217 1.641 .104 .411 2.433 

Daya Tanggap .024 .111 .028 .216 .830 .435 2.297 

a. Dependent Variable: Kepuasan 



 

 

 

 

 

Lampiran 9 Hasil Uji Koefisien Detrminasi (R2) 

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .578a .334 .313 2.448 

a. Predictors: (Constant), Daya Tanggap, Keamanan, Layanan Kualitas 

Mobile Banking 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Lampiran 10 Hasil Uji  Analisi Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.186 2.367  6.416 .000 

Layanan Kualitas 

Mobile Banking 
.351 .162 .380 2.170 .033 

Keamanan .179 .109 .217 1.641 .104 

Daya Tanggap .024 .111 .028 .216 .830 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Lampiran 11 Hipotesis 

 Hasil Uji Parsial (t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 15.186 2.367  6.416 .000 

Layanan Kualitas 

Mobile Banking 
.351 .162 .380 2.170 .033 

Keamanan .179 .109 .217 1.641 .104 

Daya Tanggap .024 .111 .028 .216 .830 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

 

Hasil Uji Simultan (f) 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 279.955 3 93.318 15.572 .000b 

Residual 557.303 93 5.993   

Total 837.258 96    

a. Dependent Variable: Kepuasan 

b. Predictors: (Constant), Daya Tanggap, Keamanan, Layanan Kualitas 

Mobile Banking 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

DOKUMENTASI PENGISIAN ANGKET OLEH NASABAH BSI KCP PANYABUNGAN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


	a. Uji Normalitas
	Alnallisis regresi linealr bergalndal dilalkukaln dengaln tujualn untuk menguji hubungaln alntalral valrialbel independen dengaln valrialbel dependen.  Aldalpun model persalmalalnnyal aldallalh sebalgali berikut:

