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MOTTO 

 

 

Your future depends on your imagination.  

Throw away your fear, you can do it - Power 

 

 

 لَا يُكَل ِّفُ اللهُ نَ فْسًا اِّلاا وُسْعَهَا
“Allah tidak membebani seseorang melainkan dengan kesanggupannya” 

(Q.S. Al-Baqarah 2: 287) 
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ABSTRAK 

Selama pandemi covid-19, internet banking dan mobile banking sebagai 

layanan digital menjadi alternatif dalam pembayaran. Kualitas layanan merupakan 

strategi dasar dalam mempertahankan loyalitas nasabah. Tujuan dari penelitian ini 

yakni untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan internet banking dan mobile 

banking terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah selama masa 

pandemi covid-19 di Kabupaten Sragen. Penelitian ini merupakan jenis penelitian 

kuantitatif. Data dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner dari 100 responden yang menggunakan internet banking dan mobile 

banking dari bank syariah. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan 

sampel non probability sampling dengan metode pengambilan sampel yang 

digunakan yakni accidental sampling. 

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan yakni 

menggunakan Partial Least Square (PLS) dengan menggunakan software 

SmartPLS versi 3.2.9. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: kualitas layanan 

tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah, kualitas layanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, dan kualitas layanan terhadap 

loyalitas nasabah efektif dimediasi oleh kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Kepuasan nasabah, kualitas layanan digital, loyalitas nasabah 
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ABSTRACT 

During the pandemic covid-19, internet banking and mobile banking as 

digital services are alternatives for payment. E-service quality is a basic strategy 

in maintaining customer loyalty. The purpose of this research is to know the 

impact of e-service quality in internet banking and mobile banking on customer 

loyalty through customer satisfaction during the pandemic covid-19 in Sragen 

Regency. This research is a quantitative study. Data in this research were 

collected by questionnaire to 100 respondents who used internet banking and 

mobile banking from sharia banking. This research used non probability sampling 

as sampling technique with sampling method using accidental sampling. 

In this research, data analysis technique using Partial Least Square (PLS) 

with SmartPLS software version 3.2.9. The result of this research showed that:e-

service quality did not have impact on customer loyalty, e-service quality has a 

positive and significant impact on customer satisfaction, customer satisfaction has 

a positive and significant impact on customer loyalty, and e-service quality on 

customer loyalty effective mediated by customer satisfaction. 

Keywords: customer satisfaction, e-service quality, customer loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perbankan ialah salah satu di antara lembaga negara yang dapat menunjang 

pertumbuhan ekonomi di dalam suatu negara. Berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 10 Tahun 1998, bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 

dalam bentuk kredit dan atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan 

taraf hidup rakyat banyak (Pemerintah Indonesia, 1998). Bank memainkan peran 

penting dalam perekonomian suatu negara, di mana bank bertindak sebagai 

perantara keuangan (financial intermediary) yang menjembatani antara orang 

ataupun lembaga yang mempunyai banyak dana dengan orang ataupun lembaga 

yang sedang membutuhkan dana (Rizal & Humaidi, 2021).  

Perkembangan industri perbankan syariah yang ada di Indonesia termasuk 

ke dalam perkembangan yang terbilang cepat. Hal ini dapat dilihat dengan 

banyaknya bank syariah yang berdiri baik yang berskala mikro maupun makro, 

dan variasi jasa serta produk yang ditawarkan. Munculnya bank syariah berawal 

dari berkembangnya aktivitas perekonomian di dalam masyarakat dan kemudian 

membutuhkan suatu lembaga yang dapat mengelola uang yang mereka miliki 

untuk memudahkan aktivitas perekonomian masyarakat dengan mengedepankan 

unsur Islam agar  terbebas dari unsur riba’ (Romdlan & Toha, 2021). 
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Dengan pesatnya perkembangan bank syariah  yang ada di Indonesia, maka 

kualitas layanan menjadi faktor utama untuk mempertahankan daya saing karena 

perbankan merupakan perusahaan jasa di mana produk yang dipasarkan mudah 

ditiru. Maka, sudah sewajarnya bank syariah memberikan layanan yang 

berkualitas sehingga bisa mendapatkan keunggulan dibanding bank lain (Cahyani, 

2016).  

Pandemi covid-19 yang telah berlangsung dalam kurun waktu yang tidak 

singkat yakni kurang lebih tiga tahun, memberikan dampak yang signifikan di 

dalam kehidupan masyarakat. Hal ini juga dilatarbelakangi dengan adanya 

kebijakan pemerintah untuk menerapkan kebijakan social distancing atau 

pembatasan interaksi antar masyarakat. Salah satu dampak yang terlihat yaitu  

berkurangnya kegiatan transaksi secara face to face seperti halnya yang dilakukan 

sebelum terjadinya pandemi karena masyarakat diharuskan untuk menjaga jarak 

dengan masyarakat yang lain. 

Perkembangan teknologi yang kian canggih sangat membantu masyarakat 

dalam bermacam-macam aspek, salah satu di antaranya yakni dalam dunia 

perbankan selama masa pandemi. Dengan memanfaatkan perkembangan 

teknologi dalam dunia perbankan  untuk salah satu layanan yakni e-banking atau 

electronic banking  yang berupa internet banking dan mobile banking menjadi 

salah satu cara bank syariah untuk meminimalisir dampak buruk yang terjadi 

akibat pandemi. Dengan menggunakan fasilitas internet banking dan mobile 

banking ini dapat memudahkan nasabah untuk bertransaksi kapanpun dan di 

manapun (Harahap, 2020). 
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Himbauan serta kebijakan dari pemerintah untuk melakukan pembatasan 

interaksi, menghindari kerumunan, dan tetap di rumah (stay at home) dapat 

berdampak pada perubahan perilaku masyarakat. Dengan menggunakan internet 

banking ataupun mobile banking bisa membantu masyarakat dalam bertransaksi 

selama kebijakan tetap di rumah (stay at home). Di luar pandemipun penggunaan 

fasilitas internet banking dan mobile banking pada nasabah juga tidak perlu 

menghabiskan waktu untuk mengantri di bank agar bisa bertransaksi, sehingga 

akan menjadi lebih efektif dan efisien. Dengan ini bank akan berusaha 

menyediakan layanan internet banking ataupun mobile banking untuk 

menyempurnakan layanannya agar dapat memuaskan pelayanannya terhadap 

nasabah (Ariono, 2020).  

Gambar 1.1  

Volume Transaksi 

 

Sumber: Bank Indonesia (2022) 
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Bank Indonesia (2022), tercatat terjadi peningkatan volume transaksi pada 

penggunaan internet banking pada tahun 2019 hingga 2020 mengalami 

peningkatan  380 ribu transaksi. Di tahun berikutnya, volume transaksi 

penggunaan internet banking meningkat 706 ribu transaksi. Sedangkan untuk 

volume penggunaan mobile banking juga mengalami peningkatan pada tahun 

2019 hingga 2020 yakni sebesar 1,06 juta transaksi. Di tahun 2021, volume 

transaksi pengguna mobile banking meningkat dua kali lipat dibandingkan dengan 

tahun sebelumnya, yakni meningkat sebesar  2,1 juta transaksi. 

Gambar 1.2  

Nilai Transaksi 

 

Sumber: Bank Indonesia (2022) 
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penurunan nilai transaksi pada pengguna internet banking yakni sebesar Rp 1.179 

triliun. Di tahun 2021 terjadi peningkatan nilai transaksi secara drastis pada 

pengguna internet banking yakni sebesar Rp 10.504 triliun. Sedangkan nilai 
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transaksi pengguna mobile banking pada tahun 2019 hingga 2020 terjadi 

peningkatan sebesar Rp 1.248 triliun. Kemudian pada tahun 2021 mengalami 

peningkatan sebesar Rp 2.960 triliun. 

Bank memiliki kepentingan agar dapat memberikan layanan dengan kualitas 

terbaik yang mereka miliki terutama dalam hal layanan digital. Kepuasan nasabah 

sering dikaitkan dengan kualitas layanan yang diterima, di mana kualitas layanan 

menjadi alat ukur dari tingkat kepuasan nasabah. Pertimbangan pada standar 

kualitas layanan dapat dilaksanakan dengan membandingkan kenyataan yang 

diterima oleh nasabah dengan hasil yang diharapkan  (Sudirman & Suasana, 

2018).  

Bank syariah juga perlu meningkatkan kualitas layanan agar dapat 

mempertimbangkan cara yang tepat dalam penyediaan produk dan layanan 

terhadap nasabah serta dapat mengatasi persaingan yang kuat terhadap bank 

konvensional. Peningkatan pada kualitas layanan ini dirancang untuk memberikan 

kepuasan terhadap nasabah. Apabila nasabah mendapatkan kepuasan, maka 

keuntungan yang diinginkan akan datang dengan sendirinya (Khaliq, 2019). 

Kepuasan nasabah terhadap layanan bank akan memberikan keuntungan 

jangka panjang bagi bank serta memberikan keunggulan daya saing bagi bank itu 

sendiri terhadap bank lain. Jika nasabah selalu merasa bahwa layanan yang 

disediakan bank terhadapnya selalu memuaskan maka kemungkinan kecil nasabah 

tersebut akan beralih kepada penyedia jasa atau bank lain. Dengan begitu nasabah 

akan cenderung menggunakan kembali jasa tersebut juga mempromosikan 

layanan tersebut terhadap orang lain atau calon nasabah lain (Indiawati, 2015). 
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Nasabah yang memiliki persepsi kualitas layanan yang sedikit lebih rendah 

memungkinan memiliki perilaku tertentu seperti mengurangi interaksi dengan 

pihak bank, memutuskan hubungan dengan bank, dan memberikan komplain. Hal 

seperti inilah yang akan memberi tanda loyal dan tidaknya seorang nasabah 

terhadap suatu bank (Anggraeni & Yasa, 2012). Karena nasabah akan mencari 

pihak yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka dengan kesan yang 

baik. 

Ali Arifin, dkk. (2018), dalam penelitiannya menyatakan bahwa secara 

simultan kualitas layanan internet banking yang meliputi efficiency, fulfillment, 

privacy, system availability, contact, compensation, dan responsiveness memiliki 

pengaruh yang positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Akan tetapi, 

kepuasan nasabah juga berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Sehingga setiap 

bank akan terus berinovasi untuk meningkatkan kualitas layanan pada internet 

banking agar dapat bersaing. Sedangkan hasil pengujian secara parsial dinyatakan 

bahwa dari semua variabel kualitas layanan internet banking yang meliputi 

efficiency, fulfillment, privacy, system availability, contact, compensation, dan 

responsiveness, hanya variabel efficiency dan fulfillment yang berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah. 

Karena itu dengan adanya pengoptimalan pada kualitas layanan diharapkan 

dapat menambah tingkat kepuasan terhadap nasabah yang dapat berdampak 

terhadap pembentukan loyalitas pada nasabah. Hal tersebut penting agar dapat 

mengetahui pandangan nasabah mengenai kualitas layanan digital serta pengaruh 

yang muncul terhadap kepuasan nasabah yang mana hal tersebut mampu 
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membangun layanan dengan nilai yang lebih tinggi serta dapat membentuk 

layanan digital yang lebih baik bagi nasabahnya (Safitri, 2011). 

Oleh karena itu, lembaga perbankan perlu mulai mempertimbangkan 

pentingnya pelayanan terhadap nasabah secara lebih melalui kualitas layanan pada 

internet banking dan mobile banking karena semakin disadari bahwasannya 

layanan digital tersebut dalam perbankan menjadi aspek vital untuk membantu 

kelancaran dalam kegiatan bertransaksi pada nasabahnya (Romdoni, dkk., 2018). 

Di mana persaingan jasa perbankan yang semakin kompleks, dan adanya masalah 

pandemi covid-19 ini menyebabkan pihak perbankan senantiasa meningkatkan 

kualitas layanan demi mempertahankan loyalitas nasabah dan tercapainya 

kepuasan nasabah. 

Dengan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, peneliti tertarik untuk 

melaksanakan penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan internet banking 

dan mobile banking terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah karena hal ini sangat 

penting agar dapat mengetahui persepsi pada nasabah yang berpengaruh pada 

sikap loyalitas terhadap layanan internet banking maupun mobile banking yang 

digunakan oleh masyarakat, terutama nasabah yang menggunakan fasilitas 

layanan internet banking dan mobile banking pada bank syariah selama masa 

pandemi covid-19 berlangsung. Maka dengan itu, peneliti menuangkan ide 

tersebut pada judul penelitian “Pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap 

Loyalitas Nasabah melalui Kepuasan Nasabah Bank Syariah di Kabupaten 

Sragen”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang, peneliti mengidentifikasi beberapa 

masalah baru yang timbul yakni: 

1. Pandemi covid-19 berdampak terhadap kegiatan perekonomian di Indonesia, 

di mana kegiatan transaksi secara langsung terus berkurang seiring kebijakan 

stay at home dan social distancing selama masa pandemi. 

2. Terjadi peningkatan volume transaksi dan nilai transaksi pada pengguna 

layanan internet banking dan mobile banking selama masa pandemi yakni 

dalam kurun waktu 2019-2021.  

3. Seiring dengan meningkatnya jumlah volume dan nilai transaksi pengguna 

layanan, bagaimana pihak bank terus berupaya untuk meningkatkan kualitas 

layanan internet banking dan mobile banking untuk mempertahankan 

loyalitas nasabah terhadap pihak bank dan tercapainya kepuasan nasabah. 

1.3 Batasan Masalah 

Agar penelitian tidak melebar dengan pembahasan yang dimaksudkan agar 

lebih terfokus, maka dengan ini peneliti memberi batasan pada ruang lingkup 

penelitian yakni pada kualitas layanan digital terhadap loyalitas nasabah melalui 

kepuasan nasabah dalam bertransaksi selama masa pandemi covid-19. 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian dari latar belakang yang telah dijelaskan di atas, dapat 

dirumuskan beberapa masalah yang akan diteliti yakni. 
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1. Apakah kualitas layanan internet banking dan mobile banking berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah dalam bertransaksi selama masa pandemi covid-19 

berlangsung? 

2. Apakah kualitas layanan internet banking dan mobile banking berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi selama masa pandemi covid-

19 berlangsung? 

3. Apakah kepuasan nasabah efektif memediasi hubungan antara kualitas 

layanan internet banking dan mobile banking terhadap loyalitas nasabah 

dalam bertransaksi selama masa pandemi covid-19 berlangsung? 

4. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 

melakukan transaksi selama masa pandemi covid-19 berlangsung? 

1.5 Tujuan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti dilaksanakan dengan tujuan untuk 

memberikan gambaran dan mengetahui pengaruh yang terjadi antara kualitas 

layanan digital terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah  selama masa 

pandemi covid-19 belangsung, diantaranya: 

1. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan internet banking dan 

mobile banking terhadap loyalitas nasabah dalam melakukan transaksi selama 

pandemi covid-19 berlangsung. 

2. Untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan internet banking dan 

mobile banking terhadap kepuasan nasabah dalam melakukan transaksi 

selama pandemi covid-19 berlangsung. 
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3. Untuk mengetahui keefektifan kepuasan nasabah sebagai pemediasi 

hubungan antara kualitas layanan internet banking dan mobile banking 

terhadap loyalitas nasabah dalam melakukan transaksi selama pandemi covid-

19 berlangsung. 

4. Untuk menganalisis pengaruh dari kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah dalam melakukan transaksi selama pandemi covid-19 berlangsung. 

1.6 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat untuk pihak-pihak 

yang memiliki kepentingan. Berikut ini beberapa manfaat dari penelitian ini 

diantaranya adalah: 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan penelitian ini, diharapkan agar bisa memberi wawasan dan 

memperbanyak khasanah ilmu pengetahuan, serta menjadi rujukan ataupun 

titik perbandingan untuk penelitian lain terkait dengan pengaruh kualitas 

layanan internet banking dan mobile banking terhadap kepuasan dan loyalitas 

nasabah pada bank syariah. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi penulis 

Bagi penulis, penelitian ini bermanfaat sebagai wawasan atau tambahan 

ilmu pengetahuan pada dunia perbankan terutama dalam hal pengaruh 

kualitas layanan internet banking dan mobile banking terhadap kepuasan 

dan loyalitas nasabah pada bank syariah. 
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b. Bagi akademisi  

Penelitian ini diharapkan mampu bermanfaat dan memberikan informasi 

dan bahan referensi dalam penelitian yang akan datang dalam rangka 

menambah khasanah ilmu pengetahuan sehingga dapat digunakan untuk 

pengembangan ilmu, khususnya pada bidang Perbankan Syariah 

mengenai pengaruh dari kualitas layanan digital berupa internet banking 

dan mobile banking terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah di bank 

syariah. 

c. Bagi nasabah 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan terhadap 

keputusan para nasabah dalam menggunakan internet banking dan 

mobile banking untuk melakukan transaksi baik semasa ataupun setelah 

pandemi covid-19 berlangsung. 

d. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi masukan bagi lembaga 

perbankan syariah dalam upaya peningkatan kualitas layanan internet 

banking dan mobile banking untuk meningkatkan persepsi nasabah 

terhadap kepuasan pelayanan terhadap nasabah dan loyalitas nasabah 

terhadap bank syariah. 

1.7 Jadwal Penelitian 

Terlampir. 
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1.8 Sistematika Penulisan 

Untuk mempermudah dalam memperoleh gambaran materi pembahasan 

mengenai skripsi ini, maka disajikan sistematika penulisan untuk memudahkan 

pembaca. Sistematika penulisannya yakni sebagai berikut. 

BAB I PENDAHULUAN. Dalam bab ini, peneliti menjelaskan  mengenai 

latar belakang penelitian secara singkat mengenai pengaruh dari kualitas layanan 

internet banking dan mobile banking terhadap loyalitas dan kepuasan nasabah, 

identifikasi masalah, batasan masalah penelitian, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, jadwal penelitian, dan sistematika penelitian. 

BAB II LANDASAN TEORI. Di dalam bab ini, peneliti menjelaskan 

mengenai teori-teori yang dapat membantu dalam menganalisis hasil penelitian 

seperti teori mengenai kualitas layanan internet banking dan mobile banking, 

kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. Kemudian di dalamnya dilanjutkan 

dengan uraian mengenai penelitian terdahulu yang relevan dengan penelitian yang 

akan dilakukan peneliti, kerangka berpikir, dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN. Dalam bab ini, peneliti akan 

menjelaskan mengenai lokasi dan waktu penelitian, jenis penelitian yang akan 

dilakukan, populasi dan sampel penelitian, teknik pengumpulan data, variabel 

penelitian dan definisi operasionalnya, uji variabel penelitian, dan alat analisis 

data yang akan digunakan dalam penelitian. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN. Dalam bab ini, 

peneliti akan menjelaskan mengenai gambaran umum penelitian dan hasil analisis 
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dari olah data yang telah dilaksanakan, serta membahas mengenai pembahasan 

permasalahan penelitian. 

BAB V PENUTUP. Dalam bab ini dijelaskan mengenai kesimpulan 

penelitian yang dilaksanakan dan saran yang ditujukan kepada pihak terkait baik 

untuk masyarakat, mahasiswa, dan yang berkepentingan. 



 
 

 
 

BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Kajian Teori 

2.1.1. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan (service quality) merupakan perbandingan dari kualitas 

yang didapat oleh pelanggan, yakni setelah pelanggan mendapatkan layanan 

dengan kualitas yang diinginkan ataupun diharapkan (expected quality). Dengan 

arti bahwa, jika layanan yang didapat oleh pelanggan mempunyai nilai lebih 

rendah dari yang diharapkan, maka akan berdampak terhadap tingkat keinginan 

(interest) pelanggan yang akan mengalami penurunan (Hannan, dkk., 2019). 

Persepsi seorang nasabah terhadap kualitas layanan terbentuk dengan adanya 

perbedaan pada layanan yang nasabah harapkan dengan layanan yang nasabah 

terima. Kualitas layanan bertujuan untuk melayani nasabah dengan cara yang 

lebih baik sehingga kebutuhan nasabah terpenuhi dan mencapai kepuasan penuh 

saat menggunakan layanan tertentu (Sharma dkk., 2020). 

Kualitas layanan merupakan isu strategis pada setiap organisasi 

pemasaran, terlepas dari bentuk produk yang diproduksi (Wardhana, 2015).  

Kualitas layanan dapat dinilai dengan melihat tingkat kesesuaian dari layanan 

yang diharapkan para nasabah dengan apa yang diterima nasabah atau pengguna 

layanan. Apabila tingkat kualitas layanan yang diberikan atau dirasakan oleh 

nasabah semakin baik, maka tingkat  kepuasan pengguna layanan juga akan 

semakin baik. Hal ini dapat menimbulkan dampak positif terhadap sikap yang 
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selanjutnya dilakukan oleh nasabah, apakah ingin menggunakan kembali layanan 

tersebut atau tidak (Sondakh, 2015). 

Kualitas layanan menjadi aspek krusial karena berhubungan dengan jelas 

terkait biaya, keuntungan, kepuasan konsumen, dan sikap loyalitas dari nasabah 

(Juniawan, 2018). Kualitas layanan bisa dimulai dengan menyediakan kebutuhan 

nasabah dan berakhir pada persepsi nasabah yakni dengan memberikan penilaian 

terhadap kualitas layanan yang diterima baik berupa pelayanan langsung maupun 

digital. Dalam dunia perbankan, layanan digital yang disediakan oleh pihak bank 

sangat membantu nasabah dalam melakukan kegiatan perbankan. Dimana terdapat 

macam-macam layanan yang bisa digunakan nasabah beberapa diantaranya yakni 

internet banking dan mobile banking. 

Internet banking yakni sebuah layanan atau fasilitas jasa yang disediakan 

oleh pihak perbankan yang dapat memungkinkan para nasabah untuk 

mendapatkan informasi, melakukan transaksi perbankan, dan juga melakukan 

komunikasi dengan pihak bank melalui website milik bank dengan menggunakan 

jaringan internet (Rusdianti, dkk., 2017). Dengan adanya layanan internet banking 

kegiatan tersebut akan tetap bisa dijalankan karena nasabah akan tetap terhubung 

dengan bank melalui jaringan internet, sehingga nasabah tidak diharuskan untuk 

datang ke kantor bank. 

Sedangkan mobile banking adalah suatu layanan dari bank yang bisa 

membantu para nasabah untuk berkomunikasi dengan bank melalui perangkat 

mobile yang dikenal dengan handphone ataupun smartphone (Mohd Thas Thaker, 

dkk., 2019). Layanan mobile banking menawarkan beberapa fasilitas dari 
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perbankan terkait informasi rekening seperti halnya pembayaran, penyetoran, 

penarikan, transfer, serta investasi (Khot, 2019). Mobile banking dapat digunakan 

dengan mendaftarkan diri terlebih dahulu kepada pihak bank. Nasabah dapat 

menggunakan aplikasi milik bank yang dapat diunduh dan diinstall oleh nasabah 

sendiri (Fianto, dkk., 2020).  

Kualitas layanan digital sendiri merupakan suatu upaya yang dilakukan 

untuk memudahkan nasabah menemukan produk serta layanan yang diinginkan, 

sehingga harus dilakukan dengan sebaik mungkin. Karena dalam hal ini nasabah 

seringkali merasa enggan untuk menggunakan produk di suatu perusahaan apabila 

layanan yang disediakan untuk para nasabah kurang baik (Atmaja, 2018). Kualitas 

pelayanan dapat muncul karena jasa yang ditawarkan kepada masyarakat, 

sehingga dalam pengukuran kualitas pelayanan digital diperlukan indikator yang 

sesuai (Nurohman, dkk., 2022). 

Menurut Kusuma dan Nurohman (2021) dalam bukunya dijelaskan 

bahwa dalam menilai kualitas layanan digital terdapat beberapa indikator 

diantaranya yakni efisiensi, reliabilitas, fulfillment, daya tanggap, privasi, 

kompensasi, dan kontak.  

a. Efisiensi, adalah kemampuan pihak bank dalam memberikan informasi yang 

dibutuhkan para nasabah melalui akses website yang disediakan oleh 

penyedia jasa, dalam hal ini adalah pihak perbankan. 

b. Reliabilitas, adalah kemampuan fungsional dari fasilitas yang disediakan oleh 

pihak perbankan dengan melihat sejauh mana situs dapat berfungsi 
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sebagaimana mestinya agar nasabah lebih mudah dalam memperoleh 

informasi yang dibutuhkan. 

c.  Fulfillment, adalah ketersediaan informasi dan harapan yang diberikan 

kepada nasabah sesuai dengan janji yang diberikan oleh pihak perbankan 

terkait dengan informasi, ketersediaan fitur yang ditawarkan, dan pemenuhan 

untuk melakukan kegiatan transaksi. 

d. Daya tanggap, merupakan kemampuan pihak bank dalam memberikan respon 

kepada para nasabah melalui peralatan yang menggunakan teknologi 

informasi.  

e. Privasi, adalah kemampuan pihak bank dalam memberikan jaminan mengenai 

penggunaan data pribadi yang digunakan hanya sebatas untuk kepentingan 

konsumen. Data yang tersimpan tidak untuk dibagikan secara bebas dan akan 

dijamin unsur kerahasiaannya.  

f. Kompensasi, merupakan kemampuan pihak bank dalam memberikan jaminan 

kepada para nasabah ketika terjadi kegagalan. Jaminan berupa penggantian 

pelayanan yang baru tanpa biaya yang dibebankan sebelumnya, pengembalian 

secara penuh, dan lain sebagainya. 

g. Kontak, merupakan kemampuan pihak bank dalam memberikan akses kepada 

para nasabah untuk melakukan komunikasi dengan pihak penyedia jasa. 

Nasabah menggunakan fasilitas pelayanan secara online melalui kontak untuk 

mendapatkan informasi yang dibutuhkan ketika nasabah mengalami 

kesulitan. 
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2.1.2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah yakni gambaran perasaan senang atau kecewa nasabah 

yang muncul setelah nasabah membandingkan persepsi atau apa yang diharapkan 

terhadap layanan dari perbankan yang dirasakan atau diterima (Yusup, 2019). 

Kepuasan nasabah menjadi salah satu faktor yang krusial di semua sektor, 

terutama di sektor jasa (Khatoon, dkk., 2020). Karena kepuasan nasabah berkaitan 

erat dengan loyalitas nasabah, di mana hal ini akan menentukan perilaku nasabah 

kedepannya terhadap pihak perbankan dalam penggunaan layanan yang 

disediakan oleh bank akan terus berlanjut atau tidak. 

Kepuasan merupakan suatu pemikiran emosional pada diri seseorang 

yang dapat mempengaruhi tingkat penilaian terhadap jasa yang disediakan. 

Nasabah akan merasa puas apabila jasa yang mereka terima dari pihak bank dapat 

melebihi apa yang mereka harapkan (Indiawati, 2015). Hal ini yang menjadi 

tonggak dari kemajuan suatu perusahaan atau lembaga perbankan, dimana mereka 

bisa memberikan citra yang baik dari perusahaan melalui perasaan puas yang 

diterima oleh para nasabah dalam menggunakan layanan perbankan. 

Kepuasan nasabah memiliki peran penting dalam konteks layanan digital 

(Tharanikaran dkk., 2017). Kepuasan nasabah terhadap suatu layanan, sebenarnya 

merupakan sesuatu yang sulit didapatkan jika pihak bank tidak benar-benar 

memahami harapan dari nasabahnya (Marlina & Bimo, 2018). Sebuah perusahaan 

bisa meningkatkan suatu kepuasan nasabah dengan adanya dorongan di mana 

perusahaan harus memaksimalkan pengalaman yang menyenangkan terhadap 

nasabah dalam layanannya serta meminimalisir pengalaman nasabah yang kurang 
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menyenangkan dalam penggunaan layanan, sehingga dengan dilakukannya hal 

tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah akan layanan yang disediakan 

(Siregar, 2018). 

Pelayanan yang berkualitas dapat mendorong para nasabahnya untuk 

tetap percaya dan menjalin hubungan yang baik dengan pihak perbankan, dengan 

ini pihak perbankan memungkinkan untuk mengetahui dengan jelas kebutuhan 

dan keinginan dari nasabahnya sehingga pihak perbankan mampu memberikan 

pengalaman yang lebih baik dan menyenangkan kepada para nasabahnya serta 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan (Liem, 

dkk., 2020).  

2.1.3. Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah adalah suatu komitmen yang kuat dari para nasabah 

untuk membeli atau menggunakan kembali produk ataupun jasa yang disukai di 

masa yang akan datang, disamping pengaruh situasi pasar dan juga upaya dari 

pemasar untuk mengubah perilaku nasabah (Sigit & Soliha, 2017). Dengan kata 

lain nasabah akan tetap setia dalam memakai produk atau jasa dari bank tersebut 

dan tidak akan terpengaruh dengan keadaan pasar yang mudah berubah dan 

biasanya berdampak pada perilaku nasabah (Sembiring, dkk., 2014). Nasabah 

yang setia terhadap suatu bank biasanya dapat memikat lebih banyak calon 

nasabah, di mana calon nasabah pasti mempertimbangkan tindakan yang akan 

mereka dapatkan sebelum mereka memutuskan untuk menggunakan jasa dari 

bank tersebut (Sleimi dkk., 2020). 
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Loyalitas pada umumnya memiliki artian sebagai sikap setia yang 

dimiliki seseorang terhadap suatu produk, baik itu jasa ataupun barang. Konsumen 

yang memiliki komitmen tinggi terhadap loyalitas memiliki kemungkinan kecil 

untuk bisa terpengaruh terhadap bentuk-bentuk pemasaran produk ataupun jasa 

yang ditawarkan oleh perusahaan lain dan tetap memutuskan untuk menggunakan 

jasa atau produk yang dipilih sebelumnya (Fauzan, 2020). Nasabah yang memiliki 

jiwa loyalitas yang tinggi terhadap suatu lembaga perbankan tidak akan beralih 

menggunakan produk ataupun jasa yang dipasarkan oleh lembaga lain. Maka dari 

itu, nasabah yang memiliki jiwa loyalitas dianggap sebagai aset bagi suatu 

perusahaan perbankan (Shankar & Jebarajakirthy, 2019). 

Dalam dunia perbankan, loyalitas mengacu kepada apa yang dilakukan 

oleh nasabah setelah menggunakan salah satu layanan dari perbankan. Loyalitas 

nasabah adalah akhir dari pencapaian pelaku bisnis di dunia perbankan, dimana 

nasabah yang puas terhadap pelayanan yang diterima tidak akan ragu untuk 

menggunakan kembali produk yang digunakan serta menyebarkan kebaikan 

produk yang dikonsumsinya (Marlius, 2018). Oleh karena itu, loyalitas menjadi 

salah satu faktor kunci kesuksesan serta keberlanjutan suatu perusahaan tidak 

terkecuali perbankan. 

2.1.4. Kualitas Layanan dalam Perspektif Hukum Islam 

Kualitas layanan adalah suatu hal yang sangat perlu dipertimbangkan di 

dalam suatu perusahaan jasa, begitu juga dengan perusahan jasa syariah karena 

pada dasarnya kualitas layanan tidak hanya untuk memenuhi kepuasan terhadap 

nasabah. Akan tetapi, dalam memberikan pelayanan sebagai seorang muslim 
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harus didasarkan pada syariat Islam agar dapat mewujudkan nilai ketaqwaan dan 

juga membuktikan konsistensi keimanan sebagai seorang muslim dalam 

menjalankan nilai-nilai syariat Islam (Rofiqoh, dkk., 2020). Islam menganjurkan 

kepada semua umatnya agar dapat memberikan hasil usaha yang baik kepada 

nasabahnya, seperti halnya yang telah dijelaskan di dalam ayat Q.S Al-Baqarah 

ayat 267 berikut ini. 

نَ  تُمْ وَمِِّااا اَخْرَجْنَا لَكُمْ م ِّ نْ طيَ ِّبٓتِّ مَا كَسَب ْ يَ ُّهَا الاذِّيْنَ آمَنُ واْا انَْفِّقُوْا مِّ يٰآ
ذِّيْهِّ اِّلااا اَنْ  نْهُ تُ نْفِّقُوْنَ وَلَسْتُمْ بِِّٓخِّ الْاَرْضِّ ۗ وَلَا تَ يَمامُوا الْْبَِّيْثَ مِّ

 تُ غْمِّضُوْا فِّيْهِّ ۗ وَاعْلَمُواْا اَنا اللٓ َ  نَيٌِّّح مِِّيْ   
Hai orang-orang yang beriman, nafkahilah (di jalan Allah) sebagian dari hasil 

usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi 

untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu 

menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa 

Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji. (Q.S. Al-Baqarah: 267) 

Dari ayat di atas dapat diambil makna bahwa Islam memberikan nasihat 

kepada umat Muslim agar senantiasa memberikan hasil usaha dengan memiliki 

kualitas yang baik, baik itu berupa barang maupun pelayanan. Dan dilarang untuk 

seorang Muslim memberikan barang ataupun pelayanan yang memiliki kualitas 

buruk kepada orang lain (Rafidah, 2014).  
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Dalam layanan perbankan, seringkali terdapat konflik antara tekanan dari 

pihak eksternal diantaranya seperti keluhan nasabah maupun konflik dari pihak 

internal seperti tuntutan pekerjaan. Maka dalam hal ini diperlukan keimanan yang 

kuat sebagai motivasi dalam memberikan suatu pelayanan yang baik. Dalam Q.S 

At-Taubah ayat 105, Allah SWT berfirman. 

نُ وْنَۗ   وَسَتُ رَدُّوْنَ اِّلٓ  وَقُلِّ اعْمَلُوْا فَسَيَ رَى اللهُ عَمَلَكُمْ وَرَسُوْلهُُ وَالْمُؤْمِّ
تُمْ تَ عْمَلُوْنَ  لِّمِّ الْغَيْبِّ وَالشاهَادَةِّ عٓ  اَ كُن ْ فَ يُ نَ ب ِّئُكُمْ بِِّ  

Dan katakanlah, “Bekerjalah kamu, maka Allah akan melihat pekerjaanmu, 

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

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

diberitakan-Nya kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan”. (Q.S. At-Taubah: 

105) 

Dari ayat tersebut, Hasbi Ash-Shiddieqy menafsirkan bahwa tujuan 

dalam bekerja untuk seorang muslim terdapat empat tujuan yaitu akhirat, dunia, 

umat, dan diri sendiri. Dari keempat tujuan tersebut, pelayanan yang berorientasi 

pada akhirat dan berbasis pada pemberdayaan umat adalah tujuan pelayanan yang 

paling mulia. Pelayanan ini juga harus dilaksanakan secara kontinyu, agar dapat 

mengembangkan nama baik dari sebuah perusahaan. 

نَ الَأ عْمَالِّ مَا تُطِّيقُونَ فَإِّنا اَلله لَا يََلَُّ حَتَّا  يَٰ أيَ ُّهَا النااسُ عَلَيْكُمْ مِّ
لَيْهِّ وَإِّنْ قَلا تََلَُّوا وَإِّنا أَحَبا الَأعْمَالِّ إِّلَ اللهِّ مَا دُووِّمَ عَ   
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Wahai sekalian manusia, lakukanlah amalan sesuai dengan kemampuan kalian. 

Karena Allah tidaklah bosan sampai kalian merasa bosan. (Ketahuilah bahwa) 

amalan yang paling dicintai oleh Allah adalah amalan yang kontinyu walaupun 

sedikit. (H.R. Abu Dawud) 

Dalam sistem pelayanan yang baik dan kontinyu, maka akan membentuk 

citra baik pada sebuah perusahaan. Dengan adanya pelayanan yang baik dan 

optimal menjadikan nasabah merasa nyaman dalam melakkan interaksi dengan 

perusahaan dan kembali menggunakan pelayanan tersebut (Prayoga, 2020). 

Dalam tinjauan teori disebutkan bahwa terdapat tujuh indikator dalam mengetahui 

kualitas layanan diantaranya yakni efisiensi, reliabilitas, fulfillment, daya tanggap, 

privasi, kompensasi, dan kontak. Berikut ini penjelasan dari indikator tersebut 

berdasarkan ayat-ayat Al-Qur’an. 

a. Efisiensi 

 ۖ    وَلَا تَ عَاوَنُ وۡا عَلَى الۡاِّثِّۡۡ وَالۡعُۡ وَانِّ  ۖ    وَتَ عَاوَنُ وۡا عَلَى الۡبِّ ِّ وَالت اقۡوٓى
اِّنا اللٓ َ شَ ِّيُۡ  الۡعِّقَابِّ  ط وَات اقُوا اللٓ َ   

...dan tolong menolonglah kamu dalam (mengerjakan) kebajikan dan takwa, 

dan jangan tolong menolong dalam berbuat dosa dan pelanggaran. Dan 

bertakwalah kamu kepada Allah, sesungguhnya Allah amat berat siksa-Nya. 

(Q.S. Al-Maidah: 2) 

Dari ayat tersebut Allah SWT memmbei perintah kepada makhluk-Nya agar 

saling tolong-menolong dalam hal kebaikan. Memberikan pelayanan yang 

baik merupakan pekerjaan dalam konteks tolong-menolong yang sangat 
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terpuji dan menjadi pintu kebaikan untuk mereka yang melakukannya 

(Rafidah, 2014). 

b. Reliabilitas 

Islam selalu mengajarkan untuk menjaga amanat yang telah diberikan kepada 

umatnya dan selalu menepati janjinya ketika telah terjadi kesepakatan 

diantaranya. Dalam hal pelayanan jasa, haruslah penyedia jasa ini dapat 

memberi pelayanan yang sesuai dengan apa yang dijanjikan, karena hal ini 

dapat mendorong kepercayaan nasabah terhadap penyedia layanan jasa 

tersebut. Allah SWT berfirman di dalam Q.S. An-Nahl: 91. 

قُضُوا  وَاوَْفُ وْا بِّعَهْ ِّ اللهِّ اِّذَا عَاهَْ تُُّّْ وَلاَ  تَ وكِّْيْ ِّهَا  الْاَيَْاَنَ بَ عْ َ تَ ن ْ
اِّنا اَلله يَ عْلَمُ مَا تَ فْعَلُوْنَ  وَقَْ جَعَلْتُمُ اَلله عَلَيْكُمْ كَفِّيْلًۗ   

Dan tepatilah perjanjian dengan Allah apabila kamu berjanji dan janganlah 

kamu membebalkan sumpah-sumpah(mu) itu, sesudah meneguhkannya, 

sedang kamu telah menjadikan Allah sebagai saksimu (terhadap sumpah-

sumpahmu itu). Sesungguhnya Allah mengetahui apa yang kamu perbuat. 

(Q.S. An-Nahl: 91) 

c. Fulfillment 

 وَلَا تَ بۡخَسُوا النااسَ اَشۡيَااءَهُمۡ وَلَا تَ عۡثَ وۡا فِِّ الۡاَرۡضِّ مُفۡسِّ ِّيۡنَ
Dan janganlah kamu merugikan manusia dengan mengurangi hak-haknya 

dan janganlah membuat kerusakan di bumi. (Q.S. Asy-Syu’ara: 183) 
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Ayat di atas dapat diambil makna bahwa pada dasarnya hubungan antar 

manusia tidak boleh mendzalimi dan tidak boleh didzalimi dengan merugikan 

orang lain ataupun mengurangi hak orang lain. Jika dikaitkan dengan konteks 

kualitas layanan, maka nasabah harus mendapatkan semua hak-haknya sesuai 

dengan yang dijanjikan sebelumnya sehingga tidak merugikan salah satu 

pihak.  

d. Daya tanggap 

Daya tanggap adalah salah satu unsur dari sikap profesionalitas. Sebuah 

perusahaan jasa yang menjunjung profesionalitas akan senantiasa sigap, cepat 

dan tanggap dalam memberikan layanan terhadap kebutuhan nasabahnya. 

Selain itu perusahan jasa juga harus memperhatikan harapan dan masukan 

dari nasabah untuk pelayanan yang lebih baik (Prayoga, 2020). Dalam Q.S. 

Al-Insyirah: 7, Allah SWT berfirman. 

فَاِّذَا فَ رَنْتَ فَانْصَبْ    
Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh (urusan) yang lain. (Q.S. Al-Insyirah: 7) 

e. Privasi 

Privasi merupakan hal yang berkaitan erat dengan kemampuan dalam 

menumbuhkan kepercayaan terhadap nasabah dengan menjaga kerahasiaan 

yang bersifat pribadi yang dimiliki oleh nasabah. Menumbuhkan kepercayaan 

terhadap nasabah menjadi salah satu penentu kualitas layanan perusahaan 

jasa. Karena dengan hal ini nasabah dan perusahaan penyedia jasa dapat 
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menciptakan hubungan yang baik. Sebagaimana firman Allah SWT di dalam 

Q.S. Al-Baqarah: 263. 

بَ عُهَا   ر  م ِّنْ صََ قَةٍ ي ات ْ ح  اذًَىۗ  قَ وْل  ماعْرُوْف  وامَغْفِّرَة  خَي ْ وَاللهُ نَيٌِّّ
حَلِّيْم    

Perkataan yang baik dan pemberian maaf lebih baik dari sedekah yang 

diiringi dengan sesuatu yang menyakitkan (perasaan si penerima). Allah 

Maha Kaya lagi Maha Penyantun. (Q.S. Al-Baqarah: 263) 

f. Kompensasi 

نَ اللٓ ِّ لِّنۡتَ لََمُۡ  ََ الۡقَلۡبِّ لَانْ فَضُّوۡا   فبَِّمَا رَمَِۡةٍ م ِّ  وَلَوۡ كُنۡتَ فًَّاا نَلِّيۡ
نۡ حَوۡلِّكَ  هُمۡ وَاسۡتَ غۡفِّرۡ لََمُۡ وَشَاوِّرۡهُمۡ فِِّ الۡاَمۡرِّ    مِّ ...     فَاعۡفُ عَن ۡ  

Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena itu maafkanlah 

mereka dan mohonlah ampun untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan 

mereka dalam urusan itu.... (Q.S. Ali’ Imran: 159) 

Dari ayat tersebut menjelaskan mengenai sikap seseorang mukmin jika terjadi 

kesalahan-kesalahan sebaiknya meminta maaf dan dimusyawarahkan secara 

baik-baik dengan pihak terkait dan saling diikutsertakan segala hal 

pengambilan keputusan agar tidak ada pihak yang dirugikan. 

g. Kontak 
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عَنْ أَبِِّ هُرَيْ رَةَ  رضي الله عنه عَنْ النابِّ ِّ صَلاى الله عَلَيْهِّ وَسَلامَ قَالَ مَنْ نَ فاسَ 
نْ كُرَبِّ يَ وْمِّ  نْ يَا نَ فاسَ الله عَنْهُ كُرْبةًَ مِّ نْ كُرَبِّ ال ُّ عَنْ مُسْلِّمٍ كُرْبةًَ مِّ

رَةِّ وَمَنْ  نْ يَا وَالْْخِّ ُ عَلَيْهِّ فِِّ ال ُّ رٍ يَسارَ اللا الْقِّيَامَةِّ وَمَنْ يَسارَ عَلَ ى مُعْسِّ
ُ فِِّ عَوْنِّ الْعَبْ ِّ  رَةِّ وَاللا نْ يَا وَالْْخِّ ُ عَلَيْهِّ فِِّ ال ُّ سَتَ رَ عَلَى مُسْلِّمٍ سَتَ رَ اللا

يهِّ   مَا كَانَ الْعَبُْ  فِِّ عَوْنِّ أَخِّ
Dari Abu Hurairah radhiallahu ‘anhu, Nabi shallallahu’alaihi wa sallam 

bersabda, “Barang siapa menghilangkan (memberikan solusi) kesukaran 

seorang mukmin di dunia maka kelak Allah akan menghilangkan 

kesukarannya di hari kiamat. Barang siapa yang memberikan kemudahan 

bagi orang yang sedang mengalami kesulitan, maka Allah akan memudahkan 

urusan duniawi dan akhiratnya. Barang siapa yang menutupi aib seorang 

muslim, maka Allah akan menutupi (keburukannya) di dunia dan akhirat, dan 

Allah akan senantiasa membantu hamba-Nya selama dia mau membantu 

saudaranya”. (H.R. Muslim) 

Dari hadits di atas dijelaskan keutamaan seseorang yang memberikan bantuan 

serta pelayanan kepada sesama umat dalam memenuhi segala kebutuhan 

mereka (Rafidah, 2014). Pada konteks pelayanan digital, memberikan 

bantuan atau pelayanan jika nasabah mendapatkan kesulitan melalui call 

center ataupun customer service dapat dikatakan sebagai salah satu 

pemberian solusi. 
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2.1.5. Kepuasan Nasabah dalam Perspektif Hukum Islam 

Kepuasan nasabah adalah aspek vital dalam sebuah perusahaan untuk 

mempertahankan perusahaannya dan memenangkan persaingan pasar. Kepuasan 

nasabah yang tinggi dapat menambah tingkat loyalitas nasabah dalam penggunaan 

jasa pada perusahaan jasa tersebut. Kepuasan nasabah dapat terjadi apabila nilai 

dan kualitas yang didapatkan serta dirasakan oleh nasabah dapat melebihi harapan 

dari nasabah. Dalam kegiatan muamalah, Islam telah memberikan contoh teladan 

yang bisa dijadikan pedoman untuk melakukan kegiatan muamalah. Allah SWT 

berfirman di dalam Q.S. Al-Ahzab: 21. 

 لَقَْ  كَانَ لَكُمْ فِِّ رَسُوْلِّ اللهِّ اسُْوَة  حَسَنَة  ل ِّمَنْ كَانَ يَ رْجُوا اَلله وَالْيَ وْمَ 
رًاۗ   رَ وَذكََرَ اَلله كَثِّي ْ  الْآخِّ

Sesungguhnya telah ada pada (diri) Rasulullah itu suri teladan yang baik bagimu 

(yaitu) bagi orang yang mengharap (rahmat) Allah dan (kedatangan) hari kiamat 

dan Dia banyak menyebut Allah. (Q.S. Al-Ahzab: 21) 

Rasulullah SAW dalam haditsnya telah mempraktekkan dan 

memerintahkan kepada umat muslim agar senantiasa menjaga dan 

menjalankankan amanah yang telah dipercayakan kepadanya. Karena sikap beliau 

yang senantiasa profesional baik dalam kegiatan muamalah ataupun kegiatan 

sehari-hari, sehingga dipercaya umat muslim dan memperoleh gelar Al-Amin. 

Sikap amanah dan kejujuran dalam suatu pekerjaan ini dapat menjadi faktor 

pendorong tingginya tingkat kepuasan dari nasabah. Allah SWT selalu memberi 
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perintah kepada makhluk-Nya agar senantiasa bersikap amanah, begitu juga 

dengan Rasulullah SAW yang selalu memberikan contoh dalam bersikap amanah.  

قال رسول الله صلى الله عليه و : عن عب  الله بن عمر رضي الله عنه قال
رُ الَأمِّيُن الصا : سلم : وفِ رواية –ُ وقُ الْمُسْلِّمُ مَعَ الشُّهََ اءِّ التااجِّ

واه ابن ماجه ر )يَ وْمَ الْقِّيَامَةِّ  –مع النبيين و الص يقين و الشه اء 
(موالحاكم وال ارقطيٌّ ونيره  

Dari Abdullah bin Umar radhiallahu ‘anhu bahwa: Rasulullah shallallahu ‘alaihi 

wa sallam bersabda, “seorang pedagang muslim yang jujur dan amanah 

(terpercaya) akan (dikumpulkan) bersama para Nabi, orang-orang shiddiq dan 

orang-orang yng mati syahid pada hari kiamat (nanti)”. (H.R. Ibnu Majah, al-

Hakim, dan ad-Daraquthni) 

Dalam hadits ini dijelaskan mengenai besar keutamaan sifat jujur dan 

amanah seorang pedagang, karena mereka akan dimuliakan dengan keutamaan 

yang besar dan memiliki tempat yang tinggi di sisi Allah SWT, di mana akan 

dikumpulkan bersama para Nabi dan orang-orang shiddiq, serta orang-orang yang 

mati syahid di hari akhir kelak. Dengan mengimplementasikan kaidah-kaidah 

Islam tersebut dalam perusahaan jasa, maka mampu memberikan pengaruh yang 

besar terhadap kepuasan nasabah (Marsono, 2021). 

2.1.6. Loyalitas Nasabah dalam Perspektif Hukum Islam 

Loyalitas didalam bahasa Arab disebut al-wala’. Secara etimologis, al-

wala’ berarti mengikuti, menolong, mencintai, dan mendekatkan kepada sesuatu. 
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Loyalitas dalam Islam dapat diartikan sebagai sikap tunduk mutlak terhadap Allah 

SWT dalam menjalankan syariat Islam. Dalam konteks pelayanan jasa dalam 

hukum Islam, loyalitas nasabah dapat terjadi apabila dalam kegiatan muamalah 

dapat bermanfaat kepada kedua pihak dan saling menguntungkan dengan 

terpenuhinya kewajiban dan hak dari pihak-pihak terkait dengan tetap mengikuti 

kaidah syariat Islam. 

Keimanan seseorang dapat dilihat dari amal nyata dalam kehidupan 

sehari-hari orang tersebut. Keimanan seseorang tidak hanya dijadikan sebagai 

pengakuan kosong belaka, tetapi harus mampu memberikan dampak yang berarti 

pada kehidupan seorang muslim. Seorang muslim sudah seharusnya memiliki 

sikap setia dan memberikan wala’-nya kepada Allah SWT dan juga Rasul-Nya, 

dengan tulus mencintai dan menjalankan segala hal yang perintah-Nya dan segala 

hal yang dilarang-Nya untuk menjauhinya. 

Sikap loyalitas pada kegiatan muamalah tidak hanya berfokus pada siapa 

saja yang memberikan keuntungan, tetapi juga terhadap hal-hal yang sesuai 

dengan syariat Islam. Allah SWT berfirman di dalam Q.S. Al-Maidah: 54-55. 

نْكُمْ  يَ ُّهَا الاذِّيْنَ آمَنُ وْا مَنْ ي ارْتَ ا مِّ ُ بِّقَوْمٍ  ٖ  عَنْ دِّينِّْه يٰآ فَسَوْفَ يََتِّْى اللٓ 
 
ْ  يُُِّّّب ُّهُمْ وَيُِّّب ُّوْنهَاُ  ُ وْنَ فِِّ  يَُُاهِّ

نِّيْنَ اعَِّزاةٍ عَلَى الْكٓفِّرِّيْنَ  اذَِّلاةٍ عَلَى الْمُؤْمِّ
مٍۗ  ىِٕ ُ ذٓلِّكَ فَضْلُ اللٓ ِّ يُ ؤْتِّيْهِّ مَنْ يا  سَبِّيْلِّ اللٓ ِّ وَلَا يََاَفُ وْنَ لَوْمَةَ لَا   وَاللٓ 

ءُۗ شَا 
ع  عَلِّيْم   وَاسِّ  

Wahai orang-orang yang beriman! Barangsiapa di antara kamu yang murtad 

(keluar) dari agamanya, maka kelak Allah akan mendatangkan suatu kaum, Dia 
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mencintai mereka dan mereka pun mencintai-Nya, dan bersikap lemah lembut 

terhadap orang-orang yang beriman, tetapi bersikap keras terhadap orang-orang 

kafir, yang berjihad di jalan Allah, dan yang tidak takut kepada celaan orang 

yang suka mencela. Itulah karunia Allah yang diberikan-Nya kepada siapa yang 

Dia kehendaki. Dan Allah Maha Luas (pemberian-Nya), Maha Mengetahui. (Q.S. 

Al-Maidah: 54) 

ٖ   وَالاذِّيْنَ آمَنُوا الاذِّيْنَ يقُِّيْمُوْنَ الصالٓوةَ وَيُ ؤْتُ وْنَ  ُ وَرَسُوْلُه اَ وَلِّيُّكُمُ اللٓ  اِّنَّا
 الزاكٓوةَ وَهُمْ ركِّٓعُوْنَ

Sesungguhnya penolongmu hanyalah Allah, Rasul-Nya, dan orang-orang yang 

beriman, yang melaksanakan salat dan menunaikan zakat, seraya tunduk (kepada 

Allah). (Q.S. Al-Maidah: 55) 

Seorang mukmin tidak diperbolehkan untuk bersikap loyal terhadap 

segala bentuk yang bertentangan dengan syariah agama Islam. Dalam dunia 

pelayanan jasa terutama dalam dunia perbankan, tidak dianjurkan dan tidak 

diperbolehkan untuk bekerjasama dan bersikap loyal terhadap hal-hal yang berbau 

riba’. Dalam Q.S. Ali Imran: 28, Allah SWT berfirman. 

نِّيْنَ  وَمَنْ ي افْعَلْ لَا  نْ دُوْنِّ الْمُؤْمِّ ءَ مِّ نُ وْنَ الْكٓفِّرِّيْنَ اوَْلِّيَا  ذِّ الْمُؤْمِّ يَ تاخِّ
 ُ  وَيَُُّذ ِّركُُمُ اللٓ 

هُمْ تُ قٓىةًۗ ن ْ ْ شَيْءٍ اِّلااا اَنْ تَ ت اقُوْا مِّ نَ اللٓ ِّ فِِّ ذٓلِّكَ فَ لَيْسَ مِّ
ي ْرُ نَ فْسَهُۗ  وَاِّلَ اللٓ ِّ الْمَصِّ  

Janganlah orang-orang beriman menjadikan orang kafir sebagai pemimpin, 

melainkan orang-orang beriman. Barang siapa berbuat demikian, niscaya dia 
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tidak akan memperoleh apa pun dari Allah, kecuali karena (siasat) menjaga diri 

dari sesuatu yang kamu takuti dari mereka. Dan Allah memperingatkan kamu 

akan diri (siksa)-Nya, dan hanya kepada Allah tempat kembali. (Q.S. Ali Imran: 

28) 

Islam menganjurkan untuk menjaga hubungan dalam arti loyalitas 

dengan memberikan jasa dengan kualitas baik. Penyedia layanan hendaknya 

memberikan layanan yang berkualitas baik kepada nasabahnya dengan menjaga 

hubungan antar keduanya untuk menciptakan hubungan jangka panjang dan 

membentuk serta mempertahankan sikap loyalitas di antara keduanya. Sikap 

loyalias ini dapat mencerminkan konsistensi seorang nasabah dalam 

menggunakan sebuah jasa dari perusahaan jasa sendiri. Loyalitas nasabah dalam 

Islam dapat berdiri kokoh apabila dibangun dengan kepuasan Islam (Mashuri, 

2020). 

2.2. Hasil Penelitian yang Relevan 

Peneliti menggunakan beberapa hasil dari penelitian terdahulu sebagai 

bahan rujukan yang disajikan pada tabel berikut ini. 

Tabel 2.1  

Penelitian Terdahulu 

No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

1. Olivia Mimin 

Trisnawati dan 

Syaifuddin Fahmi 

(2017) 

 

“Pengaruh 

Variabel 

independen: 

Efficiency (X1) 

Fulfillment 

(X2) 

Reability (X3) 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

Variabel efficiency 

(X1) memiliki 

pengaruh positif  

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah (Y). 
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No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Kualitas Layanan 

Elektonik (E-

Servqual) 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Pengguna Mobile 

Banking”. 

Privacy (X4) 

 

Variabel 

dependen: 

Kepuasan 

Nasabah (Y)  

 

c. Teknik 

sampling: 

accidental 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

berganda. 

 

Variabel fulfillment 

(X2) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah (Y). 

 

Variabel reability 

(X3) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah (Y). 

 

Variabel privacy 

(X4) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah (Y).  

2. Bayu Arie Fianto, 

dkk. (2020) 

 

“Mobile Banking 

Services Quality 

and Its Impact on 

Customer 

Satisfaction of 

Indonesian 

Islamic Banks”. 

Variabel 

independen: 

Convenience 

(X1) 

Security (X2) 

Ease (X3) 

Design (X4) 

Application 

System (X5) 

 

Variabel 

dependen: 

Customer 

Satisfaction 

(Y) 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

convenience 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: Partial 

Least Square 

for 

Structural 

Equation 

Modeling 

(PLS-SEM).  

Convenience 

dimension (X1), 

security dimension 

(X2), design 

dimension (X4), 

dan application 

system (X5) 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap customer 

satisfaction (Y). 

 

Ease dimension 

(X3) tidak 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

customer 

satisfaction (Y). 

3. Mohd Shoki Md 

Ariff, dkk. (2013) 

 

Variabel 

independen: 

Website 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

Website aesthetics 

and guide (X1), 

efficiency-system 
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No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

“The Impact of 

Service Quality 

and Customer 

Satisfaction on 

Customer Loyalty 

in Internet 

Banking” 

Aesthetics and 

Guide (X1) 

Efficiency-

System 

Availability 

(X2) 

Contact-

Responsivenes

s (X3) 

Privacy (X4) 

Assurance-

Fulfillment 

(X5) 

 

Variabel 

dependen: 

E-Loyalty (Y2)  

 

Variabel 

mediasi: 

E-Satisfaction 

(Z) 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

random 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

berganda. 

availability (X2), 

dan contact-

responsiveness 

(X3) berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

e-satisfaction (Z). 

 

Website aesthetics 

and guide (X1), 

efficiency-system 

availability (X2), 

contact-

responsiveness 

(X3), privacy (X4), 

dan assurance-

fulfillment (X5) 

secara bersamaan 

berpengaruh 

terhadap e-

satisfaction (Z). 

 

E-satisfaction (Z) 

berpengaruh secara 

positif dan 

signifikan terhadap 

e-loyalty (Y). 

 

E-servqual (X) 

berpengaruh 

signifikan secara 

parsial terhadap e-

loyalty (Y). 

 

E-satisfaction (Z) 

sebagian 

memediasi 

hubungan  antara 

e-sevqual (X) 

terhadap e-loyalty 

(Y) melalui 

website aesthetic 

and guide (X1) 
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No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

4. Imam Ariono 

(2020) 

 

“Layanan 

Internet Banking 

dan Pengaruhnya 

terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Bank BNI 46 

Wonosobo”. 

Variabel 

independen: 

Kemudahan 

Transaksi (X1) 

Keamanan 

Transaksi (X2) 

Jenis Transaksi 

(X3) 

 

Variabel 

dependen: 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

wawancara, 

observasi, 

dokumentasi, 

dan 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

accidental  

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

sederhana. 

Kemudahan 

transaksi (X1) 

memiliki pengaruh 

yang signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

Keamanan 

transaksi (X2) 

memiliki pengaruh 

yang signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

Jenis transaksi 

yang dapat diakses 

(X3) memiliki 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah 

(Y). 

5. Zakaria Harahap 

(2020) 

 

“Pengaruh 

Pelayanan M-

Banking terhadap 

Kepuasan 

Nasabah pada 

Bank Syariah 

Mandiri Kota 

Prabumulih”. 

Variabel 

independen: 

Pelayanan M-

Banking (X) 

 

Variabel 

dependen: 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

purposive 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

sederhana 

Pelayanan M-

Banking (X) 

memiliki pengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

(Y). 

6. Ali Arifin, dkk. 

(2018) 

 

“Analisis 

Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Internet Banking 

Variabel 

independen: 

Efficiency (X1) 

Fulfillment 

(X2) 

Privacy (X3) 

System 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

Efficiency (X1) dan 

fulfillment (X2) 

memiliki pengaruh 

positif terhadap 

satisfaction (Y1) 

 

Privacy (X3), 
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No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah dengan 

Menggunakan E-

S-Qual dan E-

Recs-Qual (Studi 

pada Pengguna 

Layanan 

BSMNet Bank 

Syariah 

Mandiri)”. 

Availability 

(X4) 

Contact (X5) 

Compensation 

(X6) 

Responsivenes

s (X7) 

 

Variabel 

dependen: 

Satisfaction 

(Y1) 

Loyalty (Y2) 

c. Teknik 

sampling: 

random 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

berganda. 

system availability 

(X4), contact (X5), 

compensation (X6), 

dan responsiveness 

(X7) tidak 

berpengaruh 

terhadap 

satisfaction (Y1)  

 

Satisfaction (Y1) 

memiliki pengaruh 

positif terhadap 

loyalty (Y2) 

7. Rezki Arianty 

Akob dan 

Zulfikry Sukarno 

(2022) 

 

“Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Mobile Banking 

terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

BUMN di 

Makassar”. 

Variabel 

independen: 

Kualitas 

Layanan 

Mobile 

Banking (X) 

 

Variabel 

dependen: 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

 

Variabel 

mediasi: 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

purposive 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: regresi 

linier 

sederhana. 

Kualitas layanan 

(X) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

nasabah (Z). 

 

Kualitas layanan 

(X) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

Kepuasan nasabah 

(Z) memiliki 

pengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

8. Anggit Triyogo 

(2022) 

 

“Pengaruh 

Elektronik 

Banking (E-

Banking) dan 

Kualitas Layanan 

terhadap 

Kepuasan dan 

Dampaknya pada 

Variabel 

independen: 

 

Variabel 

independen: 

Elektronik 

Banking (E-

Banking) (X1) 

Kualitas 

Layanan (X2) 

 

a. Metode: 

explanatory 

reseach. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

E-banking (X1) 

dan kualitas 

layanan (X2) 

memiliki pengaruh 

positif dan 

signifikan  

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

E-banking (X1) 

dan kualitas 
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No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Loyalitas 

Nasabah”. 

Variabel 

dependen: 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

 

Variabel 

mediasi: 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

layanan (X2) 

memiliki pengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

(Z). 

 

Kepuasan (Z) tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

Kepuasan (Z) 

efektif memediasi 

hubungan e-

banking (X1) 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

 

Kepuasan (Z) tidak 

memediasi 

hubungan kualitas 

layanan (X2) 

terhadap loyalitas 

nasabah (Y). 

9. Inzamam Ul Haq 

dan Tahir 

Mumtaz Awan, 

2020) 

 

“Impact of E-

Banking Service 

Quality on E-

Loyalty in 

Pandemic Times 

Through 

Interplay of A-

Satisfaction”. 

Variabel 

independen: 

Reliability (X1) 

Privacy and 

Security (X2) 

Website 

Design (X3) 

Customer 

Service and 

Support (X4) 

 

Variabel 

dependen: 

E-Banking 

Loyalty (Y) 

 

Variabel 

mediasi: 

E-Banking 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

convenience 

sampling.  

 

d. Analisis 

data: 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). 

Reliability (X1) 

dan website design 

(X3) berpengaruh 

positif terhadap e-

banking loyalty 

(Y). 

 

Privacy and 

security (X2) dan 

customer service 

and support (X4) 

berpengaruh 

negatif terhadap e-

banking loyalty 

(Y). 

 

Reliability (X1), 

privacy and 

security (X2), dan 



38 

 

 

 

No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Satisfaction 

(Z) 

website design 

(X3) berpengaruh 

positif terhadap e-

banking 

satisfaction (Z). 

 

Customer service 

and support (X4) 

berpengaruh 

negatif terhadap e-

banking 

satisfaction (Z). 

 

E-banking 

satisfaction (Z) 

berpengaruh 

terhadap e-banking 

loyalty (Y). 

 

E-banking 

satisfaction (Z) 

secara positif 

memediasi 

hubungan antara e-

banking service 

quality (X) dan e-

banking loyalty 

(Y). 

10. I Made Steva Adi 

Sudirman dan I 

Gusti Agung 

Ketut Gede 

Suasana (2018) 

 

“Pengaruh 

Kualitas Layanan 

Online terhadap 

Kepuasan, 

Komitmen, dan 

Loyalitas 

Nasabah Internet 

Banking di Kota 

Denpasar” 

Variabel 

independen: 

Kualitas 

Informasi 

Website (X1) 

Kualitas 

Interaksi 

Website (X2) 

Kualitas 

Desain 

Website (X3) 

Kehandalan 

(X4) 

Ketanggapan 

(X5) 

Jaminan (X6) 

a. Jenis: 

kuantitatif. 

 

b. Pengambilan 

data: 

kuesioner. 

 

c. Teknik 

sampling: 

purposive 

sampling. 

 

d. Analisis 

data: 

Structural 

Equation 

Kualitas informasi 

website (X1), 

kualitas interaksi 

website (X2), 

kualitas desain 

website (X3), 

kehandalan (X4), 

ketanggapan (X5), 

jaminan (X6), dan 

empati (X7) 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah 

(Y1). 

 

Kepuasan nasabah 



39 

 

 

 

No. 
Peneliti dan 

Judul Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil 

Empati (X7) 

 

Variabel 

dependen: 

Kepuasan 

Nasabah (Y1) 

Komitmen 

Nasabah (Y2) 

Loyalitas 

Nasabah (Y3) 

Modeling 

(SEM) 

dengan 

SPSS. 

(Y1) berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

komitmen nasabah 

(Y2). 

 

Kepuasan nasabah 

(Y1) berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah 

(Y3). 

 

Komitmen nasabah 

(Y2) berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas nasabah 

(Y3). 

Sumber: Data diolah peneliti (2023) 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa persamaan dengan penelitian yang 

telah ada, diantaranya kesamaan pada jenis penelitian dan variabel penelitian yang 

digunakan yang berupa kualitas layanan, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah. 

Selain itu terdapat persamaan pada beberapa penelitian terdahulu yakni dalam 

pengambilan data yang diambil dengan menggunakan kuesioner dan teknik 

sampling yakni accidental sampling. 

Selain itu juga terdapat beberapa perbedaan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya yakni terdapat perbedaan dalam sampel penelitian yang mana peneliti 

dalam penelitian ini menggunakan sampel perempuan pengguna internet banking 

dan mobile banking pada bank syariah yang berada di wilayah Kabupaten Sragen. 
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Selain itu, dalam penelitian ini peneliti menggunakan alat analisis yakni 

menggunakan metode Partial Least Square (PLS). 

Penelitian sebelumnya sudah banyak yang melakukan penelitian terhadap 

pengaruh kualitas layanan internet banking dan mobile banking terhadap loyalitas 

nasabah maupun kepuasan nasabah. Pada penelitian ini, peneliti membawa 

kebaruan dalam penelitian ini yakni menggunakan kepuasan nasabah sebagai 

variabel intervening dengan alat analisis menggunakan metode Partial Least 

Square (PLS). Penelitian ini juga dilakukan kepada perempuan di Kabupaten 

Sragen yang menggunakan fasilitas layanan internet banking dan mobile banking 

pada bank syariah selama masa pandemi covid-19 berlangsung. 

2.3. Kerangka Berpikir  

Berdasarkan penelitian terdahulu serta landasan teori yang telah diuraikan, 

peneliti mengambil kerangka berpikir yang apabila diilustrasikan maka akan 

terlihat seperti berikut. 

Gambar 2.1 

Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

H2 H4 

Kualitas 

Layanan (X) 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

H1 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

 

H3 H3 
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2.4. Hipotesis 

1. Kualitas Layanan E-Banking 

Layanan yang diberikan kepada nasabah dengan kualitas baik dapat 

memberikan kepuasan tersendiri bagi nasabah karena bisa memenuhi atau 

bahkan melebihi apa yang diharapkan. Nasabah yang merasakan puas 

terhadap layanan yang diberikan akan kembali menggunakan layanan tersebut 

sehingga secara tidak sadar akan membentuk rasa loyalitas dari nasabah itu 

sendiri. Ishak dan Azzahroh (2017), pada penelitiannya menyatakan kualitas 

layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Selain itu, dinyatakan juga bahwa kepuasan nasabah memiliki pengaruh 

mediasi pada kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

Loyalitas dapat dicapai dengan memberikan tingkat kepuasan yang 

tinggi terhadap nasabah. Kepuasan nasabah dapat mengarah kepada sikap 

loyalitas yang meninggalkan dampak positif terhadap perilaku, di mana 

dengan adanya kepuasan elektronik terhadap layanan internet banking dan 

mobile banking dalam perbankan dapat menyebabkan lebih banyak pengguna 

layanan dan kemungkinan loyalitas nasabah terhadap layanan lebih tinggi (Ul 

Haq & Awan, 2020) 

Dalam penelitian sebelumnya sudah banyak yang membahas mengenai 

hubungan kualitas layanan dengan loyalitas dan kepuasan nasabah. Akan 

tetapi, literatur yang membahas mengenai kualitas layanan terhadap loyalitas 

dan kepuasan nasabah dalam konteks fenomena pandemi masih sangat 
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terbatas. Oleh karena itu, peneliti merumuskan hipotesis penelitian sebagai 

berikut. 

H1  : Kualitas layanan internet banking dan mobile banking 

berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 

H2 : Kualitas layanan internet banking dan mobile banking 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.  

2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah didapatkan apabila nasabah memproleh pelayanan 

yang sesuai dengan apa yang diharapkannya. Ketika nasabah telah merasa 

puas maka nasabah tersebut akan membalas budi dengan menunjukkan sikap 

loyalitasnya dengan menggunakan kembali jasa tersebut atau 

merekomendasikan jasa tersebut terhadap orang lain. Sudirman dan Suasana 

(2018), dalam penelitiannya menyatakan bahwa kepuasan nasabah memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah pengguna 

layanan internet banking. 

Nasabah yang selalu merasa puas dengan layanan elektronik perbankan 

cenderung setia dan memanfaatkan layanan tersebut lagi di masa mendatang. 

Hal ini membuktikan bahwa semakin banyak nasabah yang merasa puas 

dengan layanan, maka semakin aman hubungan jangka panjang dengan para 

nasabah di mana perilaku yang lebih loyal akan mereka tunjukkan (Raza, 

dkk., 2020). Penelitian terdahulu banyak yang membahas mengenai kepuasan 

nasabah mempunyai hubungan yang kuat terhadap loyalitas nasabah. Akan 
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tetapi dalam konteks pandemi literatur yang ada masih sangat terbatas, maka 

dari itu peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut ini. 

H3 : Kepuasan nasabah efektif memediasi hubungan kualitas layanan 

internet banking dan mobile banking terhadap loyalitas nasabah.  

H4 : Kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  



 
 

 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian 

Dalam pengerjaan proposal penelitian hingga tersusunnya skripsi dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Layanan Digital terhadap Loyalitas Nasabah melalui 

Kepuasan Nasabah Bank Syariah di Kabupaten Sragen” dibutuhkan waktu kurang 

lebih sepuluh bulan yakni dilaksanakan mulai dari Bulan Agustus 2022 – Mei 

2023. Penelitian ini dilakukan di Kabupaten Sragen. 

3.2. Jenis Penelitian 

Pada penelitian ini, peneliti melakukan kegiatan penelitian untuk menguji 

pengaruh kepuasan nasabah sebagai variabel intervening dari pengaruh kualitas 

layanan internet banking dan juga mobile banking bank syariah terhadap loyalitas 

nasabah, di mana objek penelitiannya yaitu Perempuan yang berdomisili di 

Kabupaten Sragen. Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan jenis metode 

penelitian kuantitatif. Menurut Sahir (2022) dalam bukunya dijelaskan bahwa 

metode penelitian kuantitatif adalah penelitian yang dilaksanakan dengan 

menggunakan alat untuk olah data statistik, maka dari itu data yang diperoleh dan 

dihasilkan berupa angka. 

Penelitian dengan metode ini dilakukan menggunakan beberapa kaidah 

statistik atau menggunakan kaidah pengukuran. Dalam metode kuantitatif ini 

memusatkan pada fenomena-fenomena tertentu dengan suatu karakteristik yang 
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disebut dengan variabel, yang kemudian akan dilakukan analisis menggunakan 

teori yang objektif (Jaya, 2020). 

3.3. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 

3.3.1. Populasi 

Menurut Siyoto dan Sodik (2015) dalam bukunya dijelaskan bahwa 

populasi merupakan domain generalisasi yang terdiri dari objek dan subjek yang 

memiliki kumpulan atau jumlah objek, ciri-ciri tertentu, dan sifat-sifat yang 

dimiliki objek di mana hal ini ditetapkan oleh peneliti agar dapat dipelajari dan 

selanjutnya diambil kesimpulan. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan 

populasi yakni nasabah yang menggunakan fasilitas layanan internet banking dan 

mobile banking bank syariah selama masa pandemi covid-19 berlangsung. 

3.3.2. Sampel 

Sampel adalah bagian dari karakteristik dan jumlah populasi  yang 

diambil sehingga dapat mewakili populasinya yang akan digunakan untuk suatu 

penelitian (Siyoto & Sodik, 2015). Dalam pengambilan sampel perlu 

dipertimbangkan beberapa faktor yakni tujuan penelitian dan juga membatasi 

populasi (Arifin, 2017). Pada penelitian ini, peneliti menggunakan sampel dengan 

beberapa karakteristik dalam pengambilan sampel, diantaranya: 

1. Nasabah merupakan perempuan yang berdomisili di Kabupaten Sragen. 

2. Nasabah menggunakan fasilitas layanan internet banking ataupun mobile 

banking dari bank syariah selama masa pandemi covid-19 berlangsung. 
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Dalam penelitian ini, besar populasi tidak dapat diketahui secara pasti, 

sehingga peneliti menggunakan rumus Lemeshow dalam menentukan besar 

sampel yang digunakan, yakni: 

  
          

  
 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

Z = nilai standard = 1,96 

P = maksimal estimasi = 50% = 0,5 

d = alpha / sampling error = 10% = 0,1 

Dengan menggunakan rumus Lemeshow di atas, maka penentuan besar 

sampelnya adalah sebagai berikut. 

  
          

  
 

  
                

    
 

  
                  

    
 

  
      

    
 

        

Dari hasil perhitungan di atas, dapat diambil jumlah sampel minimal 

yakni sebesar 96 responden. Untuk meminimalisir tingkat kesalahan dan 
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mempermudah peneliti untuk melakukan pengolahan data, dengan ini peneliti 

menggunakan jumlah sampel sebanyak 100 responden. 

3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel 

Pengambilan sampel oleh peneliti pada penelitian ini menggunakan 

teknik pengambilan non-probability sampling yakni sebuah teknik pengambilan 

sampel pada setiap anggota dari populasi yang dipilih menjadi bagian dari sampel 

dengan tidak memberikan peluang yang sama pada setiap populasinya. Pada 

pengambilan sampel ini, peneliti menggunakan metode accidental sampling. Jadi, 

ketika peneliti bertemu dengan orang secara kebetulan yang cocok menjadi 

responden penelitian ini, maka orang tersebut akan dipilih menjadi bagian dari 

sampel penelitian (Mulyatiningsih, 2011). 

3.4. Data dan Sumber Data 

Data merupakan sesuatu yanag tidak memiliki arti bagi penerimanya yang 

masih perlu diolah agar dapat dipahami dan menjadi sebuah informasi. Sumber 

data penelitian yang digunakan peneliti yakni sumber data primer dan sumber data 

sekunder. Sumber data primer yakni sumber data yang berasal langsung dari 

sumber pertamanya atau sumber yang diteliti. Sedangkan sumber data sekunder 

yakni sumber data yang dikumpulkan atau didapatkan oleh seorang peneliti dari 

sumber-sumber yang sudah ada sebelumnya dimana peneliti sebagai tangan kedua 

(Siyoto & Sodik, 2015).  

Sumber data primer yang digunakan peneliti merupakan data yang diambil 

langsung dari para pengguna layanan internet banking dan mobile banking dari 
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bank syariah selama pandemi covid-19 terutama dari perempuan yang berdomisili 

di Kabupaten Sragen. Sedangkan sumber data sekunder yang digunakan peneliti 

dalam penelitian ini yakni data yang didapat dari artikel jurnal, buku, skripsi 

terdahulu, dan internet. 

3.5. Teknik Pengumpulan Data 

3.5.1. Kuesioner 

Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti pada penelitian 

ini yakni dengan menggunakan media angket atau kuesioner. Kuesioner adalah 

suatu teknik pengumpulan data yang dilaksanakan oleh peneliti dengan memberi 

pernyataan-pernyataan yang jelas dan tidak meragukan secara tertulis kepada para 

responden (Sari, dkk., 2022). 

Pada teknik pengumpulan data dengan kuesioner untuk mengukur 

persepsi responden diukur dengan menggunaan skala likert. Dalam skala likert ini, 

variabel pada penelitian ini dapat dijelaskan dengan beberapa indikator. Pengisian 

angket dilaksanakan dengan cara memilih satu diantara 5 penilaian angka yang 

telah disiapkan dan tidak ada penilaian benar ataupun salah. Skala likert 

digunakan agar dapat mengetahui kekuatan jawaban dari responden dengan setuju 

atau tidaknya terhadap pernyataan yang telah diberikan, dengan susunan sebagai 

berikut. 
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Tabel 3.1  

Penskoran Item 

Sangat Tidak 

Setuju (STS) 

Tidak Setuju 

(TS) 

Cukup Setuju 

(CS) 
Setuju (S) 

Sangat Setuju 

(SS) 

1 2 3 4 5 

Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

3.5.2. Studi Pustaka 

Dalam penelitian ini studi pustaka berfungsi sebagai alat untuk 

mengumpulkan berbagai data yang berasal dari kepustakaan yang berhubungan 

dengan inti dari pembahasan yang diteliti meliputi artikel jurnal, buku, skripsi 

terdahulu, dan internet yang digunakan oleh peneliti sebagai rujukan dalam 

membantu penyelesaian masalah dalam penelitian ini hingga terbentuknya laporan 

penelitian berupa skripsi. 

3.6. Variabel Penelitian 

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan sebanyak tiga variabel yakni 

variabel bebas X (independen), variabel intervening Z, dan variabel terikat Y 

(dependen). Variabel bebas yaitu variabel yang dapat memberi pengaruh atau 

yang menyebabkan perubahan atau berkembangnya variabel terikat (dependen). 

Sedangkan variabel intervening atau mediasi adalah variabel yang dapat 

berpengaruh terhadap korelasi yang terjadi diantara variabel dependen dan 

variabel independen, akan tetapi tidak bisa diukur. Variabel terikat yaitu suatu 

variabel yang mendapat pengaruh atau yang menjadi akibat dari munculnya 

variabel bebas (Nikmatur, 2017).  
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Variabel independen di dalam penelitian ini yakni variabel Kualitas 

Layanan Internet Banking dan Mobile Banking yang dinotasikan dengan huruf X. 

Variabel intervening atau mediasi yang ada di dalam penelitian ini yakni variabel 

Kepuasan Nasabah yang dinotasikan dengan huruf Z. Sedangkan variabel 

dependen yang ada di dalam penelitian ini yakni variabel Loyalitas Nasabah yang 

dinotasikan dengan huruf  Y.  

3.7. Definisi Operasional Variabel 

Definisi operasional adalah deskripsi dari variabel di dalam penelitian yang 

digunakan oleh peneliti serta indikator dari variabel yang digunakan. 

1. Kualitas Layanan  

Internet banking dan mobile banking merupakan salah satu penerapan 

teknologi pada sektor perbankan yang dilakukan untuk memberikan 

pelayanan kepada para nasabah dengan cepat, aman, nyaman, dan murah. 

Dengan menggunakan internet banking maupun mobile banking ini dapat 

memudah nasabah melakukan transaksi kapanpun dan juga di manapun. 

Variabel kualitas layanan internet banking dan mobile banking ini 

digunakan untuk mengetahui kesesuaian harapan dari nasabah yang 

menggunakan layanan dengan pandangan nasabah pada pelayanan yang telah 

diberikan. Adapun indikator yang digunakan peneliti dalam penelitian ini 

diantaranya yakni efisiensi, reliabilitas, fulfillment, daya tanggap, privasi, 

kompensasi, dan kontak.  
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Tabel 3.2  

Indikator Kualitas Layanan 

Indikator Item 

Efisiensi 1. Kelengkapan fitur-fitur layanan. 

2. Kemudahan akses. 

3. Halaman situs layanan yang terorganisir 

dengan baik. 

Reliabilitas 1. Ketepatan waktu. 

2. Tampilan mudah dipahami. 

3. Layanan tidak mengalami eror. 

Fulfillment 1. Kelengkapan fitur sesuai dengan apa yang 

telah dijanjikan. 

2. Layanan menyediakankan informasi yang 

jelas dan dapat dipercaya. 

Data Tanggap 1. Sistem yang cepat dan tanggap. 

2. Ketepatan dalam memberikan solusi. 

Privasi 1. Keamanan sistem. 

Kompensasi 1. Kompensasi terhadap masalah yang 

timbul. 

Kontak 1. Responsif terhadap keluhan. 

Sumber: Modifikasi dari Parasuraman, dkk. (2005) 

2. Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah merupakan rasa senang ataupun kekecewaan seorang 

nasabah terhadap perbandingan dari suatu kinerja pelayanan yang didapatkan 

dengan kinerja yang diharapkan. Pada dasarnya kepuasan mengacu pada 

perbedaan dari yang diharapankan oleh masyarakat dengan kinerja atau hasil 

yang diterima. Dengan adanya kepuasan ini dapat mengindikasikan baik atau 

buruknya suatu kinerja suatu produk dan kesesuaian produk tersebut dengan 

tujuan pemakaian. 

3. Loyalitas Nasabah 

Loyalitas nasabah merupakan sebuah komitmen dari nasabah dalam 

bertahan untuk menggunakan kembali jasa ataupun produk yang telah dipilih 

dalam jangka waktu yang lama dan juga konsisten meskipun terdapat pesaing 
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yang sama-sama memiliki produk tersebut. Beberapa indikator dalam 

penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam mengetahui besar loyalitas 

nasabah yakni sebagai berikut. 

Tabel 3.3  

Indikator Loyalitas Nasabah 

Indikator Item 

Loyalitas 1. Penggunaan kembali produk atau jasa 

2. Reward 

3. Recommendation 

4. Loyal  

Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

3.8. Teknik Analisis Data 

Analisis data merupakan proses yang dilakukan oleh peneliti ketika 

menganalisis data yang telah didapatkan sebelumnya dengan tujuan untuk 

menguji rumusan masalah yang ada ataupun informasi yang benar terkait dengan 

penelitian yang dilakukan peneliti. Peneliti melakukan pengolahan data statistik 

terhadap data-data yang telah dikumpulkan dengan alat bantu yakni menggunakan 

software SmartPLS 3.2.9 dan Microsoft Excel 2007. Peneliti dalam menganalisis 

data penelitian ini menggunakan uji-uji sebagai berikut. 

3.8.1. Analisis Statistik Deskriptif 

Analisis statistik deskriptif merupakan kegiatan yang dilakukan dengan 

tujuan mengorganisir data statistik agar dapat mudah dipahami dan dianalisis oleh 

para pengguna data secara akurat. Data yang diperoleh berasal dari penyimpulan 

data dari sampel yang didapat untuk keperluan laporan penelitian yang kemudian 
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disusun sehingga dapat disajikan secara sistematis dan rapi (Wijayanti, dkk., 

2022). Dengan menggunakan analisis ini data yang didapat dari hasil 

pengumpulan menggunakan kuesioner akan dianalisis sehingga dapat memberi 

gambaran dengan ringkas dan juga jelas terkait keadaan dari responden yang ada 

sehingga dapat ditarik kesimpulan tertentu. 

3.8.2. Partial Least Square (PLS) 

Pada penelitian ini, alat analisa yang digunakan oleh peneliti adalah 

Partial Least Square (PLS). Menurut Duryadi (2021) dalam bukunya dijelaskan 

bahwa Partial Least Square (PLS) adalah suatu metode analisis data yang kuat 

dan juga disebut dengan soft modeling karena menghilangkan asumsi regresi OLS 

(Ordinary Least Square), yang mengharuskan data terdistribusi normal secara 

multivariate serta tidak memiliki masalah multikolinearitas pada variabel 

eksogen. OLS regression pada umumnya menghasilkan data yang tidak stabil jika 

besar sampel yang telah dikumpulkan memiliki jumlah yang sedikit, atau terdapat 

missing values ataupun multikolinearitas antar prediktor karena hal tersebut dapat 

meningkatkan nilai standard error pada koefisien yang diukur (Haryono, 2016). 

Pada sebuah penelitian tidak jarang ditemukan antara variabel satu 

dengan yang lain memiliki hubungan yang kompleks, akan tetapi variabel tersebut 

memiliki jumlah sampel yang kecil. Partial Least Square (PLS) menjadi salah 

satu metode alternatif untuk Structural Equation Modeling (SEM) yang bisa 

digunakan dalam mengatasi permasalan tersebut. PLS adalah jenis analisis SEM 

dengan basis komponen yang memiliki sifat konstruk formatif. PLS hanya 

difungsikan untuk alat prediksi, bukan untuk uji model. Analisis PLS ini 
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difungsikan untuk indikator pembentuk variabel laten dengan sifat formatif.  

(Haryono, 2016). 

Partial Least Square (PLS) sebagai alat prediksi memberi asumsi bahwa 

semua ukuran varian merupakan varian yang berguna untuk dijelaskan, sehingga 

pada pendekatan estimasi variabel laten dipandang sebagai kombinsi linier dari 

indikator yang ada dan menghindari masalah faktor indeterminasi. PLS sebagai 

prediktor berfokus pada data serta prosedur estimasi yang terbatas, sehingga 

masalah yang berkaitan dengan misspecification model tidak terlalu 

mempengaruhi estimasi parameter (Duryadi, 2021). 

3.8.3. Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran) 

Evaluasi outer model merupakan evaluasi yang digunakan agar dapat 

mengetahui besar tingkat validitas dan reliabilitas dari alat pengumpulan data 

(measurement) yang digunakan (Duryadi, 2021). Menurut Haryono (2016) 

evaluasi outer model dalam model indikator reflektif terdiri dari pemeriksaan 

berikut ini. 

1. Convergent validity. 

Convergent validity merupakan alat yang berfungsi untuk melihat besar 

nilai korelasi pada konstruk terhadap variabel laten. Convergent validity ini 

dapat dilakukan dengan menggunakan cara berikut ini. 

a. Nilai standardized loading factor. 

Standardized loading factor memberikan gambaran besar nilai 

korelasi pada tiap item indikator penelitian dengan konstruknya. Apabila 

besar loading factor  >  0,7, maka korelasi tersebut ideal di mana 
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indikator yang digunakan valid untuk mengukur konstruk yang dibentuk. 

Jika besar loading factor  > 0,5, artinya korelasi tersebut masih bisa 

diterima. Sedangkan apabila besar loading factor < 0,4, maka indikator 

tersebut harus dieliminasi dari model.  

b. Nilai Average Variance Extracted (AVE). 

Convergent validity juga dapat diukur dengan melihat besar nilai 

Average Variance Extracted (AVE). Nilai AVE memberikan gambaran 

mengenai besar nilai varian atau keragaman variabel pada konstruk laten. 

Jika nilai varian atau keragaman variabel manifest yang dapat dimiliki 

konstruk laten semakin besar, maka representasi variabel manifest 

terhadap konstruk laten juga semakin besar. Nilai AVE didapatkan dari 

penjumlahan kuadrat dari loading factor yang kemudian dibagi dengan 

error. Rumus yang digunakan untuk menentukan besar nilai Averange 

Variance Extracted (AVE) adalah: 

 

    
    

        

 

 

Hasil pengukuran nilai AVE yang menjelaskan convergent validity 

baik memiliki nilai minimal 0,5, dengan artian bahwa variabel laten 

dapat menggambarkan rata-rata lebih dari setengah varian dari indikator 

yang ada. 
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2. Discriminant validity. 

Discriminant validity bisa diukur dengan menggunakan besar nilai 

cross loading yang kemudian dilakukan pembandingan dengan besar nilai 

AVE dengan kuadrat dari nilai korelasi antar konstruknya. Aturan cross 

loading yaitu membandingkan hubungan indikator dengan variabel latennya 

dan variabel laten lain. Jika hubungan antar indikator terhadap variabel laten 

memiliki nilai yang lebih tinggi daripada yang lain, maka hal ini 

menunjukkan prediksi pengukuran pada variabel laten tersebut lebih baik 

daripada yang lain (Haryono, 2016). Dalam pengukuran ini pedoman 

praktisnya besar nilai cross loading > 0,70 untuk setiap variabelnya (Duryadi, 

2021). 

Discriminant validity juga dapat dilihat dari besar nilai akar AVE yang 

harus lebih tinggi daripada hubungan antar variabel laten atau nilai AVE lebih 

tinggi dari kuadrat hubungan antar variabel laten (Haryono, 2016). 

3. Composite Reliability (CR). 

Composite reliability (CR) dinilai lebih unggul dalam mengevaluasi 

internal consistency daripada menggunakan Cronbach’s Alpha dikarenakan 

CR tidak menjelaskan persamaan boot pada tiap-tiap indikator. Cronbach’s 

Alpha memiliki penilaian lebih rendah terhadap construct reliability daripada 

menggunakan composite reliability (CR). Rumus yang digunakan untuk  

menentukan besar composite reliability (CR) sebagai berikut. 
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Interpretasi pada composite reliability (CR) sama seperti interpretasi 

pada Cronbach’s Alpha. Apabila besar CR > 0,7, maka artinya bisa diterima. 

Sedangkan untuk CR > 0,8, maka dikatakan sangat memuaskan (Haryono, 

2016). 

3.8.4. Evaluasi Inner Model (Model Struktural) 

Model struktural juga disebut evaluasi inner model dengan adalah 

evaluasi yang dilakukan guna mengetahui besar nilai koefisien determinasi atau R 

Square (R
2
), koefisien jalur (path coefficient), membuktikan kebaikan model 

(Goodness of Fit/GOF), dan Q
2
 predictive relevance (Duryadi, 2021). 

1. Koefisien Jalur (Path Coefficient). 

Evaluasi pada model struktural dapat dilakukan menggunakan tingkat 

signifikansi korelasi pada setiap variabel yang dapat dianalisa dari besar 

koefisien jalur (path coefficient) yang menjelaskan tingkat kekuatan 

hubungan yang dimiliki setiap variabel. Arah dalam jalur (path coefficient) 

harus sama seperti hipotesis yang telah dibuat, sedangkan besar signifikansi 

dapat dilihat pada nilai t-test atau critical ratio dari hasil olah boostrapping 

atau juga resampling method (Haryono, 2016). 

2. R Square (R
2
/Koefisien Determinasi). 

Interpretasi nilai R
2
 memiliki kesamaan dengan interpretasi R

2
 pada 

regresi linear, yakni dengan melihat besar nilai variability variabel dependen 

yang dapat dijelaskan variabel independen. Pedoman praktis untuk menilai R
2
 

yakni apabila besar nilai R
2
 0,67, maka berpengaruh kuat (substansial) antara 
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variabel independen terhadap variabel dependen. Apabila nilai R
2
 0,33, maka 

berpengaruh sedang (moderate) antara variabel independen terhadap variabel 

dependen. Apabila nilai R
2
 0,19, maka berpengaruh lemah (weak) antara 

variabel independen terhadap variabel dependen (Duryadi, 2021).  

Perubahan pada nilai R
2
 berfungsi untuk mengetahui kemungkinan 

variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel 

dependen. Hal ini bisa diukur dengan menggunakan rumus effect size f
2
 

sebagai berikut. 

 

               
                       

             
 

 

R included adalah R
2
 dari variabel dependen yang didapatkan saat 

variabel independen masuk ke dalam model, sedangkan R excluded adalah R
2
 

dari variabel dependen yang didapatkan saat variabel independen dikeluarkan 

dari model (Haryono, 2016). 

3. Goodness of Fit (GOF) 

Goodness of Fit (GOF) indeks adalah pengukuran yang digunakan 

untuk membuktikan hasil penggabungan dari model struktural dan model 

pengukuran. Besar nilai GOF dapat diketahui melalui averange 

communalities index dikali nilai R
2
, dengan rumus berikut (Haryono, 2016). 

                 

Dengan keterangan: 

          : average communialities 
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        : rata-rata model R
2 

Jika pengujian dilakukan dengan menggunakan software SmartPLS 

maka nilai GOF dapat dilihat melalui besar nilai NFI dengan kriteria: 0,67 

(GOF kuat), 0,33 (GOF sedang), dan 0,19 (GOF lemah) (Duryadi, 2021).  

4. Q
2
 Predictive Relevance. 

Pengujian struktural juga bisa dilakukan dengan Q
2
 predictive 

relevance dilakukan untuk membuktikan model. Q
2
 predictive relevance bisa 

diartikan baik apabila memiliki nilai > 0,  dimana hal ini menjelaskan bahwa 

variabel independen berpengaruh baik sebagai variabel penjelas yang dapat 

memberikan prediksi terhadap variabel dependen (Haryono, 2016).  



 
 

 
 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

Kabupaten Sragen adalah salah satu kabupaten yang berada di Provinsi 

Jawa Tengah. Kabupaten Sragen atau yang dikenal sebagai “Bumi Sukowati”, 

secara astronomis terletak pada 7˚15’ LS - 7˚30’ LS dan 110˚45’ BT - 111˚10’ 

BT. Sedangkan secara geografis, Kabupaten Sragen terletak di perbatasan antara 

Jawa Tengah dengan Jawa Timur, di mana sebelah timur berbatasan langsung 

dengan Kabupaten Ngawi (Provinsi Jawa Timur), sebelah barat berbatasan 

langsung dengan Kabupaten Boyolali, sebelah selatan berbatasan langsung 

dengan Kabupaten Karanganyar, dan sebelah utara berbatasan langsung dengan 

Kabupaten Grobogan (Pemerintah Kabupaten Sragen, 2023). 

Kabupaten Sragen memiliki luas wilayah + 941,55 km
2
 yang terdiri dari 

lahan kering dengan luas 54.117, 88 Ha dan lahan basah berupa area persawahan 

seluas 40.037,93 Ha. Kabupaten Sragen ini terdiri atas 20 kecamatan dengan 12 

kelurahan dan 196 desa. Menurut data yang diambil dari Dinas Kependudukan 

dan Pencatatan Sipil Kabupaten Sragen (2022), Kabupaten Sragen memiliki 

jumlah penduduk per semester I tahun 2022 sebanyak 1.006.486 jiwa, yang terdiri 

dari 502.423 jiwa penduduk berjenis kelamin laki-laki dan sebanyak 504.063 jiwa 

penduduk berjenis kelamin perempuan. 
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4.2. Analisis Deskriptif  

Pada sub-bab ini peneliti mendeskripsikan terkait data yang telah 

dikumpulkan dari hasil pengambilan data dengan kuesioner dari responden yang 

merupakan seorang perempuan yang berdomisili di Kabupaten Sragen, di mana 

peneliti akan memberikan gambaran mengenai kondisi atau keadaan responden 

yang dijadikan informasi tambahan dalam memahami hasil penelitian ini. 

4.2.1 Analisis Deskriptif Responden 

1. Karakteristik Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari responden dengan menyebar 

kuesioner, didapatkan karakteristik responden berdasarkan usia sebagai berikut. 

Tabel 4.1 

 Karakteristik Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

20 3 3% 

21 28 28% 

22 24 24% 

23 2 2% 

26 4 4% 

27 6 6% 

28 3 3% 

29 1 1% 

30 6 6% 

35 4 4% 

36 3 3% 

37 1 1% 

39 2 2% 

40 1 1% 

41 2 2% 

42 1 1% 

43 1 1% 

44 2 2% 
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Usia Jumlah Persentase 

45 2 2% 

46 1 1% 

50 2 2% 

58 1 1% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.1 di atas didapatkan data bahwa dari 100 responden yang 

terkumpul terdapat responden sebanyak 3 orang dengan usia 20 tahun dengan 

presentase sebesar 3%, 28 orang berusia 21 tahun dengan presentase sebesar 28%, 

24 orang berusia 22 tahun dengan presentase sebesar 24%, 2 orang berusia 23 

tahun dengan presentase sebesar 2%, 4 orang berusia 26 tahun dengan presentase 

sebesar 4%, 6 orang berusia 27 tahun dengan presentase sebesar 6%, 3 orang 

berusia 28 tahun dengan presentase sebesar 3%, 1 orang berusia 29 tahun dengan 

presentase sebesar 1%, 6 orang berusia 30 tahun dengan presentase sebesar 6%, 4 

orang berusia 35 tahun dengan presentase sebesar 4%, 3 orang berusia 36 tahun 

dengan presentase sebesar 3%, 1 orang berusia 37 tahun dengan presentase 

sebesar 1%, 2 orang berusia 39 tahun dengan presentase sebesar 2%, 1 orang 

berusia 40 tahun dengan presentase sebesar 1%, 2 orang berusia 41 tahun dengan 

presentase sebesar 2%, 1 orang berusia 42 tahun dengan presentase sebesar 1%, 1 

orang berusia 43 tahun dengan presentase sebesar 1%, 2 orang berusia 44 tahun 

dengan presentase sebesar 2%, 2 orang berusia 45 tahun dengan presentase 

sebesar 2%, 1 orang berusia 46 tahun dengan presentase sebesar 1%, 2 orang 

berusia 50 tahun dengan presentase sebesar 2%, dan 1 orang berusia 58 tahun 

dengan presentase sebesar 1%. 
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Dari hasil yang diperoleh dapat dilihat bahwasannya responden mayoritas 

merupakan seorang perempuan yang berusia 21 dan 20 tahun dengan besar 

presentase pada masing-masing usia sebesar 28% dan 24%. 

2. Karakteristik Berdasarkan Domisili 

Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari kuesioner responden, didapatkan 

karakteristik responden berdasarkan domisili Kabupaten Sragen berikut ini. 

Tabel 4.2  

Karakteristik Berdasarkan Domisili 

Kecamatan Jumlah Presentase 

Gemolong 18 18% 

Gesi 1 1% 

Gondang 2 2% 

Jenar 1 1% 

Kalijambe 6 6% 

Karangmalang 3 3% 

Kedawung 2 2% 

Masaran 4 4% 

Miri 33 33% 

Mondokan 3 3% 

Ngrampal 1 1% 

Plupuh 5 5% 

Sambirejo 1 1% 

Sambungmacan 1 1% 

Sidoharjo 1 1% 

Sragen 5 5% 

Sukodono 0 0% 

Sumberlawang 5 5% 

Tangen 2 2% 

Tanon 6 6% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 
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Berdasarkan tabel 4.2 di atas didapatkan data bahwa dari 100 responden 

terdapat 18 orang yang berdomisili di Kecamatan Gemolong dengan presentase 

18%, 1 orang yang berdomisili di Kecamatan Gesi dengan presentase 1%, 2 orang 

yang berdomisili di Kecamatan Gondang dengan presentase 2%, 1 orang yang 

berdomisili di Kecamatan Jenar dengan presentase 1%, 6 orang yang berdomisili 

di Kecamatan Kalijambe dengan presentase 6%, 3 orang yang berdomisili di 

Kecamatan Karangmalang dengan presentase 3%, 2 orang yang berdomisili di 

Kecamatan Kedawung dengan presentase 2%, 4 orang yang berdomisili di 

Kecamatan Masaran dengan presentase 4%, 33 orang yang berdomisili di 

Kecamatan Miri dengan presentase 33%, 3 orang yang berdomisili di Kecamatan 

Mondokan dengan presentase 3%, 1 orang yang berdomisili di Kecamatan 

Ngrampal dengan presentase 1%, 5 orang yang berdomisili di Kecamatan Plupuh 

dengan presentase 5%, 1 orang yang berdomisili di Kecamatan Sambirejo dengan 

presentase 1%, 1 orang yang berdomisili di Kecamatan Sambungmacan dengan 

presentase 1%, 1 orang yang berdomisili di Kecamatan Sidoharjo dengan 

presentase 1%, 5 orang yang berdomisili di Kecamatan Sragen dengan presentase 

5%, 5 orang yang berdomisili di Kecamatan Sumberlawang dengan presentase 

5%, 2 orang yang berdomisili di Kecamatan Tangen dengan presentase 2%, dan 6 

orang yang berdomisili di Kecamatan Tanon dengan presentase 6%. 

Dari hasil yang tersebut dapat dilihat bahwa responden mayoritas merupakan 

seorang perempuan yang berdomisili di Kecamatan Miri dengan presentase 

sebesar 33% dan jumlah responden sebanyak 33 orang, diikuti Kecamatan 
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Gemolong dengan besar presentase sebesar 18%  dan jumlah responden sebanyak 

18 orang. 

3. Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan hasil data yang didapatkan dari penyebaran kuesioner, diperoleh 

karakteristik responden berdasarkan pekerjaannya seperti berikut ini. 

Tabel 4 3 

Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Presentase 

Mahasiswi 44 44% 

PNS/TNI/Polri 5 5% 

Pegawai Swasta 10 10% 

Wirausaha 8 8% 

Karyawati 7 7% 

Petani 1 1% 

Ibu Rumah Tangga 18 18% 

Guru 6 6% 

Nakes 1 1% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.3 di atas didapatkan data bahwa sebagian besar 

responden merupakan seorang mahasiswi dengan besar nilai presentase 44% dan 

jumlah responden sebanyak 44 orang. Selanjutnya, diikuti ibu rumah tangga 

dengan besar nilai presentase 18% dan jumlah responden sebanyak 18 orang, 

pegawai swasta dengan besar presentase 10% dan jumlah responden sebanyak 10 

orang, wirausaha dengan besar presentase 8% dan jumlah responden sebanyak 8 

orang, karyawati dengan besar presentase 7% dan jumlah responden sebanyak 7 

orang, guru dengan besar presentase 6% dan jumlah responden sebanyak 6 orang, 

PNS/TNI/Polri dengan besar presentase 5% dan jumlah responden sebanyak 5 
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orang, petani dengan besar presentase 1% dan jumlah responden sebanyak 1 

orang, serta nakes dengan besar presentase 1% dan jumlah responden sebanyak 1 

orang. 

4. Karakteristik Berdasarkan Bank yang Digunakan 

Berdasarkan hasil data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner, didapatkan 

karakteristik responden pengguna layanan internet banking ataupun mobile 

banking berdasarkan bank yang digunakan yakni sebagai berikut. 

Tabel 4.4  

Karakteristik Berdasarkan Bank yang Digunakan 

Bank yang Digunakan Jumlah Presentase 

Bank Syariah Indonesia (BSI) 80 80% 

CIMB Niaga Syariah 6 6% 

BTN Syariah 14 14% 

Total 100 100% 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.4 di atas didapatkan data bahwa dari 100 responden yang 

terkumpul, terdapat 80% dengan jumlah responden sebanyak 80 orang 

diantaranya seorang nasabah yang menggunakan fasilitas layanan internet 

banking maupun mobile banking dari Bank Syariah Indonesia (BSI), 6% 

menggunakan fasilitas dari Bank CIMB Niaga Syariah dengan jumlah responden 

sebanyak 6 orang, dan 14% menggunakan fasilitas dari Bank BTN Syariah 

dengan jumlah responden sebanyak 14 orang. 

Dari data tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa responden sebagian besar 

merupakan seorang nasabah yang menggunakan fasilitas layanan internet banking 

maupun mobile banking dari Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan jumlah 

responden sebanyak 80 orang dengan presentase sebesar 80%. 
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4.2.2 Analisis Deskriptif Variabel Penelitian 

Berdasarkan data yang didapatkan dari hasil kuesioner responden 

diperoleh karakteristik variabel penelitian dari responden sebagai berikut. 

Tabel 4.5  

Statistik Deskriptif Variabel 

Item Mean Median Min Max Standard Deviation 

X.1 4,690 5,0 3,0 5,0 0,504 

X.2 4,710 5,0 3,0 5,0 0,475 

X.3 4,670 5,0 3,0 5,0 0,511 

X.4 4,740 5,0 3,0 5,0 0,461 

X.5 4,580 5,0 3,0 5,0 0,635 

X.6 4,740 5,0 4,0 5,0 0,439 

X.7 4,640 5,0 3,0 5,0 0,520 

X.8 4,770 5,0 3,0 5,0 0,466 

X.9 4,700 5,0 3,0 5,0 0,480 

X.10 4,590 5,0 2,0 5,0 0,634 

X.11 4,680 5,0 3,0 5,0 0,527 

X.12 4,670 5,0 2,0 5,0 0,549 

X.13 4,600 5,0 3,0 5,0 0,529 

X.14 4,640 5,0 3,0 5,0 0,539 

X.15 4,760 5,0 3,0 5,0 0,472 

Z.1 4,580 5,0 3,0 5,0 0,513 

Z.2 4,340 4,0 3,0 5,0 0,514 

Z.3 4,550 5,0 3,0 5,0 0,555 

Z.4 4,370 4,0 3,0 5,0 0,577 

Z.5 4,350 4,0 3,0 5,0 0,536 

Y.1 4,420 4,0 3,0 5,0 0,513 

Y.2 4,270 4,0 2,0 5,0 0,598 

Y.3 4,040 4,0 1,0 5,0 0,811 

Y.4 4,340 4,0 2,0 5,0 0,681 

Y.5 4,470 5,0 3,0 5,0 0,574 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 
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Berdasarkan tabel 4.5 di atas dapat dilihat bahwa untuk semua item 

variabel kualitas layanan memiliki nilai median sebesar 5. Untuk nilai minimal 

terdapat 2 item yang memiliki nilai 2, 12 item yang memiliki nilai 3, dan 1 item 

yang memiliki nilai 4. Untuk variabel kepuasan nasabah terdapat 3 item yang 

mempunyai nilai median 4 dan 2 item yang memiliki nilai median 5. Untuk nilai 

minimal pada variabel kepuasan nasabah, semua item memiliki nilai yang sama 

yaitu 3 dan nilai maksimal yang sama yakni 5.  

Sedangkan untuk variabel loyalitas nasabah terdapat 4 item yang memiliki 

nilai median 4 dan 1 item yang memiliki nilai median 5. Untuk nilai minimal pada 

variabel loyalitas nasabah terdapat 2 item dengan nilai 3, 2 item dengan nilai 2, 

dan 1 item dengan nilai 1, sedangkan untuk nilai maksimal semua item memiliki 

nilai 5.  

4.3. Evaluasi Outer Model (Model Pengukuran) 

Evaluasi outer model dilakukan untuk melihat item yang digunakan oleh 

peneliti valid dan reliabel atau tidak dengan tiga pemeriksaan, diantaranya yakni 

convergent validity, discriminant validity, dan composite reliability. 

4.3.1 Convergent Validity 

Convergent validity adalah salah satu uji yang dilakukan untuk melihat 

besar nilai hubungan antar indikator penelitian dengan variabel latennya. 

Convergent validity dapat diketahui melalui dua cara yakni dilihat dengan besar 

nilai standardized loading factor dan melihat besar nilai average variance 

extracted (AVE). 
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1. Nilai standardized loading factor. 

Standardized loading factor menggambarkan besar nilai hubungan yang ada 

pada item pengukuran yang digunakan dengan variabelnya. Suatu item dikatakan 

valid dalam mengukur konstruknya jika memenuhi nilai standardized loading 

factor > 0,7. Sedangkan apabila besar standardized loading factor > 0,5 masih 

dapat diterima (Haryono, 2016). 

Berikut ini adalah hasil evaluasi nilai convergent validity dengan melihat nilai 

standardized loading factor dengan menggunakan software SmartPLS 3.2.9. 

Gambar 4.1 

Nilai Standardized Loading Factor 

 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan gambar 4.1 didapatkan besar nilai standardized loading factor 

untuk masing-masing item di setiap variabelnya, yang kemudian disederhanakan 

pada tabel berikut ini. 
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Tabel 4.6  

Nilai Standardized Loading Factor 

Variabel Item Standardized Loading Factor Keterangan 

Kualitas 

Layanan (X) 

X.1 0,802 Valid 

X.10 0,656 Valid 

X.11 0,770 Valid 

X.12 0,733 Valid 

X.13 0,646 Valid 

X.14 0,723 Valid 

X.15 0,770 Valid 

X.2 0,769 Valid 

X.3 0,745 Valid 

X.4 0,771 Valid 

X.5 0,628 Valid 

X.6 0,853 Valid 

X.7 0,708 Valid 

X.8 0,787 Valid 

X.9 0,819 Valid 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Y.1 0,802 Valid 

Y.2 0,394 Tidak Valid 

Y.3 0,680 Valid 

Y.4 0,799 Valid 

Y.5 0,777 Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

Z.1 0,830 Valid 

Z.2 0,728 Valid 

Z.3 0,753 Valid 

Z.4 0,813 Valid 

Z.5 0,798 Valid 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Dari tabel 4.6 di atas didapatkan hasil bahwa item yang ada pada variabel 

kualitas layanan (X) memiliki besar loading factor di atas batas minimum yakni > 

0,5, sehingga item yang digunakan dalam mengukur variabel kualitas layanan 

dikatakan valid. Item pada variabel kepuasan nasabah (Z) juga memiliki besar 

loading factor di atas batas minimum yakni > 0,5, sehingga item yang digunakan 
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dalam mengukur variabel kepuasan nasabah dikatakan valid. Sedangkan pada 

variabel loyalitas nasabah (Y) terdapat 4 item yang dapat dikatakan valid dengan 

masing-masing nilai loading factor di atas batas minimum yakni > 0,5 dan 1 item 

yang tidak valid, yaitu item Y.2 dengan besar nilai loading factor yakni 0,394 

sehingga harus dikeluarkan atau dieliminasi dari model karena tidak memenuhi 

batas minimum loading factor yakni > 0,5. 

Gambar 4.2  

Standardized Loading Factor setelah Eliminasi 

 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Dari gambar 4.2 didapatkan besar nilai standardized loading factor untuk 

masing-masing item setelah eliminasi Y.2 dari model, yang kemudian 

disederhanakan pada tabel berikut ini. 
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Tabel 4.7  

Nilai Standardized Loading Factor setelah Eliminasi 

Variabel Item Standardized Loading Factor Keterangan 

Kualitas 

Layanan (X) 

X.1 0,801 Valid 

X.10 0,656 Valid 

X.11 0,771 Valid 

X.12 0,733 Valid 

X.13 0,645 Valid 

X.14 0,724 Valid 

X.15 0,770 Valid 

X.2 0,770 Valid 

X.3 0,744 Valid 

X.4 0,771 Valid 

X.5 0,629 Valid 

X.6 0,853 Valid 

X.7 0,707 Valid 

X.8 0,786 Valid 

X.9 0,820 Valid 

Loyalitas 

Nasabah (Y) 

Y.1 0,805 Valid 

Y.3 0,686 Valid 

Y.4 0,811 Valid 

Y.5 0,783 Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Z) 

Z.1 0,829 Valid 

Z.2 0,727 Valid 

Z.3 0,754 Valid 

Z.4 0,813 Valid 

Z.5 0,798 Valid 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.7 ddapatkan hasil bahwa setelah dilakukan eliminasi 

terhadap item yang tidak valid, semua hasil loading factor pada setiap item di 

masing-masing variabel bernilai > 0,5 menandakan bahwa semua item di dalam 

penelitian sudah valid dalam mengukur setiap variabel latennya. 
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2. Nilai Average Variance Extracted (AVE). 

AVE dapat memberi gambaran mengenai besar keragaman variabel manifest 

yang bisa dimiliki oleh variabel laten. Selain menggunakan nilai standardized 

loading factor, convergent validity juga bisa dilihat dengan besar nilai AVE ini, 

dengan ketentuan bahwa nilai AVE > 0,5, yang memiliki artian bahwa variabel 

laten dapat menggambarkan rata-rata lebih dari setengah varian dari indikatornya 

(Haryono, 2016). Berikut ini merupakan hasil pengujian convergent validity 

dengan melihat nilai average variance extracted (AVE). 

Tabel 4.8  

Nilai Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Kepuasan Nasabah (Z) 0,616 

Kualitas Layanan (X) 0,559 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,597 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.8 di atas didapatkan bahwa besar nilai average variance 

extracted (AVE) pada variabel kualitas layanan (X) sebesar 0,559, loyalitas 

nasabah (Y) sebesar 0,597, dan kepuasan nasabah (Z) 0,616, di mana masing-

masing tersebut memiliki nilai > 0,5 sehingga menjelaskan bahwa variabel laten 

yang ada dapat menggambarkan lebih dari setengah varian setiap indikatornya. 

4.3.2 Discriminant Validity 

Discriminant validity dapat diketahui dengan besar nilai cross loading, 

yakni dengan cara membandingkan nilai cross loading satu dengan yang lainnya. 

Indikator yang dengan nilai cross loading paling tinggi menggambarkan bahwa 
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indikator tersebut memiliki discriminant validity yang baik (Haryono, 2016). 

Dalam mengukur discriminant validity dengan cross loading terdapat nilai standar 

yang harus dipenuhi yakni besar nilai cross loading > 0,7 (Duryadi, 2021). 

Berikut ini merupakan hasil pengujian discriminant validity dilihat dari besar nilai 

cross loading. 

Tabel 4.9  

Nilai Cross Loading 

Variabel  Item 
Kepuasan 

Nasabah (X) 

Kualitas 

Layanan (Y) 

Loyalitas 

Nasabah (Z) 

Kualitas 

Layanan 

(X) 

X.1 0,280 0,801 0,166 

X.10 0,319 0,656 0,118 

X.11 0,261 0,771 0,075 

X.12 0,241 0,733 0,093 

X.13 0,184 0,645 0,000 

X.14 0,277 0,724 0,150 

X.15 0,246 0,770 0,158 

X.2 0,231 0,770 0,112 

X.3 0,290 0,744 0,089 

X.4 0,288 0,771 0,202 

X.5 0,310 0,629 0,036 

X.6 0,299 0,853 0,137 

X.7 0,260 0,707 0,051 

X.8 0,398 0,786 0,248 

X.9 0,271 0,820 0,139 

Loyalitas 

Nasabah 

(Y) 

Y.1 0,545 0,155 0,805 

Y.3 0,466 0,118 0,686 

Y.4 0,511 0,041 0,811 

Y.5 0,505 0,220 0,783 

Kepuasan 

Nasabah 

(Z) 

Z.1 0,829 0,317 0,540 

Z.2 0,727 0,237 0,494 

Z.3 0,754 0,363 0,481 

Z.4 0,813 0,406 0,470 

Z.5 0,798 0,166 0,594 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 
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Pada tabel 4.9 di atas didapatkan besar nilai cross loading pada masing-

masing item di setiap variabelnya. Dari semua item yang ada, terdapat 20 item 

yang memiliki nilai cross loading > 0,7 yang dapat dikatakan valid. Selain itu, 

dalam hasil discriminant validity dengan nilai cross loading ini terdapat 4 item 

yang memiliki nilai < 0,7, akan tetapi nilainya > 0,5, sehingga hasil cross loading 

ini masih dapat diterima oleh model. 

Pada variabel kualitas layanan terdapat item X.6 yang memiliki nilai cross 

loading tertinggi di antara item penjelas variabel kualitas layanan yang lain yakni 

sebesar 0,853. Dalam variabel loyalitas nasabah terdapat item Y.4 yang memiliki 

nilai cross loading tertinggi di antara item penjelas variabel loyalitas nasabah lain 

yakni sebesar 0,811. Sedangkan, dalam variabel kepuasan nasabah terdapat item 

Z.1 yang memiliki nilai cross loading tertinggi di antara item penjelas variabel 

kepuasan nasabah yakni sebesar 0,829. Di antara ketiga nilai cross loading 

tertinggi pada masing-masing variabel, dapat dilihat bahwa item X.6 memiliki 

nilai paling tinggi di antara semua item yang ada pada model yang artinya bahwa 

item X.6 memiliki nilai discriminant validity paling baik. 

4.3.3 Composite Reliability 

Internal consistency reliability pada software SmartPLS 3.2.9 dapat dilihat 

dari besarnya nilai cronbach’s alpha dan composite reliability pada evaluasi PLS 

Alogaritm. Akan tetapi, composite reliability lebih baik dalam menilai internal 

consistency reliability daripada menggunakan cronbach’s alpha karena tidak 

memberi persamaan asumsi pada boot dari setiap indikatornya. Untuk interpretasi 

composite reliability dengan cronbach’s alpha memiliki kesamaan yakni memiliki 
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nilai standar > 0,7 (Haryono, 2016). Berikut ini merupakan hasil pengujian 

composite reliability dilihat dari besar nilai composite reliability dan cronbach’s 

alpha. 

Tabel 4.10  

Nilai Composite Reliability 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kepuasan Nasabah (Z) 0,844 0,889 

Kualitas Layanan (X) 0,943 0,950 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,773 0,855 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Pada tabel 4.10 dapat dilihat bahwa semua variabel laten memiliki nilai > 

0,7 baik pada nilai cronbach’s alpha maupun composite reliability, hal ini 

menunjukkan bahwa semua variabel dikatakan reliabel. Dari hasil pengujian, 

variabel kepuasan nasabah (Z) memiliki cronbach’s alpha  senilai 0,844 dan besar 

composite reliability senilai 0,889 di mana nilai tersebut memiliki nilai > 0,7. 

Variabel kualitas layanan (X) memiliki besar cronbach’s alpha senilai 0,943 dan 

besar composite reliability senilai 0,950 di mana nilai tersebut memiliki nilai > 

0,7. Sedangkan untuk variabel loyalitas nasabah (Y) memiliki besar cronbach’s 

alpha senilai 0,773 dan besar composite reliability senilai 0,855 di mana nilai 

tersebut juga memiliki nilai > 0,7.  

4.4. Evaluasi Inner Model (Model Struktural) 

Setelah data dapat dikatakan valid dan reliabel melalui evaluasi outer model, 

maka selanjutnya dilakukan evaluasi inner model untuk melihat korelasi antar 

variabel konstruknya. Evaluasi inner model dilakukan dengan empat pengujian 
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diantaranya yakni path coefficient, R square (R
2
), Goodness of Fit (GOF), dan Q

2 

Predictive Relevance yang hasilnya adalah sebagai berikut. 

4.4.1 Uji Koefisien Jalur (Path Coefficient) 

Uji koefisien jalur dilaksanakan guna menggambarkan pengaruh hubungan 

antara variabel satu dengan variabel yang lain. Terdapat beberapa kriteria dalam 

interpretasi path coefficient menggunakan software SmartPLS diantaranya: Nilai 

original sample yang memiliki nilai positif menunjukkan kecenderungan 

hubungan searah begitu sebaliknya, serta nilai T statistik ( > 1,96 dengan sig. 5%) 

dan P value ( < 0,05) menunjukkan tingkat signifikan pengaruh antar variabel 

(Duryadi, 2021). Berikut ini adalah hasil pengujian path coefficient dengan 

menggunakan aplikasi SmartPLS 3.2.9. 

Tabel 4.11 

Nilai Path Coefficient 

Variabel 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

Z  → Y 0,692 0,701 0,062 11,187 0,000 

X → Z 0,381 0,397 0,074 5,119 0,000 

X → Y -0,092 -0,104 0,081 1,141 0,254 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Pada tabel 4.11 di atas dapat dilihat bahwa hubungan variabel kepuasan 

nasabah (Z) memiliki hubungan positif serta berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah (Y) dengan nilai T statistik sebesar 11,187 sehingga nilai 

tersebut > 1,96 dan nilai P value sebesar 0,000 sehingga nilai tersebut < 0,05.  
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Hubungan antara variabel kualitas layanan (X) terhadap variabel kepuasan 

nasabah (Z) memiliki hubungan positif dan berpengaruh signifikan dilihat dari T 

statistik yang bernilai 5,119 yang nilai tersebut > 1,96, sedang nilai P value 

sebesar 0,000 di mana nilai tersebut < 0,05. Sedangkan hubungan antara variabel 

kualitas layanan (X) tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y) di 

mana nilai T statistik 1,141 yang menunjukkan bahwa nilai tersebut tidak 

memenuhi ketentuan > 1,96, sedang nilai P value 0,254 yang menunjukkan bahwa 

nilai tersebut tidak memenuhi ketentuan < 0,05.  

Tabel 4.12 

 Nilai Spesific Indirect Effects 

Variabel 

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 
P Values 

X → Z → Y 0,264 0,280 0,065 4,054 0,000 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Pada tabel 4.12 di atas didapatkan hasil bahwa variabel kualitas layanan 

(X) berpengaruh secara tidak langsung terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) 

dengan mediasi dari variabel kepuasan nasabah (Z) di mana nilai T statistik 

sebesar 4,054 yang telah memenuhi ketentuan > 1,96 sedang nilai P value senilai 

0,000 yang memenuhi ketentuan < 0,05. 

4.4.2 Uji R Square (R
2
/Koefisien Determinasi) 

Uji R square dilakukan guna melihat besar nilai variability variabel 

dependen yang bisa digambarkan oleh variabel independen. Pedoman praktis 

untuk menilai R square yakni apabila besar nilai R
2
 > 0,67, maka memiliki 
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pengaruh kuat, jika nilai R
2
 > 0,33, maka pengaruh yang dimiliki sedang, dan jika 

nilai R
2
 0,19, maka pengaruh yang dimiliki relatif lemah (Duryadi, 2021). Berikut 

ini merupakan hasil pengujian R square dengan bantuan dari software SmartPLS 

3.2.9. 

Tabel 4.13 

Nilai R Square 

Variabel  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Nasabah (Z) 0,145 0,136 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,439 0,427 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Berdasarkan tabel 4.13 dapat kita lihat besar nilai R square pada variabel 

kepuasan nasabah dan juga variabel loyalitas nasabah. Nilai R square variabel 

kepuasan nasabah sebesar 0,136, yang artinya variabel kepuasan nasabah mampu 

dipengaruhi sebesar 13,6% oleh variabel kualitas layanan, sedangkan 86,4% 

lainnya di pengaruhi faktor lain dari luar variabel penelitian. Hasil ini 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang lemah. 

Sedangkan nilai R square pada variabel loyalitas nasabah memiliki nilai sebesar 

0,427, yang artinya bahwa variabel loyalitas nasabah mampu dipengaruhi sebesar 

42,7% oleh variabel kualitas layanan, sedangkan 57,3% lainnya dipengaruhi 

faktor lain dari luar variabel penelitian. Hasil ini menunjukkan bahwa variabel 

loyalitas nasabah memiliki pengaruh sedang. 

4.4.3 Uji Goodness of Fit (GOF)  

Goodness of Fit (GOF) dilakukan untuk membuktikan hasil penggabungan 

dari model struktural (inner) dan juga model pengukuran (outer). GOF memiliki 
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besar nilai antara 0 hingga 1. Dalam pengujian dengan software SmartPLS, nilai 

GOF dapat dilihat dari nilai NFI dengan kriteria penilaian > 0,63 berarti GOF 

baik, > 0,33 berarti GOF sedang, dan di antara 0,19 berarti GOF lemah (Duryadi, 

2021). Berikut ini adalah hasil perhitungan Goodness of Fit (GOF) dilihat dari 

besar nilai NFI yang diujikan dengan menggunakan software SmartPLS 3.2.9. 

Tabel 4.14 

Nilai NFI 

  Saturated Model Estimated Model 

NFI 0,791 0,791 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 

Bedasarkan tabel 4.14 di atas didapatkan hasil bahwa besar nilai NFI 

adalah 0,791. Dari nilai tersebut dapat diambil kesimpulan bahwasannya model 

penelitian memiliki performa baik karena nilai NFI dari hasil pengujian 

menggunakan software SmartPLS > 0,67. 

4.4.4 Uji Q
2
 Predictive Relevance 

Q
2
 predictive relevance dilakukan untuk membuktikan model yang 

digunakan. Model dapat dikatakan baik apabila nilai Q
2
 predictive relevance 

memiliki nilai > 0 (Haryono, 2016). Berikut ini adalah hasil perhitungan Q
2
 

predictive relevance dengan bantuan software SmartPLS 3.2.9. 

Tabel 4.15  

Nilai Q
2
 

Variabel Q² (=1-SSE/SSO) 

Kepuasan Nasabah 0,083 

Loyalitas Nasabah 0,239 

Sumber: Data primer diolah peneliti (2023) 
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Berdasakan tabel 4.15 di atas didapatkan hasil bahwa besar nilai Q
2
 

predictive relevance untuk variabel kepuasan nasabah setelah dilakukan pengujian 

yakni sebesar 0,083. Sedangkan nilai Q
2
 predictive relevance untuk variabel 

loyalitas nasabah setelah dilakukan pengujian yakni sebesar 0,239. Dari hasil 

tersebut, diambil kesimpulan bahwa model penelitian yang digunakan memiliki 

predictive relevance yang baik karena memiliki nilai Q
2
 > 0. 

4.5. Pembahasan 

4.5.1. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah 

Berdasarkan hasil analisa dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 

layanan tidak memiliki pengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah. Hal ini 

dapat dibuktikan melalui besar nilai original sample (O) pada tabel 4.11 yang 

memiliki nilai -0,092, di mana hasil ini menunjukkan nilai negatif yang artinya 

variabel kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap variabel loyalitas nasabah. 

Nilai T statistik pada hubungan antar variabel ini yakni 1,141 di mana hubungan 

ini memiliki nilai yang lebih kecil dari 1,96, sedangkan untuk nilai P value 

memiliki nilai  0,254 yang bernilai lebih besar dari 0,05. Maka dari itu, dapat 

disimpulkan bahwa hipotesis pertama (H1) yang mengatakan bahwa kualitas 

layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah di tolak. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak 

berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan 

kualitas layanan merupakan fasilitas yang hanya mempermudah jalannya kegiatan 

transaksi dimana kualitas layanan bukan menjadi faktor tunggal yang dapat 

menentukan loyal tidaknya seorang nasabah, akan tetapi masih terdapat faktor lain 
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yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap pihak penyedia jasa seperti 

kualitas produk, reputasi merek, keadilan bagi hasil, lokasi strategis, kepercayaan, 

religiusitas, dan lainnya (Fatimah, 2016). Hasil penelitian ini bertolak belakang 

dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Akob dan Sukarno (2022) 

yang mengatakan bahwa kualitas layanan mobile banking memiliki pengaruh 

positif serta signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah Bank BUMN di 

Makassar.  

4.5.2. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah  

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa variabel kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif serta signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah. Hasil ini 

dilihat dari tabel 4.11 yang menyatakan besar nilai original sample (O) yakni 

0,381 di mana hasil ini menunjukkan nilai positif, hal ini berarti hubungan 

kualitas nasabah terhadap kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif. Nilai T 

statistik pada hubungan ini adalah 5,119 > 1,96, sedangkan nilai P value adalah 

0,000 < 0,05. Dari hasil T statistik dan P value dapat dilihat bahwa hasil pengujian 

memenuhi ketentuan sehingga hubungan dapat dikatakan signifikan. Maka, 

dengan ini disimpulkan bahwa hipotesis kedua (H2) yang mengatakan bahwa 

kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah diterima. 

Kepuasan nasabah yakni gambaran perasaan senang atau kecewa nasabah 

yang muncul setelah nasabah membandingkan persepsi atau apa yang diharapkan 

terhadap layanan dari perbankan yang dirasakan atau diterima (Yusup, 2019). 

Semakin baik tingkat kualitas digital yang disediakan oleh pihak perbankan, maka 

nasabah akan semakin merasa puas dengan layanan yang disediakan. 
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Hasil penelitian ini, memiliki hasil yang sama dengan penelitian terdahulu 

yang dilaksanakan oleh Harahap (2020) dalam penelitiannya mengatakan bahwa 

terdapat pengaruh positif serta signifikan antara layanan m-banking terhadap 

kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Kota Prabumulih. Hasil penelitian 

tersebut juga diperkuat dengan hasil penelitian dari Akob dan Sukarno (2022) 

yang juga mengatakan kualitas layanan berpengaruh positif serta signifikan 

tehadap kepuasan nasabah.  

4.5.3. Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas Nasabah 

Pada hasil penelitian tabel 4.11, ditunjukkan bahwa hipotesis keempat (H4) 

dalam penelitian ini diterima, karena nilai original sample (O) bernilai 0,692 yang 

menyatakan hasil positif dengan nilai T statistik yakni 11,187 > 1,96 serta nilai P 

value yakni 0,000 < 0,05. Dari hasil analisa T statistik serta P value didapatkan 

hasil bahwa kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah memiliki hubungan 

yang signifikan. Maka, dengan ini disimpulkan bahwa kepuasan nasabah 

berpengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini dikarenakan kepuasan 

nasabah merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi tingkat loyalitas 

nasabah, di mana nasabah yang merasa puas terhadap layanan yang disediakan 

oleh pihak perbankan cenderung akan menggunakan kembali layanan tersebut di 

masa yang akan datang sehingga menjadikan nasabah tersebut akan lebih loyal 

kepada pihak perbankan (Raza dkk., 2020). Hasil ini sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan Ali Arifin dkk. (2018) yang membuktikan adanya 
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pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah. Dalam penelitian Sudirman dan Suasana (2018), dinyatakan adanya 

pengaruh yang positif signifikan pada kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

pengguna internet banking di Kota Denpasar. 

4.5.4. Pengaruh Kepuasan Nasabah sebagai Pemediasi Hubungan Kualitas 

Layanan terhadap Loyalitas Nasabah.  

Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan keefektifan kepuasan nasabah 

dalam memediasi hubungan antara kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah. 

Hal ini dibuktikan pada tabel 4.12 di mana original sample (O) menunjukkan 

hasil positif dengan besar nilai yaitu 0,264, nilai T statistik yaitu 4,054 > 1,96, 

serta nilai P value yaitu 0,000 < 0,05 di mana hasil ini menunjukkan adanya 

pengaruh signifikan. Maka dengan ini, hipotesis ketiga (H3) dalam penelitian 

diterima karena telah memenuhi ketentuan. 

Semakin puas nasabah terhadap layanan yang diberikan maka akan 

berpengaruh terhadap keinginan nasabah untuk menggunakan kembali layanan 

yang sama. Apabila kualitas layanan semakin baik hal ini berdampak pada 

semakin meningkatnya kepuasan nasabah dan secara tidak langsung juga dapat 

berdampak terhadap meningkatnya loyalitas nasabah. Hasil penelitian ini bertolak 

belakang dengan hasil penelitian yang dilaksanakan oleh Triyogo (2022) yang 

mengatakan kepuasan nasabah tidak dapat memediasi hubungan antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah. Lain halnya dengan hasil penelitian yang 

dilaksanakan oleh Ul Haq dan Awan (2020) yang mengatakan bahwa kepuasan 

nasabah memediasi hubungan antara kualitas nasabah dengan loyalitas nasabah.  



 
 

 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan yang telah diuraikan dan 

dibahas dalam bab sebelumnya, maka dengan ini dapat diambil kesimpulan 

bahwa: 

1. Kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah secara 

langsung. Hal ini didukung dengan hasil penelitian T statistik 1,141 < 1,96 

dan P value 0,254 >0,05. 

2. Kualitas layanan berpengaruh positif serta signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Jika kualitas nasabah mengalami peningkatan maka kepuasan 

nasabah juga akan mengalami peningkatan. Hal ini didukung dengan hasil 

penelitian T statistik 5,119 > 1,96 dan nilai P value 0,000 < 0,05. 

3. Kepuasan nasabah efektif memediasi hubungan antara kualitas layanan 

dengan loyalitas nasabah. Semakin baik kualitas layanan maka tingkat 

kepuasan nasabah juga meningkat dan secara tidak langsung hal tersebut 

berpengaruh terhadap meningkatnya tingkat loyalitas nasabah. Hal ini 

didukung dengan hasil penelitian T statistik 4,054 > 1,96 dan P value 0,000 < 

0,05. 

4. Kepuasan nasabah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah. Jika kepuasan nasabah mengalami peningkatan hal ini juga 
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berdampak terhadap peningkatan loyalitas nasabah. Hal ini didukung dengan 

hasil T statistik 11,187 >1,96 dan P value 0,000 < 0,05. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian yang dilakukan peneliti, terdapat beberapa keterbatasan 

yang memungkinkan dapat berpengaruh terhadap hasil penelitian, diantaranya 

yakni: 

1. Pada penelitian ini, peneliti hanya menggunakan kualitas layanan digital 

sebagai variabel independen yang di uji pengaruhnya terhadap loyalitas 

nasabah dengan mediasi kepuasan nasabah. Masih terdapat faktor lain yang 

kemungkinan dapat mempengaruhi loyalitas nasabah di luar kualitas layanan 

dan kepuasan nasabah. 

2. Pada penelitian ini, data yang diperoleh oleh peneliti hanya data dari hasil 

penyebaran kuesioner tanpa dilengkapi dengan wawancara sehingga 

kesimpulan penelitian hanya terpaku dengan hasil pengujian pada data dari 

kuesioner. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, dengan ini beberapa saran 

yang peneliti ajukan adalah sebagai berikut. 

1. Untuk lembaga penyedia layanan internet banking dan mobile banking, 

diperlukan peningkatan terhadap kualitas layanan agar mampu meningkatkan 

dan mempertahankan sikap loyalitas nasabah. 
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2. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan peneliti untuk mengembangkan 

kembali indikator mengenai loyalitas nasabah hingga mampu meningkatkan 

loyalitas pada nasabah dan juga menambah beberapa variabel independen 

baru seperti kualitas produk, reputasi merek, keadilan bagi hasil, lokasi 

strategis, kepercayaan, religiusitas, dan masih banyak lagi.  

3. Dalam pengambilan data, peneliti menyarankan untuk memperdalam dan 

memperkuat data dengan wawancara agar data lebih akurat dan relevan. 
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Kuesioner Penelitian 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL TERHADAP 

LOYALITAS NASABAH MELALUI KEPUASAN NASABAH 

BANK SYARIAH DI KABUPATEN SRAGEN 

 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 Saya Zulyanatunnisa’ Fathul Jannah selaku mahasiswa Jurusan Perbankan 

Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri (UIN) 

Raden Mas Said Surakarta, saat ini sedang melaksanakan penelitian dalam rangka 

menyusun tugas akhir Skripsi dengan judul “PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN DIGITAL TERHADAP LOYALITAS NASABAH MELALUI 

KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH DI KABUPATEN SRAGEN”. 

 Untuk itu, peneliti memohon kesediaan Ibu/Saudari agar dapat meluangkan 
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jujur, benar, dan akurat. Segala bentuk informasi yang diperoleh dari kuesioner ini 

hanya digunakan untuk kepentingan penelitian dan akan dijaga kerahasiaannya.  
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Ibu/Saudari, peneliti mengucapkan terima kasih. 

Wassalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

 Hormat Saya, 

 

 

 

Zulyanatunnisa’ Fathul Jannah 
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A. Identitas Responden 

Nama      : ..................................................................................................   

Umur      : ..................................................................................................  

Domisili :  

 Gemolong 

 Gesi 

 Gondang 

 Jenar 

 Kalijambe 

 Karangmalang 

 Kedawung 

 Masaran 

 Miri 

 Mondokan 

 Ngrampal 

 Plupuh 

 Sambirejo 

 Sambungmacan 

 Sidoharjo 

 Sragen 

 Sukodono 

 Sumberlawang 

 Tangen 

 Tanon 

Pekerjaan: 

 Mahasiswi 

 PNS/TNI/Polri 

 Pegawai Swasta 

 Wirausaha 

 Karyawati 

 Petani 

 Ibu Rumah Tangga 

 Lainnya ............ 

Fasilitas internet banking/mobile banking yang digunakan: 

 Bank Syariah Indonesia 

(BSI) 

 CIMB Niaga Syariah 

 BTN Syariah 

 Lainnya ........... 

 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

a. Baca pernyataan terlebih dahulu dengan cermat. 

b. Beri tanda centang untuk mengetahui seberapa jauh mengenai pernyataan ini. 

Masing-masing pernyataan dapat dinilai dengan memberikan tanda centang 

() pada kolom terkait dengan ketentuan sebagai berikut. 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 
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3 = Cukup Setuju (CS) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS)  

B. Kualitas Layanan Internet Banking dan Mobile Banking 

No. Pernyataan 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

Efisiensi 

1. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking menyediakan 

fitur yang saya butuhkan.      

2. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking dapat 

menyelesaikan transaksi 

dengan cepat.      

3. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking dapat diakses 

dan digunakan dengan mudah.      

Reliabilitas 

4. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking menjadikan 

transaksi lebih cepat dan 

mudah.      

5. 

Halaman layanan pada internet 

banking dan mobile banking 

tidak eror saat digunakan.      

6. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking dapat 

dioperasikan dengan mudah.       

Fulfillment 

7. 

Fitur yang tersedia pada 

layanan internet banking dan 

mobile banking sesuai dengan 

yang dijanjikan.      

8. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking memberikan 

informasi dengan jelas terkait 

keuangan saya (saldo, mutasi)      

Daya Tanggap 

9. 
Layanan internet banking dan 

mobile banking dapat berjalan      
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No. Pernyataan 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

dengan cepat. 

10. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking memberitahu 

saya apa yang harus dilakukan 

ketika terjadi kendala.      

Privasi 

11. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking melindungi 

informasi terkait riwayat 

transaksi saya.      

12. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking menjaga 

kerahasiaan informasi pribadi 

saya terhadap pihak lain.      

Kompensasi 

13. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking memberikan 

kompensasi jika terjadi 

kesalahan pada sistem 

(pengembalian secara penuh, 

pengembalian sebagian, dll).      

Kontak 

14. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking menyediakan 

nomor telepon/e-mail yang 

dapat dihubungi.      

15. 

Layanan internet banking dan 

mobile banking menyediakan 

call center yang dapat 

dihubungi jika terjadi 

permasalahan.      

 

C. Kepuasan Nasabah 

No. Pernyataan 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

1. 

Saya merasa puas saat 

melakukan transaksi dengan 

layanan internet banking dan 

mobile banking 
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2. 

Menurut saya kualitas layanan 

internet banking dan mobile 

banking telah memenuhi 

harapan saya 

     

3. 

Saya merasa puas dengan 

semua fasilitas yang disediakan 

dalam layanan internet banking 

dan mobile banking 

     

4. 

Saya merasa puas dengan 

sistem keamanan pada fasilitas 

internet banking dan mobile 

banking 

     

5. 

Saya merasa puas dengan 

kinerja sistem pada fasilitas 

internet banking dan mobile 

banking 

     

 

D. Loyalitas Nasabah 

No. Pernyataan 
Penilaian 

STS TS CS S SS 

1. 

Saya tertarik untuk 

menggunakan ulang layanan 

internet banking dan mobile 

banking 

     

2. 

Saya merkomendasikan kepada 

orang lain untuk menggunakan 

fasilitas internet banking dan 

mobile banking 

     

3. 

Saya tidak tertarik untuk 

beralih pada fasilitas internet 

banking dan mobile banking 

yang ditawarkan oleh bank lain 

     

4. 

Saya menggunakan internet 

banking dan mobile banking 

sebagai alternatif pilihan utama 

dalam melakukan transaksi 

perbankan 

     

5. 

Saya sering melakukan 

transaksi dengan menggunakan 

internet banking dan mobile 

banking 
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Lampiran 3  

Tabulasi 

 

Tabulasi 1: Kualitas Layanan (X) 

X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 X.13 X.14 X.15 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 2 5 3 5 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 

3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 

4 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 

5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 5 5 

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 

5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 

4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 5 4 5 

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
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X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 X.13 X.14 X.15 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 

3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
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X.1 X.2 X.3 X.4 X.5 X.6 X.7 X.8 X.9 X.10 X.11 X.12 X.13 X.14 X.15 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

Tabulasi 2: Kepuasan Nasabah (Z) 

Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

5 5 5 5 4 

5 5 5 4 5 

5 5 5 5 4 

4 4 4 3 4 

4 4 4 3 4 

4 4 3 5 5 

4 4 4 3 4 

4 4 4 3 3 

5 5 5 5 5 

3 3 3 3 3 

5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 

4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 

5 5 4 5 5 

5 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 

4 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 
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Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 

5 5 5 4 5 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

5 4 4 5 4 

5 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 

4 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 

5 4 4 4 4 

5 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 

4 4 4 4 5 

4 4 5 4 4 

5 5 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 

5 5 5 5 4 

4 5 4 5 4 

4 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 

5 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 

5 4 5 4 5 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 

5 4 5 4 5 

5 5 4 4 4 

5 4 5 4 5 

5 4 4 4 5 

5 4 5 4 4 

5 4 4 4 4 

5 4 5 5 4 

5 5 5 5 4 

5 4 5 5 4 
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Z.1 Z.2 Z.3 Z.4 Z.5 

5 4 5 5 5 

5 4 5 5 4 

5 4 5 4 4 

5 4 5 5 5 

5 5 5 5 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 4 4 4 

5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 

4 5 4 4 3 

4 4 4 4 4 

4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 3 4 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 

4 3 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 
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Tabulasi 3: Loyalitas Nasabah (Y) 

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

5 5 4 5 5 

5 5 5 5 4 

4 4 4 4 5 

4 4 3 4 4 

4 5 4 4 4 

5 4 4 5 5 

5 5 1 5 5 

4 4 3 4 4 

5 4 4 5 5 

3 4 3 3 3 

5 5 5 5 5 

4 4 4 4 4 

4 5 2 4 4 

4 4 4 4 4 

5 4 4 4 4 

4 4 2 4 4 

5 4 3 4 4 

4 4 3 4 5 

5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 3 4 4 4 

5 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

4 2 4 4 4 

4 4 4 5 5 

5 5 5 5 4 

5 5 4 5 4 

5 4 4 5 5 

5 5 5 4 5 

5 5 5 5 5 

5 4 4 4 4 

4 5 5 5 5 

4 4 2 4 5 

4 5 4 4 5 

4 4 3 4 5 

4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 

4 4 4 4 5 

4 3 4 4 5 
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Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

4 5 4 4 4 

4 2 4 4 4 

4 4 5 4 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 

5 4 5 5 5 

5 5 5 5 5 

5 4 5 5 5 

4 4 4 4 5 

5 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 4 

5 4 4 5 5 

5 5 5 4 5 

5 5 5 4 5 

4 5 4 5 4 

4 4 2 2 4 

4 5 4 4 4 

4 5 4 5 4 

4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 

4 4 4 5 4 

4 4 4 4 4 

4 5 4 4 5 

4 5 4 4 5 

5 4 5 5 5 

5 5 4 5 5 

5 4 5 5 5 

4 4 5 4 5 

4 4 4 5 4 

5 5 5 5 5 

4 4 3 4 3 

4 4 4 5 4 

4 5 4 3 4 

4 5 4 4 4 

5 5 5 4 5 

4 4 4 2 4 

4 4 4 3 4 

4 4 4 4 5 

4 4 4 5 5 

4 4 4 4 4 

4 4 4 5 5 
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Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 

5 4 5 5 5 

5 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 

5 5 4 4 5 

5 5 5 5 5 

5 4 4 5 5 

5 5 4 5 5 

5 5 5 5 5 

5 4 3 5 5 

4 4 2 2 3 

4 4 3 4 3 

4 4 4 4 4 

5 4 3 5 5 

4 4 4 4 4 

5 4 5 5 5 

4 4 4 4 4 
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Lampiran 4  

Hasil Uji Analisis 

 

A. Karakteristik Responden 

1. Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

20 3 3% 

21 28 28% 

22 24 24% 

23 2 2% 

26 4 4% 

27 6 6% 

28 3 3% 

29 1 1% 

30 6 6% 

35 4 4% 

36 3 3% 

37 1 1% 

39 2 2% 

40 1 1% 

41 2 2% 

42 1 1% 

43 1 1% 

44 2 2% 

45 2 2% 

46 1 1% 

50 2 2% 

58 1 1% 

Total 100 100% 

2. Berdasarkan Domisili 

Domisili Jumlah Presentase 

Gemolong 18 18% 

Gesi 1 1% 

Gondang 2 2% 

Jenar 1 1% 

Kalijambe 6 6% 
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Domisili Jumlah Presentase 

Karangmalang 3 3% 

Kedawung 2 2% 

Masaran 4 4% 

Miri 33 33% 

Mondokan 3 3% 

Ngrampal 1 1% 

Plupuh 5 5% 

Sambirejo 1 1% 

Sambungmacan 1 1% 

Sidoharjo 1 1% 

Sragen 5 5% 

Sukodono 0 0% 

Sumberlawang 5 5% 

Tangen 2 2% 

Tanon 6 6% 

Total 100 100% 

3. Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah Presentase 

Mahasiswi 44 44% 

PNS/TNI/Polri 5 5% 

Pegawai Swasta 10 10% 

Wirausaha 8 8% 

Karyawati 7 7% 

Petani 1 1% 

Ibu Rumah Tangga 18 18% 

Guru 6 6% 

Nakes 1 1% 

Total 100 100% 

4. Berdasarkan Bank yang Digunakan 

Bank yang Digunakan Jumlah Presentase 

Bank Syariah Indonesia (BSI) 80 80% 

CIMB Niaga Syariah 6 6% 

BTN Syariah 14 14% 

Total 100 100% 
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B. Karakteristik Variabel 

  Mean Median Min Max 
Standard 

Deviation 

Excess 

Kurtosis 
Skewness 

X.1 4.690 5,0 3,0 5,0 0.504 0.675 -1.302 

X.2 4.710 5,0 3,0 5,0 0.475 0.189 -1.221 

X.3 4.670 5,0 3,0 5,0 0.511 0.335 -1.184 

X.4 4.740 5,0 3,0 5,0 0.461 0.802 -1.418 

X.5 4.580 5,0 3,0 5,0 0.635 0.449 -1.257 

X.6 4.740 5,0 4,0 5,0 0.439 -0.782 -1.111 

X.7 4.640 5,0 3,0 5,0 0.520 -0.080 -1.020 

X.8 4.770 5,0 3,0 5,0 0.466 2.828 -1.887 

X.9 4.700 5,0 3,0 5,0 0.480 0.019 -1.160 

X.10 4.590 5,0 2,0 5,0 0.634 3.964 -1.780 

X.11 4.680 5,0 3,0 5,0 0.527 1.029 -1.393 

X.12 4.670 5,0 2,0 5,0 0.549 4.457 -1.819 

X.13 4.600 5,0 3,0 5,0 0.529 -0.496 -0.822 

X.14 4.640 5,0 3,0 5,0 0.539 0.382 -1.166 

X.15 4.760 5,0 3,0 5,0 0.472 2.462 -1.801 

Z.1 4.580 5,0 3,0 5,0 0.513 -1.187 -0.553 

Z.2 4.340 4,0 3,0 5,0 0.514 -0.970 0.232 

Z.3 4.550 5,0 3,0 5,0 0.555 -0.505 -0.737 

Z.4 4.370 4,0 3,0 5,0 0.577 -0.702 -0.266 

Z.5 4.350 4,0 3,0 5,0 0.536 -0.849 0.035 

Y.1 4.420 4,0 3,0 5,0 0.513 -1.477 0.103 

Y.2 4.270 4,0 2,0 5,0 0.598 2.517 -0.756 

Y.3 4.040 4,0 1,0 5,0 0.811 1.921 -1.100 

Y.4 4.340 4,0 2,0 5,0 0.681 2.197 -1.132 

Y.5 4.470 5,0 3,0 5,0 0.574 -0.675 -0.526 

C. Evaluasi Outer Model 

1. Nilai Loading Factor sebelum Eliminasi 

  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.1   0,802   

X.10   0,656   

X.11   0,770   

X.12   0,733   

X.13   0,646   
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  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.14   0,723   

X.15   0,770   

X.2   0,769   

X.3   0,745   

X.4   0,771   

X.5   0,628   

X.6   0,853   

X.7   0,708   

X.8   0,787   

X.9   0,819   

Y.1     0,802 

Y.2     0,394 

Y.3     0,680 

Y.4     0,799 

Y.5     0,777 

Z.1 0,830     

Z.2 0,728     

Z.3 0,753     

Z.4 0,813     

Z.5 0,798     

 

2. Nilai Loading Factor setelah Eliminasi 

  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.1   0,801   

X.10   0,656   

X.11   0,771   

X.12   0,733   

X.13   0,645   

X.14   0,724   

X.15   0,770   

X.2   0,770   

X.3   0,744   

X.4   0,771   

X.5   0,629   

X.6   0,853   

X.7   0,707   

X.8   0,786   
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  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.9   0,820   

Y.1     0,805 

Y.3     0,686 

Y.4     0,811 

Y.5     0,783 

Z.1 0,829     

Z.2 0,727     

Z.3 0,754     

Z.4 0,813     

Z.5 0,798     

 

3. Nilai Construct Reliability and Validity 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average 

Variance 

Extracted 

(AVE) 

Kepuasan Nasabah 0,844 0,846 0,889 0,616 

Kualitas Layanan 0,943 0,951 0,950 0,559 

Loyalitas Nasabah 0,773 0,778 0,855 0,597 

 

4. Nilai Cross Loading 

  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.1 0,280 0,801 0,166 

X.10 0,319 0,656 0,118 

X.11 0,261 0,771 0,075 

X.12 0,241 0,733 0,093 

X.13 0,184 0,645 0,000 

X.14 0,277 0,724 0,150 

X.15 0,246 0,770 0,158 

X.2 0,231 0,770 0,112 

X.3 0,290 0,744 0,089 

X.4 0,288 0,771 0,202 

X.5 0,310 0,629 0,036 

X.6 0,299 0,853 0,137 

X.7 0,260 0,707 0,051 

X.8 0,398 0,786 0,248 
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  Kepuasan Nasabah Kualitas Layanan Loyalitas Nasabah 

X.9 0,271 0,820 0,139 

Y.1 0,545 0,155 0,805 

Y.3 0,466 0,118 0,686 

Y.4 0,511 0,041 0,811 

Y.5 0,505 0,220 0,783 

Z.1 0,829 0,317 0,540 

Z.2 0,727 0,237 0,494 

Z.3 0,754 0,363 0,481 

Z.4 0,813 0,406 0,470 

Z.5 0,798 0,166 0,594 

 

D. Evaluasi Inner Model 

1. Path Coefficient 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kepuasan 

Nasabah -> 

Loyalitas 

Nasabah 

0,692 0,701 0,062 11,187 0,000 

Kualitas 

Layanan -> 

Kepuasan 

Nasabah 

0,381 0,397 0,074 5,119 0,000 

Kualitas 

Layanan -> 

Loyalitas 

Nasabah 

-0,092 -0,104 0,081 1,141 0,254 

 

2. Spesifict Indirect Effects 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kualitas Layanan -

> Kepuasan 

Nasabah -> 

Loyalitas Nasabah 

0,264 0,280 0,065 4,054 0,000 
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3. R Square 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Nasabah 0,145 0,136 

Loyalitas Nasabah 0,439 0,427 

 

4. Model Fit 

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,071 0,071 

d_ULS 1,529 1,529 

d_G 0,609 0,609 

Chi-Square 313,356 313,356 

NFI 0,791 0,791 

 

5. Q
2  

Predictive Relevance 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Kepuasan Nasabah 500,000 458,435 0,083 

Kualitas Layanan 1.500,000 1.500,000   

Loyalitas Nasabah 400,000 304,469 0,239 
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Lampiran 5 

Bukti Penelitian 

Link Kuesioner:  

 

https://forms.gle/S2NkTsaBoPaSY7u88  

Atau scan QRCode berikut: 

 

 

https://forms.gle/S2NkTsaBoPaSY7u88
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Lampiran  6  

Daftar Riwayat Hidup 

 

A. DATA PRIBADI 

Nama : Zulyanatunnisa’ Fathul Jannah 

Tempat, Tanggal Lahir : Sragen, 25 Juli 2001 

Jenis Kelamin : Perempuan 

Agama : Islam 

Kewarganegaraan : Indonesia 

Alamat : Bakalan Rt.05 Kel. Girimargo, Kec. Miri, 

Kab. Sragen 57276 

No. Telepon : +6282136951162 

E-mail : zulyanafathuljannah204@gmail.com 

LinkedIn : Zulyanatunnisa’ Fathul Jannah 

B. RIWAYAT PENDIDIKAN  

2007-2008 : TK ‘Aisyiyah Bustanul Athfal Miri 

2008-2013 : SD Negeri Girimargo 1 

2013-2016 : MTs Negeri Miri 

2016-2019 : SMA Negeri 1 Gemolong 

2019-2023 : Universitas Islam Negeri Raden Mas Said Surakarta 

  

mailto:zulyanafathuljannah204@gmail.com
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Lampiran 7  

Hasil Cek Plagiasi 

 

 


