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ABSTRAK 

 

Pengaruh Keamanan, Resiko dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pengguna Mobile Banking 

(Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu) 

Oleh Jasmiko Hendri, NIM 1516140100. 

 

Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh  keamanan, resiko, 

dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat pengguna mobile 

banking. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif. Sumber 

data yang digunakan dalam penelitian ini data primer dan data skunder dengan 

teknik pengumpulan data survei, studi kepustakaan dan kuesioner tertutup. 

Sampel dalam penelitian ini 30 orang. Teknik analisis data menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas,uji normalitas, uji homogenitas,  uji multikolonieritas,  uji 

hipotesis menggunakan regresi berganda, uji t dan uji F. Dari hasil penelitian 

mengungkapkan bahwa keamanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

bank muamalat kota bengkulu sedangkan resiko dan kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah bank muamalat kota bengkulu. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai signifikan variabel keamanan (x1) (sig) 0,053 > (ά) 0,05, 

dan nilai variabel resiko dan kualitas layanan adalah (sig) 0,000 < (ά) 0,05 dan 

(sig) 0,006 < (ά) 0,05. 

Kata Kunci : keamanan, resiko, kualitas layanan, loyalitas, dan mobile banking. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

  

A. Latar Belakang masalah 

Perkembangan teknologi telah membawca dampak disemua bidang 

 salah satuhnya adalah industri perbankan. Perbankan adalah segala 

 sesuatu yang menyangkut tentang bank, kelembagaan, kegiatan usaha, 

 sertacara dan proses dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank     

disebutkan sebagai badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 

 dalam bentuk simpanan dan menyalurkan kepada masyarakat dalam 

 bentuk pinjaman untuk meningkatkan perekonomian masyarakat. 
1
 

Perkembangan industri perbankan tidak hanya ditandai dengan

 banyaknya kantor cabang saja tetapi dilihat dari segi-segi produk yang 

 ditawarkan serta perubahan teknologi dan perilaku nasabah yang memaksa 

 industri perbankan harus menyesuaikan diri dengan perubahan. Untuk 

 dapat menghadapi kompetisi yang semakin ketat, industri perbankan harus 

 memberikan pelayanan yang sebaik-baiknya kepada masyarakat yang 

 memerlukan layanan perbankan dan harus mengikuti perubahan teknologi 

 dalam memberikan layanan perbankan untuk mempermudah melakukan 

 transaksi.  Salah satu jenis teknologi yang diterapkan bank untuk 

 memudahkan transaksi nasabahnya adalah Mobile Banking.  

 

                                                           
 

1
Kasmir, Bank dan lembaga keuangan lainnya, (Jakarta: PT RajaGrafindo Persada,2005), 

h 23 



 
 

2 
 

Mobile banking merupakan sebuah sistem layanan dari sebuah 

lembaga keuangan seperti bank untuk melakukan sejumlah transaks 

keuangan yang dapat diakses langsung oleh nasabah melalui perangkat 

mobile seperti telepon seluler. Fasilitas mobile banking adalah fasilItas 

yang disediakan oleh bank karena melihat tuntutan kehidupan manusia 

yang sering melakukan transaksi bisnis dan lain sebagainya.
2
 

Bank  menempatkan kriteria kepuasaan nasabah terhadap kualitas 

layanan mobile banking yang disediakan oleh bank. Sebagai contoh cepat 

dan efisien, kerahasiaan nasabah terjaga oleh bank, kecepatan transaksi, 

akurasi tagihan, ketepatan waktu penagihan, kejelasan penagihan, biaya 

akses yang kompetitif, dan kualitas layanan merupakan faktor kunci dari 

kesetian nasabah. Menurut Wyckof :  

Kualitas layanan (service quality) berfungsi sebagai patokan untuk 

interpretasikualitas layanan yang mencerminkan apakah kinerja 

pelayanan aktual telah sesuai atau gagal memenuhiharapan pelanggan. 

Keamanan  juga berfungsi sebagai salah  satu faktor penting dalam 

melakukan menggunakan mobile banking.
3
 

 

   Kelemahan dari mobile banking adalah ketergantungan terhadap 

ketersediaan jaringan seluler operator yang bersangkutan. Jika terjadi 

blankspot atau ketidaktersediaan jaringan, maka layanan m-banking tidak 

bisa dilakukan. Hal tersebut sebenarnya bukanlah tanggung jawab bank 

melainkan tanggung jawab penyedia operator seluler dan internet provider 

yang digunakan oleh nasabah untuk mengakses layanan m-banking.  

                                                           
 

2
Wahyu agus winarno, analisis minat penggunaan mobile banking dengan pendekatan 

technology acceptance model (TAM) yang telah dimodifikasi (Analisys behavioral intention to use 

of mobile banking technology acceptance model ( TAM) approach modified), e-journal ekonomi 

bisnis dan akuntansi, 2017, volume IV (1) : 24-29 
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 Mu’ah, kualitas layanan rumah sakit ( surabaya:ziftama fublizerh,2014) h. 74 
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Oleh karena itu, institusi-institusi perbankan berusaha memberikan 

 kepuasan pelayanan kepada para nasabahnya dengan memberikan fasilitas 

 perbankan, berupa layanan mobile banking untuk melakukan transaksi 

 atau bisnis.
4
 

Penggunaan internet yang semakin hari semakin meningkat baik 

 digunakan dalam bertransaksi melalui mobile banking dan digunakan 

 untuk menggunakan media sosial lainya seperti, facebook, instagram, 

 twitter, whattapps dan lain-lain. Penggunaan internet yang terus meningkat 

 juga dapat mempengaruhi kecepatan dalam menggunakan mobile banking. 

 Melalui akses internet dapat menyebabkan munculnya tindak kejahatan 

 seperti cyber crime, hacking, dan berita bohong atau hoax terhadap 

 pengguna internet, sehingga pemerintah dan lembaga keuangan sulit 

 mengimbangi teknik kejahatan yang dilakukan dengan teknik komputer, 

 khususnya jaringan internet.
5
 

Penggunaan jaringan seluler untuk kepentingan transaksi komersial 

 (mobile commerce) dinilai cukup aman, karena identitas pengguna lebih 

 jelas, satu nomor ponsel hanya digunakan oleh satu orang. Maka mobile 

 banking terlihat lebih sukses perkembangannya di Indonesia. Penggunaan 

 mobile banking dinilai menguntungkan bagi pihak bank dan juga nasabah. 

 Semua transaksi menjadi lebih praktis, efektif serta efisien.  

                                                           
 4

Syamsul,Hadi, faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile banking, jakatra: 

2011. h.56 
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Jurnalis J. Hius, Jummaidi Saputra, Anhar Nasution, Mengenal dan mengantisipasi 

kegiatan cybercrime pada aktivitas online sahari-hari dalam pendidikan, pemerintah dan industri 

dan aspek hukum yang berlaku, Prosiding SNIKOM 2014. Banda Aceh, 24 mei 2014, ISBN: 978-

602-70467-0-2. 
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Mengenai hal ini, Suryo mengatakan kelebihan m-banking 

menggunakan jaringan pengaman ganda atau berlapis, yaitu dari 

operator yang menyediakan jaringan seluler dan jaringan perbankan 

itu sendiri, sehingga tidak perlu dikhawatirkan penggunaannya. Tetapi 

semakin banyak informasi pribadi yang harus diberikan dalam 

penggunaan m-banking, maka semakin tinggi kemungkinan nasabah 

untuk menolak menggunakan mobile banking. Kondisi ini berakibat 

konsumen tidak dapat memaksimalkan manfaat dari penggunaan m-

banking.
6
 

 

Tugas besar pihak perbankan baik konvensioanal maupun syariah 

 adalah bagaimana caranya agar bisa menciptakan kemudahan, 

 kepercayaan, kenyamanan dan keamanan bagi para nasabah, yang 

 diharapakan akan membawa dampak positif  terhadap keloyalitasan 

 nasabah. Kasus seperti pembobolan mesin ATM yang terjadi pada tahun-

 tahun sebelumnya bisa menurunkan kepercayaan dan keamanan serta 

 keloyalitasan nasabah terhadap transaksi online maupun elektronik. Hal ini 

 dikarenakan bank merupakan industri berbasis trust, jika diragukan maka 

 akan berakibat buruk bagi perbankan ini karena 75% transaksi perbankan 

 dilakukan secara online. 

Resiko terbesar yang diterima oleh bank akibat dari banyak tindak 

 kejahatan yang ditimbulkan dari jaringan internet menurunya tingkat 

 kepercayaan dan keloyalitasan nasabah. Nasabah yang merasa tidak puas 

 akan kualitas dan keamanan yang diterima dari pengguna mobile banking

 dan akhirnya kabur ke bank lain. Berikut ada beberapa sebab nasabah , 

 meninggalkan bank:  
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Suryo, faktor-faktor yang mempengaruhi penggunaan mobile bankingdikutip dari jurnal 

samsul hadi pada kamis 14 november 2019, pukul 15,21 WIB. 
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1. Biaya relatif mahal  

2. Kualitas Produk yang kurang baik  

3. Kurang keamanan dan kenyamanan 

4. Kemampuan akses yang kurang konsisten  

5. Gangguan pada jaringan internet  

6. Tidak mendapatkan Kemudahan bertransaksi  

Hal ini juga  berkaitan dengan dampak yang akan terjadi kepada para 

nasabah yang memiliki sikap kepercayan dan loyalitas yang tinggi 

terhadap pengguna mobile banking.
7
 

  Layanan yang diberikan bank mempunyai nilai bagi nasabah jika 

 dilihat dari banyak mamfaat yang diberikan bank untuk memenuhi 

 kebutuhan yang diminta para nasabah. Mamfaat yang dimaksud adalah 

 ketika suatu sistem yang disediakan banyak digunakan dan dapat dipahami 

 secara mudah atas produk yang ditawarkan. Misal pada fitur yang 

 disediakan m-banking pada aplikasi yang akan dibuka maka tidak semua 

 nasabah mengerti atau mau menggunakan layanan yang disediakan. Hal 

 ini bisa menimbulkan kemudbaziran atas kelebihan fitur m-banking, selain 

 itu juga semakin banyak tampilan yang tidak diperlukan akan semakin 

 membuat kesulitan bagi nasabah yang menggunakan.  

 Menurut salah satu nasabah pengguna mobile banking, mobile 

banking lebih memudahkan nasabah, semua hal bertransaksi lebih 

gampang, kualitas dan produk yang ditawarkan pun ditunjang dengan 

diskon yang worthy.
8
 Menurut Bapak Desfer aplikasi mobile banking di 
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Kasmir, pemasaran bank, (Jakarta: Prenada Media, 2004), h. 213 

 
8
Nofriadi, branch menejer ENS, wawancara pada tanggal 19 september 2019 
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zaman sekarang ini akan rentan mengalami kebocoran apabila nasabah 

lalai menggunakannya hal ini bisa dimamfaatkan oleh pelaku tindak 

kejahatan internet, karena cara mengaktifkan mobile banking sekarang 

sangatlah mudah.
9
 

 Tetapi menurut Ali muhammad yang juga nasabah pengguna 

mobile banking mengatakan menggunakan mobile banking sangat 

membantu nasabah dalam urusan bertransaksi namun terkait tempat yang 

lumayan jauh yang membuat sedikit kesulitan bertransaksi yang 

disebabkan akses jaringannya, dan kurangnya keamanan yang membuat 

nasabah pengguna mobile banking ragu akan tetap loyal dan percaya 

pada bank tersebut.
10

 Dan setelah muncul diberbagai media informasi  

berita ketidakamanan menggunakan yang terjadi pada jum’at 24 mei 

2019 mengenai VPN sebagai bantuan tambahan dalam pengamanan 

menggunakan mobile banking.
11

 

Berdasarkan uraian latar belakang dan wacana tersebut peneliti 

tertarik untuk meneliti dengan judul Pengaruh Keamanan, Resiko dan 

Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Nasabah pengguna Mobile Banking  

(pada Nasabah  Bank Muamalat KC Kota Bengkulu). 
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Desfer staff bank muamalat, wawancara pada tanggal 20 desember 2019  

 
10

Muhammad, Ali, wawancara pada tanggal 20 september 2019  

 
11

Sindonews.com jum’at 24 mei 2019 
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B. Rumusan Masalah 

1. Apakah Keamanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah Bank 

Muamalat pengguna Mobile Banking ? 

2. Apakah Resiko berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank 

Muamalat pengguna Mobile Banking ? 

3. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas Nasabah 

Bank Muamalat pengguna Mobile Banking ? 

4. Apakah Keamanan, Resiko, dan Kualitas Layanan berpengaruh 

bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat pengguna 

Mobile Banking ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah Keamanan berpengaruh terhadap Loyalitas 

Nasabah Bank Muamalat pengguna Mobile Banking. 

2. Untuk mengetahui Apakah Resiko berpengaruh terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat pengguna Mobile Banking. 

3. Untuk mengetahiui Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap 

Loyalitas Nasabah Bank Muamalat pengguna Mobile Banking. 

4. Apakah Keamanan, Resiko, dan Kualitas Layanan berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat pengguna 

Mobile Banking. 
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D. Kegunaan Penelitian  

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai keguanaan atau manfaat baik 

secara teoritis maupun praktis sebagai berikut: 

1. Secara Teoritis  

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menambah ilmu 

pengetahuan, wawasan, dan dapat dijadikan bahan rujukan untuk 

penelitian yang sejenis pada masa mendatang dan bahan informasi bagi 

penelitian selanjutnya. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi PT. Bank Muamalat Cabang kota Bengkulu 

hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

pertimbangan dalam menerapkan aplikasi mobile banking dalam upaya 

meningkatkan loyalitas nasabah dan mencapai tujuan organisasi. 

b. Bagi penulis  

Dapat memperoleh pengetahuan yang lebih mendalam mengenai 

keamanan, resiko dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah bank 

muamalat pengguna mobile banking dengan melihat praktiknya secara 

langsung. 

E. Penelitian Terdahulu 

1. Penelitian yang dilakukan Arum fitriani yang berjudul pengaruh 

kegunaan, kemudahan kepercayaan, kemampuan akses fitur layanan 

dan resiko terhadap loyalitas pengguna internet banking. Berdasarkan 

hasil penelitian ini secara simultan menunjukan bahwa kegunaan, 
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kemudahan, kepercayaan, kemampuan akses, fitur layanan, dan resiko 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pengguna internet 

banking di bank syariah mandiri KCP Kaliurang, sedangkan secara 

parsial hanya variabel kegunaan, kemampuan akses, dan fitur layanan 

yang berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna internet 

banking sedangkan variabel kemudahan, kepercayaan dan resiko tidak 

berpengaruh. 

2. Acep Rohendi jurnal ecodemica.vol 11. No.2 september 2014 berjudul 

pengaruh kualitas pelayanan bank syariah terhadap nilai, kepuasan 

serta loyalitas nasabah di kota bandung. Berdasarkan penelitian ini 

bank syariah di kota bandung harus menaruh perhatian terhadap 

kualitas fungsional, kualitas teknis dan citra, Untuk menciptakan 

kualitas dan pelayanan prima. Bank syariah juga harus menaruh 

perhatian terhadap pelayanan dan nilai pelayanan yang menciptakan 

kepuasan nasabah demikian pula terhadap kualitas pelayanan dan 

kepuasan nasabah yang menciptakan loyalitas nasabah. 

3. Ahmad Tavid Junaedi karya ilmiah yang berjudul Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Keadilan dan Kepuasan Nasabah terhadap 

Loyalitas nasabah Bank Syariah ( studi pada nasabah Bank Syariah 

diprovinsi Riau). Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh  terhadap kepuasan nasabah yng 

mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan sangat penting dalam jasa 

perbankan khususnya bank sayriah, karena bank syariah mempunyai 
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reputasi dan keamanan yang baik dan jujur dalam bertransaksi yang 

sesuai ajaran islam. Begitu juga dengan keadilan bagi hasil dan 

loyalitas, meskipun bagi hasil yang diberikan oleh bank syariah sudah 

baik dan sesuai yang diharapkan, tetapi nasabah nasabah bank tidak 

loyal dan berpindah ke bank konvensional untuk take-overkarean 

ditawarkan bagi hasil atau tingkat bunga yang rendah. Sehingga bagi 

hasil tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

4.  Karya dari Aditya Whardana, DeReMa jurnal manajemen vol.10 no.2 

september 2015 yng berjudul pengaruh kualitas layanan mobile 

banking terhadap kepuasan nasabah bank di indonesia. Berdasarkan 

hasil penelitian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

di indonesia sebesar 59,29% dan sisanya sebesar 40,71% dipengaruhi 

oleh variabel lain diluar variabel penelitian.   

5. Karya Ilmiah  dari Adhe Ilham Hawari G.W yang berjudul pengaruh 

kualitas layanan internet banking terhadap loyalitas nasabah dengan 

pemediasi kepuasan nasabah bank CIMB niaga di surabaya. 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa Kualitas Layanan 

Internet Banking Bank CIMB Niaga berpengaruh langsung dan 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank CIMB Niaga di surabaya. 

Penelitian yang telah peneliti lakukan ini, mengkonfirmasi bahwa 

kepuasan nasabah berpengaruh langsung dan signifikan terhadap 

loyalitas nasabah internet banking CIMB Niaga di Surabaya. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

A. Kajian Teori  

1. Mobile banking  

a. Pengertian Mobile Banking 

 Menurut Riswandi, mobile banking atau lebih dikenal dengan 

sebutan m-banking merupakan sebuah fasilitas layanan atau layanan 

perbankan menggunakan alat untuk bertransaksi perbankan melalui 

aplikasi (unggulan) pada handphone.
12

 Menurut OJK mobile banking 

adalah transaksi perbankan melalui media handphone baik dalam 

bentuk aplikasi m-banking atau aplikasi bawaan operator seluler. 

 Berdasarkan pengertian diatas, mobile banking merupakan layanan 

yang disediakan oleh bank menggunakan telepon seluler untuk 

melakukan transaksi keuangan dan permintaan informasi keuangan, 

misalnya cek, saldo, informasi lokasi ATM, transfer, isi ulang, 

pembayaran tagihan, dan lain lain.    

b. Kelebihan dan kekurangan menggunakan mobile banking  

 Dalam menggunakan aplikasi mobile banking, bukan hanya dilihat 

dari sisi keuntungannya saja. Setiap produk tentu ada kekurangannya.  

 

                                                           
12

 Riswandi, Budi Agus,  Aspek Hukum Internet Banking (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 

2015) h.83 



 
 

12 
 

Kelebihan Mobile Banking
13

:  

1. Tidak perlu ke bank 

 Datang ke bank pasti akan sangat membuang waktu. 

Apalagi jika kondisi bank sangat penuh nasabah. Dengan 

menggunakan mobile banking, Anda tidak perlu membuang waktu 

untuk datang ke bank. Cukup dengan membuka aplikasi mobile 

banking yang sudah di-download dari Google Play Store atau App 

Store. Di dalam aplikasi tersebut, Anda bisa memilih fitur apa 

yang ingin digunakan, apakah pengecekan saldo, pembayaran 

tagihan, atau transfer uang. 

2. Membayar tagihan dengan mudah dan tepat waktu 

 Dengan mobile banking, Anda bisa membayar berbagai 

tagihan tanpa harus beranjak dari tempat duduk. Anda bisa 

melakukan pembayaran tagihan kartu kredit, telepon. Tagihan air 

atau PAM, asuransi, internet, pinjaman, dan lainnya. Setiap 

pembayaran tagihan tersebut, Anda akan mendapatkan konfirmasi 

bukti pembayaran yang tersimpan dalam inbox. 

3. Mengecek saldo tabungan 

 Aplikasi mobile banking memberikan akses pada Anda 

untuk mengetahui saldo tabungan setiap saat. Bahkan Anda bisa 

mengetahui apakah gaji Anda sudah masuk atau belum. Anda juga 

melihat arus uang keluar dan masuk secara detail melalui fitur 

                                                           
13

 https://duitologi.com/articles/2018/12/26 apa saja keuntungan an kekurangan aplikasi 

mobile bankingdiakses pada hari senin 16 september 2019. 
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mutasi rekening. Laman catatanmini.com menambahkan, Anda 

juga bisa mendaftarkan pemberitahuan teks jika ada aktivitas 

keuangan seperti transaksi menurun, biaya untuk bensin, transaksi 

asing, penarikan tunai, online, telepon atau surat pembelian, atau 

pembelian yang melebihi jumlah yang telah ditentukan. 

4. Bebas biaya 

 Secara umum, aplikasi mobile banking memberikan 

beberapa layanan secara gratis kepada nasabahnya untuk 

mendorong mencoba layanan di dalamnya. Itu berarti akan 

membuat Anda dapat menghemat uang dan menghemat waktu 

dengan memanfaatkan spin test pada aplikasi mobile banking. 

Namun sebelumnya, pastikan terlebih dahulu apakah provide 

memberikan biaya tambahan ketika Anda melakukan transaksi 

mobile banking. 

Kekurangan Mobile Banking
14

 :  

1. Rentan penipuan smishing 

 Menurut laman finansialku.com, penggunaan aplikasi 

mobile banking rentan akan penipuan yang disebut smishing, di 

mana pengguna menerima short message service (SMS) atau 

telepon palsu yang menanyakan detail rekening bank dari seorang 

hacker yang menyamar sebagai institusi keuangan. 
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 https://duitologi.com/articles/2018/12/26 apa saja keuntungan an kekurangan aplikasi 

mobile bankingdiakses pada hari senin 16 september 2019. 
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2. Jaringan internet yang kuat 

 Nasabah harus memiliki jaringan internet yang kuat untuk 

bisa mengakses mobile banking. Jika koneksi kurang baik, maka 

secara otomatis akan kesulitan mengakses aplikasi ini. 

3. Berisiko pencurian data 

 Fitur keamanan melalui koneksi yang terenkripsi bisa di-

hack saat smartphone hilang atau dicuri sehingga berisiko 

terhadap pencurian data dan transaksi keuangan tanpa 

sepengetahuan Anda. 

4. Dibutuhkan smartphone canggih untuk mengaksesnya. 

 Untuk bisa mengakses aplikasi mobile banking memang 

membutuhkan smartphone dengan spesifikasi tertentu. Biasanya 

ponsel dengan spesifikasi rendah atau lama tidak bisa memakai 

aplikasi mobile banking.
15

 

c. Mamfaat Mobile Banking 

 Mobile banking memiliki beberapa mamfaat bagi penggunanya 

diantara adalah sebagai berikut :  

a. praktis (tidak tidak perlu membawa dan membawa uang tunai) 

dan aman (menggunakan pin/kode rahasia).  

b. memudahkan transaksi non finansial dan transaksi finansial 

tanpa harus datang ke cabang bank, namun cukup 
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https://duitologi.com/articles/2018/12/26 apa saja keuntungan an kekurangan aplikasi 

mobile bankingdiakses pada hari senin 16 september 2019. 
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menggunakan perangkat telepon seluler ataupun perangkat 

elektronik lainnya yang memiliki akses internet. 
16

 

 Mobile Banking adalah layanan berbentuk aplikasi yang dibuat 

pihak bank untuk mempermudah nasabahnya melakukan transaksi 

keuangan. Tidak hanya satu atau dua, tapi ada banyak keuntungan 

menggunakan mobile banking, diantaranya adalah
17

 : hemat waktu, 

praktis, gratis, dan aman  

 Selain ada beberapa mamfaat mobile banking diatas ada juga 

kendala-kendala dalam penggunaan mobile banking dalam 

bertransaksi yakni: soal keamanan. Sistem mobile banking sebenarnya 

sangat aman dari serangan hacker. Karena pihak perbankan sudah 

mengenkripsikan data nasabah pada sistem. Namun sistem keamanan 

ini justru sering mengalami kebobolan dikarenakan kelalaian 

pengguna. 
18

 

2. Loyalitas  

a. Pengertian Loyalitas  

 Loyalitas adalah tentang persentasi dari orang yang pernah 

membeli dalam kurung waktu tertentu dan melakukan pembelian 

ulang sejak pembelian yang pertama. Lovelock dan wringht 

                                                           
16

Web.ojk.go.id / sikapiuangmu.ojk.go.id   
 

17
https://www.jaringanprima.co.id/id/5 manfaat menggunakan mobilebanking diakses 

pada senin 16 september 2019  
 18

http://www.zonkeu.com kelebihan dan kekurangan mobile bankingsebaiknya 

andaketahui diakses pada jumat 20 september2019 pada 13:37.  
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menyatakan bahwa “loyalitas adalah keputusan konsumen untuk 

secara sukarela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam 

jangka waktu yang lama”. 
19

 

 Menurut Oliver, Loyality adalah suatu komitmen mendalam untuk 

melakukan pembelian ulang atau berlangganankembali suatu produk 

atau jasa yang dikuasai pada masa depan, walaupun situasi 

mempengaruhi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 

menyebabkan pengalihan prilaku.
20

 

 

 Oliver dalam Hurriyati menyatakan bahwa loyalitas adalah 

komitmen pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan 

kembali atau melakukan pembelian ulang produk dan jasa terpilih 

secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipunpengaruh situasi 

dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

perubahan prilaku.
21

 

 

 Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan loyalitas adalah 

komitmen yang dilakukan pelanggan terhadapsuatu produk ataupun 

jasa yang dipilih secara konsisten dengan kurun waktu yang cukup 

lama dan ditunjukan dengan melakukan pembelian ulang sejak 

pembelian pertama. 

 Dalam surat Q.S Al-ahqaaf;13 

                   

Artinya “Sesungguhnya orang-orang yang mengatakan: "Tuhan Kami 

ialah Allah", kemudian mereka tetap istiqamah Maka tidak ada 

                                                           
19

Doni Juni Priansa, prilaku konsumen dalam persaingan bisnis kontemporer , 

(Bandung:ALFABETA,2017),h.215. 
20

Veitzal Rivai dan Rifki Ismail, islamic risk manajemen for islamic bank, 

(Jakarta:Gramedia Pustaka Utama,2013),h.286.  
21

Etta Mamang Sangajidan Sopiah, prilaku konsumen pendekatan praktis disertai 

Himpunan jurnal penelitian, (yogyakatra:ANDI OFFET,2013),h.104  
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kekhawatiran terhadap mereka dan mereka tiada (pula) berduka 

cita.”(Q.S Al-ahqaaf;13).
22

  

    Seperti ayat diatas orang yang mengatakan Tuhannya Allah 

maka Allah akan melindungi mereka sama seperti nasabah yang loyal 

kepada suatu produk  atau jasa maka nasabah tersebut akan selalu 

dipertahankan dan dilayani oleh produsennya agar mereka akan terus 

loyal.  

b. Tingkat loyalitas Nasabah  

   Terdapat konsep loyalitas yang ditawarkan oliver mengenai 

tingkat loyalitas nasabah terdiri dari empat (4) tahap yakni
23

 : 

1. Loyalitas Kognitif 

 Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak 

langsung konsumen akan merek dan mamfaatnya dan dilanjutkan 

ke pembelian berdasarkan pada keyakinan akan superrioritas yang 

ditawarkan. Pada tahap ini dsar kesetiaan adalah informasi 

tentang produk atau jasa yang tersedian bagi konsumen. 

2. Loyalitas Afektif 

 Pada tahap ini dasar kesetiaannya adalah pada sikap dan 

komitmen konsumen terhadap produkdan jasasehingga pada tahap 

ini telah terbentuk suatu hubungan yang lebih mendalam antara 

konsumen dan penyedia produk atau jasa dibandingkan pada 

tahap sebelumnya. 

                                                           
22

Departemen Agama RI, Al-Quran dan terjemahnya, Q.S Al-Ahqaaf;13 
23

 Nina Rahmayanti, manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013, h13 
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3. Loyalitas konatif 

 Intensif membeli ulang sangat kuat dan memiliki 

keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi.  

4. Loyalitas Tindakan  

 Menghubungkan penambahan yang baik untuk tindakan 

serta keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti pada tindakan 

kesetiaan. 
24

 

c. Indikator Loyalitas Nasabah  

 Dalam sebuah buku karya Rambat Lupiyoadi dijelaskan bahwa ada 

beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur variabel 

loyalitas diantaranya: Repeat, Retention, dan Referral.
25

 

a. Repeat adalah melakukan pemakaian secara berulang-ulang 

b. Retention adalah suatu bentuk kecenderungan masa depan untuk 

tetap setia dan royal terhadap suatu produk 

c. Referral adalah mereferensikan atau menceritakan kepada orang 

lain 

Jadi, dapat disimpulkan adanya loyalitas nasabah dapat dilihat dari 

beberapa indikator diatas. Nasabah yang loyal berarti memiliki semua 

atau sebagaian dari indikator loyalitas nasanah. 
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Nina Rahmayanti, manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013, h13  
25

Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa (Teori dan Praktek), Edisi Pertama, 

(Jakarta: Salemba Empat, 2001), h. 50 
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d. Perspektif Loyalitas Nasabah 

 Pada dasarnya ada dua (2) perspektif utama dalam mendefenisikan 

dan mengukur loyalitas sebagai prilaku (behavior) dan loyalitas 

sebagai sikap (attitude).
26

 

1. Prilaku Loyal (Behavior Loyality) 

 Loyalitas bila diukur dari segi prilaku dapat diukur melalui 

prilaku pembeliannya, adapun dimensi yang menjadi ukurannya 

adalah konsumen yang masih aktif melaukan pembelian dan 

menjadi konsumen yang tetap melakukan pembelian.  

2. Sikap Loyal (attitudinal Loyality) 

 Loyalitas dapat diukur dari segi sikap konsumen terhadap 

perusahaan yaitu dengan melalui komponen terdiri dari 

kepercayaan, perasan referensi pembelian. Dalam hal ini memiliki 

preferensi dan komitmen yang tinggi terhadap perusahaan. 

e. Loyalitas dalam Pandangan Islam 

 Loyalitas nasabah merupakan salah satu elemen kunci yang 

menentukan implementasi konsep pemasaran perbankan. Loyalitas 

nasabah sering dikaitkan dengan perilaku penggunaan kembali jasa 

perbankan. Loyalitas nasabah tidak terbentuk secara instan tetapi 

melaluibeberapa tahapan proses. Oleh karena itu, perusahaan jasa 

perbankanharus jeli agar dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan 

                                                           
 

26
Doni juni priansa,2017 prilaku konsumen, ...,h.219 
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nasabah yangberbeda-beda dari setiap tahap tersebut agar terbentuk 

loyalitas nasabah. 

 Loyalitas sebagaimana bagi umat Islam yang beriman, mereka 

mengakui akan hakikat iman dan hakikat Agama tanpa ada dusta. 

Keimanan inilah yang dimaksud dengan loyalitas hamba kepada 

Rabbinya. Sebagaimana firman Allah dalam Q.S Al-Hujarat:15 

                   

                     

Artinya:”Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah 

orang orang yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, 

kemudian mereka tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) 

dengan harta dan jiwa mereka pada jalan Allah. Mereka itulah 

orang-orang yang benar”(Q.S Al-Hujarat:15).
27

 

 Maksud ayat tersebut jika dikaitkan dengan loyalitas nasabah 

adalah apabila nasabah sudah setia dan percaya pada suatu perusahaan 

atau bank, maka ia akan menjadi loyal dan tak peduli dengan harga 

ataupun biaya yang ditetapkan bank. Salah satu faktor yang berpotensi 

menghasilkan keuntungan dari nasabah yang bertahan lama 

(loyal)adalah mereka tidak begitu sensitif terhadap harga ataupun 

                                                           
27

Departemen Agama RI, Al-Quran dan terjemahnya, Q.S Al-Hujarat:15, (Bandung: CV 

Penerbit Diponegoro), h. 413 
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biaya. Hal tersebut dikarenakan, loyalitas adalah karakter psikologis 

yang terbentuk dari kepuasan nasabah serta ikatan emosional yang 

terbentuk dari kualitas pelayanan. 

3. Kualitas Layanan 

a. Pengertian Kualitas Layanan 

 Kualitas layanan (service quality) menurut KBBI adalah 

ketidaksesuaian antara harapan sebuah layanan dengan kinerja. 

Kualitas pelayanan menurut bloemer adalah penilaian konsumen  

tentang kehandalan secara keseluruhan. Konsumen akan 

membandingkan antara yang mereka berikan dengan apa yang mereka 

dapatkan.
28

 

Kualitas Layanan atau kualitas jasa adalah Kualitas layanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
29

Kualitas 

Layanan menurut Parasuraman adalah sebagai berikut : Kualitas 

layanan merupakan refleksi persepsi evaluatif konsumen terhadap 

pelayanan yang diterima pada suatu waktu tertentu. Kualitas 

pelayanan ditentukan pada tingkat pentingnya pada dimensi-dimensi 

pelayanan. 

 Jadi Kualitas layanan merupakan kualitas jasa yang berpusat pada 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Berdasarkan 
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dua defenisi diatas kualitas layanan dapat diketahui bahwa terdapat 

faktor utama yang mempengaruhi kualitas layanan, yakni layanan 

yang diharapkan (expected service) konsumen dan layanan yang 

diterima atau dirasakan (perceived service) oleh konsumen atau hasil 

yang dirasakan.    

b. Dimensi Kualitas Layanan  

 Banyak dimensi yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas 

layanan atau kualitas jasa. Setidaknya ada empat (4) konsep 

pengukuran kualitas layanan yaitu :  

a) Nordic Model 

b) Servqual Model 

c) Three-Component Model 

d) Multi Model  

Brady dan Cronin mengukur kualitas layanan berdasarkan Multi 

Model yang mencakup tiga (3) dimensi yaitu :
30

 

1. Kualitas interaksi, kualitas interaksi dapat diukur berdasarkan 

sikap,prilaku dan keahlian.  

2. Kualitas Lingkungan Fisik, dapat diukur berdasarkan ambient 

conditions, desain dan faktor sosial. 

3. Kualitas Hasil, kualitas hasil dapat diukur berdasarkan waktu 

tunggu, bukti fisik, dan valensi.  
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 Untuk mendapatkan layanan yang bagus, tidak haus membutuhkan 

biaya yang mahal. Pelayanan membutuhkan komitmen dan keyakinan 

dari perusahaan yang memberikan layanan maksimal kepada 

konsumen. Semua karyawan yang berhubungan dengan konsumen, 

harus menganggap dirinya sebagai duta dari perusahaan itu sendiri.    

Ada beberapa kriteria yang mengikuti dasar penilaian konsumen 

terhadap kualitas layanan yaitu sebagai berikut :
31

 

1. Keandalan, Keandalan merupakan konsistensi kinerja yang berarti 

bahwa perusahaan menyediakan pelayanan yang bena pada waktu 

yang tepat, dan juga berarti perusahaan mengunjungi tinggi 

janjinya. 

2. Responsif, Responsif adalah kesediaan atau kesiapan karyawan 

untuk memberikan pelayanan. 

3. Kompetensi, Kompetensi berarti memiliki kemampuan dan 

pengetahuan yang dibutuhkan untuk melayani.  

4. Aksesibilitas meliputi kemudahan untuk dihubungi.  

5. Kesopanan meliputi rasa hormat, sopan, dan keramanhan 

karyawan. 

6. Komunikasi,Komunikasi berarti membiarkan konsumen 

mendapat informasi yang dibutuhkan dan bersedia mendengarkan 

konsumen. 

7. Kreadibilitas meliputi kepercayaan, keyakinan, dan kejujuran.  
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8. Keamanan yaitu aman dari bahaya, resiko, atau kerugian. 

9. Empati yaitu berusaha untuk mengerti kebutuhan dan keinginan 

konsumen.  

10. Fisik meliputi fasilitas, penampilan karyawan, dan peralatan yang 

digunakan untuk melayani konsumen.  

c. Karakteristik Kualitas Layanan  

 Karakteristik pokok jasa dapat dibedakan menjadi empat (4) 

kelompok yaitu sebagai berikut
32

 :  

1. Intangibility  

 Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium sebelum 

dibeli. Jasa mengandung unsur experience quality dan credence 

quality yang tinggi. Experince quality adalah karakteristik yang 

hanya dapat dinilai pelanggan setelah pembelian, misalnya 

kualitas, efesiensi, dan kesopanan. Sedangkan credence quality 

merupakan aspek-aspek yang sulit dievaluasi, bahkan setelah 

pembelian dilakukan. Misalnya sebagian besar orang sulit menilai 

peningkatan kemampuan berbahasa inggrisnya setelah mengikuti 

kursus selama periode tertentu.  

2. Inseparability  

 Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu 

dikonsumsi, sedangkan jasa dijual terlebih dahulu, baru kemudian 

diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan.Maka efektifitas 

                                                           
32
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individu dalam menyampaikan jasa merupakan unsur penting 

dalam pemasaran jasa.  

3. Variabelity  

 Jasa bersifat variabel (non standardized output), artinya 

banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung kepada 

siapa, kpapan dan dmana jasa tersebut dihasilkan. Ini terjadi 

karena jasa melibatkan manusia dalam proses produksi dan 

konsumsinya. Berbeda dengan mesin, orang tidak bisa diprediksi 

dan cenderung tidak konsisten dalam hal sikap dan prilaku.  

4. Perishability 

 Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat 

disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa tidak dimamfaatkan, 

akan berlalu atau hilang begitu saja. 

4. Keamanan 

a. Pengertian keamanan 

  Keamanan adalah Aspek keamanan merupakan hal penting dalam 

sebuah sistem informasi. Namun akan menjadi masalah besar jika 

menyangkut keamanan pada sistem informasi perusahaan, terutama 

bagi perusahaan perbankan, terkait dengan data-data perbankan yang 

bersifat sangat rahasia. Keamanan dalam online banking berkaitan 

dengan terjaminnya dana dan data nasabah dari risiko kehilangan atau 

pencurian ketika melakukan transaksi dari online banking.
33
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 Keamanan adalah persepsi nasabah terhadap kemampuan bank 

untuk melindungi informasi personal yang didapat dari transaksi 

elektronik terhadap pengguna yang tidak berwenang. Keamanan 

transaksi elektronik membuat nasabah merasa yakin bahwa 

kerahasiaan data pribadinya terjamin saat bertransaksi melalui mobile 

banking. 

b. Jenis – Jenis Sistem Keamanan Jaringan 

 Dari masketno mengenai jenis-jenis sistem keamanan jaringan 

komputer dalam jaringan komputer tentunya harus memiliki sistem 

keamanan yang baik. Hal tersebut bertujuan untuk menghindari 

berbagai macam ancaman maupun serangan dari para hacker atau 

cracker.  

 Pada dasarnya jenis sistem keamanan komputer dibagi menjadi 5 

jenis, yaitu :
34

 

1. Keamanan Fisik 

 Jenis keamanan sistem jaringan komputer yang pertama 

yaitu keamanan fisik, jenis keamanan ini lebih ditekankan pada 

hardware atau perangkat keras. Hal tersebut bertujuan untuk 

melindungi hardware supaya tetap dalam kondisi yang prima agar 

dapat digunakan untuk melakukan operasi pada jaringan. 
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2. Keamanan Jaringan 

 Keamanan jaringan ini lebih bertipe ke abstrak. jenis 

keamanan ini dilakukan oleh benda yang tidak kelihatan atau tidak 

kasat mata, baik itu menggunakan software maupun perintah 

tertentu. Contoh keamanan jaringan yang satu ini yaitu dengan 

menggunakan proxy maupun firewall untuk melakukan filter pada 

user yang ingin menggunakan jaringan. 

3. Otorisasi Akses 

 Jenis keamanan jaringan Otorisasi Akses merupakan 

sebuah keamanan jaringan dengan penggunaan password atau kata 

sandi apabila kita ingin mengakses sesuatu pada sebuahjaringan. 

Hal tersebut dilakukan supaya administrator dapat memastikan 

hanya user tertentu saja yang dapat mengakses sebuah jaringan. 

4. Proteksi Virus 

 Virus merupakan salah satu metode penyerangan pada 

sistem komputer dengan menggunakan sebuah program yang bisa 

merusak atau membuat sistem pada komputer menjadi kacau serta 

mengalami kerusakan. Untuk mengatasi serangan virus ini, kita 

dapat menggunakan atau menginstal software anti virus pada 

komputer serta selalu update dengan database terbaru. 

5. Penanganan Bencana 

 Penanganan bencana ini merupakan langkah – langkah 

yang harus diambil apabila terjadi bencana alam yang 
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mengakibatkan kerusakan dan kehilangan data-data penting pada 

sebuah sistem jaringan komputer. Perencanaan bencana ini 

bertujuan untuk meminimalisir terjadinya kerusakan pada sistem 

dapat lebih cepat teratasi. 

c. Indikator keamanan  

   Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel keamanan 

yaitu: 

1. Sistem keamanan bank;  

2. Sistem kerahasiaan bank. 

1. Resiko  

a. Pengertian Resiko 

 Risiko adalah sesuatu ketidakpastian yang dipertimbangkan orang 

untuk memutuskan atau tidak melakukan transaksi secara online. 

Dapat dikatakan bahwa transaksi online memiliki risiko tinggi, karena 

nasabah tidak dapat melakukan transaksi secara tatap muka dan 

mereka juga tidak dapat memastikan apakah transaksi yang telah 

dilakukannya, telah diproses secara tepat waktu atau tidak. Sebelum 

menggunakan layanan mobile banking, nasabah pasti telah 

mempertimbangkan kemungkinan berbagai risiko. Seperti, risiko 

bocornya PIN dan data pribadi nasabah, risiko dari serangan virus, 

risiko salah kirim, atau bahkan nasabah melakukan salah ketik.  
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 Berikut ini adalah pengertian risiko menurut para ahli: 

1. Prof Dr.Ir. Soemarno, M.S 

Pengertian resiko adalah suatu kondisi yang timbul karena 

ketidakpastian dengan seluruh konsekuensi tidak menguntungkan 

yang mungkin terjadi. 

2. Arthur Williams dan Richard, M.H 

Pengertian resiko adalah suatu variasi dari hasil-hasil yang dapat 

terjadi selama periode tertentu. 

3. Griffin 

Pengertian resiko adalah ketidakpastian tentang peristiwa masa 

depan atas hasil yang diinginkan atau tidak diinginkan 

4. Hanafi 

Pengertian resiko adalah bahaya, akibat atau konsekuensi yang 

dapat terjadi akibat sebuah proses yang sedang berlangsung atau 

kejadian yang akan datang. 

5. A. Abas Salim 

Pengertian resiko adalah ketidakpastian (uncertainty) yang 

mungkin mengakibatkan peristiwa kerugian (loss). 

6. Subekti 

Pengertian resiko adalah kewajiban memikul kerugian yang 

disebabkan karena suatu kejadian diluar kesalahan salah satu 

pihak.   
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 Namun, semua resiko tersebut dapat diminimalisir, baik dari pihak 

bank ataupun dari nasabahnya. Untuk memcegah terjadinya kebocoran 

PIN dan data pribadi, maka pihak bank dapat memberikan 

pengamanan yang berlapis-lapis agar pihak ke tiga tidak dapat 

mencuri data nasabah. Sedangkan, untuk mengurangi resiko salah 

kirim maupun salah ketik, nasabah dapat melakukan pengecekan 

ulang (membaca ulang) sebelum dikirim. Semakin besar resiko yang 

akan ditanggung nasabah dalam menggunakan layanan sistem mobile 

banking, maka semakin rendah penggunaan sistem tersebut
35

.  

 Risiko didefenisikan sebagai persepsi nasabah atas ketidakpastian 

dan konsekuensi yang akan dihadapi setelah melakukan aktivitas 

tertentu.
36

 Resiko berhubungan dengan sistem keamanan pada layanan 

mobile banking. Saat keamanan dalam sistem tersebut lemah, maka 

hal ini dapat membuat nasabah cemas dan ragu untuk memberikan 

nomor rekening mereka dan informasi penting lainnya melalui sistem 

layanan mobile banking. Nasabah khawatir jika kerahasiaan nomor 

PIN diketahui oleh orang lain tanpa sepengetahuan mereka, sehingga 

menyebabkan rendahnya keinginan nasabah untuk menggunakan 

layanan mobile banking tersebut.  
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 Amijaya, pengaruh tehnologi informasi,kemudahan, resiko, dan fitur layananterhadap 

minat ulang nasabah dalam menggunakan internet banking, skripsi 2010 perpustakaan FE 

UNDIP.   
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b. Indikator Resiko 

Persepsi atas resiko (risk) yang ditimbulkan jika transaksi 

menggunakan internet banking yaitu persepsi pengguna internet 

terhadap internet bankingyang diukur melalui indikator:
37

 

a. Kemungkinan terhadap resiko pencurian.  

b. Kemungkinan terhadap resiko pencurian  

c. Membutuhkan biaya yang besar. 

2. Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

 Freddy Rangkuti mengemukakan bahwa ada sepuluh faktor yang 

dapat mempengaruhi loyalitas nasabah, yaitu:
38

 

a. Reliability (keandalan), yaitu kemampuan untuk melakukan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat 

dan memuaskan. Karyawan bank harus dapat diandalkan oleh 

nasabah dalam mengatasi segala masalah yang timbul kepada diri 

nasabah. 

b. Responsiveness (ketanggapan), yaitu kemampuan untuk 

menolong nasabah dan ketersediaan untuk melayani nasabah 

dengan baik. karyawan bank harus tanggap dalam membantu 

kesulitan nasabah. 
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 Aldhisa, Amanda Sebayang, Pengaruh Resiko , kemudahan penggunaaan, 

kepercayaan, dan electronik word of mounth terhadappenggunaan layanan mobile banking, 

(Bandar Lampung:  fakultas Sosial dan Politik, 2017) 
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c. Tangibles (bukti langsung), Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 

dan saran komunikasi sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

d. Competence (kemampuan), yaitu kemampuan untuk 

berkomunikasi dengan baik kepada nasabah. 

e. Access (mudah diperoleh), yaitu kemudahan untuk mendapatkan 

pelayanan yang diinginkan (tidak berbelit-belit). 

f. Courtecy (keramahan), yaitu sopan santun petugas bank dalam 

menghadapi nasabah. 

g. Credibility (dapat dipercaya), yaitu pelayanan yang diberikan itu 

benar-benar dapat dipercaya nasabah. 

h. Security (keamanan), yaitu jaminan keamanan bagi nasabah, 

sehingga nasabah tidak perlu merasa takut dananya hilang atau 

rusak, sebab bank mampu menjaga dengan baik dana nasabahnya. 

Untuk memberikan rasa aman ini, dana nasabah telah dijaminkan 

kepada Lembaga Penjamin Simpanan (LPS). 

i. Understanding (memahami nasabah), yaitu terjadinya saling 

pengertian antara nasabah dengan petugas bank. 

j. Communication (komunikasi), yaitu kemampuan karyawan bank 

untuk berkomunikasi secara lancar, benar dan meyakinkan 

nasabah. 
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 Selain itu Zikmund dan Vanessa mengemukakan bahwa faktor–

faktor yang mempengaruhi loyalitas memenuhi 5 aspek yaitu :
39

 

1. kepuasan (satisfaction) 

Kepuasan pelanggan merupakan perbandingan antara harapan 

sebelum melakukan pembelian denhan kinerja yang dirasakan.  

2. ikatan emosi (emotional bonding) 

Dimana konsumen dapat terpengaruh oleh sebuah merek yang 

memiliki daya tarik tersendiri sehingga konsumen dapat 

diidentifikasikan dalam sebuah merek, karena sebuah merek dapat 

mencerminkan karakteristik konsumen. Ikatan yang tercipta dari 

sebuah merek ialah ketikakonsumen merasakan lain yang 

menggunakan produk dan jasa yang sama. 

3. kepercayaan (trust) 

Kemauan seseorang untuk mempercayakan perusahaan atau 

sebuah merek untuk melakukan atau menjalankan sebuah fungsi.  

4. kemudahan (choice reduction and habit 

Jika konsumen akan merasa nyaman dengan sebuah merek 

ketikasituasimereka melakukan transaksi memberikan kemudahan. 

Bagian dari loyalitas konsumen secara teratur dapat didasari pada 

akumulasi pengalaman setiap saat.  
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5. Pengalaman dengan perusahaan (histori with company) 

Sebuah pengalaman seseorang pada perusahaan dapat membentuk 

prilaku. Ketika mendapatkan pelayanan yang baik dari 

perusahaan, maka akan mengulangi prilaku pada perusahaan 

tersebut.
40

 

B. Kerangka Berpikir 

 Merujuk pada penelitian terdahulu, ada beberapa Faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah pengguna mobile banking diantaranya tiga 

variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu faktor kamanan, resiko 

dan faktor kualitas layanan. Hubungan antara variabel dependen dan variabel 

indipenden ini ditunjukkan pada Gambar 2.1 dibawah ini. 
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Variabel Keamanan (X1) 

a. Keamanan bank 

b. Kerahasiaan bank  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Pengaruh Keamanan, Resiko dan Kualitas Layanan Tehadap 

Loyalitas Nasabah Pengguna M-banking di Bank Muamalat Kota Bengkulu. 

 

Gambar 2.1 di atas menunjukkan bahwa keamanan (X1), resiko (X2) dan 

kualitas layanan(X3) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah (Y). Adapun 

keterangan pada gambar 2.1 di atas adalah sebagai berikut : 

 

 

 

Variabel Resiko (X2) 

a. Besarnya resiko 

b. Keamanan transaksi 

c. Kebutuhan transaksi 

d.Jaminan keamanan dari 

bank  

Variabel loyalitas 

(Y) 

a. Repeat 

b. Retention 

c. Referral 

Variabel kualitas layanan (X3) 

d. Keandalan 

e. Responsif 

f. Kompetensi 

g. Aksesibilitas 

h. Kesopanan 

i. Komunikasi 

j. Kreadebilitas 

k. Empati 

l. Fisik 



 
 

36 
 

 

: Menunjukkan variabel keamanan, resiko dan kualitas 

layanan  

: Pengaruh signifikan 

: pengaruh secara simultan 

 

B. Hipotesis  

Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah peneliti. 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

H1 : Keamanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking di Bank Muamalat cabang kota bengkulu 

H2 : Resiko berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas nasabah pengguna 

mobile banking di Bank Muamalat cabang kota bengkulu 

H3 : Kualitas layanan berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking di Bank Muamalat cabang kota bengkulu. 

H4 : Keamanan, resiko dan kualitas layanan berpengaruh simultan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking di Bank 

Muamalat cabang kota bengkulu 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

 Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif. Penelitian 

asosiatif atau hubungan, yaitu penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan/pengaruh antara dua variabel atau lebih. Dalam pendekatan 

kuantitatif hakekat hubungan diantara variabel-variabel dianalisis dengan 

menggunakan teori yang obyektif.
41

 Penelitian ini menjelaskan pengaruh 

keamanan, resiko dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah bank 

muamalat pengguna mobile banking di kota bengkulu. 

B. Waktu dan Tempat Penelitian  

1. . Waktu Penelitian  

  Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan mei 2019 sampai  

Februari 2020. 

2.  Lokasi Penelitian 

  Penelitian ini dilakukan pada Nasabah Bank Muamalat Cabang 

Kota Bengkulu jalan S Parman No. 62 C-D Kelurahan padang Jati kota 

bengkulu, Bengkulu 38223. Pemilihan Bank Muamalat Cabang Kota 

Bengkulu karena memiliki sistem login di mobile banking menggunakan 

finger print  yang lebih aman dibanding Bank lain. 
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C. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

  Populasi adalah keseluruhan jumlah yang terdiri atas objek atau 

 subyek yang mempunyai karakteristik dan kualitas tertentu yang 

 ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ditarik 

 kesimpulannya.
42

 Populasi dalam penelitian ini adalah  nasabah  yang 

memiliki mobile banking Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. 

2. Sampel  

  Sampel adalah bagian dari sejumlah karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi yang digunakan untuk penelitian.
43

 Dengan menggunakan 

tehnik random sampling, yang artinya pengambilan sampel dari anggota 

populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan stara yang ada dalam 

populasi tersebut
44

.  Sampel dalam penelitian ini nasabah Bank Muamalat 

yang menggunakan mobile banking bernama muamalatDin berjumlah 30 

orang/ nasabah.  

D. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Sumber Data 

a. Data Primer  

Data primer adalah data yang diperoleh dari responden secara 

langsung, melalui kuesioner, kelompok fokus, dan panel, atau juga 

data hasil wawancara peneliti dengan nara sumber. 
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b. Data Sekunder  

 Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung 

dari sumber aslinya atau disebut sumber kedua dari yang kita 

butuhkan.
45

 Data yang diperoleh melalui studi kepustakaan yaitu data 

yang berasal dari buku-buku, jurnal, skripsi dan internet serta  bacaan 

lain yang mendukung penelitian ini.   

2. Teknik Pengumpulan Data 

  Merupakan langkah yang paling strategis dalam penelitian, karena  

 tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Ada beberapa 

 metode yang dapat peneliti gunakan dalam melakukan penelitian ini. 

a. Wawancara  

 Wawancara yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

menanyakan langsung kepada karyawan Bank Muamalat untuk data 

jumlah nasabah bank tersebut, dan untuk memperoleh informasi 

tentang produk M-baking dan cara pengoperasiannya. 

b. Kuesioner  

 Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan oleh 

peneliti dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau 

pernyataan tertulis kepada para responden untuk dijawab. Hal ini 

dimaksudkan dalam rangka pengumpulan data tentang keamanan, 

resiko dan kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah dalam 
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menggunakan layanan mobile banking, yakni dengan menyebarkan 

angket kepada responden untuk menjawab pertanyaan tersebut. 

 Jenis angket yang digunakan adalah angket tertutup dengan sistem 

pengukuran berdasarkan skala likert. Katagori skala likert terdiri dari 

lima (5) tingkatan dengan skor 1 sampai 5. Kriteria skor tersebut 

sebagai berikut. 

1 = STS : Sangat Tidak Setuju 

2 = TS : Tidak Setuju 

3 = R : Ragu  

4 = S : Setuju  

5 = SS : Sangat Setuju  

 

b. Dokumentasi 

 Dokumentasi dalam penelitian ini dilakukan pengambilan photo-

photo pada saat melakukan penelitian.  

E. Variabel dan Defenisi Operasional 

1. Variabel Bebas (independent Variables)  

  Variabel bebas (independen) merupakan variabel yang 

 mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya 

 variabel dependen (terikat). Dalam penelitian ini yang merupakan variabel 

 bebas yaitu : 

a. Variabel X1 adalah keamanan dengan indikator sebagai berikut  

 Indikator yang digunakan untuk mengukur variabel keamanan 

 yaitu: 

1. Sistem keamanan bank 

2. Sistem kerahasiaan bank. 
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b. Variabel X2 adalah resiko dengan indikator sebagai berikut :  

1. Kemungkinan terhadap resiko pencurian 

2. Membutuhkan biaya yang besar  

3. Kemungkinan terhadap resiko penipuan 

c. Variabel X3 adalah kualitas layanan dengan indikator sebagai berikut: 

1. Keandalan  

2. Responsif  

3. Kompetensi 

4. Aksesibilitas 

5. Kesopanan 

6. Komunikasi 

7. Kredibilitas 

8. Keamanan 

9. Empati 

10. Fisik  

2. .Variabel terikat (dependent variables) 

  Variabel dependen dalam penelitian ini adalah variabel loyalitas

 nasabah pengguna mobile banking di bank Muamalat cabang kota 

bengkulu dengan indikator sebagai berikut: 

a) Repeat adalah melakukan pemakaian secara berulang-ulang 

b) Retention adalah suatu bentuk kecenderungan masa depan untuk tetap 

setia dan royal terhadap suatu produk 

c) Referral adalah mereferensikan atau menceritakan kepada orang lain 

F. Defenisi Operasional 

 Defenisi Operasioanal adalah variabel penelitian dimaksud untuk 

memahami arti setiap variabel penelitian sebelum dilakukan analisis. Dalam 

penelitian ini defenisi operasional variabel yang dikemukakan adalah sebagai 

berikut :  
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Tabel 3.1 Defenisi Operasioanal 

NO Variabel Definisi Indikator 

1  Keamanan 

(X1) 

 

 

 

Keamanan adalah 

persepsi nasabah 

terhadap kemampuan 

bank untuk melindungi 

informasi personal 

yang didapat dari 

transaksi elektronik 

terhadap pengguna 

yang tidak berwenang. 

1.Sistem keamanan bank 

2. sistem kerahasiaan 

bank  

2 Resiko (X2)  Risiko didefenisikan 

sebagai persepsi 

nasabah atas 

ketidakpastian dan 

konsekuensi yang akan 

dihadapi setelah 

melakukan aktivitas 

tertentu. 

1.Kemungkinan terhadap 

resiko pencurian  

2. Kemungkinan terhadap 

resiko penipuan 

3. Membutuhkan biaya 

yang besar. 

 

3 Kualitas 

layanan (X3) 

Kualitas layanan 

merupakan kualitas 

jasa yang berpusat 

pada upaya 

pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan 

pelanggan serta 

ketepatan 

penyampaian untuk 

mengimbangi harapan 

pelanggan. 

 

1. Keandalan 

2. Responsif  

3. Kompetensi 

4. Aksesibilitas 

5. Kesopanan 

6. Komunikasi 

7. Kredibilitas 

8. Keamanan 

9. Empati 

10. Fisik  
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3 Loyalitas (Y) loyalitas adalah 

komitmen yang 

dilakukan pelanggan 

terhadap suatu produk 

ataupun jasa yang 

dipilih secara 

konsisten dengan 

kurun waktu yang 

cukup lama dan 

ditunjukan dengan 

melakukan pembelian 

ulang sejak pembelian 

pertama 

a. Repeat adalah 

melakukan 

pemakaian secara 

berulang-ulang 

b. Retention adalah 

suatu bentuk 

kecenderungan masa 

depan untuk tetap 

setia dan royal 

terhadap suatu 

produk 

c. Referral adalah 

mereferensikan atau 

menceritakan kepada 

orang lain 

 

G. Instrumen Penelitian 

 Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner tertutup, dengan 

pertanyaan mengenai keamanan, resiko dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna mobile banking. Dimana responden tidak diberi 

kesempatan menjawab dengan kata katanya sendiri melainkan telah disediakan 

alternatif jawaban.
46

 Pilihan jawaban untuk variabel keamanan, resiko dan 

kualitas layanan dalam penggunaan m-banking menggunakan skala likert 1 

sampai 5 yang diadopsi dari peneliti, Denny Ramdan dan M. Hisan Ardianto 

dengan skala likert sebagai berikut : 
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Sugiyono, metode penelitian kuantitatif dan kombinasi (mixel methods). (Bandung : 

Alfabet, 2014),  h.137 
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Tabel 3.2 

Pengukuran Skala Likert 

Keamanan,resiko dan kualitas layanan terhdap loyalitas 

 

Alternatif jawaban Skor  

Sangat Setuju (SS) 5 

Setuju (S) 4 

Ragu (R)  3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

1 

Sumber: Ardianto
47

 

 

G. Teknik Analisis Data 

2. Pengujian Kualitas Data  

a. Validasi dan Reliabilitas Data  

Dalam hal ini perlu dibedakan antara hasil penelitian yang valid 

dengan reliabel dengan instrumen yang valid dan reabel.
48

 Uji validitas 

digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir dalam suatu 

pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Butir-butir dalam suatu 

pertanyaan dapat dinyatakan valid jika nilai rhitung lebih besar dari rtabel, 

maka pertanyaan tersebut valid, dengan melihat kolom item Pearson 

Correlation. Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk menguji 

reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus 

Alpha Cronbach, dapat dikatakan reliabel jika Alpha Cronbach > 0,50. 

b. Normalitas 

 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data 

berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah yang 

                                                           
47

M. Hisan ardianto, pengaruh kompensasi terhadap kinerja karyawan pada PT. Duta 

oktan semesta palembang melalui motivasi kerja sebagai variabelintervening, skripsi, foliteknik 

negeri sriwijaya palembang, 2014 
48

Asnaini,M.A, dkk Pedoman penulisan SKRIPSI,  FEBI IAIN (Bengkulu,2016) , h.28 
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memiliki nilai residual yang terdistribusi secara normal.
49

 Pengambilan 

keputusan untuk uji normalitas yaitu jika sig > 0,05 maka data 

berdistribusi normal dan jika sig <0,05 maka data tidak berdistribusi 

normal.
50

 

c. Homogenitas  

Uji homogenitas data menggunakan Levene Test dengan ketentuan jika 

Sig. > α 0,05, maka variansi setiap sampel sama (homogen). Uji 

homogenitas ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah data sampel 

diperoleh dari populasi yang bervarians homogen atau tidak.
51

 Kriteria 

homogenitas varians yaitu apabila nilai p value Sig > 0,05. Nilai p value 

Sig merupakan nilai perhitungan hasil pengujian homogenitas.
52

 

d. Asumsi Klasik Multikolinieritas 

1. Uji Multikolonieritas 

 Suatu model regresi dikatakan mengalami multikolonieritas jika 

ada fungsi linear yang sempurna pada beberapa atau semua 

independen variabel.
53

 Model regresi yang baik seharusnya tidak 

terjadi korelasi diantara variabel independennya. Dalam penelitian 

ini untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolonieritas yaitu 

dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 

                                                           
49

Romie Priyastama, Buku Sakti Kuasai SPSS, (Yogyakarta: PT Anak Hebat Indonesia, 

2017), h. 117 
50

Kasmadi dan Nia Siti Sunariah, Panduan Modern Penelitian Kuantitatif, (Bandung: 

Alfabeta, 2014), h. 117 
51

Gunawan Sudarmanto, Statistik Terapan Berbasis Komputer, (Jakarta: Mitra Wacana 

Media,2013), h. 132 
52

Kasmadi dan Nia Siti Sunariah, Panduan Modern Penelitian Kuantitatif, (Bandung: 

Alfabeta, 2014), h.119 
53

Dwi Prayitno, Mndiri Belajar Data dengan SPSS, (Yogyakarta: Mediakom, 2013), h.60  
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10 dan tolerance tidak kurang dari 0,1, maka model regresi dapat 

dikatakan bebas dari masalah multikolonieritas. 

1. Pengujian Hipotesis 

a. Model Regresi Berganda 

 Pada penelitian inipeneliti menggunakan model regresi linear berganda 

karena penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh beberapa 

variabel independen dengan satu variabel dependen. Adapun model regresi 

berganda menurut Edy Supriyadi adalah sebagai berikut:
54

 

Y = β0 + β1 X1 + β2 X2 +β3 X3 + e  

Keterangan : 

Y   = Loyalitas nasabah 

β0   = Nilai konstanta 

β1β2β3β4  = Kofisien regresi variabel  

X1  = keamanan  

X2   = resiko  

X3  = kualitas layanan 

e  = Variabel pengganggu 

 

b. Uji t 

 Teknik uji-t inidigunakan untuk menguji untuk apakah  semua variabel 

bebas yang ada pada model secara individual mempunyai pengaruh yang 

signifikan pada model secara individual. Uji statistik t menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh keamanan, resiko dan kualitas layanan berpengaruh 

signifikansi terhadap loyalitas nasabah pengguna M-banking pada Bank 

Muamalat Cabang Kota bengkulu. Menurut Dwi Prayitno dengan asusmsi 

sebagai berikut: 
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Edy Supriyadi, Spss+Amos,(Jakarta: In Media,2014), h. 65 
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1) Jika tingkat signifikansi <  (0,05), maka semua variabel independen 

secara individual berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika tingkat signifikansi >  (0,05), maka semua variabel independen 

secara individual sangat berpengaruh terhadap variabel dependen.
55

 

c. Uji F 

 Uji F Bertujuan untuk menunjukkanapakah semua variabel independen 

yang dimasukkan ke dalam model secara simultan atau bersama-sama 

mempunyai pengaruh terhadap variabel dependen.
56

 

1) Jika tingkat signifikansi <  (0,05), maka semua variabel independen 

secar simultan berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika tingkat signifikansi >  (0,05), maka semua variabel independen 

secara simultan sangat berpengaruh terhadap variabel dependen. 

 Uji statistik F menunjukkan seberapa jauh pengaruh keamanan, resiko dan 

kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking pada 

bank muamalat dikota bengkulu. 
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Dwi Prayitno, Mndiri BelajarSPSS, (Yogyakarta: Mediakom, 2008), h. 118 
56

Dwi Prayitno, Mndiri BelajarSPSS, (Yogyakarta: Mediakom, 2008),..., h. 117 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. GambaranUmum Objek Penelitian 

1. Sejarah Berdirinya Bank Muamalat Indonesia 

 PT Bank Muamalat Indonesia Tbk (Bank Muamalat Indonesia) 

memulai perjalanan  bisnisnya  sebagai  bank  syariah  pertama  di  

Indonesia  pada  1 November  1991  atau  24  Rabi’us  Tsani  1412.  

Pendirian  Bank  Muamalat Indonesia  digagas  oleh  Majelis  Ulama  

Indonesia  (MUI).  Ikatan  Cendekian Muslim  Indonesia  (ICMI)  dan  

pengusaha  muslim  yang  kemudian  mendapat dukungan dari pemerintah 

Republik Indonesia. Sejak resmi beroperasi pada 1 Mei 1992 atau 27 

Syawal 1412 H.
57

 

 Pada  27  Oktober  1994,  Bank  Muamalat  Indonesia  

mendapatkan  izin sebagai bank Devisa dan terdaftar sebagai perusahaan 

publik yang tidak listing di bursa Efek Indonesia (BEI). Pada tahun 2003, 

Bank dengan percaya diri melakukan penawaran umum terbatas (PUT) 

dengan hak memesan efek terlebih dahulu (HMETD) sebanyak 5 (lima) 

kali dan merupakan lembaga perbankan pertama di Indonesia yang 

mengeluarkan sukuk subordinasi Mudharab. Aksi korporasi tersebut 

semakin menegaskan posisi Bank Muamalat Indonesia di peta industri 

perbankan Indonesia. 
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http://www.bank muamalat.co.id/profil-bank-muamalat data di akses pada senin 29 April 

2019 jam 09.00 
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 Menginjak  usianya  yang  ke-20  pada  tahun  2012,  Bank  

Muamalat Indonesia melakukan rebrending pada logo bank untuk 

semakin meningkatkan awareness terhadap image sebagai Bank syariah 

islam, modern dan profesional. Bank pun terus mewujudkan berbagai 

pencapaian serta prestasi  yang diakui  baik  secara  nasional  maupun  

secara  internasional.  Sejak  tahun  2015,  Bank  Muamalat  Indonesia  

bermetamorfosa  untuk menjadi entitas yang semakin baik dan meraih 

pertumbuhan jangka panjang. Dengan strategi bisnis yang terarah Bank 

Muamalat Indonesia akan terus melaju mewujudkan visi menjadi “ The 

Best Islamic Bank in Indonesia with Strong Regional Presence”.58 

 Bank Muamalat berkembang hingga ke penjuru Indonesia salah 

satunya di Provinsi Bengkulu. Adapun PT. Bank Muamalat KC Bengkulu 

yang beralamat di Jalan S. Parman No 62 C-D Kelurahan Padang Jati,  

berdiri pada tanggal 18 September 2003,  Bank Muamalat sekarang 

dibawah pimpinan Bapak M. Husein Sucipto, S.si dalam menjalankan 

aktifitasnya bank Muamalat KC Bengkulu terus melakukan inovasi  dan 

layanan prima  kepada konsumen  serta professional. Adapun Profil Bank 

Muamalat Indonesia Cabang Bengkulu yaitu: 

 Nama  : PT. Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu 

 Alamat  : Jl. S Parman No 62 C-D Padang Jati Kota  Bengkulu 

 Telepon : (0736) 348111 

 Website : www.muamalat.co.id 

 Jenis Usaha : Perbankan Syariah 
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http://www.bank muamalat.co.id/profil-bank-muamalat data di akses pada senin 29 April 

2019 pukul 09:00 

http://www.muamalat.co.id/
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2. Visi dan Misi Bank Muamalat Indonesia Cabang Bengkulu 

 Bank Muamalat sebagai lembaga keuangan memiliki visi dan misidalam 

menjalankan kegiatan usahanya, visi dan misi tersebut adalah:   

a. Visi  

The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia With Strong 

Regional Presence 

b. Misi 

Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 

berkesinambungan dengan penekanan pada semangat kewirausahaan  

berdasarkan prinsip kehati - hatian, keunggulan sumber daya manusia 

yang islami dan professional serta orientasi investasi yang inovatif 

untuk memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan.
59

 

3. Produk Bank Muamalat Cabang Bengkulu 

a. Tabungan 

1. Tabungan IB Muamalat Haji dan Umroh 

2. Tabungan iB Muamalat  

3. TabunganKu 

4. Tabungan iB Muamalat Berencana  

5. Giro  IB Muamalat Prima 

6. Kartu share-E Debit Gold 

b. Pembiayaan  

1. KPR IB Muamalat 

2. Pembiayaan iB Muamalat Pensiun.
60

 

 

                                                           
59

www.Muamalat.co.id   diakses pada senin 29 April 2019 pukul 10:00 
60

www.Bank Muamalat.co.id diakses pada senin 29 April 2019 pukul 11:00 

http://www.muamalat.co.id/
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B. Deskripsi Responden 

 Untuk melihat deskripsi mengenai nasabah Bank Mamalat Cabang Kota  

Bengkulu yang merupakan dalam penelitian ini juga pemberi informasi yang 

diberikan oleh peneliti. Responden dalam penelitian ini memiliki deskripsi 

sebagai berikut: 

1. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Adapun data mengenai jenis kelamin responden PT. Bank Muamalat 

Cabang Kota Bengkulu adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.1 

Jumlah Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis 

Kelamin 

Frekuensi Persentase 

(%) 

Laki – laki  12 40% 

Perempuan  18 60% 

Total  30 100% 

   Sumber: Data Primer diolah 2020 

Berdasarkan keterangan tabel 4.1 di atas dapat diketahui tentang 

jenis kelamin responden PT. Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. 

Jenis kelamin laki-laki berjumlah 12 atau 40% orang/responden dan jenis 

kelamin wanita berjumlah 18 atau 60% orang/responden. Dari keterangan 

diatas menunjukan bahwa responden wanita lebih banyak dari responden 

laki-laki.  

2. Berdasarkan Pendidikan 

Adapun datapendidikan yang diperoleh oleh peneliti dari responden PT. 

Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.2 

Jumlah Responden Berdasarkan Pendidikan 
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Pendidikan  Frekuensi  Persentase 

(%) 

SD 0 0% 

SMP 0 0% 

SMA 19 63% 

D3/SARJANA 11 37% 

Total 30 100% 

  Sumber : data primer diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.2 diatas dapat diketahui bahwa pendidikan 

nasabah/responden PT.Bank Muamalat KC kota Bengkulu. Nasabah yang 

menjadi responden dalam penelitian ini berpendidikan SD berjumlah 0 

orang atau 0%, berpendidikan SMP berjumlah 0 orang atau 0%, dan yang 

berpendidikan SMA sebanyak 19 orang atau 63% serta yang 

pendidikannya D3/sarjana sebanyak 11 orang atau 37%. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa  nasabah yang menjadi responden dalam 

penelitian ini  adalah berpendidikan SMA dan D3/Sarjana. 

3. Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan data responden PT. Bank Muamalat Cabang Kota 

Bengkulu yang diperoleh peneliti adalah sebagai berikut : 

Tabel 4.3 

Jumlah Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Frekuensi Persentase 

(%) 

Wiraswasta  6 20% 

PNS 0 0% 

Pegawai Swasta 10 33% 

IRT 0 0% 

Mahasiswa 14 47% 

Total  30 100% 

  Sumber :  Data primer diolah 2020 
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Berdasarkan tabel 4.3 diatas dapat diketahui bahwa pekerjaan 

nasabah yang menjadi responden Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu 

yakni sebagai PNS dan IRT sebanyak 0 orang atau 0%, yang bekerja 

sebagai pegawai swasta berjumlah 10 orang atau 33%, sebagai wiraswasta 

seabnyak 6 orang atau 20%, dan yang profesi sebagai mahasiswa 

berjumlah 14 orang atau 47%. Dengan demikian nasabah yang menjadi 

responden dalam penelitian ini yang pekerjaan nya adlah Mahasiswa, 

Wiraswasta dan Pegawai swasta.   

C. Hasil Penelitian  

1. Pengujian Instrumen  

a. Uji Validitas  

Uji validitas digunakan untuk mengetahui kelayakan butir-butir 

suatu pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel
61

. Butir-butir 

dalam suatu pertanyaan dapat dinyatakan valid jika nilai rhitung lebih 

besar dari rtabel, maka pertanyaan tersebut valid. Pengujian validitas 

dilakukan dengan menggunakan Pearson Correlation. Hasil uji 

validitas dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Penelitian 

Keamanan (X1) 

Pertanyaan  rhitung rtabel Kategori  Kesimpulan  

Soal 1 0,723 0,361 0,723>0,361 Valid  

Soal 2 0,841 0,361 0,841>0,361 Valid  

Soal 3 0,778 0,361 0,778>0,361 Valid 

Soal 4  0,798 0,361 0,798>0,361 Valid 
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 Wiratma Sujarweni, SPSS Untuk Paramedis, (Yogyakarta: Gava Media, 2012), h 172 
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Berdasarkan tabel 4.4 dapat diperoleh bahwa variabel X1 

menghasilkan nilai rhitungberada diatas 0,361 maka seluruh pertanyaan 

dinyatakan valid. 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas Penelitian 

Resiko (X2) 

Pertanyaan  rhitung rtabel Kategori  Kesimpulan 

Soal 1 0,753 0,361 0,753>0,361 Valid  

Soal  2 0,857 0,361 0,857>0,361 Valid 

Soal  3 0,857 0,361 0,857>0,361 Valid  

Soal  4 0,781 0,361 0,781>0,361 Valid  

  

Berdasarkan tabel 4.5 dapat diperoleh bahwa variabel X2 

menghasilkan nilai rhitung berada diatas 0,361 maka seluruh pertanyaan 

dinyatakan valid. 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Validitas Penelitian 

Kualitas Layanan (X3) 

Pertanyaan  rhitung rtabel Kategori  Kesimpulan 

Soal 1 0,915 0,361 0,915>0,361 Valid  

Soal  2 0,923 0,361 0,923>0,361 Valid  

Soal 3 0,856 0,361 0,856>0,361 Valid  

Soal 4 0,829 0,361 0,829>0,361 Valid  

  

Berdasarkan tabel 4.6 dapat diperoleh bahwa variabel X3 

menghasilkan nilai rhitung berada diatas 0,361 maka seluruh pertanyaan 

dinyatakan valid. 
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Tabel 4.7 

Hasil Uji Validitas Penelitian 

Loalitas (Y) 

Pertanyaan  rhitung rtabel Kategori  Kesimpulan 

Soal 1 0,848 0,361 0,848>0,361 Valid  

Soal  2 0,823 0,361 0,823>0,361 Valid  

Soal 3 0,824 0,361 0,824>0,361 Valid  

Soal 4 0,761 0,361 0,761>0,361 Valid  

Sumber : lampiran 1 data diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.7 dapat diperoleh bahwa variabel Y 

menghasilkan nilai rhitungberada diatas 0,361 maka seluruh pertanyaan 

dinyatakan valid. 

b. Uji Reliability  

Dalam penelitian ini metode yang digunakan untuk menguji 

reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus 

Alpha Cronbach, dapat dikatakan reliabel jika Alpha Cronbach > 

0,50.
62

 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Α 0,50 Kesimpulan  

X1 0,778 0,50 Reliabel  

X2 0,828 0,50 Reliabel 

X3 0,892 0,50 Reliabel 

Y  0,806 0,50 Reliabel 

 Sumber : lampiran 2 
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Duwi Priyatno, Belajar Alat Analisis Data Dan Cara Pengelolaaanya Dengan SPSS, 

(Yogyakarta:  Gava Media, 2016), h. 161 
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Berdasarkan hasil tabel 4.8 dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel 

memiliki α >0,50 maka butir-butir pertanyaan tersebut dapat dinyatakan 

reliabel. 

c. Uji Normalitas  

Uji normalitas dimaksudkan untuk memperlihatkan data sampel 

berdasarkan data populasi yang berdistribusi normal atau tidak 

normal. Kenormalan data dapat dilihat dari residunya. Metode yang 

digunakan adalah uji kolmogrov-smirnov dengan kriteria taraf 

signifikasi 0,05. Jika nilai signifikasi lebih besar dari alfa(sig>α), 

maka data berdistribusi normal, sedangkan jika nilai sigifikasi lebih 

kecil dari (sig>α), maka berdistribusi tidak normal.
63

 Hasil uji 

normalitas dapat dilihat pada tabel berikut : 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized Residual 

N 30 

Normal 

Paramet

ers
a
 

Mean .0000000 

Std. Deviation 
.59644778 

Most 

Extreme 

Differenc

es 

Absolute .180 

Positive .130 

Negative 
-.180 

Kolmogorov-Smirnov Z .986 

Asymp. Sig. (2-tailed) .286 

a. Test distribution is Normal.  

   

Sumber : lampiran 3 

d. Uji Homogenitas  

Uji homogenitas data menggunakan Levene Test dengan ketentuan 

jika Sig. > α 0,05, maka varian setiap sampel sama (homogen). Hasil 

pengujian homogenitas data dapat dilihat pada tabel berikut : 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Homogenitas  

Variabel  Sig  α  Keterangan 

Keamanan  0,103 0,05 Homogen  

Resiko  0,109 0,05 Homogen  

Kualitas layanan 0,568 0,05 Homogen  

Sumber : lampiran 4 

Berdasarkan hasil tabel 4.10di atas, hasil uji homogenitas terhadap 

loyalitas dengan menggunakan levene test dapat diketahui bahwa nilai 

probabilitas signifikan (Sig.) dari seluruh variabel dalam penelitian ini 



 
 

58 
 

lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa seluruh variabel bersifat 

homogen. 

e. Asumsi Klasik  

1. Uji Multikolinieritas 

Metode yang digunakan untuk mendeteksi adanya 

meltikolinearitas yaitu dengan menggunakan tolerance dan 

variance inlation factor (VIF). Jika nilai VIF tidak lebih dari 10 

maka model regresi dapat dikatakan bebas dari masalah 

multikolinearitas. Berikut ini adalah hasil uji multikolinearitas. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .540 1.851 

X2 .212 4.712 

X3 .293 3.417 

  

Sumber : lampiran 5 data diolah 2020 

Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat di ketahui bahwa nilai 

tolerance dari masing-masing variabel independen lebih dari 0,1 

dan nilai VIF kurang dari 10, maka dapat disimpulkan bahwa 

terjadi masalah multikolinearitas dari model regresi.  
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2. Uji Hipotesis  

a. Model Regresi Berganda  

Penelitian ini menggunakan model regresi berganda karena 

penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh beberapa variabel 

independen dengan satu variabel dependen, dan juga untuk 

mendeskripsikan nilai dari variabel dependen apabila nilai variabel 

independen mengalami kenaikan atau pnurunan, serta untuk 

mengetahui arah hubungan pengaruh variabel independen terhadap 

variabel independen terhadap variabel dependen. Seperti yang di 

tunjukan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -1,243 1,222  -1,017 ,319 

keamanan -,165 ,081 -,154 -2,032 ,053 

Resiko 1,508 ,143 1,272 10,517 ,000 

kualitas 

layanan 
-,305 ,101 -,310 -3,010 ,006 

 Sumber : lampiran 6 

Hasil perhitungan yang telah dilakukan menghasilkan 

persamaan menunjukkan besarnya nilai X merupakan regresi yang 

diestimasikan sebagai berikut: 
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Y = -1.243 + (-0,165X1) +( 1.508X2) + (-0,305X3) + e 

1. Nilai konstanta (β0) sebesar artinya -1.243 yang berarti tanpa adanya 

keamanan (X1), resiko (X2) dan kualitas layanan (X3) maka loyalitas 

(Y) menurun sebesar -1243. Hal ini dikarenakan masih adanya faktor 

lain diluar factor keamanan, resiko dan kualitas layanan yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah PT. Bank Muamalat KC kota 

Bengkulu. 

2. Koefisien regresi (β1) variabel keamanan (X1) sebesar -0,165 yang 

berarti jika keamanan PT. Bank Muamalat kurang keamanannya maka 

akan menyebabkan penurunan terhadap loyalitas sebesar -0,165 dan 

variabel lain dianggap tetap. 

3. Koefisien regresi (β2) variabel resiko(X2) sebesar 1.508 yang berarti 

jika ada peningkatan resiko pada PT. Bank Muamalat maka akan 

menyebabkan kenaikan terhadap loyalitas sebesar 1.508 dan variabel 

laindianggap tetap. 

4. Koefisien regresi (β3) variabel kualitas layanan (X3) sebesar -

0,305yang berarti kualitas layanan PT. Bank Muamalat menurun, 

maka akan menyebabkan penurunan terhadap loyalitas sebesar -0,305 

dan variabel lain dianggap tetap. 

b. Uji t 

Teknik uji t ini digunakan untuk menguji apakah semua variabel 

bebas yang ada pada model secara individual mempunyai pengaruh 
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yang signifikan pada model secara individual.
64

 Jika hasil perhitungan 

menunjukkan bahwa nilai signifikan (sig.) < alpha 0,05 maka Ha  

diterima dan jika nilai sig > 0,05 Ho ditolak. 

Tabel 4.13 

Hasil Uji t 

Variabel  Signifikan α =0,05 Keterangan 

Keamanan  0.053 α =0,05 Hipotesis ditolak 

Resiko  0,000 α =0,05 Hipotesis diterima 

Kualitas Layanan 0,006 α =0,05 Hipotesis diterima 

Sumber : lampiran 7 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Pengujian hipotesis pertama 

Berdasarkan hasil regresi yang terlihat pada tabel di atas, dapat 

diketahui bahwa nilai signifikansi (sig.) keamanan sebesar 0,053. 

Berarti nilai signifikansi (sig) (0,053) > (α) 0,05, maka dapat 

disimpulkan H1 yang menyatakan bahwa keamanan tidak berpengaruh 

secara parsial terhadap loyalitas nasabah atau H1 ditolak. 

2. Pengujian hipotesis kedua 

Berdasarkan hasil regresi yang terlihat pada tabel di atas, dapat 

diketahui bahwa nilai signifikansi (sig.) resiko sebesar 0,000. Berarti 

nilai signifikansi (sig) (0,000) < (α) 0,05,  maka dapat disimpulkan H2 

yang menyatakan bahwa resiko berpengaruh secara parsial terhadap 

loyalitas nasabah diterima atau H2 diterima 

3. Pengujian hipotesis ketiga  
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Berdasarkan hasil regresi yang terlihat pada tabel di atas, dapat 

diketahui bahwa nilai signifikansi (sig.) kualitas layanan sebesar 

0,006. Berarti nilai signifikansi (sig) (0,006) < (α) 0,05, maka dapat 

disimpulkan H3 yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 

secara parsial terhadap loyalitas nasabah diterima, H3 diterima.  

4. Pengujian Hipotesis keempat  

Berdasarkan hasil uji f dapat diketahui bahwa nilai signifikan (sig.) 

adalah 0,000 < (α) 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Keamanan, 

resiko dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat diterima H4 diterima. 

c. Uji f  

Pengujian penelitian ini menggunakan teknik uji F dengan metode 

uji Anova yaitu uji untuk melihat apakah semua variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel terikat. Uji F ini digunakan untuk 

mengetahui apakah secara simultan koefisien variabel bebas 

mempunyai pengaruh nyata atau tidak terhadap variabel terikat.
65
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Tabel 4.14 

Hasil Uji F 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 117.550 3 39.183 98.749 .000
a
 

Residual 10.317 26 .397   

Total 127.867 29    

a. Predictors: (Constant), kualitas layanan, keamanan, resiko   

b. Dependent Variable: loyalitas     

Sumber : lampiran 8 

Berdasarkan hasil uji F pada tabel di atas, dapat diketahui nilai 

probabilitas signifikan (sig.) adalah 0,000 < (α) 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Keamanan, resiko dan kualitas layanan secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah PT. Bank 

Muamalat Cabang Bengkulu. 

D. Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang berkaitan dengan judul, permasalahan 

dan hipotesis penelitian, maka dalam penelitian ini dapat dijelaskan bahwa:  

1. Hasil penelitian menunjukkan variabel keamanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Kota 

Bengkulu. Dibuktikan secara uji t (parsial) dengan nilai signifikan 

untuk variabel keamanan adalah 0,053 ≥ 0,05 maka Ha ditolak. 

Dengan demikian dapat diartikan bahwa variabel keamanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Cabang Kota Bengkulu. 
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2. Pada hasil penelitian, variabel resiko berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. Dibuktikan 

secara uji t (parsial) dengan nilai signifikan untuk variabel resiko 

adalah 0,000 ≤ 0,05 maka Ha diterima. Dengan demikian dapat 

diartikan bahwa variabel resiko berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. 

3. Hasil penelitian variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. 

Dilihat dari  uji t (parsial) dengan nilai signifikan untuk variabel 

kualitas layanan  sebesar 0,006 ≤ 0,05 maka Ha diterima. Dengan 

demikian dapat diartikan bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Cabang Kota 

Bengkulu. 

4. Berdasarkan Hasil perhitungan regresi menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi uji f (0,000) <  (α) 0,05, maka hal ini menunjukkan bahwa 

Keamanan, resiko dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan 

terhadap terhadap loyalitas nasabah PT.Bank Muamalat Cabang Kota 

Bengkulu. 
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Sedangkan ditinjau dari ekonomi islam, hal ini juga di dukung oleh 

firman Allah SWT dalam surah Al-baqarah : 5  

                           

Artinya : “ Mereka itulah yang tetep mendapatkan petunjuk dari 

tuhan mereka, dan merekalah orang-orang yang beruntung” (QS. Al-

Baqarah 5 )  

Maksudnya nasabah Bank mendapatkan informasi yang jelas dari 

pagawai bank dalam menggunakan aplikasi mobile banking, maka 

nasabah nasabah Bank Muamalat yang beruntung karena tujuannya 

diciptakan aplikasi mobile banking ini untuk membantu nasabah dalam 

melakukan transaksi.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian lapangan dan pengujian statistik yang 

dilakukan oleh peneliti dengan judul pengaruh keamanan, resiko dan kualitas 

layanan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking studi pada 

nasabah bank muamalat Cabang Kota Bengkulu, maka dapat disimpulkan: 

1. Keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap terhadap loyalitas 

nasabah Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu. Hal ini dibuktikan 

melalui uji t (parsial) dengan nilai signifikan lebih besar (0,05) yaitu 

sebesar 0,053. karakteristik dasar keamanan berarti persepsi nasabah 

terhadap kemampuan bank untuk melindungi informasi personal yang 

didapat dari transaksi elektronik terhadap pengguna yang tidak berwenang 

dan kemampuan bank untuk menjaga kerahasian data nasabah. 

2. Resiko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

CabangKota Bengkulu. Hal ini dibuktikan dengan melalui uji t (parsial) 

yang nilai signifikan lebih kecil dari (0,05) yaitu 0,000. Yang berarti 

bahwa resiko berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah bank 

muamalat. 

3. Kualitas layanan berpengaruh signifikan  terhadap loyalitas nasabah bank 

muamalat Cabang Kota Bengkulu. Ini dibuktikan melalui uji t (parsial) 

yang nilai signifikan lebih kecil 0,05 yaitu 0,006, artinya kualitas layanan 
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mobile banking di bank muamalat membawa pengaruh yang positif 

kepada nasabahnya. Hal tersebut juga dibuktikan melalui uji F (simultan) 

yang nilai sig. lebih kecil (0,05) yaitu sebesar 0,000. Hal ini menunjukan 

kualitas layanan berpengaruh positif terhadap nasabah pengguna mobile 

banking atau muamalatDin.  

4. Resiko dan Kualitas Layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu 

sedangkan keamanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pengguna mobile banking hal ini dibuktikan pada uji t.   

B. Saran 

Suatu penelitian akan memiliki arti jika dapat memberikan manfaat 

bagi pembaca maupun penelitian berikutnya. Saran-saran yang dapat 

diberikan dalam penelitian ini antara lain: 

1. Keamanan data nasabah harus terus dijaga agar nasabah dapat 

meningkatkan jumlah nasabah dalam perusahaan. Pihak perusahaan harus 

terus memberikan kepercayaan kepada nasabah sehingga bisa 

meningkatkan keloyalitasan  . 

2. Nasabah yang menggunakan mobile banking akan tetapi jarang digunakan 

sebaiknya diberikan informasi upgrade supaya mengurangi terjadi resiko 

kehilangan data maupun data-data penting lainnya 

3. PT. Bank Muamalat Cabang Kota Bengkulu harus lebih memperhatikan 

kualitas layanan mobile banking atau muamalat din kepada para 

nasabahnya agar terus memberikan  kualitas layanan yang lebih baik dan 
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keamanan terjga begitu juga resiko yang akan dihadapi oleh para nasabah 

sehingga kedepanya nasabah mengetahui fitur layanan dan rintangan apa 

yang akan terjadi. 
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DATA RESPONDEN 

   Variabel keamanan (X1) 
       

NO Nama Responden JK 
Nomor butir 
soal        Total 

Rata-
Rata 

      1 2 3 4     

1 Apendri L 4 4 4 3 15 3,75 

2 Boby Ananda Putra L 4 4 4 4 16 4 

3 Desi Novianti P 4 4 4 3 15 3,75 

4 Esti P 4 4 4 5 17 4,25 

5 Fatmawati P 4 5 5 5 19 4,75 

6 Gia Olivianti P 4 4 4 3 15 3,75 

7 Hasan Haryono L 4 4 5 4 17 4,25 

8 Indah Permata Sari P 3 4 5 3 15 3,75 

9 Jan Mastapa L 4 3 4 3 14 3,5 

10 Liana Astuti P 4 4 5 5 18 4,5 

11 Martin Satria Putra L 4 4 4 3 15 3,75 

12 Maulina Putri Ayu P 4 4 4 4 16 4 

13 Melisa Pitri P 4 4 4 3 15 3,75 

14 
Muhammad 
Setiawan L 4 4 4 3 15 3,75 

15 Neni Anggraini  P 4 4 4 4 16 4 

16 Nova Khairani P 4 4 5 4 17 4,25 

17 Novriyansah L 4 4 4 4 16 4 

18 Nurmalina  P 4 4 4 3 15 3,75 

19 Renny Agustina P 4 4 4 4 16 4 

20 Ria Margareta P 4 4 4 3 15 3,75 

21 Risno Gentrio L 1 2 3 3 9 2,25 

22 Septri Utami p 5 4 5 5 19 4,75 

23 Sindi Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

24 Sutiyono Haryadi L 4 4 4 5 17 4,25 

25 Tomi Eko Putra  L 4 3 4 3 14 3,5 

26 Veyouwi Marisa P 4 5 5 5 19 4,75 

27 Vina Cheftalina P 4 5 5 5 19 4,75 

28 Windi Sriyuliani P 4 4 4 4 16 4 

29 Yemi Marleza P 4 5 4 4 17 4,25 

30 Yeyep Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

 

 

 



 

Variabel resiko (X2) 
       

NO Nama Responden JK 

Nomor 
butir 
soal        Total Rata-rata 

      1 2 3 4     

1 Apendri L 4 4 4 4 16 4 

2 Boby Ananda Putra L 4 4 4 4 16 4 

3 Desi Novianti P 4 4 4 4 16 4 

4 ESTI P 4 5 5 5 19 4,75 

5 Fatmawati P 5 5 5 5 20 5 

6 Gia Olivianti P 5 5 5 5 20 5 

7 Hasan Haryono L 5 4 4 5 18 4,5 

8 Indah Permata S P 4 3 4 4 15 3,75 

9 Jan Mastapa L 4 4 4 4 16 4 

10 Liana Astuti P 4 4 4 4 16 4 

11 Martin Satria P L 4 4 4 4 16 4 

12 Maulina Putri A P 4 4 4 4 16 4 

13 Melisa Pitri P 4 4 4 4 16 4 

14 Muhammad Setiawan L 3 3 3 4 13 3,25 

15 Neni Anggraini  P 4 4 4 4 16 4 

16 Nova Khairani P 4 4 4 4 16 4 

17 Novriyansah L 4 4 4 4 16 4 

18 Nurmalina  P 4 4 4 4 16 4 

19 Renny Agustina P 4 5 4 5 18 4,5 

20 Ria Margareta P 4 4 4 4 16 4 

21 Risno Gentrio L 5 3 5 3 16 4 

22 Septri Utami p 4 4 5 5 18 4,5 

23 Sindi Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

24 Sutiyono Haryadi L 5 5 5 4 19 4,75 

25 Tomi Eko Putra  L 4 4 4 4 16 4 

26 Veyouwi Marisa P 5 5 5 5 20 5 

27 Vina Cheftalina P 5 5 5 5 20 5 

28 Windi Sriyuliani P 4 5 4 4 17 4,25 

29 Yemi Marleza P 4 5 5 5 19 4,75 

30 Yeyep Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

 

 

 



 

Variabel Kualitas layanan (X3) 
      

NO Nama Responden JK 

Nomor 
butir 
soal        Total 

Rata-
rata 

      1 2 3 4     

1 Apendri L 4 4 4 4 16 4 

2 Boby Ananda Putra L 4 4 4 3 15 3,75 

3 Desi Novianti P 4 4 3 3 14 3,5 

4 Esti P 4 4 4 4 16 4 

5 Fatmawati P 5 5 5 5 20 5 

6 Gia Olivianti P 5 5 5 5 20 5 

7 Hasan Haryono L 5 5 5 4 19 4,75 

8 Indah Permata Sari P 4 4 3 5 16 4 

9 Jan Mastapa L 4 4 4 4 16 4 

10 Liana Astuti P 4 4 4 4 16 4 

11 Martin Satria Putra L 4 4 3 4 15 3,75 

12 Maulina Putri Ayu P 4 4 3 4 15 3,75 

13 Melisa Pitri P 4 4 4 3 15 3,75 

14 Muhammad Setiawan L 3 2 2 2 9 2,25 

15 Neni Anggraini  P 4 4 4 4 16 4 

16 Nova Khairani P 4 4 3 4 15 3,75 

17 Novriyansah L 4 4 4 4 16 4 

18 Nurmalina  P 4 4 4 4 16 4 

19 Renny Agustina P 4 4 4 5 17 4,25 

20 Ria Margareta P 4 4 4 4 16 4 

21 Risno Gentrio L 5 5 4 5 19 4,75 

22 Septri Utami p 4 4 4 4 16 4 

23 Sindi Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

24 Sutiyono Haryadi L 5 5 4 4 18 4,5 

25 Tomi Eko Putra  L 4 4 3 4 15 3,75 

26 Veyouwi Marisa P 5 5 5 5 20 5 

27 Vina Cheftalina P 5 4 4 5 18 4,5 

28 Windi Sriyuliani P 4 4 4 4 16 4 

29 Yemi Marleza P 4 4 4 4 16 4 

30 Yeyep Kurniawan L 4 4 4 4 16 4 

 

 

 



 

Variabel loyalitas (Y) 
       

NO Nama Responden JK 

Nomor 
butir 
soal        Total 

Rata-
rata 

      1 2 3 4     

1 Apendri L 4 4 4 4 16 4 

2 Boby Ananda Putra L 4 4 4 4 16 4 

3 Desi Novianti P 4 4 4 4 16 4 

4 Esti  P 5 5 5 5 20 5 

5 Fatmawati P 5 5 5 5 20 5 

6 Gia Olivianti P 5 5 5 5 20 5 

7 Hasan Haryono L 5 4 4 5 18 4,5 

8 Indah Permata Sari P 3 3 4 4 14 3,5 

9 Jan Mastapa L 4 4 4 4 16 4 

10 Liana Astuti P 4 4 4 4 16 4 

11 Martin Satria Putra L 4 4 4 4 16 4 

12 Maulina Putri Ayu P 4 4 4 4 16 4 

13 Melisa Pitri P 3 4 4 4 15 3,75 

14 Muhammad Setiawan  L 3 3 3 4 13 3,25 

15 Neni Anggraini  P 2 4 4 4 14 3,5 

16 Nova Khairani P 4 4 4 4 16 4 

17 Novriyansah L 4 4 4 4 16 4 

18 Nurmalina  P 4 4 4 4 16 4 

19 Renny Agustina P 4 5 4 5 18 4,5 

20 Ria Margareta P 4 4 4 4 16 4 

21 Risno Gentrio L 5 3 5 3 16 4 

22 Septri Utami p 4 4 5 5 18 4,5 

23 Sindi Kurniawan L 2 4 4 4 14 3,5 

24 Sutiyono Haryadi L 5 5 5 4 19 4,75 

25 Tomi Eko Putra  L 4 4 4 4 16 4 

26 Veyouwi Marisa P 5 5 5 5 20 5 

27 Vina Cheftalina P 5 5 5 5 20 5 

28 Windi Sriyuliani P 4 5 4 4 17 4,25 

29 Yemi Marleza P 5 5 5 5 20 5 

30 Yeyep Kurniawan L 2 4 4 4 14 3,5 

 

 

 



DATA RESPONDEN BERDASARKAN 

Jenis kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi 
Persentase 
(%) 

Laki-laki  12 40 

Perempuan  18 60 

Total 30 100% 

Pendidikan  

 
 
 

 

Pendidikan  Frekuansi 
Persentase 
(%) 

SD 0 0 

SMP 0 0 

SMA 19 63,33333333 

D3/SARJANA 11 36,66666667 

TOTAL 30 100 

 
 

  Pekerjaan 
  

Pekerjaan Frekuensi 
Persentase 
(%) 

Wiraswasta 6 20 

PNS 0 0 

Pegawai 
Swasta 10 33,33333333 

IRT 0 0 

Mahasiswa 14 46,66666667 

Total 30 100 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 1 

 

VALIDITAS X1 

Correlations 

  jawaban 

soal 1 

jawaban 

soal 2 

jawaban 

soal 3  

jawaban 

soal 4 total jawaban 

jawaban 

soal 1 

Pearson 

Correlation 
1 .580

**
 .417

*
 .323 .723

**
 

Sig. (2-tailed)  .001 .022 .082 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 2 

Pearson 

Correlation 
.580

**
 1 .583

**
 .519

**
 .841

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 3  

Pearson 

Correlation 
.417

*
 .583

**
 1 .533

**
 .778

**
 

Sig. (2-tailed) .022 .001  .002 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 4 

Pearson 

Correlation 
.323 .519

**
 .533

**
 1 .798

**
 

Sig. (2-tailed) .082 .003 .002  .000 

N 30 30 30 30 30 

total 

jawaban 

Pearson 

Correlation 
.723

**
 .841

**
 .778

**
 .798

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

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

tailed). 

   

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

tailed). 

   

 

 



VALIDITAS X2 

Correlations 

  jawaban 

soal 1 

jawaban 

soal 2 

jawaban 

soal 3 

jawaban 

soal 4 total jawaban 

jawaban 

soal 1 

Pearson 

Correlation 
1 .443

*
 .738

**
 .328 .753

**
 

Sig. (2-tailed)  .014 .000 .077 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 2 

Pearson 

Correlation 
.443

*
 1 .586

**
 .694

**
 .857

**
 

Sig. (2-tailed) .014  .001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 3 

Pearson 

Correlation 
.738

**
 .586

**
 1 .492

**
 .857

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 4 

Pearson 

Correlation 
.328 .694

**
 .492

**
 1 .781

**
 

Sig. (2-tailed) .077 .000 .006  .000 

N 30 30 30 30 30 

total 

jawaban 

Pearson 

Correlation 
.753

**
 .857

**
 .857

**
 .781

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

*. Correlation is significant at the 0.05 level 

(2-tailed). 

   

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

   

 

 

 

 



VALIDITAS X3 

Correlations 

  jawaban 

soal 1 

jawaban 

soal 2 

jawaban 

soal 3 

jawaban 

soal 4 total jawaban 

jawaban 

soal 1 

Pearson 

Correlation 
1 .897

**
 .711

**
 .680

**
 .915

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 2 

Pearson 

Correlation 
.897

**
 1 .756

**
 .675

**
 .932

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 3 

Pearson 

Correlation 
.711

**
 .756

**
 1 .532

**
 .856

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 4 

Pearson 

Correlation 
.680

**
 .675

**
 .532

**
 1 .829

**
 

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

N 30 30 30 30 30 

total 

jawaban 

Pearson 

Correlation 
.915

**
 .932

**
 .856

**
 .829

**
 1 

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

N 30 30 30 30 30 

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

tailed). 

   

 

 

 

 

 

 



VALIDITAS LOYALITAS (Y) 

Correlations 

  jawaban 

soal 1 

jawaban 

soal 2 

jawaban 

soal 3 

jawaban 

soal 4 total jawaban 

jawaban 

soal 1 

Pearson 

Correlation 
1 .497

**
 .655

**
 .437

*
 .848

**
 

Sig. (2-

tailed) 

 
.005 .000 .016 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 2 

Pearson 

Correlation 
.497

**
 1 .586

**
 .694

**
 .823

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.005 

 
.001 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 3 

Pearson 

Correlation 
.655

**
 .586

**
 1 .492

**
 .824

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .001 

 
.006 .000 

N 30 30 30 30 30 

jawaban 

soal 4 

Pearson 

Correlation 
.437

*
 .694

**
 .492

**
 1 .761

**
 

Sig. (2-

tailed) 
.016 .000 .006 

 
.000 

N 30 30 30 30 30 

total 

jawaban 

Pearson 

Correlation 
.848

**
 .823

**
 .824

**
 .761

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 
.000 .000 .000 .000 

 

N 30 30 30 30 30 

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

tailed). 

   

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

tailed). 

   

 



LAMPIRAN 2  

 

RELIABILITAS 

 

RELIABILITAS X1 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,778 4 

 

 

RELIABILITAS X2 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,828 4 

 

 

RELIABILITAS X3 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,892 4 

 

 

RELIABILITAS Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,806 4 

 

 

 



LAMPIRAN 3 

 

NORMALITAS DATA 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Residual 

N 30 

Normal Parameters
a
 Mean .0000000 

Std. Deviation .59644778 

Most Extreme Differences Absolute .180 

Positive .130 

Negative -.180 

Kolmogorov-Smirnov Z .986 

Asymp. Sig. (2-tailed) .286 

a. Test distribution is Normal.  

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 4 

HOMOGENITAS 

X1 

Test of Homogeneity of Variances 

KOMPONEN    

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

2.191 4 22 .103 

 

X2 

Test of Homogeneity of Variances 

KOMPONEN    

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

4.025 3 23 .019 

 

X3 

Test of Homogeneity of Variances 

    

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

.750 4 23 .568 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 5 

 

MULTIKOLONIERITAS 

Coefficients
a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .540 1.851 

X2 .212 4.712 

X3 .293 3.417 

a. Dependent 

Variable: Y 

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 6 

REGRESI LINEAR BERGANDA 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.243 1.222  -1.017 .319 

keamanan -.165 .081 -.154 -2.032 .053 

resiko 1.508 .143 1.272 10.517 .000 

kualitas 

layanan 
-.305 .101 -.310 -3.010 .006 

a. Dependent Variable: loyalitas     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



LAMPIRAN 7 

 

UJI t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -1.243 1.222  -1.017 .319 

keamanan -.165 .081 -.154 -2.032 .053 

Resiko 1.508 .143 1.272 10.517 .000 

kualitas 

layanan 
-.305 .101 -.310 -3.010 .006 

a. Dependent Variable: loyalitas     

 
 

LAMPIRAN 8 

 

UJI F 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 117.550 3 39.183 98.749 .000
a
 

Residual 10.317 26 .397   

Total 127.867 29    

a. Predictors: (Constant), kualitas layanan, keamanan, resiko   

b. Dependent Variable: loyalitas     
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