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Abstrak 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bukti empiris analisis faktor kualitas layanan (Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy dan Tangibles) mobile banking terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta 

Pejaten. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Analisis Faktor Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah. Penelitian ini dilaksanakan di Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Pejaten. Sampel dalam penelitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Pejaten yang berjumlah 287 responden. Penelitian ini adalah penelitian 

kuantitatif dan metode analisis data menggunakan metode Partial Least Square (PLS). Hasil dari penelitian ini menunjukkan 

bahwa: Variabel Reliability (X1) dengan nilai t sebesar 5.496 > (1.96). Hal ini berarti bahwa Reliability (X1) memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Variabel Responsiveness (X2) dengan nilai t sebesar 0.649 < 

(1.96). Hal ini berarti bahwa Responsiveness (X2) tidak memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. Variabel Assurance (X3) nilai t sebesar 4.003. Nilai tersebut lebih besar dari t tabel (1.96). Hal ini berarti bahwa 

Assurance (X3) memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Variabel Empathy (X4) dengan nilai 

t sebesar 2.097 > (1.96). Hal ini berarti bahwa Empathy (X4) memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. Variabel Tangibles (X5) dengan nilai t sebesar 3.520 > (1.96). Hal ini berarti bahwa Tangibles (X5) memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. 

Kata kunci: Mobile Banking, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles, Kepuasan Nasabah. 

1. Latar Belakang  

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan pada azas kepercayaan sehingga masalah kualitas 

layanan menjadi faktor yang sangat menentukan dalam keberhasilan usaha. Kualitas layanan merupakan suatu 

bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima (perseived service) dengan tingkat layanan 

yang diharapkan (expected service) (Philip Kotler, 2012). 

Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan menurut (Sureshchandar, 2002) Hubungan antara 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan memiliki hubungan kuat, kedua konsep ini dibutuhkan dengan tujuan 

yang berbeda dan menjadi sangat penting bagi penyedia jasa untuk memperhatikan keduanya. 

Mobile banking adalah fasilitas layanan transaksi perbankan melalui jaringan internet yang dapat diakses 24 jam, 

m-banking akan memberikan nasabah kemudahan, kepraktisan, keamanan serta kenyamanan dalam melakukan 

transaksi secara online, kapanpun dan dimanapun nasabah berada. Keuntungan menggunakan layanan m-banking 

yaitu dapat menghemat waktu, nasabah tidak perlu meninggalkan meja kerja, cukup gunakan Personal Computer, 

Laptop atau smartphone yang telah terkoneksi dengan jaringan internet (Harish, 2017). 

Dalam penelitian ini terdapat identifikasi masalah di Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Pejaten adalah 

terdapatnya maintenance sistem di mobile banking nasabah sering kali nasabah mengeluhkan hal tersebut karna 

itu yang sering terjadi di m-banking BSM, tidak ada promo yang masuk ke dalam m-banking nasabah misalkan 

terdapat informasi untuk buka rekening di m-banking akan mendapatkan promo Rp. 20.000,- tetapi promo tersebut 

tidak masuk ke dalam akun nasabah, terlalu banyak nya memasukan kata sandi sehingga nasabah yang sudah 

lanjut usia sering kali lupa memang zaman sekarang handphone sudah canggih bisa menggunakan sidik jari namun 

tidak semua handphone menggunakan sidik jari, dan kurang banyak nya fitur-fitur di aplikasi m-banking BSM 

dibandingkan dengan aplikasi m-banking bank lain. 
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2. Metode Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dan Kausalitas. Adapun 

pendekatan penelitian ini adalah penelitian dengan survey. Karena dalam penelitian ini informasi yang 

dikumpulkan mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data 

yang pokok. Penelitian ini dilakukan di PT Bank Syariah Mandiri Cabang Jakarta Pejaten 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

a. Studi Kepustakaan (Library Research) Studi Kepustakaan dilakukan dengan cara mencari dan menelaah 

terhadap data dan literatur atau teori yang sudah ada kemudian dipakai untuk menjadi pendukung penelitian.  

b. Observasi 

c. Metode Angket atau Questionnaire Menurut Sugiyono (2013:199) Kuisioner merupakan tekhnik pengumpulan 

data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden 

untuk dijawabnya. 

3. Metode Analisis Data 

Teknik analisis data dalam penelitian ini terdiri dari beberapa uji yang digunakan yaitu: 

Analisis Deskriptif 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi Partial Least Square (PLS) untuk menguji ketiga hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini. Masing – masing hipotesis akan di analisis menggunakan softwere SmartPLS untuk 

menguji hubungan antara variabel. 

Uji Instrumen 

Uji Validitas 

Menurut (Sekaran, 2011), uji validitas adalah suatu bentuk pengujian terhadap kualitas data primer, dengan tujuan 

untuk mengukur sah tidaknya suatu pertanyaan dalam penelitian.  

Jika rhitung > 0,05 maka pernyataan dinyatakan valid. Jika rhitung < 0,05 maka pernyataan dinyatakan tidak 

valid. 

Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. 

Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau 

stabil dari waktu ke waktu. SPSS memberikanfasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji statistik Cronbach 

Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha > 0.60 (Ghozali, 

2016). 

Goodness Of Fit 

Outer Model  

Model pengukuran atau outer model mendefinisikan bagaimana setiap blok indikator berhubungan dengan 

konstruk latennya.  

Inner Model  

Model struktural atau inner model menggambarkan hubungan antar konstruk laten berdasarkan pada teori. 

Perancangan model struktural hubungan antar konstruk laten didasarkan pada rumusan masalah atau hipotesis 

penelitian. 

4. Evaluasi Model  

Outer Model  

Covergent Validity 

Convergent validity dari model pengukuran dengan indikatorrefleksif dinilai berdasarkan korelasi antara skor item 

yang dihitung dengan PLS. Ukuran refleksif individual dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70 dengan 

konstruk yang diukur. 
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Discriminant  Validity 

Ada dua metode yaitu cross loading variabel indikator dan Fornell-Larcker. Cross loading variabel indikator 

terhadapvariabel laten harus lebih besar nilainya terhadap variabel laten yang lain. Metode lain untuk menilai 

discriminant validity dengan melalui Fornell-Larcker yaitu akar dari AVE untuk setiap laten variabel harus lebih 

besar dari korelasi antarvariabel laten. 

 

Composite Reliability 

Composite reliability yang mengukur suatu konstruk dapat dievaluasi dengan dua macam ukuran, yaitu 

internalconsistency dan cronbach`s alpha (Ghozali I. , Aplikasi Analisis Multivariate dengan Program SPSS (Edisi 

Ke4), 2006). 

Inner Model  

Pengujian inner model dengan PLS dimulai dengan melihat nilai R-square (R2) untuk setiap variabel laten 

dependen. Perubahan nilai R-square dapat digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten independen tertentu 

terhadap variabel laten dependen apakah mempunyai pengaruh yang substantif.  

Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan membandingkan thitung dengan ttabel. Perbandingan thitung dengan ttabel 

digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antar konstruk. Nilai thitung diperoleh dari hasil 

bootstraping dengan software SmartPLS. Pengujian dengan bootstrap juga bertujuan untuk meminimalkan 

masalah ketidaknormalan data peneliti.  

Menguji hipotesis dapat dilihat dari nilai t-statistik. Untuk pengujian hipotesis menggunakan nilai statistik maka 

untuk alpha 5 % nilai t-statistik yang digunakan adalah 1,96. Sehingga kriteria penerimaan / penolakan hipotesa 

adalah Ha diterima dan H0 di tolak ketika t-statistik > 1,96. 

5. Hasil Penelitian dan Pembahasan         

Estimasi Model  

Metode estimasi di dalam penelitian ini menggunakan PLS Algorithm pada software smartPLS. Pada gambar 

diatas menunjukkan bahwa sudah tidak ada indikator dari model yang memiliki   loading factor di bawah 0.70 

sehingga model selanjutnya dapat dievaluasi. 

 

Pengujian Outer Model  

Convergent Validity 

Gambar 1. Convergent Validity 
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Tabel 1. Convergent Validity 

Berdasarkan hasil analisis model, setiap konstruk kualitas layanan mobile banking yang terdiri atas Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles direfleksikan oleh sejumlah indikator dengan nilai loading 

factor yang tinggi. Pada konstruk Reliability (X1), indikator X1.2, X1.3, X1.4, dan X1.6 menunjukkan nilai di 

atas 0,70, menandakan bahwa keandalan sistem dan konsistensi layanan sangat berkontribusi dalam 

menggambarkan reliabilitas. Selanjutnya, pada konstruk Responsiveness (X2), indikator X2.1 dan X2.3 juga 

menunjukkan nilai kuat, yang merefleksikan kesigapan dan kecepatan pelayanan kepada nasabah. 

Konstruk Assurance (X3) tercermin melalui tiga indikator, dengan nilai yang konsisten tinggi, mengindikasikan 

bahwa jaminan keamanan dan kepercayaan nasabah menjadi dimensi penting dari kualitas layanan mobile 

banking. Demikian pula, konstruk Empathy (X4) yang hanya terdiri dari dua indikator, terutama X4.1 dengan 

nilai 0,907, menegaskan bahwa perhatian dan pemahaman kebutuhan nasabah sangat menentukan persepsi empati 

dalam layanan. Pada konstruk Tangibles (X5), indikator X5.1 dan X5.2 juga memiliki nilai kuat, menunjukkan 

bahwa aspek fasilitas fisik dan tampilan layanan yang nyata berperan penting dalam memberikan pengalaman 

positif bagi nasabah. 

Adapun variabel Kepuasan Nasabah (Y) diukur dengan enam indikator yang semuanya menunjukkan nilai di atas 

0,70, dengan indikator tertinggi adalah Y5 sebesar 0,866. Hal ini membuktikan bahwa instrumen penelitian yang 

digunakan telah valid dalam merepresentasikan tingkat kepuasan pengguna mobile banking. Dengan demikian, 

secara keseluruhan dapat dinyatakan bahwa seluruh indikator pada setiap konstruk laten mampu menjelaskan 

variabelnya masing-masing dengan baik, sehingga hasil ini memperkuat validitas model penelitian yang mengkaji 

pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah.  

 

a.  
Assurance 

 (X3) 

Empathy 

 (X4) 

Kepuasan 

 Nasabah 

(Y) 

Reliability 

 (X1) 

Respon-siveness Tangibles 

 (X5) (X2) 

X1.2       0,756     

X1.3       0,732     

X1.4       0,783     

X1.6       0,809     

X2.1         0,822   

X2.3         0,882   

X3.1 0,838           

X3.2 0,778           

X3.3 0,736           

X4.1   0,907         

X4.2   0,783         

X5.1           0,885 

X5.2           0,815 

Y1     0,864       

Y2     0,836       

Y3     0,754       

Y4     0,845       

Y5     0,866       

Y6     0,755       
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Discriminant Validity 

Tabel 2. Discriminant Validity 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel output cross loading dapat dilihat bahwa korelasi masing-masing indikator dengan konstruknya 

lebih tinggi daripada dengan konstruk lain. Hal ini menunjukkan bahwa konstruk laten memprediksi indikator 

pada bloknya sendiri lebih baik dibandingkan dengan indikator di blok lain. 

 

  
Assurance 

(X3) 

Empathy 

(X4) 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Reliability 

(X1) 

Respon-

siveness  
Tangibles 

(X5) 

(X2) 

X1.2 0,512 0,445 0,517 0,756 0,401 0,411 

X1.3 0,468 0,426 0,441 0,732 0,380 0,356 

X1.4 0,509 0,452 0,499 0,783 0,457 0,429 

X1.6 0,564 0,431 0,615 0,809 0,415 0,441 

X2.1 0,449 0,536 0,423 0,407 0,822 0,415 

X2.3 0,526 0,490 0,511 0,500 0,882 0,579 

X3.1 0,838 0,597 0,626 0,665 0,544 0,612 

X3.2 0,778 0,469 0,514 0,453 0,434 0,488 

X3.3 0,736 0,525 0,541 0,438 0,364 0,397 

X4.1 0,578 0,907 0,631 0,494 0,517 0,590 

X4.2 0,590 0,783 0,427 0,474 0,506 0,462 

X5.1 0,605 0,563 0,596 0,481 0,526 0,885 

X5.2 0,477 0,504 0,479 0,425 0,478 0,815 

Y1 0,655 0,601 0,864 0,608 0,495 0,583 

Y2 0,607 0,631 0,836 0,555 0,467 0,517 

Y3 0,521 0,438 0,754 0,499 0,413 0,489 

Y4 0,569 0,466 0,845 0,534 0,471 0,522 

Y5 0,624 0,564 0,866 0,595 0,468 0,556 

Y6 0,546 0,429 0,755 0,551 0,395 0,461 
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Composite Reliability 

Tabel 3. Composite Reliability 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil uji reliabilitas dan validitas konvergen menunjukkan bahwa seluruh konstruk penelitian memenuhi kriteria 

yang dipersyaratkan. Pada konstruk Assurance (X3), nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,688 dan Composite 

Reliability sebesar 0,828 dengan AVE sebesar 0,617. Hal ini menunjukkan bahwa indikator-indikator pada 

variabel Assurance cukup reliabel dan mampu menjelaskan konstruk dengan baik. Konstruk Empathy (X4) 

memiliki Cronbach’s Alpha 0,620 dan Composite Reliability 0,835, sementara nilai AVE mencapai 0,718. 

Artinya, meskipun nilai Alpha relatif rendah, namun reliabilitas komposit dan AVE menunjukkan konsistensi 

yang baik dalam merepresentasikan dimensi empati. Selanjutnya, variabel Kepuasan Nasabah (Y) menunjukkan 

nilai reliabilitas yang sangat tinggi dengan Cronbach’s Alpha 0,903, Composite Reliability 0,925, dan AVE 0,675. 

Nilai ini menegaskan bahwa seluruh indikator yang membentuk konstruk kepuasan nasabah sangat konsisten dan 

valid. Pada konstruk Reliability (X1), diperoleh nilai Cronbach’s Alpha 0,773 dan Composite Reliability 0,854 

dengan AVE 0,594. Hal ini mengindikasikan bahwa indikator reliabilitas cukup kuat dalam mengukur keandalan 

layanan mobile banking. 

Untuk konstruk Responsiveness (X2), meskipun nilai Cronbach’s Alpha hanya 0,626, namun nilai Composite 

Reliability sebesar 0,841 dan AVE 0,726 menunjukkan bahwa indikator-indikator pada variabel ini tetap valid 

dan konsisten. Demikian juga pada konstruk Tangibles (X5), dengan Cronbach’s Alpha 0,623, Composite 

Reliability 0,840, dan AVE 0,724, yang berarti indikator-indikator tangibles juga memiliki reliabilitas yang baik 

dalam menjelaskan variabel laten. Secara keseluruhan, meskipun beberapa konstruk memiliki nilai Cronbach’s 

Alpha di bawah 0,70, namun semua konstruk telah memenuhi kriteria reliabilitas karena Composite Reliability 

berada di atas 0,70 dan nilai AVE di atas 0,50. Dengan demikian, seluruh variabel dalam penelitian ini dapat 

dinyatakan reliabel dan valid untuk digunakan dalam pengujian model struktural. 

Pengujian Inner Model 

Tabel 4. R-Square (R2) 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Nasabah (Y) 0,632 0,625 

Berdasarkan kriteria model, nilai R-square (R² ) pada tabel di atas mengindikasikan bahwa model struktural (inner 

model) pada penelitian ini termasuk kategori model “Baik”. Nilai R- square (R² ) konstruk endogen Kepuasan 

Nasabah diperoleh sebesar 0,632. Hal ini berarti bahwa konstruk eksogen (Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy dan Tangibles) dapat menjelaskan konstruk endogen (Kepuasan Nasabah) sebesar 63,2% 

dan sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 

 

  
Cronbach's 
Alpha 

rho_A 
Composite 
Reliability 

Average 

Variance 
Extracted 

(AVE) 

Assurance (X3) 0,688 0,697 0,828 0,617 

Empathy (X4) 0,620 0,683 0,835 0,718 

Kepuasan Nasabah 
(Y) 

0,903 0,908 0,925 0,675 

Reliability (X1) 0,773 0,783 0,854 0,594 

Responsiveness 

(X2) 
0,626 0,641 0,841 0,726 

Tangibles (X5) 0,623 0,642 0,840 0,724 
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Pengujian Hipotesis 

Tabel 5.  Path Coefficient 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis dapat diketahui bahwa Variabel X1, X3, X4, dan X5 hipotesis yang 

diajukan dalam penelitian ini dapat diterima karena nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel. Sedangkan X2 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini ditolak karena nilai t hitung lebih kecil dari nilai t tabel.  

6. Kesimpulan 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 

Mandiri Cabang Jakarta Pejaten dengan melibatkan 287 responden dan menggunakan metode Partial Least Square 

(PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari lima dimensi kualitas layanan, empat variabel terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, yaitu reliability, assurance, empathy, dan tangibles. Artinya, 

keandalan sistem layanan, jaminan keamanan dan kepercayaan, perhatian serta pemahaman kebutuhan nasabah, 

serta fasilitas fisik yang memadai mampu meningkatkan kepuasan pengguna mobile banking. Sebaliknya, variabel 

responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, yang mengindikasikan bahwa kecepatan 

respon layanan belum menjadi faktor utama dalam membentuk kepuasan. Dengan demikian, dapat disimpulkan 

bahwa kepuasan nasabah mobile banking lebih ditentukan oleh aspek keandalan, keamanan, empati, dan wujud 

nyata layanan dibandingkan sekadar kecepatan tanggapan. 
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P 
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