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Abstract: Each bank has the same goal, both short-term and long-term, which is to maximize 

and increase profits. Bank performance is very important in the banking business to show its 

credibility in order to encourage people to use the bank's services. One of the important things 

in supporting bank profits is the facilities and infrastructure used by banks to attract the 

interest of their customers, including digital facilities such as mobile banking.  The purpose of 

this study is to determine the influence of the influence of perception of convenience, usability 

and satisfaction on customer loyalty of Bank X Mobile Banking users. The data analysis 

technique used in this study is a quantitative method with an associative approach. The 

customer satisfaction measurement method uses, Customer satisfaction survey, Net Promoter 

Score (NPS), Customer Effort Score (CES), sentiment analysis, Usage and retention rate, and 

Customer satisfaction index. The results of this study will show the extent to which the 

convenience, usability and satisfaction provided by banks affect customer loyalty to the 

banking sector, which in essence these three aspects are supporters for bank x to compete in 

the current digitalization era. And these three aspects should go hand in hand to achieve the 

desired results. 

 

Keyword: Bank X, Mobile Banking, Digitalization, Customer Loyalty, Perception Of 

Convenience, Ease Of Transaction 

 

Abstrak: Setiap Bank mempunyai tujuan yang sama baik jangka pendek maupun jangka 

panjang yaitu untuk memaksimumkan dan meningkatkan keuntungan. Kinerja bank 

merupakan hal yang sangat penting dalam bisnis perbankan untuk menunjukkan 

kredibilitasnya agar mendorong masyarakat menggunakan jasa bank tersebut. Salah satu hal 

penting dalam penunjang keuntungan perbangkan ialah sarana dan prasarana yang digunakan 

bank untuk menarik minat nasabahnya, antara lain dengan fasilitas digital seperti mobile 

banking. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Pengaruh Persepsi Kemudahan, 

Kegunaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking Bank X. 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan 
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pendekatan asosiatif. Metode pengukuran kepuasan nasabah menggunakan, Survei kepuasan 

pelanggan, Net Promoter Score (NPS), Customer Effort Score (CES), Analisis sentiment, 

Tingkat penggunaan dan retensi, dan Indeks kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini akan 

menunjukkan sejauh mana kemudahan, kegunaan dan kepuasan yang diberikan bank 

mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap pihak perbankan, yang pada hakikatnya ketiga aspek 

tersebut mejadi penyokong pada bank x untuk bersaing di era digitalisasi saat ini. Dan 

seharusnya ketiga aspek ini berjalan beriringan untuk mencapai hasil yang diinginkan. 

 

Kata Kunci: Bank X, Mobile Banking, Digitalisasi, Loyalitas Nasabah, Persepsi Kemudahan, 

Kemudahan Bertransaksi 

 

 

PENDAHULUAN 
Menurut Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 1998 tentang Perbangkan, yang dimaksud 

dengan Bank adalah “Badan usaha yang menghimpun dana dari Masyarakat dalam bentuk 

simpanan dan menyalurkannya kepada Masyarakat dalam bentuk kredit dan bentuk-bentuk 

lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”. Dari penjelasan diatas dapat 

kita pahami secara lebih luas bahwa bank merupakan Lembaga yang bergerak dalam bidang 

keuangan, artinya setiap aktivitas perbangkan selalu menyangkut tentang keuangan, yakni 

keuangan perorangan maupun badan usaha secara mikro maupun makro. 

 

 
Gambar 1. Roadmap Pengembangan Perbankan Indonesia 2020-2025 

 

Dari skema diatas dapat kita lihat perkembangan perbangkan didukung oleh beberapa 

faktor pendukung untuk pencapaian target yang diinginkan. Selain penguatan stuktur, 

akselerasi transformasi digital sangat berpengaruh terhadap pertumbuhan ekonomi melalui 

perbangkan. Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin pesat telah 

membawa dampak yang signifikan dalam berbagai aspek kehidupan. Salah satu sektor yang 

terkena dampak adalah industri perbankan. Perbankan sebagai lembaga keuangan yang 

berperan penting dalam mendorong pertumbuhan ekonomi, kini dituntut untuk dapat 

beradaptasi dengan perkembangan teknologi agar tetap dapat bersaing dan memberikan 

layanan yang optimal bagi nasabahnya. Persaingan dunia perbankan semakin ketat di pasar 

domestik dan internasional. Bank yang ingin lebih berkembang dan kompetititif harus mampu 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada nasabahnya dibandingkan dengan kompetitornya. 

Kepuasan dan kepercayaan nasabah menjadi faktor keberhasilan bank. 

Perkembangan jumlah kantor layanan bank dari tahun 2018 hingga 2020 mengalami 

penurunan, sedangkan perkembangan transaksi digital semakin meninngkat, hal ini 

https://dinastirev.org/JEMSI


https://dinastirev.org/JEMSI                                                 Vol. 6, No. 2, November 2024  

1155 | P a g e  

menegaskan bahwa masyarakat saat ini lebih nyaman bertransaksi secara digital dibandingkan 

secara manual dengan hadir ke kantor cabang Bank yang tersedia (grafis 2).  

 
Gambar 2. Perkembangan Jumlah Bank dan Jaringan Kantor 

 

Pada Era digitalisasi saat ini, dunia perbangkan terus bersaing dalam memberikan 

fasilitas untuk mempermudah konsumen dalam bertransaksi secara digital.  Dalam 

menjalankan usahanya, bank harus memberikan pelayanan terbaik bagi nasabahnya dan harus 

didukung oleh sarana dan prasarana yang memadai agar menarik minat Masyarakat untuk 

menjadi nasabah baru dan tetap mempertahankan nasabah lamanya, Salah satu sarana yang 

dapat digunakan dalam perkembangan teknologi yang dimanfaatkan oleh industri perbankan 

adalah mobile banking. Mobile banking merupakan layanan perbankan yang dapat diakses 

melalui perangkat mobile, seperti smartphone atau tablet. Layanan ini memungkinkan nasabah 

untuk melakukan berbagai transaksi keuangan, seperti cek saldo, transfer dana, pembayaran 

tagihan, bahkan juga dapat dengan mudah menambah rekening seperti Tabungan, deposito, 

dan Tabungan perencanaan lainnya, serta kemudahan merubah dan membuka blokir kartu 

debit, tanpa harus datang ke bank secara langsung. Hal tersebut berkembang seiring dengan 

tuntutan terhadap kemudahan dan kesederhanaan yang semakin meningkat. Masyarakat 

semakin menuntut kepraktisan dan mulai enggan menjalankan transaksi yang prosedural dan 

terkesan menghabiskan banyak waktu dan tenaga, hal ini menjadi dasar pemikiran para nasabah 

untuk mulai beralih pada kebisaannya yang awalnya menggunakan debit card menjadi 

menggunakan mobile banking. Fasilitas Mobile Banking menjawab tuntutan nasabah yang 

menginginkan kemudahan, kecapatan, dan kenyamanan dalam bertansaksi. 
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Gambar 

3. Volume dan Nilai Transaksi SMS/ Mobile Banking 
 

Dari tabel diatas dapat dikatakan adopsi mobile banking di Indonesia terus mengalami 

peningkatan dari tahun 2019 ke tahun 2023 baik volume dan nilai transaksi penggunaan mobile 

banking yang mencapai 400% dari tahun 2019 hingga 2023. Hal ini menunjukkan bahwa 

mobile banking telah menjadi salah satu layanan perbankan yang paling diminati oleh 

masyarakat Indonesia. Walaupun adopsi mobile banking terus meningkat, namun masih 

terdapat beberapa permasalahan yang dihadapi oleh bank dalam mempertahankan loyalitas 

nasabah pengguna mobile banking. Salah satu permasalahan yang sering terjadi adalah adanya 

keluhan dari nasabah terkait dengan kualitas layanan mobile banking, seperti kemudahan 

penggunaan, keamanan, dan kecepatan transaksi (Alalwan et al., 2017). Selain itu, masih 

terdapat nasabah yang merasa kurang puas dengan layanan mobile banking yang diberikan oleh 

bank, sehingga mereka enggan untuk terus menggunakan layanan tersebut (Hanafizadeh et al., 

2014). 

Kepuasan dan loyalitas nasabah merupakan dua hal yang saling terkait dan menjadi 

faktor penting bagi keberhasilan bisnis perbankan. Nasabah yang puas dengan layanan mobile 

banking yang diberikan oleh bank, cenderung akan menjadi lebih loyal dan terus menggunakan 

layanan tersebut (Alalwan et al., 2017). Sebaliknya, nasabah yang merasa tidak puas dengan 

layanan mobile banking yang diberikan, akan cenderung untuk beralih ke bank lain atau 

mengurangi penggunaan layanan mobile banking. Berdasarkan uraian di atas, dapat 

disimpulkan bahwa untuk mempertahankan loyalitas nasabah pengguna mobile banking, bank 

perlu memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dan kepercayaan 

nasabah, seperti persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi kegunaan dari layanan mobile 

banking. Selain itu, bank juga perlu memahami bagaimana hubungan antara kepuasan, 

kepercayaan, dan loyalitas nasabah pengguna mobile banking. 

Meskipun banyak penelitian yang telah dilakukan untuk memahami faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah mobile banking, masih terdapat beberapa gap penelitian yang 

perlu diperhatikan. Pertama, sebagian besar studi cenderung fokus pada pengaruh langsung 

dari persepsi kemudahan dan kegunaan terhadap loyalitas nasabah, tanpa memperhitungkan 

variabel moderasi dan mediasi yang mungkin mempengaruhi hubungan tersebut. Sebagai 

contoh, faktor-faktor seperti usia, tingkat pendidikan, atau pengalaman sebelumnya dengan 

teknologi sering kali diabaikan, padahal hal-hal ini dapat mempengaruhi bagaimana nasabah 

memandang dan merespons layanan mobile banking. Kedua, meskipun banyak penelitian yang 

menilai pengaruh fitur-fitur umum aplikasi, masih sedikit yang mengeksplorasi dampak fitur 

spesifik, seperti fitur keamanan atau dukungan pelanggan, terhadap kepuasan dan loyalitas 

2019 2020 2021 2022 2023

Volume Transaksi SMS/Mobile
Banking

2.360.094 3.427.101 5.534.245 8.354.937 12.334.036

Nilai Transaksi SMS/Mobile Banking 3.522.491 4.770.122 7.730.865 9.995.239 14.378.353
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nasabah. Ketiga, sebagian besar penelitian yang ada bersifat cross-sectional, yang hanya 

melihat data pada satu titik waktu, sehingga penelitian longitudinal yang mengamati perubahan 

persepsi dan loyalitas nasabah dari waktu ke waktu sangat dibutuhkan untuk memberikan 

wawasan yang lebih mendalam mengenai dinamika hubungan ini. Terakhir, aspek emosional 

dalam loyalitas, seperti kepercayaan dan rasa aman, sering kali terabaikan, padahal faktor-

faktor tersebut memainkan peran penting dalam membangun dan mempertahankan loyalitas 

nasabah terhadap layanan mobile banking. 

Untuk mengatasi research gap tersebut, penelitian ini akan menguji peran mediasi 

kepuasan dan moderasi tingkat literasi digital dalam hubungan antara persepsi kemudahan, 

kegunaan, dan risiko yang dirasakan terhadap loyalitas nasabah mobile banking Bank X. Selain 

itu, penelitian ini juga akan mengeksplorasi dampak fitur spesifik mobile banking Bank X, 

seperti fitur keamanan (misalnya, biometric login, notifikasi transaksi) dan dukungan 

pelanggan (misalnya, live chat, responsiveness) terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. 

Dengan menambahkan variabel moderasi tingkat literasi digital, penelitian ini bertujuan untuk 

melihat apakah pemahaman nasabah tentang teknologi digital mempengaruhi hubungan antara 

variabel-variabel dalam model. Tingkat literasi digital diukur berdasarkan kemampuan nasabah 

dalam mengakses, memahami, dan menggunakan informasi dan layanan digital, termasuk 

mobile banking. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

yang signifikan bagi pengembangan teori dan praktik di bidang perbankan, khususnya dalam 

meningkatkan loyalitas nasabah mobile banking. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

pengaruh Pengaruh Persepsi Kemudahan, Kegunaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas 

Nasabah Pengguna Mobile Banking Bank X. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

asosiatif, yang bertujuan untuk mengidentifikasi hubungan antara variabel-variabel 

tertentu. Populasi dalam penelitian ini terdiri dari seluruh nasabah perorangan Bank X 

yang aktif menggunakan layanan mobile banking dan berdomisili di Indonesia. Pemilihan 

populasi ini dilakukan karena penelitian ini berfokus pada pengguna mobile banking yang 

aktif dan memiliki pengalaman dalam menggunakan layanan tersebut. Karakteristik 

populasi yang menjadi target penelitian mencakup nasabah aktif Bank X, pengguna 

layanan mobile banking, berusia minimal 18 tahun, serta memiliki smartphone dan akses 

internet yang memadai. Mengingat keterbatasan waktu dan sumber daya, serta kesulitan 

dalam mengakses data seluruh nasabah, teknik sampling digunakan untuk memilih 

responden yang representatif.  

Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah non-probability sampling 

dengan metode purposive sampling, yang dipilih karena peneliti memiliki kriteria spesifik 

untuk responden, yaitu nasabah aktif Bank X yang menggunakan mobile banking minimal 

selama 6 bulan, berusia minimal 18 tahun, dan memiliki perangkat serta akses internet 

yang memadai untuk mengisi kuesioner online. Dengan menggunakan purposive 

sampling, peneliti dapat memastikan bahwa responden yang dipilih relevan dengan topik 

penelitian dan dapat memberikan informasi yang akurat. Ukuran sampel ditentukan 

dengan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, menghasilkan 400 

responden, yang kemudian ditambah 10% menjadi 440 responden untuk mengantisipasi 

kuesioner yang tidak kembali atau tidak valid.  

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui dua metode, yaitu kuesioner yang 

disebarkan secara online menggunakan Google Forms dan studi dokumentasi yang 

mengumpulkan dokumen-dokumen terkait. Data yang terkumpul akan dianalisis 

menggunakan software SPSS dengan tahapan analisis meliputi analisis deskriptif, uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, serta analisis regresi linier berganda untuk 
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menguji pengaruh persepsi kemudahan, kegunaan, dan risiko terhadap loyalitas nasabah 

melalui kepuasan. Uji hipotesis juga akan dilakukan untuk menguji signifikansi pengaruh 

antar variabel dan peran mediasi kepuasan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan tabel output spss diperoleh Fhitung sebesar 121.352 dan selanjutnya 

menentukan Ftabel. Tabel distribusi F dicari pada α = 0,05 dengan derajat bebas N-k-1 yaitu 

100 - 3 -1 = 96, maka diperoleh Ftabel 2.70 (dapat dilihat di distribus ftabel). Maka dapat 

disimpulkan jika Fhitung lebih besar daripada Ftabel yaitu 121.352 > 2.70 dan nilai signifikan 

0.000 < 0.05, sehingga dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara 

Keamanan, Kemudahan dan Perilaku Konsumen terhadap Keputusan Penggunaan DANA di 

Kota Bengkulu.  

 

Uji Normalitas 

Sebelum dilakukan pengujian regresi, maka terlebih dahulu akan dilakukan uji asumsi 

klasik dimana dalam penelitian ini terlebih dahulu akan dilakukan uji normalitas. Menurut 

Ghozali (2016:156) uji normalitas ini bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi, 

variable dependen, variable independen, atau keduanya memiliki distribusi yang normal.  

Adapun cara yang dapat dilakukan untuk menguji normalitas data yakni dengan menggunakan 

One-sample Kolmogorof Smirnov pada SPSS versi 26, dimana diperoleh hasil seperti gambar 

dibawah ini . Dasar pengambilan Keputusan dalam uji normalitas Kolmogorof Smirnov, yakni 

: 

- Jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 maka data penelitian dikatakan berdistribusi normal 

- Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 maka data penelitian dikatakan tidak berdistribusi 

normal 

 
Gambar 4. Hasil Uji Normalitas 

 

Berdasarkan hasil uji Kolmogorof-Smirnov menunjukkan hasil bahwa nilai signifikansi 

0,0000 jauh dibawah 0,05 atau 5%. Yang berarti bahwa data penelitian terdistribusi secara tidak 

normal. Sehingga perlu dilakukan outlier data. Outlier data adalah data yang memiliki 

karakteristik unik yang terlihat sangat berbeda jauh dari observasi dan muncul dalam bentuk 

nilai yang ekstrim (Ghozali,2016). Berikut merupakan hasil uji Kolmogorof-Smirnov setelah 

dilakukan outlier dalam data penelitian : 
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Gambar 5. Hasil Uji Kolmogorof-Smirnov  

 

Berdasarkan hasil analisis diatas, uji Kolmogorof-Smirnov setelah dilakukan outlier pada 

data penelitian menunjukkan hasil berbeda. Bahwa nilai signifikansi sebesar 0,061 lebi tinggi 

daripada 0,05 dan dari hasil tersebut menunjukkan data penelitian dapat dikatakan terdistribusi 

secara normal. 

 

Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas digunakan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variable independent. Jika antara veriabel independent tidak terjadi korelasi-], 

maka model regresi dapat dikatakan baik apabila nilai tolerance>0,10 dan VIF<10. 

Gambar 6. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Berdasarkan gambar diatas, dapat dilihat hasil uji multikolinieritas menunjukkan seluruh 

variable independent dalam penelitian ini memiliki nilai tolerance>0,10 dan VIF<10. Hal 

tersebut dapat ditunjukkan dengan nilai tolerance X1 sebesar 0,292 dan nilai VIF 3,430, nilai 

tolerance X2 sebesar 0,179 dan nilai VIF 5,582, nilai tolerance X3 sebesar 0,212 dan nilai VIF 

4,711, nilai tolerance X4 sebesar 0,213 dan nilai VIF 4,705, dan nilai tolerance X5 sebesar 

0,232 dan nilai VIF 4,312. 
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Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain (Ghozali, 

2016). Dasar pengambilan keputusannya yaitu apabila nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 

dapat dikatakan terjadi homoskedastisitas. Berikut adalah hasil uji Glejser:    

  
Gambar 7. Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Berdasarkan hasil uji Glejser pada gambar 7, variabel X1 memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,579 (>0,05), variabel X2 memiliki nilai signifikansi sebesar 0,552 (>0,05), variabel 

X3 memiliki nilai signifikansi sebesar 0,088 (>0,05), variabel X4 memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,673 (>0,05), dan variabel X5 memiliki nilai signifikansi sebesar 0,55 (>0,05), dan 

variabel M memiliki nilai signifikansi sebesar 0,056 (>0,05). Karena dalam penelitian ini 

semua variabel independen memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka dari hasil uji 

Glejser dapat disimpulkan bahwa dalam penelitian ini tidak terdapat gejala heteroskedastisitas. 

 

Uji Parsial (T-Test) 

Uji T digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara parsial terhadap 

variabel dependen. Berikut adalah hasil uji t (parsial) dari penelitian ini: 
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Gambar 8. Hasil Uji T (Parsial) 

 

Berdasarkan hasil uji t (parsial) pada gambar 8, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Hipotesis Pertama (H1) 

     Diketahui nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis pertama 

(H1) diterima. 

2. Hipotesis Kedua (H2) 

     Diketahui nilai signifikansi 0,026 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel kegunaan  

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis kedua (H2) diterima. 

3.  Hipotesis Ketiga (H3) 

     Diketahui nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel resiko 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis ketiga (H3) diterima. 

4.  Hipotesis Keempat (H4) 

     Diketahui nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel fitur 

spesik pada Mbanking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis 

keempat (H4) diterima. 

 

1. Hipotesis Kelima (H5) 

     Diketahui nilai signifikansi 0,032 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel literasi 

digital berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan hipotesis kelima (H5) 

diterima. 

2. Hipotesis Keenam (H6) 

Diketahui nilai signifikansi 0,03 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kepuasan 

nasabah yang tercermin dari kemudahan, kegunaan, resiko, fitur, dan literasi digital . Hal ini 

menunjukkan hipotesis keenam (H6) diterima. 

 

Uji F 

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara simultan 

terhadap variabel dependen. Berikut adalah hasil uji F (simultan) dari penelitian ini: 
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Gambar 9. Hasil Uji F (Simultan) 

 

Berdasarkan hasil uji statistik F nilai signifikansi 0,002 < 0,05, maka dapat disimpulkan 

variabel Kemudahan Penggunaan (X1), Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur Spesifik(X4), 

Literasi Digital (X5) secara simultan berpengaruh terhadap variabel Kepuasan nasabah 

pengguna Mbanking. Hal itu juga sejalan dengan nilai signifikansi variabel Kepuasan yang 

dihitung sebelumya menunjukkan angka 0,003< 0,05, yang berarti berpengaruh terhadap 

loyalitas secara simultan. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-

variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variabel dependen. Berikut adalah hasil uji koefisien determinasi (R²) dari 

penelitian ini: 
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Gambar 10. Hasil Uji F (Simultan) 
Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R²) pada gambar 20, nilai adjusted R² yang 

diperoleh sebesar 0,829 atau 82,9%. Artinya, Variabel Kemudahan Penggunaan (X1), 

Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) mampu menjelaskan 

variasi variabel kepuasan (M) sebesar 82,9%, sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain 

di luar model penelitian. Variabel kepuasan (M) juga memiliki nilai adjusted R² sebesar 0,630 

atau 63% yang artinya variabel kepuasan yang dicerminkan dari variabel Kemudahan 

Penggunaan (X1), Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) 

mampu memberikan kontribusi pengaruh terhadap loyalitas nasabah sebesar 63%, sedangkan 

sisanya   dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini. 

 

Sobel Test 

Sobel test merupakan pengujian untuk mengetahui apakah hubungan yang melalui 

sebuah variabel mediasi secara siginifikan mampu sebagai mediator dalam hubungan tersebut. 

Dalam penelitian ini Variabel Kepuasan menjadi variabel mediasi dengan hipotesis : 

- H1 : Diduga Variabel Kemudahan Penggunaan (X1), Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur 

Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) berpengaruh terhapap Variabel Kepuasan (M) 

- H2 : Diduga Variabel Kepuasan (M) berpengaruh terhadap Variabel Loyalitas Nasabah. 
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Gambar 11. Hasil Uji Scobel Test 

 

Dari gambar 11 diatas dapat dilihat nilai signifikansi Variabel Kemudahan Penggunaan 

(X1), Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) < 0,05, maka 

dapat disimpulkan variabel-variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

nasabah (M) (H1 diterima). 

 
Tabel 1. Acuan Perhitungan Sobel Test 

 
Variabel Unstandardized Std. Error 

 

Variabel Kemudahan Penggunaan (X1), 

Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur 

Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) 

terhadap Variabel Kepuasa (M) 

 

0,209(a) 

(Rata-rata nilai unstandardized) 

 

0,040 (sa) 

(Rata-rata nilai std. error) 

 

Variabel Kepuasan (M) terhadap Loyalitas 

Nasabah (Y) 

 

0,425 (b) 

 

0,071(sb) 

 

 
Sumber: Calculation for the Sobel Test online (https://quantpsy.org/sobel/sobel.htm) 
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Tabel 2. Hasil Kalkulasi Sobel Test 

 

Kualitas Pelayanan Test Statistik P-Value Kesimpulan 

a 0,209   

 

3,936 

 

 

0,000 

 

Berpengaruh Signifikan  

(H2) diterima 
b 0,425 

sa 0,040 

Sb 0,071 

 

Dari tabel 2 dapat kita simpulkan uji signifikansi peran mediasi variabel kepuasan (M) yang 

diukur dengan Variabel Kemudahan Penggunaan (X1), Kegunaan (X2), Resiko (X3), Fitur 

Spesifik(X4), Literasi Digital (X5) terhadap Variabel Loyalitas Nsabah adalah signifikan. 

Kepuasan nasabah yang tercermin dari kemudahan, kegunaan, resiko, fitur spesifik, dan literasi 

digital nyatanya berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna Mbanking pada Bank X. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan, maka dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Persepsi Kemudahan Penggunaan (Perceived Ease of Use) terhadap Mobile Banking 

Bank X berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Artinya, 

semakin mudah nasabah menggunakan aplikasi mobile banking Bank X, semakin tinggi 

tingkat kepuasan mereka dan berujung pada peningkatan loyalitas nasabah. 

2. Persepsi Kegunaan (Perceived Usefulness) dari Mobile Banking Bank X juga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan 

bahwa semakin bermanfaat dan berguna nasabah merasa aplikasi mobile banking Bank 

X, semakin tinggi tingkat kepuasan mereka dan meningkat pula loyalias nasabah. 

3. Risiko yang Dirasakan (Perceived Risk) terkait penggunaan Mobile Banking Bank X 

berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ini berarti semakin 

tinggi risiko yang dirasakan nasabah dalam menggunakan mobile banking Bank X, 

semakin rendah tingkat kepuasan merek dan menurunkan loyalitas nasabah. 

4. Fitur Spesifik yang terdapat pada aplikasi Mobile Banking Bank X, seperti fitur 

keamanan dan fitur dukungan pelanggan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Artinya, fitur-fitur spesifik yang bermanfaat dan mudah digunakan 

dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

5. Literasi Digital nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mereka 

dalam menggunakan Mobile Banking Bank X. Nasabah dengan literasi digital yang 

tinggi cenderung lebih puas dengan layanan mobile banking Bank X dan semakin tinggi 

pula loyalitas mereka terhadap Bank x. 

6. Kepuasan Nasabah bertindak sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan 

antara persepsi kemudahan penggunaan, persepsi kegunaan, risiko yang dirasakan, fitur 

spesifik, dan literasi digital terhadap Loyalitas Nasabah. Artinya, pengaruh variabel-

variabel tersebut terhadap loyalitas nasabah sebagian besar melalui kepuasan nasabah. 

 

Dapat disimpulkan secara keseluruhan  Persepsi Kemudahan, Kegunaan, Literasi Digital 

dan Fitur spesifik berpengaruh positif Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Mobile Banking 

Bank X dengan menggunakan Mediasi Kepuasan nasabah, berbanding terbalik dengan resiko 

yang dirasakan nasabah bepengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah pengguna layanan 

Mobile Banking pada Bank x. 
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