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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
sebagai variabel intervening. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk
mengindenfikasi hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas
layanan, loyalitas layanan, kepuasan nasabah pada pengguna layanan mobile
banking di Bank BJB Syariah KCP Jatibarang. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner
kepada responden yang merupakan pengguna mobile banking. Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah Bank BJB Syariah KCP Jatibarang pengguna Mobile
Maslahah. Sampel penelitian ini berjumlah 95 responden yang ditentukan
menggunakan teknik purposive sampling. Data primer dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner melalui Google Forms. Analisis data dilakukan dengan
Structural Equation Modeling (SEM) menggunakan metode Partial Least Squares
(PLS) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas
nasabah dan kepuasan. Selain itu, kepuasan berpengaruh secara langsung terhadap
loyalitas nasabah serta mampu memediasi hubungan antara kualitas layanan dan
loyalitas nasabah.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas Nasabah, Mobile banking,
Bank Jabar Banten Syariah, SEM-PLS.



ABSTRACK

This study aims to determine and analyze the effect of mobile banking
service quality on customer loyalty with satisfaction as an intervening variable. In
addition, this study also aims to identify direct and indirect relationships between
service quality, service loyalty, and customer satisfaction among mobile banking
service users at Bank BJB Syariah KCP Jatibarang. This study uses a quantitative
approach with data collection through distributing questionnaires to respondents
who are mobile banking users. The population in this study were customers of Bank
BJB Syariah KCP Jatibarang who use Mobile Maslahah. The sample of this study
amounted to 95 respondents who were determined using a purposive sampling
technique. Primary data were collected through distributing questionnaires via
Google Forms. Data analysis was carried out using Structural Equation Modeling
(SEM) using the Partial Least Squares (PLS) method with the help of SmartPLS 4.0
software. The results of the study indicate that service quality has a positive effect
on customer loyalty and satisfaction. In addition, satisfaction has a direct effect on
customer loyalty and is able to mediate the relationship between service quality and
customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Customer Loyalty, Mobile banking,
Bank Jabar Banten Syariah, SEM-PLS.
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PEDOMAN TRANSLISTERASI ARAB LATIN

Transliterasi adalah mengalihaksarakan suatu tulisan kedalam aksara

latin. Misalnya dari aksara arab ke aksara latin.

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 h/U/1987, tanggal
22 Januari 1988.

. Konsonan Tunggal

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab
yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin:

Tabel 0.1

Transliterasi Konsonan

Huruf Nama Huruf Latin Nama
Arab
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
< Ta’ T Te
< Sa’ $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha’ h ha (dengan titik di
bawah)
z Kha’ Kh ka dan ha
2 Dal D De
A Zal Z Zet (dengan titik di atas)

Xii



xiii

J Ra’ R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di

bawah)
Lk Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di
bawah)

& ‘ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge

- Fa’ F Ef

] Qaf Q Ki

& Kaf K Ka

J Lam L El

B Mim M Em

o Nun N En

3 Wau W We

o Ha H Ha

s Hamzah | Apostrof

I Ya’ Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal



tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

X1V

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel 0.2
Transliterasi Vokal Tunggal
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
- Fathah A A
- Kasrah I I
- Dammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut:

Tabel 0.3

Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
5T Fathah dan ya Ai adanu
3 Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
SIS Kataba
- Fa'Ala
- Jwd Suila
- R Kaifa
- Jda Haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:



XV

Tabel 0.4
Transliterasi Maddah
Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin

ERTIEN Fathah dan alif atau ya A a dan garis di atas

LG Kasrah dan ya I 1 dan garis di atas

S Dammah dan wau U u dan garis di atas

Contoh:
- J&  Qala
- =3 Rama
- B Qe
- JRS Yagilu

D. Ta’Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:

1.

Ta’ marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
Ta’ marbutah mati

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah‘“h”.

Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh
kata yang menggunakan kata sandang a/ serta bacaan kedua kata itu

terpisah, maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
- dakYiaagys Raudah Al-Atfal/Raudahtul Atfal
- '55}33&1 e Al-Madinah Al-Munawwarah/ Al-Madinatul

Munawwarah

-oaalls Talhah
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E. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan
huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- J3¢  Nazzala

- o4 Al-Birr
F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang
ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa
sempang.

Contoh:

N Ar-Rajulu
- (-fsl\ Al-Qalamu
- o Asy-Syamsu

- BT AlJalalu
G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah

yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa

alif.
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Contoh:

Cade .
- BB Ta’khuzu
-6 S Syai'un
- <8 An-Nau'u

- O Inna
H. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.

Contoh:

ey j\ RS g oo & Wa Innallaha Lahuwa Khair Ar-Razigin/
Wa Innallaha Lahuwa Khairurrazigin

- Wlaad o6 Wl axd o sl Bismillahi Majreha Wa Mursaha
I. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital
seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan
untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana
nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf

kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata

sandangnya.
Contoh:
-l 0 do Alhamdu Lillahi Rabbi Al-"Alamin/
Alhamdu Lillahi Rabbil “Alamin
- e-hjj‘ u’u)” Ar-Rahmanir Rahim/Ar-Rahman Ar-Rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.
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Contoh:
- p sl MO Allaahu gafiirun rahim

zo 1 R ™ 77 =7 . — 77 =7. . —
- Wad saldle Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an
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