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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pendorong utama dari perubahan yang terjadi di 

tingkat global adalah layanan teknologi. Adanya pergeseran 

yang telah terjadi dari perbankan tradisional ke perbankan 

elektronik dianggap menjadi salah satu dari perubahan 

tersebut, dan menjadi bagian penting dari strategi bank dalam 

merumuskan model adopsi teknologi informasi yang 

menyediakan layanan pelanggan. 

Perkembangan industri perbankan saat ini 

memberikan kemudahan kepada para nasabah dalam 

mengakses layanan operasional yang sangat beragam 

termasuk layanan mobile banking. Layanan operasional 

mobile banking saat ini telah dimiliki oleh semua bank 

komersial yang ada (Tampulubon, Lubis, dan Siregar, 2015). 

Dalam melayani nasabah, bank juga memberikan kebebasan 

dengan adanya self-service yang memudahkan nasabah 

dalam bertransaksi. Layanan yang dimiliki oleh industri 

perbankan harus bisa menyesuaikan dengan mobilitas 

konsumen atau nasabahnya, oleh karena itu diperlukan 

perangkat pendukung yang disebut sebagai mobile banking 

atau M-banking. 
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Mobile banking atau M-Banking merupakan sebuah 

fasilitas atau layanan perbankan menggunakan alat 

komunikasi bergerak seperti handphone atau layanan mobile 

banking, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan 

dengan nasabah mendatangi bank, kini hanya dengan 

menggunakan handphone nasabah dapat menghemat biaya 

dan waktu. Mobile banking memungkinkan nasabah untuk 

mengakses akun rekening. dan melakukan berbagai transaksi 

keuangan melalui perangkat seluler. 

Digitalisasi merupakan fenomena yang sudah meluas 

ke seluruh kehidupan, tidak terkecuali di sektor perbankan. 

Pengembangan strategi bisnis layanan digital banking 

memerlukan infrastruktur yang memadai, di antaranya 

penyesuaian teknologi informasi, manajemen risiko, 

business model, business process, internal control, dan 

sumber daya manusia. Infrastruktur tersebut dibutuhkan 

untuk mendukung keamanan, kenyamanan, serta keandalan 

layanan digital banking dalam menyediakan informasi, 

komunikasi, registrasi, pembukaan dan penutupan rekening 

serta pemprosesan transaksi. Ketika menggunakan layanan 

e-banking, terda pat beberapa faktor yang akan 

dipertimbangkan oleh nasabah dalam menggunakan layanan 

e-banking suatu bank, mengingat hampir seluruh perbankan 
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telah memiliki serta mengembangkan e-banking. Faktor-

faktor tersebut diantaranya keamanan, keandalan, kualitas 

informasi, kemudahan dalam mengakses, kualitas fitur 

layanan dan faktor lainnya. Selain hal tersebut, maka 

penelitian terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan nasabah untuk menggunakan layanan e-banking 

berbasis mobile banking perlu dikaji untuk mengetahui 

loyalitas nasabah dengan memperhatikan aspek religiusitas 

sebagai hubungan memperkuat atau memperlemah antara 

variabel bebas dan variabel terikat. 

Layanan mobile l banking tellah melnjadi aspelk pelnting 

dalam indulstrI pelrbankan syariah. Dalam elra digital yang 

telruls belrkelmbang, pelnggulnaan layanan pelrbankan mellaluli 

pelrangkat sellullelr selmakin melningkat. PT Bank Syariah 

Indonelsia selbagai salah satul bank syariah telrkelmulka 

di Indonelsia, julga melnyeldiakan layanan mobilel banking 

ulntulk nasabahnya. Dalam kontelks ini, pelnting ulntulk 

melmahami faktor-faktor yang melmpelngarulhi loyalitas 

nasabah telrhadap layanan mobile l banking. Salah satul faktor 

yang signifikan adalah kelamanan dalam melnggulnakan 

layanan mobilel banking selkaliguls risikonya yang belrkaitan 

delngan kelamanan cybelr ataul cybelr selculrity. Kelamanan 

cybelr dalam dulnia pelrbankan melnjadi pelrhatian khulsuls 
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selhingga melnjadi salah satul tantangan yang pelrlul diwaspadai 

olelh indulstri pelrbankan yaitul pelrlindulngan data pribadi dan 

risiko kelbocoran nasabah. Lelmbaga kelulangan khulsulsnya 

pelrbankan di masa yang akan datang diharapkan tidak hanya 

belrfulngsi selbagai telmpat pelnyimpanan ulang teltapi julga 

melnjadi salah satul telmpat melnyimpan data paling aman 

selrta dapat sellalul belradaptasi dan melmanfaatkan situlasi 

ulntulk melningkatkan kulalitas layanan. 

BSI julga telruls belrulpaya ulntulk melngelmbangkan 

telknologi pada BSI Mobilel delngan belbelrapa fitulr layanan 

yang ada pada aplikasinya belrulpa fitulr pelmbayaran selpelrti 

Akadelmik, Tikelt, PLN Postpaid, Tellkom Pay, Asulransi, Haji 

dan Ulmroh, Institulsi, BPJS, Intelrnelt/TV Kabell, el-

Commelrcel, Belrbagi Ziswaf, PDAM dan Mullti Paymelnt 

lainnya. Kelmuldian telrdapat fitulr pelmbellian selpelrti el- 

Monely, Pakelt Data, Top Ulp, PLN Prelpaid dan Voulchelr HP 

selrta fitulr telrbarul lainnya. Sellain itul, BSI Mobilel dilelngkapi 

julga delngan fitulr layanan islami selpelrti Julz Amma, Julz 

Amma pelr ayat, Asmaull Hulsna, Hikmah dan kalkullator 

Qulrban. Selrta fitulr belrbagi – Ziswaf selpelrti Zakat, Infaq, 

Wakaf, Wartelg Mobilel, Jadibelrkah.id, Kalkullator Zakat, 

Kitabisa, Dompelt Dhulafa, Rulmah Zakat, Donasi 

Bantulan Covid, Fidyah dan fitulr-fitulr islami pelndulkulng 
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lainnya. Telrseldianya fasilitas telrselbult melmuldahkan 

masyarakat dalam me lnjalankan sulatul proseldulr transaksi 

onlinel mellaluli layanan fitulr yang tellah diseldiakan, 

masyarakat selmakin melnulntult kelpraktisan dan tidak pelrlu l 

melnghabiskan banyak waktul ulntulk pelrgi kel kantor bank 

maulpuln kel ATM (Anjulngan Tulnai Mandiri). Pellayanan 

yang diseldiakan puln 7/24 yang artinya mobilel banking 

telrselbult melnyeldiakan layanan tuljulh hari sellama dula pullulh 

elmpat jam. Aplikasi BSI Mobilel banking tellah diulndulh 

selbanyak 5 julta lelbih pelnggulna di play storel delngan 

pelmbelrian rating 4.4 dan pelmbelrian ullasan selbanyak 156 rb 

ullasan. Delngan rating dan belbelrapa ullasan telrselbult, masih 

ada nasabah yang melmbelrikan kellulhan dalam ullasan 

telrselbult. Pihak pelrbankan julga haruls mampul melmbanguln 

hulbulngan loyalitas ataul hulbulngan jangka panjang delngan 

nasabahnya agar pelnggulna layanan mobilel banking tidak 

belrpindah kelpada jasa layanan yang lainnya (Shaikh & 

Karjaluloto, 2016). 

Sellain itul, akselsibilitas telrhadap layanan mobile l 

banking julga belrpelran pelnting dalam melmpelngarulhi 

loyalitas nasabah. Selmakin muldah dan nyaman nasabah 

dalam melngaksels layanan telrselbult, maka selmakin belsar 

kelmulngkinan para nasabah ulntulk teltap melnggulnakan dan 
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seltia telrhadap layanan mobilel banking yang dibelrikan olelh 

PT Bank Syariah Indonelsia. Mobilel banking yang diseldiakan 

olelh PT Bank Syariah Indonelsia,Tbk melmulngkinkan 

nasabah bank ulntulk melngaksels relkelning dan informasi 

ulmulm telntang produlk dan jasa bank mellaluli pelrangkat 

mobilel delngan melnggulnakan SMS (Short Melssagel Selrvicel). 

Namuln, masih banyak di kalangan masyarakat yang 

melmiliki keltelrbatasan dalam melngaksels layanan online l 

telrselbult. Padahal kellulhan pada layanan nasabah dapat telrjadi 

hilangnya kelpelrcayaan dan kelpulasan yang melmelngarulhi   

loyalitas nasabah telrhadap pelnggulnaan Mobilel Banking. 

Loyalitas melrulpakan kondisi psikologis yang belrkaitan 

delngan sikap telrhadap produlk, konsulmeln akan melmbelntulk 

kelyakinan, melneltapkan sulka ataul tidak sulka, dan 

melmultulskan apakah melrelka ingin melmbelli produlk ataul 

tidak (Triyanti, Kaban, & Iqbal, 2021). Olelh karelna itul, 

pelnting bagi nasabah ulntulk melmiliki akselsibilitas telrhadap 

informasi kelulangan dan mellakulkan transaksi selcara onlinel, 

telrultama bagi nasabah yang melmiliki mobilitas tinggi. 

Akselsibilitas sulatul layanan melnelntulkan pelrilakul konsulmeln 

karelna belrimplikasi pada kelmuldahan yang dipelrolelh dari 

sulatul layanan. Telrseldianya fasilitas yang melndulkulng dalam 

belrtransaksi selcara relgullar, telntulnya akan melmbelrikan 
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kelpulasan telrselndiri bagi nasabah dan akan telruls 

melnggulnakan layanan telrselbult. Akselsibilitas belrarti bahwa 

telrlelpas dari karaktelristik melrelka, selmula kellompok sasaran 

melmiliki kelselmpatan yang sama dan tidak ada diskriminasi 

ulntulk melnikmati manfaat dari kelbijakan dan program yang 

ditawarkan kelpada masyarakat (Sulpriyanti & Fatimah, 

2018). 

Pelmakaian mobilel banking yang dirasa tidak 

gampang selrta rawan helndak pelnculrian informasi dan 

pelnipulan melmbulat nasabah melrasa kalaul pellayanan di 

coulntelr telllelrmelrulpakan opsi yang pas. Hingga bulat 

melmbulat nasabah jadi loyal pada layanan ini, pelningkatkan 

multul layanan selmacam pada kelmuldahan pelmakaian selrta 

kelamanan pada layanan ini ialah pelmelcahan yang telrbaik. 

Adanya Relligiulsitas dalam hal ini yang melnjadi 

kelkulatan BSI ulntulk melmpelrkulat loyalitas nasabah. 

Relligiulsitas melrulpakan sulatul kondisi ataul keladaan pada diri 

selselorang yang belrkaitan delngan pelngeltahulan, kelyakinan, 

selrta kelagamaan yang melndorongnya belrsikap selsulai 

delngan keltaatan dan ajarannya telrhadap agama. Dalam 

pelnellitian selbellulmnya, yang dilakulkan olelh Aisah (2022) 

yang melnyatakan bahwa akselsibilitas melrulpakan variabell 

yang belrpelngarulh telrhadap loyalitas nasabah julga 
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melmbelrikan implikasi yang baik bagi pelrulsahaan bank 

syariah Indonelsia. 

Olelh karelna itul, layanan  pada BSI Mobile l 

diharapkan mampul ulntulk telruls dikelmbangkan agar para 

nasabah sellalul melnggulnakannya telruls melnelruls. Belgitul julga 

delngan pelnellitian yang dilakulkan olelh Amalia, Hastriana 

(2022) melnulnjulkkan bahwa fitulr selrta kelamanan m-banking 

melmiliki pelngarulh positif dan signifikan yang baik selcara 

parsial dan simulltan telrhadap kelpulasan nasabah. Pelnellitian 

lain julga dipelrolelh dari Handoko (2020) delngan hasil 

pelnellitian bahwa kelamanan dapat melningkatkan loyalitas 

nasabah dalam pelnggulnaan mobilel banking. 

Dalam pelnellitian ini, objelk pelnellitian yang 

digulnakan olelh pelnelliti yaitul sellulrulh nasabah PT Bank 

Syariah Indonelsia KCP Martapulra yang tellah melmiliki 

aplikasi BSI Mobilel. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah kelamanan belrpelngarulh telrhadap loyalitas 

nasabah dalam  melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

2. Apakah akselsibilitas belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas nasabah dalam melnggulnakan layanan BSI 

Mobilel? 
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3. Apakah fitulr layanan belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas nasabah dalam melnggulnakan layanan BSI 

Mobilel ? 

4. Apakah kelamanan belrpelngarulh telrhadap Relligiulsitas 

dalam melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

5. Apakah akselsibilitas belrpelngarulh telrhadap relligiulsitas 

dalam melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

6. Apakah fitulr layanan belrpelngarulh telrhadap 

relligiulsitas dalam melnggulnakan  layanan BSI Mobilel? 

7. Apakah Loyalitas belrpelngarulh telrhadap relligiulsitas 

dalam melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

8. Apakah pelngarulh relligiulsitas dapat melmodelrasi 

pelngarulh kelamanan telrhadap loyalitas nasabah dalam 

melnggulnakan layanan BSI Mobile l? 

9. Apakah pelngarulh relligiulsitas dapat melmodelrasi 

pelngarulh akselsibilitas telrhadap loyalitas nasabah 

dalam melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

10. Apakah pelngarulh relligiulsitas dapat melmodelrasi 

pelngarulh fitulr layanan telrhadap loyalitas nasabah 

dalam melnggulnakan layanan BSI Mobilel? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh 



10 
 

 
 

kelamanan telrhadap loyalitas nasabah dalam 

melnggulnakan BSI Mobilel 

2. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh 

akselsibilitas telrhadap loyalitas nasabah dalam 

melnggulnakan BSI Mobilel. 

3. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh fitulr 

layanan telrhadap loyalitas nasabah dalam 

melnggulnakan BSI Mobile l. 

4. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh kelamanan 

telrhadap  relligiulsitas  dalam melnggulnakan BSI 

Mobilel 

5. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh 

akselsibilitas telrhadap relligiulsitas dalam melnggulnakan 

BSI Mobilel 

6. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh fitulr 

layanan telrhadap relligiulsitas dalam me lnggulnakan BSI 

Mobilel 

7. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh loyalitas 

telrhadap relligiulsitas dalam melnggulnakan BSI Mobilel 

8. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh relligiulsitas 

dalam melmodelrasi pelngarulh kelamanan telrhadap 

loyalitas nasabah dalam melnggulnakan layanan BSI 

Mobilel. 
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9. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh relligiulsitas 

dalam melmodelrasi pelngarulh akselsibilitas telrhadap 

loyalitas nasabah dalam melnggulnakan layanan BSI 

Mobilel. 

10. Ulntulk melngulji dan melnganalisis pelngarulh 

relligiulsitas dalam melmodelrasi pelngarulh fitulr 

layanan telrhadap loyalitas nasabah dalam 

melnggulnakan layanan BSI Mobilel. 

 

D. Kegunaan Penelitian 

Pelnellitian ini telntulnya diharapkan dapat melmbe lrikan 

manfaat bagi selmula pihak yang melmbaca maulpuln yang tellah 

melmbaca dan belrpartisipasi di dalamnya. Manfaat pelnellitian 

ini, antara lain: 

1. Manfaat selcara teloritis 

 

Pelnellitian ini diharapkan mampul melmbelrikan 

gambaran ataulpuln pelngeltahulan khulsuls telntang pelngarulh 

kelamanan, fitulr layanan, dan akselsibilitas layanan mobile l 

banking telrhadap loyalitas nasabah dengan religiusitas 

sebagai variabel moderasi studi pada PT Bank Syariah 

Indonesia,Tbk KCP Martapura. 

2. Manfaat selcara praktis 

 

a. Bagi pelnelliti 
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Hasil pelnellitian ini dapat melmbelrikan wawasan lelbih 

lanjult melngelnai pelngarulh kelamanan, akselsibilitas dan fitulr 

layanan mobilel banking telrhadap loyalitas nasabah delngan 

relligiulsitas selbagai variabell modelrasi stuldi pada PT Bank 

Syariah Indonelsia,Tbk KCP Martapulra. 

b. Bagi pihak bank 

 

Melndulkulng bank delngan fitulr-fitulr yang 

melmpelngarulhi pelnggulnaan layanan BSI Mobilel olelh 

nasabah selhingga dapat melngelmbangkan ulpaya dalam 

melningkatkan elfisielnsi opelrasional bank, melningkatkan 

pangsa pasar dan melnyulsuln relncana stratelgis. 

c. Bagi pelnelliti lain 

 

Selbagai pelngelmbangan ilmul pelngeltahulan melncakulp 

telknologi sistelm informasi pelrbankan, khulsulsnya BSI 

Mobilel dan dapat dijadikan pelnellitian lelbih lanjult delngan 

variabell lainnya. 

E. Definisi Operasional 

Ulntulk melmpelrjellas juldull pelnellitian selrta 

pelmbahasannya selrta ulntulk melnyatulkan pelmikiran pelnullis 

dan pelmbaca, maka pelrlul ulntulk melmbahas belbelrapa delfinisi 

opelrasional yang akan dilakulkan dalam pelnellitian ini : 

1. Kelamanan melrulpakan kelmampulan selbulah sistelm 

ulntulk melncelgah illelgal ataul tidak telpat pelnggulnaan 
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datanya dan melncelgah pelnjahat sibelr dan julga pelreltas. 

Keamanan dalam system informasi adalah bagaimana 

kita dapat mencegah penipuan (cheating) atau 

mendeteksi adanya penipuan di sebuah system system 

yang berbasis informasi, dimana informasi nya sendiri 

tidak memiliki arti fisik (G.J.Simons,2018). 

2. Fitulr layanan melrupakanl salah satu belrbagai aspelk 

ataul fulngsi yang ditawarkan olelh sulatul produlk layanan 

kelpada pelnggulna. Fitulr-fitulr ini dirancang ulntulk 

melmbelrikan nilai tambah kelpada pellanggan, 

melmelnulhi kelbultulhan melrelka, dan melmbulat produlk, 

ataul layanan telrselbult lelbih melnarik dibandingkan 

delngan altelrnatifnya. Fitur layanan disebut juga 

sebagai produk yang digunakan perusahaan untuk 

membedakan produk fitur dari perusahaan satu juga 

lainnya dengan membuktikan kepercayaan konsumen 

dalam memutuskan transaksi baik secara online atau 

offline (Rithmaya, 2016). 

3. Akselsibilitas melrulpakan kelmampulan sulatul produlk 

ataul layanan ulntulk diaksels ataul digulnakan olelh 

belrbagai jelnis pelnggulna, telrmasulk melrelka yang 

melmiliki keltelrbatasan. Akselsibilitas mellibatkan delsain 

produlk ataul layanan seldelmikian rulpa selhingga selmula 
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pelnggulna, telrmasulk melrelka delngan tantangan khulsuls, 

dapat melnggulnakannya delngan muldah dan elfelktif. 

Aksesibilitas merupakan segala sesuatu yang dapat 

diakses dengan mudah. Kemudahan akses layanan 

dengan fitur yang sederhana dan dapat diselesaikan 

tanpa mengalami kendala dapat meningkatkan loyalitas 

nasabah (Parera & Susanti, 2018). 

4. Loyalitas melrulpakan tingkat kelseltiaan, dulkulngan ataul 

keltelrikatan selselorang telrhadap sulatul melrelk, produlk, 

layanan, organisasi ataul individul. Loyalitas 

melncelrminkan  seljaulh mana selselorang ulntulk 

belrseldia ulntulk telruls melmilih dan belrintelraksi delngan 

sulatul elntitas tanpa telrpelngarulh olelh altelrnatif ataul 

pelrsaingan yang mulngkin ada di pasar. “Loyalty is 

defined as noon random purchase expressed over time 

by some decision making unit” yang merupakan 

loyalitas mengarah pada wujud perilaku dari unit-unit 

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian 

secara terus menerus terhadap barang atau jasa suatu 

perusahaan yang dipilih (Menurut Griffin,2005).  

5. Relligiulsitas melrulpakan tingkat kelyakinan, praktik, 

dan keltelrlibatan selselorang dalam hal-hal yang belrsifat 

kelagamaan. Ini melncakulp hulbulngan individul delngan 
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kelyakinan agama, praktik ibadah, nilai-nilai spiritulal, 

dan norma-norma moral yang belrasal dari sulatul agama 

ataul sistelm kelpelrcayaan telrtelntul. Religiusitas 

menunjuk pada sebuah aspek agama yang telah dihayati 

oleh individu dalam hati. Konteks teori keislaman juga 

mencerminkan hubungan dirinya dengan Allah Swt 

yaitu dengan mematuhi perintahnya dan menjauhi 

larangannya (Hasanah, 2019). 

6. E lasy to Ulsel Melrulpakan istilah yang digulnakan ulntulk 

melnggambarkan produlk ataul layanan yang muldah 

digulnakan ataul diopelrasikan olelh pelnggulna tanpa 

pelrlul banyak ulsaha ataul pellatihan. Ini lelbih melngacu l 

pada kelmuldahan akselsibilitas dan pelnggulnaan yang 

intulitif, selhingga pelnggulna dapat delngan celpat 

melmahami cara melnggulnakan produlk ataul layanan 

telrselbult tanpa melrasa bingulng ataul kelsullitan 

(Nasution, 2004). 

F. Penelitian Terdahulu 

Pelnellitian telrdahullul melrulpakan kulmpullan hasil 

pelnellitian yang tellah dilakulkan olelh pelnelliti telrdahullul dan 

melmpulnyai kaitannya delngan pelnellitian yang akan 

dilakulkan delngan tuljulan ulntulk melndpatkan bahan 

pelrbandingan dan aculan. Hasil pelnellitian telrselbult belrkaitan 
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delngan pelngarulh kelamanan, akselsibilitas, fitulr layanan, 

loyalitas nasabah dan relligiulsitas selbagai variabell modelrasi 

yang tellah ditelliti pada pelnellitian telrdahullul. 

No Judul  

Penelitian 

Penulis 

(Tahun) 

Hasil Penelitian Penelitian 

Persamaa

n 

Perbedaa

n 

1 Pengaruh 

Relationship 

Marketing, 

Keamanan, 

Kepercayaan

, dan 

Kualitas 

pelayanan 

terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Online Shop 

dan 

Loyalitas 

konsumen 

sebagai 

variable 

Intervening. 

 

(Journal Of 

Ilham 

Tugiso, dkk 

(2016) 

Keamanan tidak 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap keputusan 

pembelian dan 

loyalitas pelanggan 

terhadap minat beli 

ulang konsumen. 

Variabel 

bebas : 

Keamanan 

Variabel 

bebas : 

Relationsh

ip 

Marketing

, 

Kepercaya

an, dan 

Kualitas 

pelayanan 

 

Variabel 

terikat: 

Keputusan 

Pembelian 

Online 

Shop 

 

Variabel 

Intervenin
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Management

. ISSN: 2502 

– 7689)  

g : 

Loyalitas 

konsumen 

 

Metode 

Penelitian 

: Analisis 

Regresi 

Berganda 

2 Pengaruh 

Kepercayaan

, Lokasi, 

Pelayanan, 

Jasa, dan 

Keamanan 

terhadap 

Loyalitas 

nasabah 

pada 

Koperasi 

Unit Desa 

“Tani 

Mulyo” 

Karanglangit 

Lamongan 

Miftahul 

Huda dan 

Moh. Azus 

Shony Azar 

Kepercayaan, 

Lokasi, Pelayanan, 

Jasa, Keamanan 

secara parsial 

memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas 

nasabah KUD Tani 

Mulyo Karanglangit 

Lamongan. 

Sedangkan secara 

Simultan 

berpengaruh secara 

nyata terhadap 

variable loyalitas 

nasabah. 

Variabel 

bebas : 

Keamanan 

 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

nasabah 

Variabel 

Bebas : 

Kepercaya

an, 

Lokasi, 

Pelayanan

, Jasa 

 

 
Metode 

Penelitian 

: Regresi 

Linier 

Berganda 
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3 Pengaruh 

Brand 

Equity dan 

Aksesibilitas 

layanan 

mobile 

banking 

terhadap 

loyalitas 

nasabah 

pada Bank 

Syariah 

Indonesia 

dengan 

Religiusitas 

sebagai 

Variabel 

Moderating 

Siti Azza 

Nur Aisah 

(2022) 

Brand Equity dan 

aksesibilitas 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah.  

Religiusitas tidak 

mampu memperkuat 

pengaruh brand 

equity dan 

aksesibilitas 

terhadap loyalitas 

nasabah. 

Variabel 

bebas : 

Aksesibilit

as  

 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

nasabah 

 

Variabel 

moderasi : 

Religiusita

s 

Variabel 

bebas : 

Brand 

Equity 

 

Metode 

Penelitian 

: Regresi 

linier 

berganda 

4 Pengaruh 

Kualitas 

Layanan, 

Harga, dan 

Aksesibilitas 

terhadap 

Loyalitas 

Suryawan 

Andi 

Sulistyadi 

dan Hening 

Widi 

Oetomo 

(2016) 

Pengaruh Kualitas 

layanan, 

aksesibilitas 

terhadap kepuasan 

pelanggan terbukti 

positif signifikan 

terhadap kepuasan 

Variabel 

bebas : 

Aksesibilit

as 

 

Variabel 

terikat : 

Variabel 

bebas : 

Kualitas 

layanan 

 

Variabel Z 

: 
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Pelanggan 

Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan. 

pelanggan. 

 

Begitu juga 

pengaruh kualitas 

layanan, 

aksesibilitas 

terhadap loyalitas 

pelanggan 

berpengaruh positif 

signifikan. 

Loyalitas Kepuasan 

pelanggan 

 

 

Metode 

Penelitian 

: Regresi 

linier 

berganda 

5 Pengaruh 

Fitur 

Layanan, 

Promosi, 

Kualitas 

Layanan, 

Dan 

Karakteristik 

Individu 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Bank Central 

Asia Kantor 

Cabang 

Erina Putri 

Hasnawati 

(2018) 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

fitur layanan, 

promosi, kualitas 

layanan dan 

karakteristik individu 

berpengaruhosignifik

an terhadapiloyalitas 

nasabah. Secara 

simultan variabel 

fitur layanan, 

promosi, kualitas 

layanan dan 

karakteristik individu 

terhadap loyalitas 

Variabel 

bebas : 

Fitur 

Layanan 

 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

nasabah 

Variabel 

bebas : 

Promosi, 

Kualitas 

Layanan, 

dan 

Karakteris

tik 

Individu 

 

Metode 

Penelitian 

: Regresi 

Linier 

Berganda 
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Utama 

Kediri 

Dalam 

Bertransaksi 

Melalui 

Internet 

Banking 

nasabah pengguna 

internet banking 

BCA pada nasabah 

BCA KCU Kediri. 

Variabel yang 

dominan adalah 

karakteristik 

individu. 

6 Pengaruh 

Persepsi 

Kemudahan, 

Fitur 

Layanan, 

Dan 

Keamanan 

Terhadap 

Niat  

Menggunaka

n  

E-Money 

 

Wahyu 

Prastiwi 

Umaningsi

h dan 

Dewi 

Kusuma 

Wardani 

(2018) 

Hasil  dari  uji  

regresi  

memperlihatkan  

bahwa persepsi  

kemudahan  dan  

fitur  layanan  tidak  

berpengaruh  

terhadap  niat  

menggunakan e-

money, sedangkan 

keamanan 

berpengaruh positif 

terhadap niat 

menggunakane-

money. 

 

Variabel 

bebas : 

Fitur 

Layanan 

dan 

Keamanan 

Variabel 

bebas : 

Persepsi 

Kemudaha

n 

 

 

Variabel 

terikat : 

Niat 

Mengguna

kan E-

Money 

 

Metode 

Penelitian 

: Regresi 
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linier 

berganda  

7 Loyalitas 

Nasabah 

Dari 

Kemudahan 

Penggunaan 

Mobile 

Banking 

Novita 

Oktavianti 

Parera dan 

Evi Susanti 

(2021) 

Hasil dari penelitian 

ini menunjukan 

bahwa nasabah yang 

mudah dalam 

menggunakan M-

Bankingdapat 

kepuasanloyalitas  

nasabah   dan   

nasabah   yang   puas  

terhadap penggunaan 

M-Bankingmaka  

akan  menimbulkan  

loyalitas  pada  bank 

tersebut.   Dengan   

melihat   perubahan   

pola   konsumsi   

nasabah   ke 

penggunaan  layanan  

perbankan  berbasis  

teknologi,  maka  

bank  sebagai 

penyedia jasa layanan 

perlu menyediakan 

Variabel 

bebas : 

Loyalitas 

nasabah 

 

Metode 

Penelitian : 

Structurall 

Equation 

Modelling 

Variabel 

terikat : 

Kemuda

han 

Penggun

aan  

 

Alat 

analisis : 

Amos 

Versi 24 
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aplikasi yang mudah, 

aman dan cepat 

seperti internet 

banking dan M-

Banking. Originalitas 

penelitian ini menguji  

pengaruh  langsung  

kemudahan  

penggunaan  terhadap  

loyalitas nasabah 

khususnya pada bank 

konvensional di 

Propinsi DKI Jakarta 

8 Pengaruh 

Religiusitas 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Julfan 

Sahputra 

dan Rijal 

Allamah 

Harahap 

(2022) 

Hasil penelitian  

menunjukkan  

bahwaTerdapat  

pengaruh  yang  

signifikan  antara 

religiusitas  terhadap  

loyalitas  nasabah 

BSI Tbk  Cabang  

Pembantu  Pangkalan  

Brandan.  Hal  ini 

dibuktikan  dari hasil 

statistik yang  

Variabel 

bebas : 

Religiusitas  

 

 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

nasabah 

Metode 

Penelitia

n : 

Analisis 

Regresi 

Linier 

sederhan

a 
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menunjukkan  

Religiusitas (X)secara  

statistik menunjukkan  

hasil  nilai signifikan  

lebih  kecil  dari  0,05 

atau (0,00 < 0,05) dan 

nilai thitung> 

ttabel(14,730 > 

1,98447). Religiusitas 

yang dimiliki nasabah 

PT. BSITbk Cabang 

Pembantu Pangkalan 

Brandan 

mempengaruhi 

loyalitas mereka 

untuk tetap 

menggunakan produk 

dan jasa yang 

ditawarkan oleh BSI 

Tbk Cabang 

Pembantu Pangkalan 

Brandan sebesar 

68,6%, sedangkan 

sisanya sebesar 

31,4% (100% -
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68,6%) dipengaruhi 

oleh variabel-variabel 

lain. Koefisien 

bernilai positif artinya 

terjadi hubungan 

positif antara 

religiusitas dengan 

loyalitas nasabah, 

semakin tinggi 

tingkat religiusitas 

nasabah PT. BSITbk 

Cabang Pembantu 

Pangkalan Brandan 

maka semakin loyal 

mereka untuk tetap  

menggunakan  

produk  dan  jasa  

yang  ditawarkan  

oleh  PT.  BSITbk  

Cabang  Pembantu 

Pangkalan Brandan. 

9 Religiusitas, 

Kepuasan 

Pelayanan, 

Dan 

Nurlaili 

Adkhi 
Rizfa Faiza 

(2022) 

Variabel religiusitas   

menunjukkan   

pengaruh   yang   

positif   dan   

Variabel 

bebas : 

Religiusita

s 

Variabel 

bebas : 

Kepuasan 

Pelayana
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Pengaruhny

a Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Bank 

Syariah Di 

Kota 

Surabaya 

(Analisis 

Regresi 

Purposed 

Mediator 

Dengan 

Bootstrap 

Matrix) 

signifikan   terhadap 

variabelloyalitas  

sebesar  0,1361.  Hal  

ini  ditunjukkan  

dengan  nilai  

signifikansi pvalue   

0,0001 dan nilai 

thitung 3,9903 yang 

lebih besar daripada 

ttabel 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

nasabah 

n 

 

Metode 

Penelitian 

: Regresi 

Linier 

Berganda 

10 Pengaruh 

Religiusitas 

Dan Citra 

Bank 

Syariah 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah 

Pada Bank 

Syariah Di 

Nurrachmi

, I., & 

Hudzaefi, 

H. (2021) 

Hasil penelitian 

mengindikasikan 

semua hipotesis 

diterima, yaitu 

terdapat pengaruh 

yang positif dan 

signifikan antara 

religiusitas terhadap 

citra, religiusitas 

terhadap loyalitas, 

Variabel 

bebas : 

Religiusita

s 

 

 

 

Variabel 

terikat : 

Loyalitas 

Variabel 

bebas : 

Citra 

Bank 

Syariah 

 

 

Metode 

Penelitia

n : 
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Kota 

Bandung. 

Probisnis, 

14(1), 42–

52 

citra terhadap 

loyalitas, dan 

religiusitas terhadap 

loyalitas melalui citra. 

Nasabah Regresi 

Linier 

Berganda 

 

G. Sistematika Pembahasan 

Ulntulk lelbih telrarahnya pelmbahasan dalam pelnullisan 

skripsi ini, maka disini pelrlul digulnakan sistelmatika yang 

dibagi melnjadi lima bab, masing-masing bab telrdiri dalam 

belbelrapa sulb bab, yang sistelmatika telrselbult selbagai belrikult: 

Bab I Pelndahullulan. Pada bab ini belrisikan telntang 

latar bellakang masalah, rulmulsan  masalah,  delfinisi  

opelrasional/batasan  masalah,  tuljulan  pelnellitian, 

kelgulnaan pelnellitian dan sistelmatika pelnellitian. 

 

Bab II Kajian Pulstaka, Pada bab ini disajikan 

informasi melngelnai belrbagai macam telori yang belrkaitan 

delngan pelmbahasan pelnellitian, yaitul telori telntang 

kelamanan, fitulr layanan, dan akselsibilitas layanan mobile l 

banking telrhadap loyalitas nasabah delngan relligiulsitas 

variabell modelrasi stuldi pada PT Bank Syariah 

Indonelsia,Tbk KCP Martapulra. 

Bab III Meltodel Pelnellitian, Pada bab ini akan 

disajikan informasi selcara delskriptif telntang bagaimana 
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pelnellitian yang akan dilaksanakan selcara telrsulsuln belrulpa 

jelnis pelnellitian, pelrolelhan data dan telkniknya, variabe ll 

pelnellitian dan analisi data. 

Bab IV adalah analisis data dan pelmbahasan, dalam 

bab ini belrisi telntang hasil analisis dari pelngolahan data, 

baik analisis data selelcara delskriptif maulpuln analisis hasil 

pelnguljian hipotelsisi yang tellah dilakulkan. Analisis telrselbult 

diintelrpreltasikan telrhadap hasil pelngolahan data delngan 

melnggulnakan telori. 

Bab V adalah pelnultulp, dalam bab ini melmaparkan 

kelsimpullan, dan saran dari hasil analisis data yang belrkaitan 

delngan pelnellitian. 
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