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MOTTO 

“dan hanya kepada Tuhanmulah engkau berharap” 

(Q.S Al-Insyirah 94:8) 

 

“ Diatas langit masih ada langit jadi janganlah kita sombong” 
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ABSTRAK 

Anna Hafidz, 220105020102. Pengaruh Pengalaman Nasabah dan Keamana 

Bertransaksi Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Muamalat Kantor 

Cabang Banjarmasin Melalui Layanan  Mobile Banking. Program 

S1 Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 

Pembimbing 1: Muhammad Saleh, IP ,SH, MA. Pembimbing II : 

Annisa Mahfuzah, S.E.I.,M.H. 

Kata Kunci: Pengalaman Nasabah, Keamanan Bertransaksi, Loyalitas Nasabah, 

Mobile Banking, Bank Muamalat 

Transformasi digital perbankan mendorong nasabah untuk beralih ke 

layanan mobile banking. Bank Muamalat KC Banjarmasin sebagai bank syariah 

pertama di Indonesia mengembangkan aplikasi Muamalat DIN, namun kajian 

akademik mengenai pengaruh pengalaman nasabah dan keamanan bertransaksi 

terhadap loyalitas nasabah di cabang ini masih terbatas. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh pengalaman nasabah dan keamanan bertransaksi 

terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat KC Banjarmasin melalui layanan 

mobile banking, baik secara parsial maupun simultan. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan 

kuantitatif. Sampel penelitian berjumlah 95 responden nasabah aktif pengguna 

mobile banking Bank Muamalat Banjarmasin yang dipilih menggunakan teknik 

quota sampling dengan rumus Slovin. Data dikumpulkan melalui kuesioner skala 

Likert lima poin dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) pengalaman nasabah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (t = 3,293; sig = 0,001); (2) 

keamanan bertransaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

nasabah (t = 5,424; sig < 0,001); dan (3) secara simultan keduanya berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas nasabah (F = 51,146; sig < 0,001) dengan kontribusi 

sebesar 52,6% (R² = 0,526). 
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ABSTRACT 

Anna Hafidz, 220105020102. The Influence of Customer Experience and 

Transaction Security on Customer Loyalty at Bank Muamalat 

Banjarmasin Branch Office Through Mobile Banking Services. 

Undergraduate Program in Islamic Banking, Faculty of Islamic 

Economics and Business, Supervisor 1: Muhammad Saleh, IP, SH, 

MA. Supervisor 2: Annisa Mahfuzah, S.E.I., M.H. 

Keywords: Customer Experience, Transaction Security, Customer Loyalty, Mobile 

Banking, Bank Muamalat 

The digital transformation of banking is encouraging customers to switch 

to mobile banking services. Bank Muamalat Banjarmasin Branch Office, as the first 

Islamic bank in Indonesia, developed the Muamalat DIN application. However, 

academic studies on the influence of customer experience and transaction security 

on customer loyalty at this branch office are still limited. This study aims to 

determine the influence of customer experience and transaction security on 

customer loyalty at Bank Muamalat Banjarmasin Branch Office through mobile 

banking services, both partially and simultaneously. 

This research is a field study with a quantitative approach. The sample 

consisted of 95 active mobile banking customers of Bank Muamalat Banjarmasin, 

selected using quota sampling with the Slovin formula. Data were collected using 

a five-point Likert-scale questionnaire and analyzed using multiple linear 

regression with SPSS. 

The results showed that: (1) customer experience had a positive and 

significant effect on customer loyalty (t = 3.293; sig = 0.001); (2) transaction 

security had a positive and significant effect on customer loyalty (t = 5.424; sig < 

0.001); and (3) both simultaneously had a significant effect on customer loyalty (F 

= 51.146; sig < 0.001) with a contribution of 52.6% (R² = 0.526). 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata Arab ke dalam huruf Latin dalam skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Tanggal 22 Januari 1988 Nomor 157/1987 dan 

0593/1987.  

I. Konsonan tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta’ T Te ت

 s\a’ s\ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 h}a’ h} ha (dengan titik di bawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 z\al z\ zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 s}ad s} es (dengan titik di bawah) ص

 d}ad} d} de (dengan titik di bawah) ض

 t}a’ t} te (dengan titik di bawah) ط

 z}a’ z} zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ koma terbalik di atas‘ ع
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 gain G Ge غ

 fa’ F Ef ف

 qaf Q Qi ق

 kaf K Ka ك

 lam L ‘el ل

 mim M ‘em م

 nun N ‘en ن

 waw W We و

 ha’ H Ha ه

 hamzah ` Apostrof ء

 ya’ Y Ye ي

 

II. Konsonan rangkap karena syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Mutakabbir متكبرّ

 Ditulis al-qudu>s القدوس 

 

III. Ta’ marbutah di akhir kata 

a. Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis ja>mi’ah جامعة 

 Ditulis Maktabah مكتبة 

(ketentuan ini tidak diperlukan untuk kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, surat, ayat, zakat dan zebagainya, 

kecuali bila dikehendaki lafal aslinya). 

b. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua terpisah, maka 

ditulis dengan h 

 Ditulis al-maktabah al-jami>lah المكتبة الجميلة 

 

IV. Vokal pendek 
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  َ  

 
Fathah ditulis A 

 

  َ  
Kasrah ditulis I 

  َ  

 
Dammah ditulis U 

 Fathah ditulis Syakara شكر

 Kasrah ditulis quri’a قرأ

 Dammah ditulis yant}iqu ينطق

 

V. Vokal panjang 

1 
fathah + alif 

 كاملة

ditulis 

ditulis 

a> 

ka>milah 

2 
fathah + ya mati 

 صلى 

ditulis 

ditulis 

a> 

s}alla> 

3 
kasrah + ya mati 

 شديد

ditulis 

ditulis 

i> 

syadi>d 

4 
dammah + wawu mati 

 صدور

ditulis 

ditulis 

u> 

s}udu>r 

 

VI. Vokal rangkap 

1 
fathah + ya mati 

 رويد

ditulis 

ditulis 

ai 

ruwaidun 

2 
fathah + wawu mati 

 وفرعون ذي الأوتاد

ditulis 

ditulis 

au 

wa fir’auna z\i al-auta>d 

 

 

VII. Vokal pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

apostrof 
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 Ditulis a’antum asyaddu khalqan أأنتم أشد خلقا 

VIII. Kata sandang alif+lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyyah  

 Ditulis al-Qur’a>n القران

 Ditulis al-kita>b الكتاب

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan diidgamkan  

 Ditulis as}-s}ubh}u الصبح

 Ditulis as-sa>hirah الساهرة 

 

IX. Penulisan Kata-Kata Dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis  menurut  bunyi  atau pengucapannya dengan menulis penulisannya 

 Ditulis birru al-wa>lidaini بر الوالدين

 Ditulis Iz\a asy-syamsu إذا الشمس 
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