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 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile 
Banking Terhadap Loyalitas dimediasi Kepuasan Nasabah menjadi tujuan utama penelitian 
ini. Pendekatan penelitian menggunakan metode kuantitatif dan pengumpulan data primer 
melalui penyebaran kuesioner dengan teknik puposive sampling terhadap 96 nasabah Bank 
BRI yang dijadikan responden. Metode analisis kausalitas dan deskrpitif statistik melalui 
SPSS, uji sobel digunakan untuk menguji variabel mediasi. Hasil kuesioner tersebut telah 
diuji validitas dan realibiltasnya, juga diuji asumsi klasik berupa asumsi Normalitas, 
Multikolonieritas dan Heteroskedastisitas. Metode analisis data menggunakan teknik 
regresi berganda dengan menggunakan analisis jalur serta uji sobel. Berdasarkan analisis 
jalur serta uji sobel ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa semua hipotesis diterima 
dikarenakan hipotesis pertama diterima karena Kualitas Pelayanan Mobile Banking 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan. Hipotesis kedua dan ketiga diterima 
karena kualitas pelayanan mobile banking dan kepuasan berpengaruh positif dan 
siginifikan secara parsial terhadap loyalitas nasabah. Terakhir pada hipotesis keempat juga 
diterima karena kualitas pelayanan mobile Banking berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel intervening. 
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ABSTRACT 

This study aims to find out the effect of Mobile Banking Service Quality on Loyalty mediated by 
Customer Satisfaction as the main objective of the research. The research approach uses a quantitative 
method and primary data collection through distributing questionnaires using purposive sampling on 
96 BRI Bank customers who were made respondents. The analysis method uses causality and 
descriptive statistics through SPSS, and the Sobel test is used to test the mediation variable. The 
questionnaire results have been tested for validity and reliability, as well as classical assumptions in 
the form of Normality, Multicollinearity and Heteroscedasticity assumptions. The data analysis 
method uses multiple regression techniques with path analysis and the Sobel test. Based on the path 
analysis and Sobel test, the results show that all hypotheses are accepted. The first hypothesis is 
accepted because Mobile Banking Service Quality has a positive and significant effect on satisfaction. 
The second and third hypotheses are accepted because mobile banking service quality and satisfaction 
have a positive and significant partial effect on customer loyalty. Finally, the fourth hypothesis is also 
accepted because Mobile Banking Service Quality has a positive and significant effect on customer 
loyalty with satisfaction as an intervening variable. Based on the path analysis and Sobel test, the 
results show that all hypotheses are accepted. The first hypothesis is accepted because Mobile Banking 
Service Quality has a positive and significant effect on satisfaction. The second and third hypotheses 
are accepted because mobile banking service quality and satisfaction have a positive and significant 
partial effect on customer loyalty. Finally, the fourth hypothesis is also accepted because Mobile 
Banking Service Quality has a positive and significant effect on customer loyalty with satisfaction as 
an intervening variable. 

Keywords : service quality, customer satisfaction, loyalty, mobile banking  
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Pendahuluan 
Bank sebagai lembaga keuangan yang menghasilkan jasa keuangan juga membutuhkan 

strategi pemasaran untuk memasarkan produknya. Dampak dari perubahan teknologi juga 
berdampak positif terhadap perkembangan dunia perbankan produk yang ditawarkan kepada 
nasabahnya menjadi lebih cepat dan efisien (Nurdin et al., 2020). 

Fenomena dalam penelitian ini dikaji dari Sistem keamanan mobile banking dinilai rawan 
kejahatan dunia maya, misalnya pembobolan data dan privasi nasabah. Hal ini telah menjadi kasus 
yang sering terjadi dan yang harus diantisipasi oleh pihak bank. Kasus yang menjadi permasalahan 
pelayanan m-banking yang dapat merugikan nasabah sehingga menurunkan tingkat kepuasan 
pemakaian m-banking (Mostafa, 2020). Penggunaan m-banking membutuhkan smartphone untuk 
mengaksesnya dan jaringan internet yang stabil karena berdampak pada kelancaran 
penggunaannya. Terdapat risiko dari penggunaan m-banking tersebut disebabkan fitur keamanan 
melalui koneksi yang terenkripsi bisa dihack jika smartphone hilang atau dicuri yang berarti 
beresiko terhadap pencurian (Datta & Rana, 2020). Berdasarkan penjelasan tersebut, masih didapati 
masalah yang menyangkut kinerja dari mobile banking yang dapat menurunkan tingkat loyalitas 
nasabah. 

Kemajuan dan perkembangan teknologi informasi yang pesat telah mempengaruhi industri 
perbankan dalam penggunaan mobile banking sebagai salah satu wujud dari perkembangan 
teknologi informasi (Rahardjo & Darma, 2025). Perangkat komunikasi merupakan teknologi yang 
dimanfaatkan oleh sektor perbankan untuk menyediakan akses mobile banking agar mengetahui 
informasi keuangan. Adanya berbagai kemudahan layanan perbankan diharapkan nasabah 
memperoleh kepuasan dalam menggunakan berbagai produk jasa yang diberikan oleh pihak bank 
sehingga nasabah juga menjadi loyal terhadap bank (Dantsoho et al., 2021). 

Loyalitas nasabah merupakan hal yang sangat penting kaitannya dengan pengembangan 
usaha, nasabah yang mempunyai loyalitas yang tinggi akan senantiasa menggunakan produk atau 
jasa yang disediakan bank (Monferrer et al., 2026). Loyalitas mendorong adanya pembelian merek 
yang sama walaupun terdapat pengaruh-pengaruh situasional dan usaha pemasaran yang 
berpotensi menyebabkan perilaku berpindah ke produsen lain. Hal tersebut menunjukkan bahwa 
loyalitas tidak hanya ditentukan oleh keputusan pelanggan semata namun juga usaha-usaha dari 
pelaku bisnis yang dapat membuat pelanggan menjadi loyal (Kim et al., 2024).  

Loyalitas nasabah dapat dipertahankan dengan cara meningkatkan kualitas layanan. Kualitas 
layanan dengan kepuasan nasabah tidak terlepas dari kreativitas layanan perbankan (Ahmadi, 
2024). Untuk mewujudkan suatu layanan yang berkualitas yang bermuara pada kepuasan nasabah, 
maka pihak bank mampu mengidentifikasi siapa nasabahnya sehingga akan mampu memahami 
tingkat persepsi dan harapan atas kualitas layanan (Amalia & Hastriana, 2022). Hal yang penting, 
karena kepuasan nasabah merupakan perbandingan antara persepsi dengan harapan nasabah 
terhadap layanan yang dirasakan (Marginingsih, 2023).  

Kualitas layanan mobile banking biasanya dicatat sebagai prasyarat penting untuk 
memuaskan nasabah, kepercayaan nasabah, mempertahankan nilai nasabah dan memperkuat 
komitmen nasabah (Susanti et al., 2022). Dalam persaingan perbankan, kualitas pelayanan menjadi 
hal penting yang harus diperhatikan oleh para penyedia jasa. Apabila sesuai dengan harapan 
nasabah, maka kualitas layanan perbankan dapat dikatakan efektif dalam meningkatkan kepuasan 
nasabah terhadap perusahaan tersebut (Akob & Sukarno, 2022).   
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Ketertarikan penulis untuk mendalami isu ini dilatarbelakangi oleh fenomena yang ada dan 
hasil penelitian terdahulu. Adapun judul penelitian ini “Peran Kepuasan Nasabah Bank BRI dalam 
memediasi Pengaruh Kualitas Pelayanan Mobile Banking terhadap Loyalitas”.  

Metode Penelitian  
Penelitian ini menggunakan metodologi deskriptif kuantitatif, artinya peneliti 

menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan informasi tentang berbagai variabel kualitas 
pelayanan mobile bangking, Loyalitas dan Kepuasan nasabah. Dengan menggunakan alat statistik 
SPSS, dan uji sobel untuk menghitung nilai mediasinya,  kami ingin mengetahui bagaimana berbagai 
faktor mempengaruhi satu sama lain dan bagaimana mereka berhubungan satu sama lain (Ghozali, 
2019). 

Objek penelitian merupakan nasabah Bank BRI Kantor Cabang Gowa sebanyak 96 
responden yang dianggap representatif, dipilih pendekatan purposive sampling karena jumlah 
nasabah cukup banyak. Metode pengumpulan data dari hasil kuesioner tersebut lalu di uji 
instrument dengan uji valitidas dan reliabilitas. Lalu menguji asumsi klasik melalui uji normalitas, 
uji heteroskedastisitas dan uji multikolonieritas (Ghozali, 2019). Uji hipotesis digunakan mengetahui 
Tingkat keberartian (test of significance) yang meliputi uji parsial (uji-t), uji koefisien determinasi 
(R²) dan sedangkan untuk menguji hubungan mediasinya menggunakan uji sobel. 

Tabel 1. Defenisi Operasional 
Variabel Defenisi 

Kualitas Pelayanan m-
banking (X) 

Ukuran yang mengidentifikasi kemampuan aplikasi perbankan 
dalam memenuhi ekspektasi nasabah secara keseluruhan baik 
keunggulan dan kelemahan dari Kualitas Pelayanan Mobile 
Banking 

Kepuasan Nasabah (Y1) 
Tanggapan nasabah tetang keseluruhan sikap yang ditunjukkan 
nasabah atas barang dan jasa setelah mereka memperoleh dan 
menggunakannya. 

Loyalitas Nasabah (Y2) 
Keterikatan yang erat antara pelanggan dengan pelaku bisnis 
sehingga mereka melakukan pembelian berulang yang didasarkan 
pada komunikasi yang positif. 

 
Pengukuran variable dalam penelitian ini menggunakan skala likert dengan skor mulai 1-5, 

jawaban setiap item instrument yang menggunakan skala likert mempunyai gradasi mulai dari 
sangat tidak puas, tidak puas, ragu-ragu, puas, sampai sangat puas (Sugiyono, 2019). 

  
Hasil dan Pembahasan  

Hasil Uji validitas 
Pada perhitungan validitas instrumen item masing-masing indikator pada penelitian yang 

dilakukan menggunakan program SPSS. Untuk selanjutnya peneliti membuat rekapitulasi hasil uji 
validitas seperti pada tabel berikut dengan menggunakan korelasi item total terkoreksi  :  
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Tabel .2 Hasil Uji Validitas 
 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 
 

Dapat disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan pada masing-masing variabel yaitu 
kualitas penggunaan m-banking, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah adalah valid atau sah 
berdasarkan hasil uji validitas. Hal ini berdasarkan sebelas item pernyataan yang disajikan. dapat 
disimpulkan bahwa data kuesioner yang peneliti gunakan dalam penelitian sudah representatif. 
Dalam artian mampu mengungkapkan data dengan benar. 

Hasil Uji Reliabilitas. 
Suatu instrumen dikatakan handal (reliabel) bila memiliki koefisien kehandalan (Alpha 

Cronbach) sebesar 0,6 atau lebih. Jadi jika nilai reliabilitas > nilai Alpha Cronbach (0,6), maka butir 
kuesioner dikatakan reliabel. Adapun hasil uji reliabilitas dari data yang peneliti gunakan sebagai 
berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Reliability 

Variabel Cronbach 
Alpha Batas Minimum 

Kualitas Pelayanan m-
banking (X) 0,797 0,60 

Kepuasan nasabah (Y1) 0,657 0,60 
Loyalitas (Y2) 0,778 0,60 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 

Dari tabel di atas diketahui bahwa semua butir instrument variabel (Kualitas pelayanan 
mobile banking, Kepuasan, dan Loyalitas nasabah) dinyatakan Reliabel karena nilai Koefisien Alpha 
> 0,60. Berdasarkan nilai uji Reliabilitas butir instrumen seluruh variabel di atas, dapat disimpulkan 
bahwa data kuesioner yang peneliti gunakan dalam penelitian sudah terbilang handal. Dalam artian 
mampu mengungkapkan data dan variabel yang diteliti secara tepat. 

 

Variabel Penelitian Item  Corrected Item Total 
Correlation r standar Ket. 

Kualitas Pelayanan m-
banking (X) 

X1.1 
X1.2 
X1.3 
X1.4 
X1.5 
X1.6 
X1.7 

0,690 
0,637 
0,707 
0,598 
0,586 
0,747 
0,754 

 
 
 

0,30 

 
 
 

Valid 

Kepuasan Nasabah (Y1) Y1.1 
Y1.2 
Y1.3 
Y1.4 
Y1.5 

0,716 
0,654 
0,679 
0,652 
0,561 

0,30 Valid 

Loyalitas  (Y2) Y2.1 
Y2.2 
Y2.3 
Y2.4 
Y2.5 

0,718 
0,683 
0,824 
0,666 
0,758 

0,30 Valid 
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Hasil Uji Asumsi normalitas 
Untuk mengetahui apakah variabel residual atau perancu dalam model regresi mengikuti 

distribusi normal, Ghozali (2018) melakukan uji normalitas. Data dapat diuji normalitasnya dengan 
menggunakan uji langsung Kolmogorov-Smirnov pada persamaan residual. Kriteria pengujiannya 
menyatakan data berdistribusi normal jika nilai probabilitasnya lebih besar dari 0,05, dan tidak 
berdistribusi normal jika nilai probabilitasnya kurang dari 0,05. Tabel berikut menampilkan hasil uji 
normalitas; untuk informasi lebih lanjut, silakan merujuk ke mereka : 

Tabel 4. Hasil Uji Normalitas 
  Unstandardized 

Residual Model 1 
Unstandardized 

Residual Model 2 

N 96 96 
Normal 
Parametersa,b 

Mean .0000000 .0000000 
Std. Deviation .31435055 .25512748 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .083 .052 
Positive .083 .052 
Negative -.083 -.044 

Test Statistic .083 .052 
Asymp. Sig. (2-tailed) .098c .200c,d 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 
 

Temuan uji normalitas mengungkapkan bahwa Asymp. tanda tangan. (2-tailed) Uji 
Kolmogrov-Smirnov Kita dapat menyimpulkan bahwa data yang diperiksa mengikuti distribusi 
normal karena hasil pengujian 0,200 lebih besar dari 0,05. 

Hasil Uji Asumsi Multikolinearitas 
Jika model regresi linier berganda mempunyai korelasi, maka pengujian ini akan 

mengungkapnya. Karakteristik penting dari model regresi linier berganda yang baik adalah 
kemampuannya untuk menghindari multikolinearitas. Salah satu cara untuk memeriksa 
multikolinearitas adalah melalui nilai toleransi atau variance inflasi faktor (VIF). Toleransi harus 
lebih dari 0,10 dan VIF harus kurang dari 10,00. Tabel berisi hasil uji multikolinearitas disajikan di 
bawah ini. 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Kualitas Pelayanan .499 2.005 
Kepuasan nasabah .499 2.005 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 
 

Variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan nasabah mempunyai nilai Tolerance sebesar 0,499 
> 0,10 seperti terlihat pada tabel diatas. Data yang dievaluasi tidak menunjukkan adanya 
multikolinieritas, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai VIF sebesar 2,005 < 10,000 untuk variabel 
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan nasabah. Pengujian di masa depan dapat dilakukan untuk 
mengonfirmasi hal ini. 
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Hasil Uji Heterokedastisitas 

Tabel 6. Hasil Uji Heterokedastisitas (Uji Glesjer) Model 1 

Coefficientsa 
Model Sig. 
1 Kualitas Pelayanan .798 

a. Dependent Variable: hetero_model_1 
 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi pada variabel Kualitas 
pelayanan mobile banking adalah 0,798 > 0,05 artinya variabel Kualitas pelayanan mobile banking 
tidak terjadi masalah heterokedastisitas dalam model regresi. Selanjutnya Hasil uji 
heteroskedastisitas dapat juga dijelaskan pada model kedua yaitu dalam tabel berikut: 

Tabel 7. Hasil Uji Heterokedastisitas (Uji Glesjer) Model 2 

Coefficientsa 
Model Sig. 
1 Kualitas Pelayanan .108 

Kepuasan nasabah .591 

a. Dependent Variable: hetero_model_2 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi pada variabel Kualitas 
pelayanan mobile banking adalah 0,108 > 0,05, dan variabel Kepuasan adalah 0,591 > 0,05 artinya 
variabel Kualitas pelayanan mobile banking, dan Kepuasan tidak terjadi masalah heterokedastisitas 
dalam model regresi, sehingga uji tersebut lolos kriteria uji heteroskedastisitas sehingga dapat 
dilanjutkan untuk ujian selanjutnya. 

Hasil Uji Analisis Jalur 
Perhitungan statistik dalam analisis jalur yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan bantuan program komputer SPSS for Windows versi 23.0. Hasil pengolahan data 
Model 1 tersebut adalah sebagai berikut: 

Tabel 8. Hasil Uji Analisis Jalur Model 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.511 .212  
Kualitas Pelayanan .583 .060 .708 

a. Dependent Variable: Kepuasan nasabah 
       Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 

 
Dari hasil tersebut apabila ditulis dalam bentuk standardized dari persamaan Jalurnya adalah 

sebagai berikut: 
Z = 1.511 + 0,583 X 
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Model persamaan persamaan Jalur Standardized Coefficients, nilai koefisiennyasebagai 
berikut: 
a. Konstanta 1.511 berarti bahwa Kepuasan Nasabah (Z) akan tetap konstan sebesar 1.511 jika 

tidak ada pengaruh dari variable Kualitas pelayanan mobile banking (X). 
b. Koefisien regresi X sebesar 0,583 memberikan arti bahwa Kualitas pelayanan mobile banking 

(X) berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Z). Hal ini menunjukkan 
bahwa dengan adanya Kualitas pelayanan mobile banking Nasabah, maka terjadi peningkatan 
pada Kepuasan Nasabah sebesar 58.3%. 

Selanjutnya dapat dijelaskan juga berdasarkan hasil pengolahan data Model 2 adalah sebagai 
berikut: 

Tabel 9. Hasil Uji Analisis Jalur Model 2 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .322 .215  
Kualitas Pelayanan .427 .069 .489 
Kepuasan nasabah .447 .084 .421 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
 

Dari hasil tersebut apabila ditulis dalam bentuk standardized dari persamaan Jalurnya adalah 
sebagai berikut : 

Y = 0.322+ 0,427 X + 0,447 Z 
Model persamaan persamaan Jalur Standardized Coefficients, nilai koefisiennyasebagai berikut: 
a. Konstanta 0.322 berarti bahwa Loyalitas nasabah (Y) akan tetap konstan sebesar 0.322 jika tidak 

ada pengaruh dari variable Kualitas pelayanan mobile banking (X), dan Kepuasan (Z), 
b. Koefisien regresi X sebesar 0,427 memberikan arti bahwa Kualitas pelayanan mobile banking (X) 

berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa 
dengan adanya Kualitas pelayanan mobile banking Nasabah, maka terjadi peningkatan pada 
Loyalitas nasabah sebesar 42.7%. 

c. Koefisien regresi Z sebesar 0,447 memberikan arti bahwa Kepuasan (Z) berpengaruh Positif dan 
Signifikan terhadap Loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya 
Kepuasan Nasabah maka akan terjadi peningkatan Loyalitas nasabah sebesar 44.7%. 

 

Analisis jalur digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan untuk mengetahui ada tidaknya 
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat pada kedua model analisis jalur dalam model 
pertama dan model kedua. Berdasarkan penjelasan tersebut, maka diagram jalur pada hubungan 
kausalitas antara variabel Kualitas pelayanan mobile banking (X), Kepuasan Nasabah (Z), dan 
Loyalitas nasabah (Y) yang diajukan penulis berdasarkan teori-teori yang ada: 
 
 
 
 
 

 
 

Gambar 1. Diagram Jalur 
Berdasarkan penjelasan diatas dapat dijelaskan nilai pengaruh yang diperoleh Nilai koefisien 

unstandardized sebesar 0.427 menunjukkan besarnya pengaruh langsung dari Kualitas pelayanan 
mobile banking (X) terhadap kinerja (Y), sedangkan besarnya pengaruh tidak langsung dari yaitu 

X 
 

Z 
 

Y 
 

b2=0.427 

b1=0,583 
 

b3=0,447 
 

(b2+(b1*b3)) = 0.763 
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dari Kualitas pelayanan mobile banking (X) ke kepuasan (Z) lalu ke kinerja (Y) harus dihitung 
dengan mengalikan koefisien tidak langsungnya yaitu: 

(b1*b3)   = 0.583 X 0.447 = 0.261.  
(b2+(b1*b3))  = 0.427 + 0.261 = 0.688.  

Pengaruh mediasi yang ditunjukkan oleh perkalian koefisien (b2+(b1*b3)) sebesar 0.688. hal ini 
diartikan bahwa kualitas pelayanan mobile banking dapat meningkatkan kinerja dengan dimediasi 
kepuasan nasabah sebesar 68.8%. maka dapat disimpulkan dengan menggunakan variabel 
intervening, dapat meningkatkan pengaruh variabel independen terhadap dependen lebih besar 
68.8% dibandingkan tidak menggunakan variabel intervening hanya sebesar 42.7%. 
 
a. Hasil Uji-t (Uji parsial) 

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara parsial pengaruh 
variabel bebas terhadap variabel terikat pada kedua model analisis jalur. Sementara itu secara 
parsial pengaruh dari variabel independen tersebut terhadap variabel dependen ditunjukkan model 
1 pada tabel berikut:  

  Tabel 10. Hasil Perhitungan uji-t Model 1 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant)   
Kualitas Pelayanan 9.718 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan nasabah 
Sumber : Data olahan SPSS (2020) 

 

Pengujian dengan membandingkan nilai thitung> ttabel sebesar 1.986 (nilai ini diperoleh dari 
MsExcel =TINV(5%,94) lalu enter) dan nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima. Berdasarkan 
pertimbangan tabel tersebut diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

Pernyataan Hipotesis pertama adalah Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel tersebut, untuk Kualitas pelayanan 
mobile banking (X) dengan Nilai thitung (9.718) > ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < 
(0,05) sehingga terbukti bahwa varibel Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan untuk 
hipotesis pertama bahwa H1 diterima dan H0 ditolak 

Selanjutnya, secara parsial pengaruh dari variabel independen tersebut terhadap variabel 
dependen yang ditunjukkan model 2 pada tabel berikut: 

Tabel 11. Hasil Perhitungan uji-t Model 2 

Coefficientsa 

Model t Sig. 

1 (Constant) 1.500 .137 
Kualitas Pelayanan 6.159 .000 
Kepuasan nasabah 5.306 .000 

a. Dependent Variable: Loyalitas nasabah 
 

Pengujian dengan membandingkan nilai thitung> ttabel sebesar 1.986 (nilai ini diperoleh dari 
MsExcel =TINV(5%,93) lalu enter) dan nilai signifikan < 0,05 maka hipotesis diterima. Berdasarkan 
pertimbangan tabel tersebut diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 
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1) Pengaruh Kualitas pelayanan mobile banking terhadap Loyalitas nasabah 
Pernyataan Hipotesis kedua adalah Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Berdasarkan tabel tersebut, untuk Kualitas pelayanan 
mobile banking (X) dengan Nilai thitung (6.159) > ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < 
(0,05) sehingga terbukti bahwa varibel Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan untuk hipotesis 
kedua bahwa H2 diterima dan H0 ditolak. 
2) Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas nasabah 

Pernyataan Hipotesis ketiga Kepuasan mempunyai pengaruh positif dan signifikan Terhadap 
loyalitas nasabah. Berdasarkan tabel tersebut untuk Kepuasan (Z) dengan Nilai thitung (5.306) > 
ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < (0,05) terbukti bahwa varibel Kepuasan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan 
untuk hipotesis ketiga bahwa H3 diterima dan H0 ditolak. 

b. Uji Efek Mediasi 
Uji Sobel ini dilakukan dengan cara menguji hipotesis keempat dengan kekuatan pengaruh tidak 

langsung variabel independen (X) kepada variabel dependen (Y) melalui variabel intervening (Z). 
Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung, maka perhitungan nilai t dari koefisien ab 
diperlukan. Nilai t hitung ini dibandingkan dengan nilai t tabel dan jika nilai t hitung lebih besar 
dari nilai t tabel maka dapat disimpulkan bahwa terjadi pengaruh mediasi. Dalam penelitian ini, 
analisis jalur dibantu dengan program yang dikembangkan oleh Daniel S. Soper dalam 
danielsoper.com.  

Berikut ini analisis jalur untuk menguji hubungan antara Kualitas pelayanan mobile banking 
terhadap Loyalitas nasabah dimediasi oleh Kepuasan dengan menggunakan Sobel Test. Hasil 
analisis jalur menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan mobile banking (X) dapat berpengaruh 
langsung ke Loyalitas nasabah (Y) dan dapat juga berpengaruh tidak langsung yaitu dari Kualitas 
pelayanan mobile banking (X) ke kepuasan (Z) lalu ke kinerja (Y).  

Untuk lebih mudahnya menghitung signifikannya pegaruh tidak langsung tersebut, maka 
diperoleh nilai dari sobel test yang dapat memanfaatkan online kalkulator di Daniel soper (2019) 
yang terlebih dahulu dihitung pada hipotesis keempat dalam gambar dibawah sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Uji Sobel Test 

Sumber : Data olahan Daniel soper (2025) 
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Pernyataan Hipotesis keempat adalah Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah yang dimediasi Kepuasan nasabah. Berdasarkan gambar 
diatas menunjukkan hasil Two-talled probabilty sebesar 0.00 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan 
variabel kepuasan nasabah dapat memediasi variabel Kualitas pelayanan mobile banking terhadap 
Loyalitas nasabah. Maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan untuk hipotesis keempat bahwa 
H4 diterima dan H0 ditolak. 

Berdasarkan penjelasan tersebut, maka rangkuman pangaruh langsung dan tidak langsung 
dapat dijelaskan pada tabel dibawah yaitu sebagai berikut: 

Tabel 12. Rangkuman Hasil Pengujian Hipotesis 

Hipot
esis Pengaruh Uji-t Sig Pengaruh 

Langsung 

Pengaruh 
Tidak 

Langsung 
Total Effects Hasil 

H1 
Kualitas pelayanan mobile 
banking (X) terhadap 
Kepuasan (Z) 

9.718 0.000 0.583 - - Diterima 

H2 
Kualitas pelayanan mobile 
banking (X) terhadap 
Kinerja_(Y) 

6.159 0.000 0.427 - - Diterima 

H3 Kepuasan (Z) terhadap 
Kinerja (Y) 5.306 0.000 0.447 - - Diterima 

H4 

Kualitas pelayanan mobile 
banking (X) terhadap 
Kinerja (Y) melalui 
Kepuasan (Z) 

4.497 0.000 - 
0.583 x  
0.447 = 
0.261 

0.427 + 
0.261 = 0.688 Diterima 

Sumber : hasil olah data SPSS versi 26 (2025) 
Pembahasan 
1. Pengaruh Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipoteisis pertama diterima dikarenakan Koefisien 
regresi X sebesar 0,583 memberikan arti bahwa Kualitas pelayanan mobile banking (X) berpengaruh 
Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Z). Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya 
Kualitas pelayanan mobile banking Nasabah, maka terjadi peningkatan pada Kepuasan Nasabah 
sebesar 58.3%. Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Berdasarkan tabel tersebut, untuk Kualitas pelayanan mobile banking (X) 
dengan Nilai thitung (9.718) > ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < (0,05) sehingga terbukti 
bahwa varibel Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan untuk hipotesis pertama bahwa 
H1 diterima dan H0 ditolak 

Hasil penelitian ini dapat dibuktikan dari tanggapan responden tentang Kualitas pelayanan 
mobile banking lebih memilih setuju pada pernyataan pertama dengan pembahasan indikator 
Efisiensi yang berarti nasabah merasa puas pada pelayanan mobile banking karena sangat efesien 
digunakan dalam mempermudah aktifitas nasabah bertransaksi. Hal ini mengakibatkan pada 
tanggapan responden tentang Kepuasan lebih memilih setuju pada pernyataan keempat dengan 
pembahasan indikator Menggunakan produk lain dari perusahaan yang sama yang berarti nasabah 
merasa ingin menggunakan produk mobile banking lain di BRI karena nasabah telah puas dengan 
pelayanannya. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Fernos (2019) dan Rininda et al., (2023) 
yang juga membuktikan dalam hasil penelitiannya bahwa Kualitas pelayanan mobile banking 
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berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan nasabah. Hal ini berarti dengan adanya 
peningkatan pada Kualitas pelayanan mobile banking dapat juga meningkatkan Kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipoteisis kedua diterima dikarenakan Koefisien 

regresi X sebesar 0,427 memberikan arti bahwa Kualitas pelayanan mobile banking (X) berpengaruh 
Positif dan Signifikan terhadap Loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya 
Kualitas pelayanan mobile banking Nasabah, maka terjadi peningkatan pada Loyalitas nasabah 
sebesar 42.7%. Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Berdasarkan tabel tersebut, untuk Kualitas pelayanan mobile banking (X) dengan 
Nilai thitung (6.159) > ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < (0,05) sehingga terbukti bahwa 
varibel Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan untuk hipotesis kedua bahwa H2 diterima 
dan H0 ditolak  

Hasil penelitian ini dapat dibuktikan dari tanggapan responden tentang Kualitas pelayanan 
mobile banking lebih memilih setuju pada pernyataan pertama dengan pembahasan indikator 
Efisiensi yang berarti nasabah merasa puas pada pelayanan mobile banking karena sangat efesien 
digunakan dalam mempermudah aktifitas nasabah bertransaksi. Hal ini mengakibatkan pada 
tanggapan responden tentang Loyalitas nasabah lebih memilih setuju pada pernyataan kedua 
dengan pembahasan indikator Biaya Pengalihan yang berarti nasabah tetap memilih pelayanan 
yang diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Sungguminasa jika ada perubahan 
biaya. Berdasarkan penjelasan tersebut, apabila Kualitas pelayanan mobile banking meningkat dari 
segi indikator Efisiensi sehingga dapat meningkatkan loyalitas nasabah yang ditinjau dari segi 
indikator Biaya Pengalihan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurhaliza et al., (2025) Astuti et al., (2020) 
yang juga membuktikan dalam hasil penelitiannya bahwa Kualitas pelayanan mobile banking 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas nasabah BTN Syariah. Hal ini berarti dengan 
adanya peningkatan pada Kualitas pelayanan mobile banking dapat juga meningkatkan Loyalitas 
nasabah. 
3. Pengaruh Kepuasan berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hipotesis ketiga diterima dikarenakan Koefisien regresi 
Z sebesar 0,447 memberikan arti bahwa Kepuasan (Z) berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap 
Loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya Kepuasan Nasabah maka akan 
terjadi peningkatan Loyalitas nasabah sebesar 44.7%. Kepuasan (Z) dengan Nilai thitung (5.306) > 
ttabel (1.986) serta nilai signifikannya (0,000) < (0,05) terbukti bahwa varibel Kepuasan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap Loyalitas nasabah, maka pada tingkat kekeliruan 5% dinyatakan 
untuk hipotesis ketiga bahwa H3 diterima dan H0 ditolak. 

Hasil penelitian ini dapat dibuktikan dari tanggapan responden tentang Kepuasan lebih 
memilih setuju pada pernyataan keempat dengan pembahasan indikator Menggunakan produk lain 
dari perusahaan yang sama yang berarti nasabah merasa ingin menggunakan produk mobile 
banking lain di BRI karena nasabah telah puas dengan pelayanannya. Hal ini mengakibatkan pada 
tanggapan responden tentang Loyalitas nasabah lebih memilih setuju pada pernyataan kedua 
dengan pembahasan indikator Biaya Pengalihan yang berarti nasabah tetap memilih pelayanan 
yang diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Sungguminasa jika ada perubahan 
biaya. Berdasarkan penjelasan tersebut, apabila Kepuasan meningkat yang ditinjau dari segi 
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indikator Menggunakan produk lain dari perusahaan yang sama maka dapat meningkatkan 
Loyalitas nasabah yang ditinjau dari segi indikator Biaya Pengalihan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ismulyaty et al., (2022) dan Triyanti 
(2021) dalam hasil penelitiannya juga membuktikan bahwa Kepuasan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Loyalitas nasabah. Hal ini berarti dengan adanya kepuasan nasabah dengan 
kondisi perusahaan, maka dapat meningkatkan loyalitas nasabah. 
4. Pengaruh Kualitas pelayanan mobile banking berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah 

melalui Kepuasan 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hipoteisis keempat diterima dikarenakan Pengaruh 

mediasi yang ditunjukkan oleh perkalian koefisien (b2+(b1*b3)) sebesar 0.688. hal ini diartikan 
bahwa kualitas pelayanan mobile banking dapat meningkatkan kinerja dengan dimediasi kepuasan 
nasabah sebesar 68.8%. maka dapat disimpulkan dengan menggunakan variabel intervening, dapat 
meningkatkan pengaruh variabel independen terhadap dependen lebih besar 68.8% dibandingkan 
tidak menggunakan variabel intervening hanya sebesar 42.7%. Hasil Two-talled probabilty sebesar 
0.00 < 0,05, sehingga dapat disimpulkan variabel kepuasan nasabah dapat memediasi variabel 
Kualitas pelayanan mobile banking terhadap Loyalitas nasabah. Maka pada tingkat kekeliruan 5% 
dinyatakan untuk hipotesis keempat bahwa H4 diterima dan H0 ditolak. 

Hasil penelitian ini dapat dibuktikan dari tanggapan responden tentang Kualitas pelayanan 
mobile banking lebih memilih setuju pada pernyataan pertama dengan pembahasan indikator 
Efisiensi yang berarti nasabah merasa puas pada pelayanan mobile banking karena sangat efesien 
digunakan dalam mempermudah aktifitas nasabah bertransaksi serta pada tanggapan responden 
tentang Kepuasan lebih memilih setuju pada pernyataan keempat dengan pembahasan indikator 
Menggunakan produk lain dari perusahaan yang sama yang berarti nasabah merasa ingin 
menggunakan produk mobile banking lain di BRI karena nasabah telah puas dengan pelayanannya. 
Hal ini mengakibatkan pada tanggapan responden tentang Loyalitas nasabah lebih memilih setuju 
pada pernyataan kedua dengan pembahasan indikator Biaya Pengalihan yang berarti nasabah tetap 
memilih pelayanan yang diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 
Sungguminasa jika ada perubahan biaya. Berdasarkan penjelasan tersebut, apabila Kualitas 
pelayanan mobile banking meningkat dari tinjauan indikator Efisiensi maka dapat meningkatkan 
Loyalitas nasabah yang ditinjau dari segi indikator Biaya Pengalihan dengan melalui Kepuasan yang 
ditinjau dari segi indikator Menggunakan produk lain dari perusahaan yang sama. 

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Akob & Sukarno (2022) dalam 
penelitiannya membuktikan bahwa hasil peneltian menunjukkan bahwa kualitas layanan mobile 
banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank BUMN melalui 
kepuasan nasabah sebagai variable mediasi. 

Kesimpulan  dan Saran 
Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan hasil penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Berdasarkan analisis secara parsial (uji-t), ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa variabel 

independen, yaitu Kualitas pelayanan mobile banking (X) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah (Z) pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 
Sungguminasa, maka dinyatakan hipotesis pertama diterima. 

2. Berdasarkan analisis secara parsial (uji-t), ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa variabel 
independen, yaitu Kualitas pelayanan mobile banking (X) berpengaruh positif dan signifikan 
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terhadap Loyalitas nasabah (Y) pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 
Sungguminasa, maka dinyatakan hipotesis kedua diterima 

3. Berdasarkan analisis secara parsial (uji-t), ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa variabel 
independen, yaitu Kepuasan (Z), berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas nasabah 
(Y) pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Sungguminasa, maka dinyatakan 
hipotesis ketiga diterima. 

4. Berdasarkan Uji Sobel, ternyata hasil penelitian membuktikan bahwa variabel independen, yaitu 
Kualitas pelayanan mobile banking (X) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas 
nasabah (Y) melalui Kepuasan (Z) pada PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang 
Sungguminasa, maka dinyatakan hipotesis keempat diterima. 

Saran  
Rekomendasi berikut dibuat sehubungan dengan temuan penelitian ini  : 

1. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat meneliti dengan variabel-variabel lain di luar 
variabel yang telah diteliti ini agar memperoleh hasil yang lebih bervariatif yang dapat 
berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah 

2. Bagi PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk Cabang Sungguminasa, sebaiknya perusahaan 
harus mampu memperhatikan nasabahnya dengan meningkatkan pendekatan yang bertujuan 
untuk mempengaruhi para nasabah dalam loyalitasnya terhadap produk. Dalam mengetahui 
loyalitas nasabah, bank dapat memperhatikan Kulitas Layanan mobile banking dengan 
meningkatkan produk dari segi Efisiensi, Reliabilitas, Fulfillment, Privasi dan Keamanan, Daya 
Tanggap, Kompensasi, dan Kontak. Pada kepuasan, bank juga dapat memperhatikan nasabah 
yang ditinjau dari segi Penggunaan kembali, Merekomendasikan, Tidak beralih merek, 
Menggunakan produk lain dari perusahaan yang sama, dan Menawarkan ide produk atau jasa 
kepada perusahaan. 

3. Bagi pihak lain, sebaiknya dapat melihat bagaimana loyalitas nasabah yang dapat dilihat dari 
segi Kepercayaan, Emotion commitment, Switching cost, Word of mouth, dan Cooperation 
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