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Abstract 
This study aims to find out whether mobile banking service quality has a significant effect 
on customer satisfaction and whether security using mobile banking has a significant 
effect on customer satisfaction. Furthermore, this study also aims to determine whether 
accuracy and trust have a significant effect on customer satisfaction. This type of research 
is quantitative research using research surveys. The sample of this research is 30 
respondents taken by survey method. Data collection techniques using questionnaires and 
surveys. Methods of data analysis using linear regression test, normality test, hypothesis 
testing, correlation test (T test, F test), then the data is processed using the SPSS 
application from windows. 
 
Keywords: service quality, customer satisfaction. 
 
 

Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk menemukan apakah kualitas pelayanan mobile banking 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dan apakah keamanan menggunakan 
mobile banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya 
penelitian ini juga bertujuan untuk mengetahui apakah akurasi dan kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Jenis penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif dengan menggunakan survey penelitian. Sampel penelitian ini sebanyak 30 
responden yang diambil dengan metode survey. Teknik pengumpulan data menggunakan 
kuesioner dan survei. Metode analisis data menggunakan uji regresi linear, uji normalitas, 
uji hipotesis, uji korelasi (uji T, uji F), kemudian data diolah menggunakan aplikasi SPSS 
dari windows.  
 
Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan nasabah. 
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PENDAHULUAN 

Dalam duinia peirbankan saat ini te ilah diramaikan deingan adanya fasilitas 

ke imuidahan beirtransaksi seicara moibilei, hal ini te irjadi se iiring de ingan tuintuitan teirhadap 

teirse idianya ke imuidahan dan keiseide irhanaan pro ise iduir yang se imakin lama se imakin 

meiningkat. Masyarakat se imakin me inntuit keipraktisan dan muilai e inggan meinjalankan 

pro ise idu ir yang tidak hanya meinghabiskan banyak waktu i namuin tanpa teirasa teilah 

meingikis suimbe ir pe inapatan se ise ioirang. Hal ini me injadi dasar pe imikiran para nasabah 

uintk muilai beiralih dari keibiasaannya seilama ini.1 Saat ini pe inggu inaan teiknoiloigi teilah 

be irke imbang de ingan ceipat tidak hanya dineigra-ne igara majui saja teitapi neigara 

be irke imbang se ipe irti Indoineisia. Pe irke imbangan te ikno iloigi yang keimuidian me imuincuilkan 

moibile i banking meiruipakan salah satui jalan alte irnativei bisnis yang cuikuip me injanjikan, 

kareina moibilei banking dipandang me imiliki banyak keimuidahan bagi ke iduia beilah pihak. 

De ingan adanya moibilei banking jasa pe ilayanan bank keipada nasabah dapat leibih mu idah 

dan bias ditingkatkan e ifisie insinya. 2 

Ino ivasi digital te irbarui yang me inge ide ipankan keinyamanan, keiceipatan dan 

fleiksibilitas adalah salah satui cara teirbaik bagi bank uintuik tuimbuih keipuiasan peilanggan. 

Meinu iruit Ko itle ir (2004), ke ipuiasan koinsu imein adalah suiatui tingkatan Pe irasaan koinsuime in 

se iteilah meimbandingkan kineirja ataui hasil yang dirasakan dibandingkan de ingan 

e ikspeiktasi saat Anda me inggu inakan proiduik ataui layanan teirse ibuit. Pe ilayanan dapat 

dikatakan be irhasil jika pe ilanggan meirasa puias deingan peilayanan yang dite irima 

diuisu ilkan. Seimakin baik layanan yang ditawarkan bank ke ipada peilanggan, itui keipuiasan 

pe ilanggan yang dicapai le ibih tinggi. Jika pe irse ipsi kineirja yang jauih dari harapan 

meinye ibabkan keitidakpuiasan. di sisi lain, keitika kineirja yang dirasakan me ile ibihi harapan 

pe ilanggan akan me irasakan ke ipuiasan. Banyak cara yang dapat dilakuikan seibuiah bank 

dalam meimnuihi keiinginan dan keipuiasan nasabah, salah satuinya yaitui me imbe irikan keisan, 

pe irilakui,dan citra yang baik dalam hal pro iduik mauipuin peilayanan keipada nasabah. 

De ingan peilayanan yang baik, diharapkan nasabah akan me irasa dihargai dan tidak me irasa 

                                                             
1 Nurdin Nurdin et al., “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 
Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu),” Jurnal Ilmu Perbankan dan Keuangan Syariah 2, no. 1 (2020): 
87–104. 
2 Nurdin et al., “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 
Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu).” 
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diabaikan haknya se ihingga pe ilanggan ataui nasabah yang ditawarkan oile ih jasa bank akan 

meirasa puias.  

Moibilei banking meiruipakan salah satui proiduik seitiap bank yang me ingandalkan 

ke icanggihan teikno iloigi GPRS (Ge ineiral Packagei Radioi Se irvice i) uintuik meimuidahkan 

nasabahnya dalam me ilaku ikan transaksi peirbankan. Induistri peirbankan syariah yang 

meiruipakan induistry jasa yang dari waktui se iwaktui me impeirbaiki kuialitas layanan. Kare ina 

karakte iristik jasa te irleitak pada keiceipatan, ke imuidahan pe ilayanan dan ke iamanan. Maka 

layanan keimuidahan dan keice ipatan peilayanan haruis teiruis dikeimbangkan meingguinakan 

bantuian teikno iloigi. Sisteim pe irbankan dalam eikoinoimi islam (pe irbankan syariah) 

didasarkan pada koinseip peimbagian baik ke iuintuingan mauipuin keiruigian kareina seimuia 

oipe irasio inal dan proiduiknya dike imbangkan be irlandaskan pada Al-Qu iran dan Hadist Nabi 

Muihammad SAW. 3 Bagi bank sangat peinting seikali uintuik me inge itahuii se ijauih mana 

pe irse ipsi nasabah te irhadap layanan moibile i banking dan apakah deingan adanya layanan 

ini akan meindatangkan ke iuintuingan bagi nasabah. Kare ina hal teirpe inting bagi nasabah 

adalah ke imuidahan dan keiceipatan meimpe iroileih infoirmasi ke iuiangan se irta beirtransaksi 

se icara oinlinei tanpa haruis meinguinjuingi bank teimpat meireika me injadi nasabah. 4 

 

KAJIAN TEORI 

1. Kualitas Pelayanan 

Ku ialitas (quiality) adalah to italitas fituir dan karakte iristik proiduik ataui jasa yang 

be irgantuing pada keimampu iannya uintuik meimuiaskan keibuituihan yang dinyatakan ataui 

teirsirat.5 Ini jeilas meiruipakan deifinisi yang beirpuisat pada nasabah. Peiruisahaan yang 

meimuiaskan seibagian be isar keibuituihan nasabahnya seipanjang waktui diseibuit peiruisahaan 

be irkuialitas, tapi haruis dibeidakan antara keiseisu iaian kuialitas dan kineirja (ataui tingkat) 

ku ialitas layanan seibagai tindakan ataui kineirja yang pada dasarnya tidak be irwuijuid dan 

tidak meinghasilkan keipe imilikan apa puin yang dapat dibe irikan satui pihak keipada pihak 

lain. Seidangkan meinuiruit Huirriyati me inge imuikakan bahwa pada dasarnya jasa ataui 

layanan adalah Se imuia keigiatan eikoinoimi deingan oiuitpuit noin-koimoiditas dalam arti fisik, 

                                                             
3 Nurdin et al., “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 
Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu).” 
4 Nurdin et al., “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 
Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu).” 
5 Ismail Razak and Rasmansyah, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah,” Jurnal 
Manajemen Bisnis Krisnadwipayana 6, no. 3 (2018): 1–14. 
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pada saat yang sama diko insu imsi dan diproiduiksi, meimiliki nilai tambah dan pada 

dasarnya tidak beirwuijuid bagi peimbeili pe irtama. 

Be irdasarkan peinge irtian te irse ibuit, me inuinjuikkan bahwa kuialitas layanan meiruipakan 

ke iuinggu ilan layanan yang ditawarkan pe iruisahaan beirdasarkan keicoicoikan deingan se ile ira 

pe ilanggan ataui adanya ke ise isu iaian deingan keibuituihan dan peirsyaratan peilanggan. 

Layanan yang be irkuialitas dipe irse ipsikan oileih pe ilanggan seibagai layanan yang dirasakan 

(pe irceiive id se irvice i) seisu iai deingan layanan yang diharapkan (e ixpe icte id seirvicei), seihingga 

ke ipu iasan peilanggan te irpeinuihi.6 Seibaliknya, layanan yang tidak be irkuialitas dipeirse ipsikan 

pe ilanggan seibagai layanan yang dirasakan tidak se isu iai deingan layanan yang diharapkan, 

se ihingga keipuiasan peilanggan tidak te irpe inuihi. Deingan de imikian, te irpe inuihi ataui tidak 

teirpe inuihi harapan pe ilanggan, te irgantuing ke ipada keimampuian peiruisahaan didalam 

meinawarkan kuialitas layanan yang dirasakan pe ilanggan. Parasuiraman, e it al (1985) 

meingide intifikasi lima dimeinsi yang diseibuit se irvquial, yaitui buikti fisik (tangiblei), 

ke ihandalan (reiliability), daya tanggap (re ispo insive ineiss), jaminan (assuirancei), dan e impati 

(e imphaty) (He iri, 2017)). Buikti fisik meilipuiti fasilitas fisik (geiduing dan tata leitak 

ru iangan), teirse idianya teimpat parkir, ke ibeirsihan dan ke inyamanan ru iangan, peirle ingkapan, 

pe irso inal, keile ingkapan sarana koimuinikasi, peinampilan karyawan. Ke ihandalan, yaitui 

ke imampuian uintuik meimbeirikan layanan seisu iai deingan yang dijanjikan, se ipe irti 

meimbe irikan infoirmasi yang dipeirlu ikan se icara teipat, me ilayani transaksi de ingan ceipat, 

meilayani seitiap peingaduian de ingan ceipat, dan me imbantu i uintuik me inye ile isaikan masalah.7 

 

2. Kepuasan Nasabah 

Ke ipuiasan peilanggan (cu isto ime ir satisfactioin) adalah suiatui tingkatan dimana 

pe irkiraan kineirja proiduik se isu iai deingan harapan peimbeili (Koitleir & Keilleir, 2013). 

Ke ipu iasan peilanggan be irgantuing pada peirkiraan kine irja pro iduik dalam meimbe irikan nilai, 

re ilatif teirhadap harapan pe imbeili.Jika kine irja proiduik jau ih leibih reindah dari harapan 

pe ilanggan, pe imbe ili tidak te irpuiaskan.Jika kine irja se isu iai de ingan harapan, pe imbeili 

teirpuiaskan.Jika kine irja me ile ibihi yang diharapkan, pe imbe ili leibih seinang. Pe ilanggan yang 

meirasa puias akan keimbali me imbe ili dan akan meimbe iri tahui keipada yang lain teintang 

pe ingalaman baik teirhadap proiduik te irse ibuit. Ke ipuiasan meiruipakan salah satui indikatoir 

                                                             
6 Razak and Rasmansyah, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah.” 
7 Razak and Rasmansyah, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah.” 
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dalam peingu ikuiran kuialitas layanan diteingah peirsaingan deingan peiruisahaan lainnya. 

Harapan pe ilanggan me impuinyai peiranan peinting dalam meine intuikan kuialitas pro iduik 

(barang dan jasa) dan keipuiasan pe ilanggan kare ina pada dasarnya te irdapat hu ibuingan yang 

e irat antara pe ineintuian kuialitas dan keipuiasan pe ilanggan. Dalam me inge ivaluiasinya, 

pe ilanggan akan meinggu inakan harapannya seibagai standar ataui acuian.8 Keipuiasan se icara 

langsu ing akan meimeingaruihi loiyalitas yang pada akhirnya dapat meinuiruinkan biaya 

oipe irasi se irta meiningkatkan peindapatan dan proifitabilitas pe iruisahaan. De ifinisi koinse ip 

ke ipu iasan peilanggan yang digu inakan dalam pe ineilitian ini adalah tanggapan peilanggan 

dapat beiruipa peirasaan seinang ataui keiceiwa atas pe irbandingan antara pro iduik yang diteirima 

de ingan yang diharapkan se ibagai e ivaluiasi ataui peinilaian peilanggan seicara keise iluiruihan 

teirhadap pe imbeilian dan peingalaman pe inggu inaan proiduik ataui jasa te irse ibuit. 

 

METODE PENELITIAN 

Pe inde ikatan yang diguinakan dalam pe ineilitian ini adalah pe indeikatan kuiantitaif, 

kareina pe ine ilitian ini teirfoikuis uintuik meinge itahuii pe ingaruih layanan mo ibilei banking 

ke ipu iasan nasabah dalam meinggu inakan layanan bank. Peine ilitian ini dilaku ikan keipada 

se iluiruih masyarakat yang meinggu inakan moibilei banking, adapuin oibjeik pe ineilitian 

khu isu isnya pada cuisto imeir Bank Syariah Indoineisia. peine ilitian dianggap re ipreise intif 

teirhadap juiduil yang diangkat peine iliti, kareina di samping oibjeik yang dianggap teipat, juiga 

meimbe irikan nuiansa barui pe ine iliti dalam meinambah pe ingalaman pe ine ilitian. Peine iliti 

meimbe irikan quieistio ineir keipada 30 reispoindein masyarakat uimuim pe inggu ina moibilei 

banking, quie isioine ir meinggu inakan duia skala like irt. Teiknik analisis data yang digu inakan 

dalam peine ilitian ini adalah analisis kuiantitaif, yaitu i proise is analisis teirhadap data-data 

yang be irbe intuik angka deingan cara peirhitu ingan se icara statistik uintuik meinguikuir kuialitas 

pro idu ik dan deisain teirhadap keipuituisan peimbe ilian proiduik gadai eimas. Analisa data 

dilakuikan meilaluii tahap uini validitas, reiabilitas, uiji reigreisi be irganda, dan uiji asuimsi 

klasik. Uintuik peimbuiktian hipoite isis peinuilis me inggu inakan uiji f dan uiji t.9 

 

 

 

                                                             
8 Boulding 1993 
9 Nurdin et al., “Pengaruh Pelayanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada 
Mahasiswa Perbankan Syariah IAIN Palu).” 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan 

Descriptives  

Descriptive Statistics 

 N Minimuim Maximuim Meian Std. Deiviatioin 

MEiAN_KP 26 1.300 5.000 3.56154 1.100937 

MEiAN_KN 26 1.125 5.000 3.74519 1.073825 

Valid N (listwisei) 26     

Dari data diatas dike itahuii bahwa teirdapat 26 data yang valid u intuik kuialitas peilayanan 

se irta ke ipuiasan nasabah deingan nilai minimuim 1.300 dan 1.125 be irtu irui-tu iruit. Nilai rata 

rata 3,56154 dan 3,74519 seirta nilai maksimuim yang sama yakni 5. 

 

Uji Analisis Data 

1. Uji regresi linier sederhana 

Uiji reigre isi linieir seideirhana beirfuingsi uintuik dapat meinge itahuii seibeirapa be isar 

peingaruih satui variabe il beibas te irhadap variabeil teirikat. Dasar pe ingambilan ke ipuituisan 

pada uiji reigre isi linieir  seide irhana ini ialah apabila jika nilai signifikasi < 0,05 maka 

artinya variabeil X beirpe ingaruih teirhadap variabeil Y dan apabila nilai signifikasi > 

0,05 maka artinya variabe il X tidak beirpe ingaruih te irhadap variabe il Y. Be iriku it tabeil 

hasil uiji reigre isi linie ir seide irhana: 

Moideil Uinstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardize id 

Coieifficieints t Sig. 

B Std. Eirroir Beita   

1 (Coinstant) .704 .358  1.966 .061 

MEiAN_K

P 

.854 .096 .875 8.868 .000 

Beirdasarkan dari tablei hasil uiji re igreisi linieir seideirhana dapat diruimuiskan 

deingan cara seibagai beirikuit: 

Y= a+bX 

Y= 0,704 + 0,854X 

Dapat dije ilaskan bahwa pe irsamaan teirse ibuit ialah nilai koinstanta seibe isar 

0,704 yang me ingandu ing arti bahwa nilai koinsistein variabeil Ke ipuiasan nasabah 

adalah se ibeisar 0,704. Keimuidian pada koie ifisiein reigreisi X seibe isar 0,854 meinyatakan 
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bahwa seitiap peinambahan 1% nilai ku ialitas peilayanan Bank Syariah Indoineisia, maka 

nilai Ke ipuiasan Nasabah be irtambah se ibeisar 0,854. Jadi koieifisiein reigreisi teirse ibuit 

beirnilai poisitif seihingga dapat dinyatakan bahwa arah pe ingaruih variabeil X teirhadap 

variabeil Y ialah poisitif. 

 

Uji Hipotesis 

a. Uji Korelasi 

U iji koireilasi meiruipakan pe inguijian ataui analisis data yang beirfuingsi u intuik 

meinge itahuii tingkat keie iratan huibuingan antara variabe il be ibas (X) dan variabeil tidak 

be ibas (Y). Dalam uiji ini, peinguijiannya hanya uintuik meinge itahuii huibuingannya saja. 

Dalam uiji koireilasi, peineintuian kuiat ataui leimahnya suiatui huibuingan dinilai dari 

apabila nilai te irse ibuit me inde ikati angka 1 ataui -1. Jika angka yang dipeiroileih 

meinde ikati angka 0, maka hu ibuingan ke iduia variabeil dapat dikatakan leimah.  

Correlations 

 MEiAN_KN MEiAN_KP 

ME iAN_KN Peiarsoin Coirreilatioin 1 .875** 

Sig. (2-taileid)  .000 

N 26 26 

ME iAN_KP Peiarsoin Coirreilatioin .875** 1 

Sig. (2-taileid) .000  

N 26 26 

 

Dari data diatas dike itahuii bahwa tingkat koireilasi r hitu ing se ibeisar 0,875 dan 

nilai r tabeil se ibeisar 2,06390 yang artinya 0,875 < 2,06390 maka H0 dito ilak yang 

artinya antara variabe il kuialitas pe ilayanan Bank Syariah Indo ine isia deingan Tingkap 

ke ipuiasan nasabah tidak teirdapat huibuingan po isitif. 

Dike itahuii nilai signifikansi (2-taile id) se ibeisar 0,000. 

 

0,000 > 0,05 artinya antara variabe il X dan Y teirdapat huibuingan yang signifikan. 
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b. Uji t 

U iji t dilakuikan u intuik dapat meinge itahuii apakah variabeil a. indeipe indein beirpeingaruih 

seicara signifikan ataui tidak teirhadap variabe il de ipeinde in. Be iriku it tabeil uiji t: 

ANOVAb 

Moideil Suim oif Squiareis df Meian Squiarei F Sig. 

1 Reigreissioin 22.087 1 22.087 78.640 .000a 

Reisiduial 6.741 24 .281   

Toital 28.828 25    

 

 

Moideil Uinstandardizeid 

Coieifficieints 

Standardize id 

Coieifficieints t Sig. 

B Std. Eirroir Beita   

1 (Coinstant) .704 .358  1.966 .061 

ME iAN_K

P 

.854 .096 .875 8.868 .000 

Be irdasarkan dari tabe il uiji t maka dapat dike itahuii nilai t hituing seibe isar 8,868 

leibih be isar dari t tabeil (0,025;24) 2,06390. Maka H, me inyatakan bahwa Ku ialitas 

pe ilayanan Bank Syariah Indo ine isia dite irima. Jadi dalam hal ini dapat disimpu ilkan 

Ku ialitas Peilayanan Bank Syariah Indo ineisia be irpe ingaruih teirhadap ke ipuiasan 

nasabah. 

 

c. Uji Koefisien determinasi (Uji R) 

U iji koie ifisiein deite irminiasi ini be irtu ijuian uintuik meinampilkan se ibeirapa peirse in 

be isar peingaruih varibe il X teirhadap variabeil Y. Nilai koie ifisie in de ite irminiasi dapat 

dilihat pada nila R squiarei. Beirikuit tabeil uiji koieifisie in deiteirminiasi. 

Moideil 

R R Squiarei 
Adjuisteid R 

Squiarei 
Std. Eirroir oif thei 

Eistimate i 

1 .875a .766 .756 .529962 
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Beirdasarkan tabeil Moide il Suimmary di atas me inyatakan bahwa R squiarei dari 

pe inge itahuian mahasiswa teintang bank syariah seibe isar 76,6% le ibih beisar dari 

0.5/50%, dapat disimpuilkan bahwa pe ingaruih variabeil peinge itahuian  se ibe isar 76,6% 

 

Uji Normalitas 

U iji noirmalitas dilakuikan uintuik meinge itahuii apakah nilai re isidu ial beirdistribu isi 

no irmal ataui tidak. Dalam uiji noirmalitas peine ilitian ini peine iliti meinggu inakan Teiknik Oine i 

Samplei Koilmoigrav-Smirnoiv. Dasar peingambilan keipuituisan deingan cara apabila nilai 

signifikasi > 0,05 maka nilai re isidu ial be irdistribu isi noirmal dan apabila nilai signifikasi < 

0,05 maka nilai reisidu ial tidak be irdistribu isi noirmal. Beirikuit table i hasil dari u iji noirmalitas 

O ine i Samplei Koilmoigrav-Smirno iv: 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 ME iAN_KP MEiAN_KN 

N 26 26 

Noirmal Parame iteirsa,b Meian 3.56154 3.74519 

Std. Deiviatioin 1.100937 1.073825 

Moist Eixtreimei Diffe ireinceis Absoiluitei .116 .194 

Poisitivei .096 .121 

Neigativei -.116 -.194 

Koilmoigoiroiv-Smirnoiv Z .593 .990 

Asymp. Sig. (2-taileid) .873 .281 

Be irdasarkan tabeil diatas maka dikeitahuii nilai signifikansi uintuik KP 0,873 dan 

KN 0,281 yang be irarti data KP beirdistribu isi noirmal beigituipuin KN beirdistribu isi noirmal 

dikarnakan nilai signifikansi > 0,05. 

 

Uji Reliabilitas 

U iji reiliabilitas dilakuikan uintuik me ilihat keistabilan ataui keiakuiratan yang 

ditu injuikkan atas instruime int peinguikuiran. Beirikuit table i dari hasil uiji reiliabilitas. 

 

Reliability Statistics 

Croinbach's 

Alpha N oif Iteims 

.976 18 

 
Beirdasarkan tablei hasil uiji reiliabilitas dari se iluiruih jawaban kuie isio ine ir dapat 

dinyatakan reiliabeil. Kareina dapat dilihat bahwa nilai cro inbach alpha > 0,60. 
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Tabel Frekuensi 

 

LEVEL KUALITAS PELAYANAN 

 
Freiquieincy Peirceint Valid Peirceint 

Cuimuilativei 

Peirceint 

Valid RE iNDAH 5 16.1 19.2 19.2 

SE iDANG 7 22.6 26.9 46.2 

TINGGI 14 45.2 53.8 100.0 

Toital 26 83.9 100.0  

Missing Systeim 5 16.1   

Toital 31 100.0   

Meinuinjuikkan bahwa dari 31 data te irdapat 5 data eiroir deingan juimlah 14 data de ingan 

ku ialitas peilayanan yang tinggi, lalui 7 data deigan kuialitas pe ilayanan seidang dan 5 data 

de ingan kuialitas peilayanan reindah. 

 

LEVEL KEPUASAN NASABAH 

 
Freiquieincy Peirceint Valid Peirceint 

Cuimuilativei 

Peirceint 

Valid RE iNDAH 4 12.9 15.4 15.4 

SE iDANG 4 12.9 15.4 30.8 

TINGGI 18 58.1 69.2 100.0 

Toital 26 83.9 100.0  

Missing Systeim 5 16.1   

Toital 31 100.0   

 
Pada data keipuiasan nasabah meinuinjuikkan 18 data tingkat keipuiasan yang tinggi, 

4 data de ingan tingkat ke ipuiasan se idang dan 4 data tingkat ke ipuiasan reindah. 

 

KESIMPULAN 

Pe ineilitian ini beirtu ijuian uintuik me inganalisis pe ingaruih ku ilaitas proiduik dan kuialitas 

pe ilayanan te irhadap ke ipuiasan dan loiyalitas nasabah. Dari hasil pe ine ilitian dan pe imbahasan 

disimpuilkan bahwa kuialitas proiduik beirpeingaruih po isitif dan signifikan te irhadap keipuiasan 

nasabah, hal ini me inuinjuikkan bahwa seimakin baguis kuialitas proiduik yang dibeirikan bank 

maka keipuiasan nasabah akan se imakin me iningkat. 
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Beirdasarkan hasil peimbahasan dan teimuian peine ilitian, dapat dikeimuikakan 

be ibe irapa keisimpu ilan se ibagai beiriku it: Ku ialitas layanan yang tinggi mampui meiningkatkan 

ke ipu iasan pe ilanggan. Hal ini te irbuikti nilai signifkan meinuinjuikkan huibuingan poisitif dan 

signifikan teirhadap keipuiasan pe ilanggan. Citra peiruisahaan yang baik te irhadap nasabah 

akan meiningkatkan keipuiasan peilanggan, hal deimikian teirbuikti deingan nilai signifikan 

se iarah poisitif signifikan te irhadap ke ipuiasana peilanggan. 
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