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Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh variabel layanan perbankan
seluler (Y) terhadap variabel kepuasan pelanggan. (X). Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa layanan perbankan seluler memiliki dampak pada
kepuasan pelanggan dan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Terbukti
dari hasil uji koefisien korelasi atau uji r melalui tabel ringkasan model, nilai r
yang diperoleh adalah 0,853, dengan nilai korelasi sebesar 72,8% yang
menunjukkan pengaruh variabel layanan mobile banking (Y) terhadap
kepuasan pelanggan (X), dan 27,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini. Dapat disimpulkan bahwa layanan perbankan
seluler memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan BSI.
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1. PENDAHULUAN

Perbankan merupakan lembaga industri di bidang jasa yang menjalankan kegiatan perekonomian di
suatu negara. Perusahaan perbankan dalam menjalankan kegiatan usahanya melakukan berbagai aktivitas
yang berhubungan dengan penghimpunan dana, penyaluran dana, serta penyedia jasa keuangan. Hal ini
sesuai dengan fungsi utama bank, yang bertugas mengumpulkan dana dari masyarakat dalam bentuk
simpanan dan disalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk kredit atau pinjaman (Mundir et al.
2021).
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Di Indonesia terdapat dua jenis perusahaan perbankan umum yaitu, perbankan konvensional dan
perbankan syariah, keduanya memiliki peran penting terhadap perekonomian di Indonesia. Namun,
sistem operasional bank konvensional berbeda dengan bank syariah dimana bank konvensional
berdasarkan pada sistem bunga sedangkan bank syariah berdasarkan pada sistem bagi hasil (Sihotang et
al. 2023). Menurut Diva et al. (2022) Bank syariah merupakan bank yang menjalankan kegiatan usahanya
berdasarkan prinsip syariah yang berlandaskan pada al - qur'an dan sunnah, dalam beroperasi bank
syariah menggunakan sistem bagi hasil, yaitu membagi keuntungan antara pihak bank dan nasabah yang
sesuai dengan aturan hukum islam.

Saat ini industri perbankan telah mengalami perkembangan yang disebabkan oleh kemajuan
teknologi, dapat dilihat dengan adanya perubahan cara beroperasi bank saat melakukan transaksi.
Menurut Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI) sebelum era tahun 2000, transaksi dapat terjadi
hanya pada saat nasabah datang ke kantor dan bertemu dengan karyawan bank. Namun saat ini, dengan
kemajuan teknologi nasabah dapat melakukan transaksi dimana saja dan kapan saja (Mufrodi, 2021).
Kemajuan teknologi yang semakin pesat memberikan peluang bagi industri perbankan melalui mobile
banking dalam menciptakan kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai perasaan puas
yang muncul pada hati nasabah dengan membandingkan kinerja yang diberikan sesuai dengan
harapannya (Ismulyaty et al. 2022).

Mobile banking merupakan platform yang diciptakan dari sebuah inovasi teknologi yang
menggabungkan ilmu pengetahuan dan teknologi menjadi sebuah layanan digital yang dapat digunakan
sebagai media transaksi, mobile banking memiliki fitur-fitur yang memberikan kemudahan, keamanan, dan
kepercayaan kepada nasabah pada saat nasabah melakukan transaksi bank. Platform mobile banking hanya
dapat diakses melalui perangkat seluler seperti, handphone dan tablet yang terhubung dengan jaringan
internet, bagi setiap pengguna yang memiliki handphone maka pengguna dapat mengakses mobile banking
mobile bangking pada handphone pengguna dengan cepat dan mudah (Mukhtisar et al., 2021).

Menurut (Susanti et al., 2021)Kepuasan nasabah di anggap sebagai investasi jangka panjang bagi
perusahaan perbankan untuk bertahan dari ketatnya persaingan antar bank. Perusahaan bank harus
mampu menciptakan kepuasan nasabah untuk meningkatkan loyalitas nasabah, sehingga nasabah akan
menggunakan kembali produk atau jasa perbankan. Menurut (Yunita et al.,, 2021) dalam penelitiannya
menyatakan terdapat lima indikator layanan mobile banking yang mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu
efisiensi (efficientcy), pemenuhan janji (fullfilment), Kesediaan sistem beroperasi (system availability),
privasi (privacy), jaminan (assurance), dan tampilan situs (sitte aeshtetic). Kelima indikator layanan mobile
banking tersebut dapat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Adapun berbagai kemudahan yang diberikan oleh layanan mobile banking kepada nasabah dalam
bertrasaksi, mobile banking juga memiliki kekurangan dalam keterbatasan akses, nasabah yang ingin
mengakses layanan mobile banking melalui smartphone harus terhubung dengan jaringan internet, jika
pengguna tidak terhubung dengan jaringan internet maka transaksi tidak dapat dilakukan. Akan tetapi
keterbatasan tersebut tidak menjadikan nasabah berhenti menggunakan layanan mobile banking, nasabah
tetap merasa puas dalam menggunakan mobile banking dalam berbagai aktivitas transaksi.

Berdasarkan data pengguna mobile banking PT. Bank Syariah Indonesia tahun 2024, total pengguna
mobile bangking mencapai 7,12 juta jiwa.. Hal ini menandakan banyaknya minat masyarakat dalam
penggunaan layanan mobile banking yang memberikan kemudahan kepada nasabah dalam melakukan
transaksi bank. Layanan mobile banking dapat diakses oleh nasabah selama 24 jam dan dapat digunakan
kapan saja dan dimana saja. Hal ini didukung oleh penelitian Gusmar et al. (2023) menyatakan
menigkatnya penggunaan mobile banking dikarenakan oleh keamanan, kemudahan, dan kecepatan yang
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dirasakan oleh nasabah pada Bank Sumut kantor cabang syariah Katamso saat menggunakan layanan
mobile banking.

Berdasarkan uraian di atas, urgensi dalam penelitian ini mengenai pengaruh layanan mobile banking
terhadap kepuasan nasabah. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk menganalisis hubungan variabel
kepuasan nasabah (X) terhadap layanan mobile banking (Y) dan seberapa besar pengaruh layanan mobile
banking terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Menurut (Khumaini et al.,, 2022) berdasarkan pengertian dari Kotler dan Keller, 2017) Kepuasan
nasabah adalah perasaan senang atau kecewa seseorang setelah membandingkan antara kinerja (hasil)
sesuai dengan yang diharapkan atau bahkan melebihi harapan nasabah. Pada dasarnya munculnya
kepuasan nasabah ketika nasabah merasa harapannya telah terpenehi bahkan melebihi ya
diharapkan.Perasaan puas nasabah berbeda-beda seperti merasa senang, lega, gembira, kenyang, dan
sebagainya karena sudah terpenuhi hasrat hatinya. Maka kepuasan perihal yang bersifat puas,
kesenangan, kelegaan, dan sebagainya. Indikator Kepuasan Nasabah Menurut Diva (dalam suryani, 2017)
terdapat beberapa indikator kepuasan nasabah. Adapun indikator kepuasan nasabah tersebut adalah
sebagai berikut:

1) Kepuasan pelanggan keseluruhan (overall customer satisfaction) Cara yang paling sederhana untuk
mengukur kepuasan nasabah adalah langsung menanyakan kepada nasabah seberapa puas mereka
dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Biasanya, ada dua bagian dalam proses pengukurannya.
Pertama, mengukur tingkat kepuasan nasabah terhadap produk atau jasa perusahaan bersangkutan.
Kedua, menilai dan membandingkannya dengan tingkat kepuasan nasabah keseluruhan terhadap
produk atau jasa para pesaing.

2) Konfirmasi harapan (confirmation of exspectations) Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung,
namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian/ ketidaksesuaian antara harapan nasabah dengan
kinerja aktual produk perusahaan.

3) Minat pembelian ulang (repurchase intent) Kepuasan nasabah diukur secara behavioral dengan jalan
menanyakan apakah nasabah akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi

4) Kesediaan merekomendasikan (willingnes to recommend) Kesediaan nasabah untuk
merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk
dianalisis dan ditindaklanjuti.

5) Ketidakpuasan nasabah (customer dissatisfaction) Beberapa macam aspek yang sering ditelaah guna
mengetahui ketidakpuasan nasabah, meliputi: komplain, retur atau pengembalian produk, biaya
garansi, recall, word of mouth negatif, dan defections. Pengertian Layanan Dalam Kamus Besar Bahasa
Indonesia (KBBI) dijelaskan bahwa melayani adalah membantu menyiapkan atau mengurus apa
yang diperlukan seseorang, sedangkan pelayanan merupakan perihal usaha melayani kebutuhan
orang lain. Menurut Dwi Suhartanto dalam Adela (2020), layanan adalah kegiatan yang ditawarkan
oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat
dimiliki dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lainnya atau mesin secara fisik,
dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Menurut Makmuriyah & Vanni (dalam Sumarwan, 2011: 346) Mobile Banking merupakan fasilitas yang
di sediakan perbankan yang memiliki fungsi untuk memberikan kemudahan kepada nasabah dalam
berbagai aktivitas transaksi perbankan tanpa harus datang ke kantor, transaksi menggunakan fasilitas
mobile banking membuat kanal tanpa batas terhadap pelayanan yang dibutuhkan antara nasabah dengan
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pihak bank. Keunggulan yang dimiliki oleh fasilitas m-banking yakni nasabah bisa melakukan aktifitas
transaksi dimana pun dan kapan pun tanpa dibatasi oleh waktu pelayanan jam operasional bank. Indikator
Layanan Mobile Banking Menurut indikator layanan electronic banking adalah sebagai berikut:
1) Efisiensi (efficientcy), yaitu memampuan bank untuk membuat situs yang mudah dan sederhana
untuk digunakan nasabah.
2) Pemenuhuan janji (fulfillment), yaitu kesediaan bank untuk memenuhi pengiriman pesan dan
informasi yang dijanjikan pada nasabah.
3) Kesediaan sistem beroperasi (system availability), yaitu kemampuan bank membuat fungsi teknis
yang benar pada situs bank.
4) Privasi (privacy), yaitu tingkat kemampuan bank memberikan kepercayaan kepada nasabah agar
merasa aman, bebas dari resiko dan keragu- raguan.
5) Jaminan/kepercayaan (assurance/trust), yaitu kemampuan bank atau karyawan memberikan
pelayanan yang dapat menimbulkan kepercayaan nasabah kepada bank.
6) Tampilan situs (site aesthetic), yaitu kemampuan bank membuat situs yang memiliki penampilan
atau keindahan yang muncul pada web site.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif deskriptif. Penelitian kuantitatif merupakan
metode penelitian berdasarkan pada pengujian sebuah teori yang terdiri dari variabel-variabel yang
diukur dengan angka, dan di analisis dengan menggunakan penulisan statistika untuk menentukan
apakah teori penelitian tersebut benar. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif kasual, sebuah
penelitian yang dilakukan untuk menganalisis hubungan atau pengaruh antara dua variabel atau lebih.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa erat pengaruh atau hubungan antara variabel
kepuasan nasabah (X) terhadap variabel layanan mobile banking (Y). Populasi dalam penelitian ini
berjumlah 14.000 jiwa pengguna mobile banking yang diambil dari Bank Syariah kantor cabang Tanjung
Karang. Pengambilan sampel dalam penelitian menggunakan teknik simple random sampling yang
dilakukan secara acak. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode kuesioner
(angket) dengan melakukan penyebaran kuesioner secara online menggunakan google form, jumlah
sampel ditentukan berdasarkan rumus Slovin. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 99,2
dan di bulatkan menjadi 100 sampel. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Teknik analisis data menggunakan Uji Validitas, Uji Reabilitas, Uji Regresi Sederhana, Uji t dan Uji r.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Instrumen Data

Berdasarkan hasil kuesioner dari 100 sampel pengguna layanan mobile bangking Bank Syariah
Indonesia, dengan perolehan data berdasarkan jenis kelamin, usia, pekerjaan dan lamanya menjadi
nasabah pengguna layanan mobile banking. Maka di peroleh pada tabel 1 sebagai berikut:

Tabel 1. Karakteristik Nasabah

Deskripsi Nasabah ‘ total | %
1. Jenis kelamin

laki-laki 35 35%
perempuan 65 65%
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2. usia

17-25 67 67%
26 -35 8 8%
35-40 16 16%
>45 9 9%
3. pekerjaan

pelajar/ mahasiswa 46 46%
PNS/TNI/POLRI 11 11%
ibu rumah tangga 10 10%
pegawai swasta/ wiraswasta 33 33%
4. Lamanya menjadi nasabah

1 tahun 23 23%
lebih dari 1 tahun 23 23%
dibawah 1 tahun 54 54%

4.2, Uji Validitas

Uiji validitas dalam penilitian ini menggunakan uji Pearson correlation yang digunakan sebagai alat

ukur untuk mengetahui valid tidaknya data. Data yang diambil menggunakan penyebaran kuesioner

(angket) kepada pengguna mobile banking Bank Syariah Indonesia. Data dinyatakan valid jika suatu

kuesioner bisa memberikan penjelasan pada suatu pernyataan kuesioner. Dalam penelitian ini

menggunakan uji signifikansi untuk mengetahui valid atau tidaknya data. Jika nilai uji signifikansi

mengahasilkan nilai postif dan rhitung > dari rtabel maka data di katakan valid dan sebaliknya jika nilai

uji signifikansi menghasilkan nilai negatif dan rhitung < rtabel maka data tersebut tidak valid. Dalam

penelitian ini Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dan rtabel untuk degree of

freedom (df) = n-2, di mana n adalah jumlah responden. Maka df = 100 - 2 dengan tingkat signifikansi
adalah 10% (a=0.1). Sehingga rtabel 0.1966 yang dapat dilihat pada Tabel 2 berikut:

Tabel 2. Hasil Uji Validitas

variabel pernyataan | rhitung rtabel keterangan
X1 0,792 0,1966 valid
X2 0,837 0,1966 valid
Kepuasan X3 0,777 0,1966 valid
Nasabah (X) X4 0,781 0,1966 valid
X5 0,724 0,1966 valid
X6 0,726 0,1966 valid
Y1 0,809 0,1966 valid
Layanan Y2 0,805 0,1966 valid
mobile Y3 0,825 0,1966 valid
banking (Y) Y4 0,802 0,1966 valid
Y5 0,757 0,1966 valid
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Berdasarkan tabel 2 di atas, maka dapat diketahui pertanyaan/pernyataan dalam instrumen yang
digunakan dinyatakan valid. Hal ini dibuktikan dengan membandingkan setiap nilai rhitung (Pearson
correlation) dengan menghasilkan nilai rhitung < rtabel dengan perolehan nilai rtabel (0,1966).

4.3. Uji Reliabilitas

Uji reabilitas merupakan alat ukur untuk mengetahui konsistensi sebuah data kuesioner dari hasil penelitian
selanjutnya dengan keakuratan yang sama:

Tabel 3. Hail Uji Reabilitas

VARIABEL CRONBACH's n of items keterangan
alpha
kualitas layanan (x) 0,863 6 reliabel
layanan mobile banking (y) 0,859 5 reliabel

Berdasarkan tabel 3 diatas, hasil pertanyaan/pernyataan dalam instrumen yang digunakan
dinyatakan reliable. Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai Cronbach’s Alpha setiap komponen lebih besar
dari pada 0,7.

4.4. Uji Regresi Sederhana

Uji regresi sederhana digunakan untuk mengukur pengaruh variabel kepuasan nasabah (X) pada
variabel layanan mobile banking (Y), yang bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
independen (X) terhadap variabel dependent (Y):

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Sederhana

ANOVA-
Sum of Mean

Model Squares | df | Square F Sig.
1 Regression 1257,697 1| 1257,697 | 262,862 | .000

Residual 468,893 | 98 4,785

Total 1726,590 | 99
a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH
b. Predictors: (Constant), LAYANAN MOBILE BANKING

Pada tabel 4 di atas, dapat diketahui nilai F hitung sebesar 262,862 dengan tingkat signifikanPsi 0,000.
Dari hasil tersebut dapat digunakan untuk memprediksi adanya pengaruh variabel kepuasan nasabah (X)
terhadap varibel layanan mobile banking (Y).

4.5. Uji Signifikan Parsial (Uji t)

Uiji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh setiap variabel independent (X) terhadap setiap variabel
dependent (Y) dengan membandingkan Thitung dan Ttabel. Jika Thitung < Ttabel maka HO diterima,dan
jika Thitung > Ttabel maka HO ditolak . Dalam penelitian ini digunakan tingkat signifikansi 0.1 (a=10 %):
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Tabel 5. Hasil Uji T
Coefficients?

Unstandardized | Standardized

Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 2,108 | 0,987 2,136 | 0,035
LAYANAN 0,739 | 0,046 0,853 | 16,213 | 0,000
MOBILE
BANKING

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH

Berdasarkan tabel 4 di atas dapat diketahui bahwa Thitung = 16,213 dan Ttabel = 1,9845. Maka Thitung
< Ttabel dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,10. Hal ini dapat membuktikan bahwa variabel kualitas
layanan (Y) mempengaruhi variabel kepuasan nasabah (X) secara signifikan. Sehingga dapat dinyatakan
HO ditolak dan Ha diterima.

4.6. Uji Koefisien korelasi (R)

Uji r dilakukan untuk mengukur seberapa kuat hubungan antara variabel kepuasan nasabah (X) pada
variabel layanan mobile banking (Y):

Tabel 6. Hasil Uji R

Model Summary
Std.
Error of
R Adjusted the
Model R Square | R Square | Estimate
1 .853= 0,728 0,726 2,187
a. Predictors: (Constant), LAYANAN MOBILE BANKING

Berdasarkan tabel 5 di atas diperoleh hasil nilai r sebesar 0,853, dan memperoleh nilaii (R Square)
sebesar 0,728. Hasil tersebut dapat menjelaskan hubungan antara variabel kepuasan nasabah (X) terhadap
layanan mobile banking (Y) dengan korelasi nilai sebesar 72,8% sedangkan sisanya yaitu 27,2%, yang
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak di jelaskan dalam model regresi penelitian ini.

4.7. Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis penelitian secara keseluruhan, maka pembahasan hasil penelitian ini adalah
sebagai berikut:

Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas, maka data dalam penelitian ini dinyatakan valid dan
reliabel. Hal ini dibuktikan dengan rhitung < rtabel dengan perolehan nilai rtabel 0,1966 dan nilai
Cronbach’s Alpha setiap komponen dinyatakan lebih besar dari pada 0,7.

Berdasarkan hasil uji regresi sederhana menyatakan adanya pengaruh variabel layanan mobile banking
(Y) terhadap variabel kepuasan nasabah (X) yang dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 262,862 dengan
tingkat signifikansi 0,000.
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Berdasarkan hasil Uji parsial atau Uji t dari variabel kepuasan nasabah (X) dan variabel layanan mobile
banking (Y) memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,01 (sig < a=10%) yang menyatakan HO ditolak.
Hal ini diartikan variabel layanan mobile banking (Y) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah
Bank Syariah Indonesia.

Berdasarkan hasil uji koefisien korelasi atau uji r layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah
yang memperoleh hasil nilai r sebesar 0,728 yang berarti adanya pengaruh sebesar 72,8% pada variabel
layanan mobile banking (Y) terhadap variabel kepuasan nasabah (X), dengan sisa 27,2% yang dipengaruhi
oleh variabel lain dalam model regresi.

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan adanya keterkaitan hubungan antara layanan mobile
bangking terhadap kepuasan. Berdasarkan hasil penelitian ini kemudahan, kecepatan dan ketepatan yang
diberikan oleh mobile banking dapat menciptakan nilai positif dari nasabah dan berpengaruh terhadap Bank
Syariah Indonesia. Layanan mobile banking memiliki fitur-fitur lengkap dan mudah di fahami nasabah
dalam melakukan transaksi dan dapat memenuhi kebutuhan nasabah. Hal ini dapat meningkatkan
kepuasan nasabah terhadap penggunaan layanan mobile banking. Dari hasil penelitian ini jika layanan
mobile bangking ditingkatkan maka kepuasan nasabah meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Susanti et al., (2021) dalam penelitiannya menyatakan
layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan terus meningkatkan
kinerja perbankan agar kepuasan nasabah terus meningkat dan tidak mengalami penurunan.

5. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini, telah dilakukan pengambilan data dari nasabah pengguna mobile
banking Bank Syariah Indonesia. Maka dapat disimpulkan hasil dari penelitian ini yaitu variabel layanan
mobile banking berpengaruh terrhadap variabel kepuasan nasabah secara signifikan dibuktikan dengan
hasil uji regresi sederhana yang menyatakan adanya hubungan antara variabel kepuasan nasabah (X) dan
variabel layanan mobile banking (Y), selanjutnya dinyatakan dengan hasil uji t yang menghasilkan nilai
Thitung < Ttabel dengan perolehan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,10 yang berarti HO ditolak dan Ha
diterima, hasil uji koefisien korelasi atau uji r melalui tabel model summary diperoleh hasil nilai r sebesar
0,853 dengan korelasi nilai sebesar 72,8% yang menyatakan adanya pengaruh variabel layanan mobile
banking (Y) terhadap kepuasan nasabah (X) dan 27,2% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini. Dapat disimpulkan bahwa layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah dan meningkatkan kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat memberikan pengaruh kepada peningkatan kualitas layanan mobile banking BSI dalam
menciptakan kepuasan nasabah.
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