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Abstrak 
Perbankan digital telah berkembang menjadi kemajuan besar dalam industri perbankan 
kontemporer. Dengan kemajuan teknologi, bank syariah juga mulai menawarkan layanan 
digital untuk meningkatkan produktivitas dan kemudahan pelanggan. Klien dapat melakukan 
berbagai transaksi perbankan melalui perangkat seluler mereka dengan mobile banking, salah 
satu jenis perbankan digital. Metode empiris, obyektif, dan heuristik digunakan dalam 
penelitian kuantitatif. Bagaimana layanan mobile banking mempengaruhi kepuasan pelanggan 
adalah tujuan dari penelitian jenis ini. Dalam sampel penelitian ini, metode pengumpulan data 
utama adalah kuesioner, yang digunakan untuk mengumpulkan data dari jumlah peserta 
sebanyak lima puluh orang, yang diolah dengan program SPSS 30. Variabel independen 
perbankan e-banking (X1), kualitas layanan (X2), kepercayaan dan keamanan (X3) dan variabel 
ketergantungan kepuasan nasabah (Y) yang menggunakan layanan perbankan syariah 
dievaluasi dalam penelitian ini. 
Kata kunci: Perbankan Syariah, Kepuasan Nasabah, M-Banking, Literasi Halal.  
 

Abstract 
Digital banking has developed into a major advancement in the contemporary banking industry. 
With advances in technology, Islamic banks have also begun to offer digital services to increase 
productivity and customer convenience. Clients can carry out various banking transactions via 
their mobile devices with mobile banking, a type of digital banking. Empirical, objective, and 
heuristic methods are used in quantitative research. How mobile banking services affect customer 
satisfaction is the aim of this type of research. In this research sample, the main data collection 
method is a questionnaire, which is used to collect data from a total of fifty participants, which is 
processed using the SPSS 30 program. Independent variables are e-banking banking (X1), service 
quality (X2), trust and security (X3) and the dependent variable customer satisfaction (Y) who use 
sharia banking services were evaluated in this research. 
Keywords: Sharia Banking, Customer Satisfaction, M-Banking, Halal Literacy. 
 
PENDAHULUAN 

Digital banking telah menjadi inovasi yang signifikan dalam industri perbankan 
modern. Seiring dengan kemajuan teknologi, bank syariah pun mulai mengintegrasikan 
layanan digital untuk meningkatkan efisiensi dan kenyamanan bagi nasabahnya. 
Mobile banking, sebagai salah satu bentuk digital banking, memungkinkan nasabah 
untuk melakukan beragam transaksi perbankan melalui perangkat seluler mereka. 
Layanan ini tidak hanya menawarkan akses yang lebih mudah, tetapi juga berpotensi 
meningkatkan kepuasan nasabah berkat fitur-fitur yang lebih canggih dan ramah 
pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh layanan mobile banking 
terhadap kepuasan pelanggan bank syariah, dengan perhatian khusus pada nasabah 
yang memanfaatkan layanan tersebut. 

Sejumlah industri, termasuk perbankan, telah mengalami transformasi signifikan 
berkat kemajuan dalam teknologi informasi dan komunikasi. Bank syariah, yang 
beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip syariah, juga tidak kalah dalam 
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memanfaatkan teknologi digital untuk meningkatkan pelayanan. Dalam upaya 
memenuhi kebutuhan nasabah yang semakin mobile dan dinamis, bank syariah kini 
menyediakan layanan mobile banking. Menurut Dooney dan Cannon, kepercayaan 
muncul ketika konsumen percaya pada integritas dan keandalan mitra mereka. 
Kepercayaan nasabah terhadap proses dan transaksi perbankan elektronik sangat 
penting. Kepercayaan merupakan faktor penting yang perlu dipertimbangkan saat 
memutuskan untuk menggunakan layanan mobile banking. Sistem perbankan mobile 
seharusnya dirancang agar mudah digunakan, cepat, dan stabil. Meskipun layanan 
perbankan seluler menawarkan banyak keuntungan, banyak pelanggan masih jarang 
memanfaatkannya dan kurang tertarik. Mereka cenderung lebih memilih melakukan 
transaksi melalui ATM atau di toko fisik. Berdasarkan data dari Badan Regulasi 
Telekomunikasi Indonesia (BRTI), jumlah pelanggan kartu SIM di Indonesia 
diperkirakan akan meningkat sekitar 5-7% setiap tahunnya. Pada tahun 2024, jumlah 
pelanggan kartu SIM diperkirakan mencapai sekitar 352 juta, meningkat dari sekitar 
334 juta pada tahun 2023. Namun, ntuk layanan mobile banking, adopsi terus 
meningkat dengan pesat. Pada tahun 2023, sekitar 64% dari populasi telah 
menggunakan aplikasi perbankan di smartphone mereka (Purwati, 2018). 

Menurut riset yang dilakukan oleh Sharing Vision, jumlah pengguna SMS dan 
mobile banking kini telah mencapai sekitar 352 juta, indikasi jelas terjadinya 
perubahan signifikan dalam perilaku transaksi konsumen. Meskipun layanan ini 
menawarkan kecepatan, efisiensi, dan aksesibilitas yang tinggi kapan pun dan di mana 
pun, terdapat kerentanan yang dapat menyebabkan gangguan pada sistem pelayanan. 
Saat ini, banyak nasabah yang lebih memilih mobile banking karena kemampuannya 
untuk menyelesaikan transaksi dengan cepat tanpa perlu mengantri di loket (Umam, 
2018). Namun, penting untuk diingat bahwa mobile banking juga memiliki risiko yang 
perlu diwaspadai. Aktivitas ilegal di dunia maya, seperti pencurian layanan perbankan 
online dan penipuan oleh pihak yang tidak bertanggung jawab, semakin meresahkan. 
Dengan meningkatnya jumlah pengguna internet yang mengandalkan smartphone, 
minat konsumen terhadap mobile banking pun terus berkembang. 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan mobile banking 
sangat mempengaruhi kepuasan nasabah. Faktor-faktor seperti kecepatan, keamanan, 
kemudahan penggunaan, dan keandalan aplikasi menjadi elemen kunci dalam menilai 
kualitas layanan ini. Di Indonesia, bank syariah seperti Bank Syariah Indonesia (BSI) 
telah meluncurkan aplikasi mobile banking yang dirancang untuk memberikan 
pengalaman perbankan yang lebih baik bagi para nasabah. Meski demikian, tantangan 
tetap ada untuk memastikan bahwa layanan ini dapat memenuhi harapan nasabah dan 
meningkatkan tingkat kepuasan mereka.l 

Penelitian ini mengadopsi pendekatan studi kasus untuk mengeksplorasi 
pengalaman nasabah mobile banking di Bank Syariah Indonesia. Tujuan utama dari 
penelitian ini adalah untuk mendalami dampak layanan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah. Diharapkan, hasil temuan dari studi ini dapat memberikan 
wawasan berharga bagi bank syariah dalam upaya meningkatkan kualitas layanan 
digital mereka, yang selanjutnya dapat berkontribusi pada peningkatan kepuasan dan 
loyalitas nasabah. Berdasarkan tinjauan teori yang telah disampaikan dan hasil 
penelitian sebelumnya, prinsip-prinsip penelitian ini dapat dilihat dalam gambar 
berikut: 
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METODE PENELITIAN 
Dalam penelitian kuantitatif, pendekatan yang diterapkan bersifat empiris, 

objektif, dan eksploratif. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis dampak 
layanan mobile banking terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Data utama 
dikumpulkan melalui kuesioner, yang berfungsi untuk mengambil sampel dari populasi 
yang diteliti. Fokus dari penelitian ini adalah untuk menyelidiki hubungan antara 
beberapa variabel independen, yaitu E-Banking (X1), kualitas layanan (X2), serta 
kepercayaan dan keamanan (X3), terhadap variabel dependen, yakni kepuasan 
nasabah (Y) yang menggunakan m-banking syariah. Untuk mencapai tujuan tersebut, 
analisis regresi linear berganda diterapkan. 

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, di mana 
total sampel yang dibutuhkan berjumlah lima puluh responden yang akan disurvei 
melalui kuesioner. Setelah data terkumpul, analisis dilakukan menggunakan program 
SPSS versi 30 untuk mengolah dan menganalisis informasi yang telah diperoleh.  

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Gambaran Umum Responden 

 Tabel 1 menunjukkan demografi responden penelitian berdasarkan jenis 
kelamin, usia, tempat tinggal, pekerjaan, pendidikan terakhir, dan jenis bank syariah 
yang digunakan. 

Tabel 1. Karakteristik Responden 
Karakteristik Keterangan Jumlah 

Jenis Kelamin Laki-laki 34 
Perempuan 16 

Usia 17- 20 tahun 35 
21-24 tahun 13 
< 25 tahun 2 

Domisili Makassar 35 
Gowa 12 
Antang 3 

Pekerjaan Mahasiswa 50 
Pendidikan Terakhir SMA/SMK/Sederajat 37 

Sarjana (S1, S2, S3) 13 
Diploma (D1, D2, D3, 
D4) 

0 

Aplikasi M-Banking 
BSI Mobile 40 
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Syariah yang Digunakan BCA Syariah Mobile 3 
Muamalat Din 6 
M-Syariah 1 
Aladin Bank 0 

Tabel 1 menunjukkan bahwa mayoritas orang yang mencoba menggunakan 
layanan m-banking adalah perempuan. Sebagian besar responden berusia antara 17 
dan 25 tahun. Sebagian besar dari mereka memiliki pekerjaan dan pendidikan terakhir 
sebagai pelajar atau mahasiswa SMA/SMK atau setara. Selain itu, responden 
menggunakan BSI Mobile sebagai aplikasi m-banking syariah paling sering. 
Hasil Penelitian 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas dan reliabilitas merupakan langkah krusial dalam penelitian 
yang bertujuan untuk memastikan akurasi dan konsistensi instrumen pengumpulan 
data yang digunakan. Validitas mengukur sejauh mana instrumen tersebut tepat dalam 
merepresentasikan konsep yang ingin diteliti, yang dapat terbagi menjadi beberapa 
jenis, seperti validitas isi, konstruksi, dan kriteria. Di sisi lain, reliabilitas menilai 
konsistensi hasil pengukuran ketika instrumen diterapkan dalam kondisi yang sama, 
mencakup aspek seperti reliabilitas test-retest, konsistensi internal, dan penilai antar-
rater. Dengan melaksanakan pengujian ini, peneliti dapat menjamin bahwa data yang 
diperoleh layak dipercaya dan relevan untuk analisis selanjutnya. Hasil dari pengujian 
validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 
Indikator Validitas Reliabilitas 

X 1.1 0.700 0.899 
X 1.2 0.447 
X 1.3 0.648 
X 2.1 0. 634 0.478 
X 2.2 0. 366 
X 2.3 0. 655  
X 3.1 0. 629 0.640 
X 3.2 0. 606 
X 3.3 0. 623 
Y 1.1 0. 890 0.865 
Y 1.2 0. 792 
Y 1.3 0.758  
Y 1.4 0.814 
Y 1.5 0.778  

Sumber: data primer diolah (2024) 
Semua pernyataan dalam penelitian ini dinyatakan valid dan reliabel, seperti 

yang tercantum dalam Tabel 2. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa semua nilai r-
hitung lebih besar dari r-tabel (0. 2787). Selain itu, hasil uji reliabilitas 
mengindikasikan bahwa sebagian besar nilai alfa Cronbach melebihi standar minimum 
yang ditetapkan, yaitu 0.500. 
Uji Normalitas 

Uji statistik Kolmogorov-Smirnov diterapkan untuk menentukan apakah data 
memiliki distribusi normal. Dalam proses pengujian ini, terdapat kriteria yang menjadi 
acuan dalam menarik kesimpulan. Jika nilai probabilitas yang signifikan lebih besar 
dari 0,05, kita dapat menyimpulkan bahwa distribusi data tersebut normal. Sebaliknya, 
jika nilai probabilitas yang signifikan kurang dari 0,05, maka distribusi data dinyatakan 
tidak normal. 
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Tabel 3. Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 TOTA

LX1 
TOTA
LX2 

TOTA
LX3 

TOTA
LY 

N 50 50 50 50 
Normal 
Parametersa,b 

Mean 13.64 13.52 13.38 22.40 
Std. Deviation 1.396 1.374 1.398 2.688 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .275 .199 .218 .224 
Positive .200 .166 .218 .174 
Negative -.275 -.199 -.217 -.224 

Test Statistic .275 .199 .218 .224 
Asymp. Sig. (2-tailed)c <.001 <.001 <.001 <.001 
Monte Carlo Sig. 
(2-tailed)d 

Sig. <.001 <.001 <.001 <.001 
99% Confidence 
Interval 

Lower 
Bound 

.000 .000 .000 .000 

Upper 
Bound 

.000 .000 .000 .000 

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 
2000000. 

Sumber: data primer diolah (2024) 
Berdasarkan hasil uji One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test, dapat disimpulkan 

bahwa data yang diuji tidak mengikuti distribusi normal. Nilai Asymp. Sig. (2-tailed) 
atau Monte Carlo Sig. (2-tailed) untuk semua variabel, yaitu TOTALX1, TOTALX2, 
TOTAL3, dan TOTALY, adalah sebagai berikut: Test Statistic menunjukkan nilai-nilai 
besar (0.275, 0.199, 0.218, 0.224) untuk masing-masing variabel, mengindikasikan 
deviasi yang signifikan antara distribusi data dan distribusi normal. 
Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk mengidentifikasi adanya korelasi antara 
variabel independen dalam model regresi. Sebuah model regresi dianggap baik jika 
tidak terdapat masalah multikolinearitas, yang dapat diukur dengan variabel faktor 
penginflasi (VIF), juga dikenal sebagai nilai toleransi. Kriteria ideal untuk nilai toleransi 
adalah ≥ 0,100, dan nilai VIF sebaiknya tidak melebihi 10,00. Hasil uji multikolinearitas 
dalam penelitian ini menunjukkan bahwa variabel-variabel yang dianalisis bebas dari 
multikolinearitas, dengan nilai toleransi sebesar 0,152 (yang lebih besar dari 0,100) 
dan nilai VIF sebesar 6,582. 

Tabel 4. Uji Multikolinearitas 
Collinearity Statistics 

Model Tolerance VIF 
1     

X1 .193 5.179 

X2 .343 2.914 
X3 .152 6.582 

 Analisis regresi digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara beberapa 
variabel. Dalam penelitian ini, kami menginvestigasi tiga variabel independen dan satu 
variabel dependen. Hasil dari uji regresi berganda dapat ditemukan pada Tabel 5. 

 
 



Volume 28 No 12 Tahun 2024 | 75 
 

Tabel 5. Analisis Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) -1.870 2.105  -.888 .379 

E-Banking .794 .326 .412 2.437 .019 
Kualitas 
Layanan 

.724 .248 .370 2.917 .005 

Kepercayaan 
dan Keamanan 

.273 .367 .142 .744 .461 

a. Dependent Variable: TOTALY 

Sumber: data primer diolah (2024) 

Berdasarkan Tabel 5 di atas, persamaan regresi yang dihasilkan adalah sebagai 
berikut: 

Y = a + b1 x1 + b2 x2 

Kepuasan Nasabah = -1.870 + 0.794 E-Banking + 0.724 Kualitas Layanan + 0.273 
Kepercayaan dan Keamanan 

Berikut adalah analisis dari persamaan regresi yang telah disampaikan: 
1. Konstanta menunjukkan nilai positif sebesar -1. 870. Hal ini mengindikasikan 

bahwa jika keempat variabel, yaitu E-banking, kualitas layanan, keamanan, dan 
kepercayaan, memiliki nilai nol, maka tingkat kepuasan nasabah pengguna 
layanan mobile banking syariah akan mengalami penurunan sebesar 1. 870 
satuan. 

2. Koefisien regresi untuk variabel E-banking (X1) adalah 0. 794. Ini berarti jika E-
banking meningkat satu satuan, dengan asumsi variabel lain tetap konstan, maka 
kepuasan nasabah (Y) akan meningkat sebesar 0. 794 satuan. 

3. Sementara itu, koefisien regresi untuk variabel kualitas layanan (X2) adalah 0. 
724. Artinya, jika kualitas layanan mengalami peningkatan satu satuan, dengan 
variabel lain tetap konstan, kepuasan nasabah (Y) akan bertambah sebesar 0. 724 
satuan. 

4. Terakhir, koefisien regresi untuk variabel keamanan dan kepercayaan (X3) 
tercatat sebesar 0. 273. Ini menunjukkan bahwa jika keamanan dan kepercayaan 
ini meningkat satu satuan, dengan asumsi variabel lain konstan, maka kepuasan 
nasabah (Y) akan meningkat sebesar 0. 273 satuan. 

Uji Hipotesis 
Uji T 

Dalam penelitian ini, uji t (parsial) digunakan untuk mengevaluasi signifikansi 
pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara 
terpisah. Hasil uji t parsial dapat dilihat pada Tabel 6. 

Tabel 6. hasil Uji Hipotesis T 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -1.870 2.105  -.888 .379   

TOTALX1 .794 .326 .412 2.437 .019 .193 5.179 
TOTALX2 .724 .248 .370 2.917 .005 .343 2.914 
TOTALX3 .273 .367 .142 .744 .461 .152 6.582 

a. Dependent Variable: TOTALY 
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1. E- Banking (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan dari (X1) 0.019 
Sehingga Hasil Variabel X1 berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Karena Nilai 
signifikan yang lebih kecil dari nilai probabilitas (0.019 <0,05). 

2. Kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan dari (X2) 
0,005 Sehingga Hasil Variabel X2 berpengaruh kepuasan nasabah Karena Nilai 
signifikan yang lebih kecil dari nilai probabilitas (0,005<0,05). 

3. Keamanan dan kepercayaan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan 
dari (X3) 0,461 Sehingga Hasil Variabel X3 tidak berpengaruh kepuasan nasabah 
Karena Nilai signifikan yang lebih besar dari nilai probabilitas (0,461>0,05). 

Uji F 
Uji F ini digunakan untuk menentukan apakah semua variabel bebas secara 

simultan mempengaruhi variabel terikat, yaitu keputusan untuk menggunakan jasa 
Bank Syariah. Hasil dari uji F tersebut disajikan dalam Tabel 7. 

Tabel 7. hasil Uji Hipotesis F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean 

Square 
F Sig. 

1 Regression 263.991 3 87.997 44.972 <.001b 
Residual 90.009 46 1.957   

Total 354.000 49    
a. Dependent Variable: TOTALY 
b. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX2, TOTALX1 

Hasil analisis F yang diperoleh melalui program SPSS 30 menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,001. Angka ini lebih kecil dari 0,05, yang menandakan adanya 

signifikansi yang kuat. 

 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Uji koefisien determinasi berfungsi untuk mengukur sejauh mana kontribusi 

variabel-variabel independen mempengaruhi variabel dependen secara keseluruhan. Hasil 

analisis koefisien determinasi dalam penelitian ini disajikan dalam Tabel 8. 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .864a .746 .729 1.399 

a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX2, TOTALX1 

b. Dependent Variable: TOTALY 

Tabel 8. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Berdasarkan Tabel 8 di atas, nilai R² yang diperoleh adalah 0,746, yang setara 
dengan 74,6%. Ini menunjukkan bahwa pengaruh E-banking, kualitas layanan, serta 
kepercayaan dan keamanan terhadap kepuasan nasabah mencapai 74,6%. 
Pembahasan 
1. Pengaruh E-Banking Pada Aplikasi Mobile Banking Syariah Terhadap 

Kepuasan Nasabah 
Aplikasi mobile banking memberikan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan 

berbagai transaksi perbankan tanpa perlu mengunjungi cabang fisik. Dengan fitur ini, 
nasabah dapat mengirim uang, membayar tagihan, dan memeriksa saldo kapan saja 
dan di mana saja, sehingga meningkatkan kenyamanan dan efisiensi dalam 
bertransaksi. Selain itu, fitur tambahan seperti notifikasi transaksi dan layanan 
pelanggan online juga menambah nilai positif bagi pengalaman nasabah. Namun, 
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keberhasilan e-banking sangat bergantung pada keandalan dan keamanan sistem yang 
digunakan. Jika nasabah mengalami masalah teknis atau merasa tidak aman saat 
menggunakan layanan e-banking, hal ini dapat menurunkan tingkat kepuasan mereka.  
2. Pengaruh Kualitas Layanan pada Aplikasi Mobile Banking Syariah 

Terhadap Kepuasan Nasabah 
Kualitas layanan yang baik adalah salah satu faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah. Aspek-aspek seperti keandalan, empati, dan responsivitas dari staf 
bank sangat penting. Nasabah yang merasa dilayani dengan baik dan dihargai 
cenderung lebih puas dan loyal terhadap bank tersebut. Misalnya, staf yang cepat 
tanggap terhadap keluhan atau pertanyaan nasabah dapat meningkatkan persepsi 
positif terhadap bank. Selain itu, kualitas layanan juga mencakup fasilitas fisik dan 
digital yang disediakan oleh bank. Lingkungan yang nyaman di cabang bank, serta 
antarmuka yang user-friendly pada aplikasi mobile banking, dapat meningkatkan 
pengalaman nasabah.  
3. Pengaruh Kepercayaan dan Keamanan pada Aplikasi Mobile Banking 

Syariah Terhadap Kepuasan Nasabah 
Kepercayaan adalah elemen kunci dalam hubungan antara bank dan nasabah. 

Nasabah yang percaya bahwa bank mereka dapat diandalkan dan menjaga kerahasiaan 
informasi pribadi mereka cenderung lebih puas. Kepercayaan ini dapat dibangun 
melalui transparansi dalam operasional bank dan komunikasi yang jujur dengan 
nasabah. Misalnya, memberikan informasi yang jelas tentang biaya dan kebijakan bank 
dapat meningkatkan kepercayaan nasabah. Selain itu, reputasi bank juga memainkan 
peran penting dalam membangun kepercayaan. Bank yang memiliki track record yang 
baik dalam hal keamanan dan layanan pelanggan akan lebih mudah mendapatkan 
kepercayaan nasabah. 

Keamanan merupakan aspek yang sangat penting dalam layanan perbankan, 
terutama dalam dunia e-banking. Nasabah perlu merasa yakin bahwa informasi pribadi 
dan transaksi mereka terlindungi dari ancaman siber. Untuk memberikan rasa aman 
tersebut, bank menerapkan berbagai langkah keamanan yang ketat, seperti enkripsi 
data dan autentikasi dua faktor. Dengan demikian, nasabah dapat menjalankan 
transaksi dengan pikiran yang tenang. Keamanan yang efektif juga mencakup 
perlindungan terhadap penipuan dan akses tidak sah. Persepsi akan keamanan yang 
tinggi bukan hanya meningkatkan kepuasan nasabah, tetapi juga memperkuat 
kepercayaan mereka terhadap bank. Nasabah yang merasa aman cenderung 
menggunakan layanan e-banking secara rutin dan merekomendasikannya kepada 
orang lain. 
 
KESIMPULAN 

Digital banking, termasuk mobile banking, sangat memengaruhi kepuasan 
pelanggan. Layanan ini memungkinkan pelanggan untuk melakukan transaksi 
perbankan kapan saja dan di mana saja, yang secara signifikan meningkatkan 
pengalaman pelanggan. Selain itu, kualitas layanan yang baik, kepercayaan yang 
dibangun melalui transparansi dan reputasi bank, serta keamanan yang terjamin dalam 
transaksi digital, semuanya berkontribusi positif terhadap kepuasan nasabah. Namun, 
keberhasilan digital banking sangat bergantung pada keandalan dan keamanan sistem 
yang digunakan. Masalah teknis atau kekhawatiran tentang keamanan dapat 
menurunkan tingkat kepuasan nasabah. 
1. E- Banking (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan dari (X1) 0.019 

Sehingga Hasil Variabel X1 berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Karena Nilai 
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signifikan yang lebih kecil dari nilai probabilitas (0.019 <0,05). 
2. Kualitas layanan (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan dari (X2) 

0,005 Sehingga Hasil Variabel X2 berpengaruh kepuasan nasabah Karena Nilai 
signifikan yang lebih kecil dari nilai probabilitas (0,005<0,05). 

3. Keamanan dan kepercayaan (X3) terhadap kepuasan nasabah (Y) Nilai Signifikan 
dari (X3) 0,461 Sehingga Hasil Variabel X3 tidak berpengaruh kepuasan nasabah 
Karena Nilai signifikan yang lebih besar dari nilai probabilitas (0,461>0,05). 

4. Berdasarkan Tabel 8 di atas, hasil perhitungan nilai R2 diperoleh angka 0,746 atau 
74,6%, maka besar pengaruh E-banking, kulitas layanan, dan kepercayaan dan 
keamanan terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 74,6%. 

Saran 
1. Perluasan Variabel Penelitian: Selain e-banking, kualitas layanan, kepercayaan, dan 

keamanan, penelitian selanjutnya dapat mempertimbangkan variabel lain seperti 
user experience (pengalaman pengguna), customer support (dukungan 
pelanggan), dan inovasi teknologi. Ini dapat memberikan gambaran yang lebih 
komprehensif tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

2. Segmentasi Pasar: Penelitian dapat difokuskan pada segmen pasar tertentu, seperti 
nasabah milenial, nasabah korporat, atau nasabah di daerah pedesaan. Segmentasi 
ini dapat membantu memahami kebutuhan dan preferensi spesifik dari berbagai 
kelompok nasabah. 

3. Melakukan studi perbandingan antara bank konvensional dan bank syariah dalam 
penerapan digital banking dan dampaknya terhadap kepuasan nasabah. Ini dapat 
membantu mengidentifikasi praktik terbaik dan area yang memerlukan perbaikan. 

4. Keamanan yang Ditingkatkan: Bank perlu menginvestasikan lebih banyak dalam 
teknologi keamanan untuk melindungi data dan transaksi nasabah. Langkah-
langkah seperti enkripsi data, otentikasi dua faktor, dan pemantauan aktivitas yang 
mencurigakan dapat meningkatkan rasa aman nasabah. 
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