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ABSTRACT 

Mobile banking is a mobile technology innovation provided by retail banks and 
microfinance institutions in both developed and developing countries. The presence 
of mobile banking has the potential to significantly impact market share. 
Customer satisfaction and loyalty are critical factors in the development and 
management of Islamic banking. This study aims to examine the influence of 
electronic service quality factors through six dimensions on customer satisfaction 
and loyalty. Several factors that may influence the satisfaction of mobile banking 
users include convenience, security, ease of use, design, application systems, and 
personal needs. This research is a quantitative study with primary data sourced 
from 204 respondents. Data collection was conducted through the distribution of 
questionnaires. The collected data were analyzed using SmartPLS version 4 with 
the SEM-PLS technique. The results indicate that electronic service quality, 
which consists of the dimensions of ease of use, application systems, and personal 
needs, has a positive and significant effect on satisfaction. Furthermore, 
satisfaction has been shown to positively and significantly affect loyalty, while the 
service quality dimensions of convenience, security, and design do not have a 
significant impact on the satisfaction of BSI mobile banking users. This research 
contributes by providing strategic recommendations for marketers and 
policymakers to enhance customer satisfaction and loyalty at Bank Syariah 
Indonesia. 
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ABSTRAK 

Mobile banking merupakan inovasi teknologi seluler yang disediakan 
oleh bank ritel dan lembaga keuangan mikro di negara maju maupun 
negara berkembang, keberadaan m-banking berpotensi mampu 
memberikan dampak yang besar terhadap pangsa pasar. Kepuasan 
dan loyalitas nasabah merupakan faktor penting dalam 
pengembangan dan pengelolaan perbankan syariah. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas layanan 
elektronik melalui enam dimensi terhadap kepuasan dan loyalitas 
nasabah. Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 
nasabah pengguna m-banking antara lain dimensi kenyamanan, 
keamanan, kemudahan, desain, sistem aplikasi dan personal need. 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan sumber 
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data primer sebanyak 204. Teknik pengumpulan data diperoleh 
melalui penyebaran kuesioner. Data yang terkumpul dianalisis 
menggunakan perangkat lunak SmartPLS versi 4 dengan teknik 
SEM-PLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 
elektronik yang terdiri dari enam dimensi yaitu, dimensi kemudahan, 
sistem aplikasi dan personal need berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan, kemudian kepuasan terbukti berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas, sedangkan dimensi kualitas layanan 
meliputi dimensi kenyamanan, keamanan dan desain tidak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna m-
banking BSI. Penelitian berkontribusi memberikan rekomendasi 
strategi bagi pemasar dan pembuat kebijakan untuk meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. 

PENDAHULUAN 

Indonesia memiliki populasi penduduk muslim terbesar di kawasan negara-negara ASEAN 

maupun secara global. Laporan The Royal Islamic Strategic Studies Centre (RISSC) bertajuk The 

Muslim 500 edisi 2023 memberikan informasi bahwa terdapat 237,55 juta jiwa penduduk muslim 

atau setara 86,7% dari total populasi di Indonesia (Dataindonesia.id, 2022) . Kondisi tersebut 

menciptakan preferensi yang kuat terhadap perbankan syariah, yang kemudian disebut sebagai 

modal pertumbuhan. Perbankan syariah merupakan perwujudan sistem perbankan yang sesuai 

dengan syariah tanpa adanya praktik riba, maysir, ghahar serta praktik lainnya yang mencederai 

prinsip syariah Islam. 

Meningkatnya jumlah perbankan konvensional dan perbankan syariah mengakibatkan 

persaingan di industri keuangan semakin ketat dan kompetitif (Afendi & Ghofur, 2021) . 

Berdasarkan berita yang dimuat oleh (CNN Indonesia, 2021) dari 180 juta penduduk muslim di 

Indonesia, hanya 30,27 juta atau 18,61% yang menjadi pelanggan bank syariah. Jumlah nasabah di 

perbankan syariah relatif kecil mengingat populasi Muslim di Indonesia yang mencapai sekitar 

227 juta jiwa atau 86,7% dari total penduduk. Situasi ini menyebabkan pangsa pasar aset 

perbankan syariah masih tergolong rendah, sekitar 6,01% (Otoritas Jasa Keuangan, 2019) . 

Berdasarkan data OJK yang terhimpun dalam RP3SI 2023-2027 mengemukakan bahwa industri 

perbankan syariah di Indonesia masih tergolong kecil sehingga kurang bersaing dalam industri 

perbankan nasional. Dari total 13 BUS dan 20 UUS yang beroperasi di Indonesia, 11 BUS dan 17 

UUS memiliki aset di bawah Rp40 triliun, sementara hanya 2 BUS dan 3 UUS yang memiliki aset 

di atas Rp40 triliun. Meskipun demikian, beberapa BUS dan UUS sebenarnya merupakan bagian 

induk perbankan dengan total aset yang cukup besar (Otoritas Jasa Keuangan, 2023). 

Dalam rangka mencapai pertumbuhan ekonomi syariah, Indonesia memerlukan perbankan 

syariah yang memiliki aset besar agar memudahkan akses masyarakat. Pemerintah memutuskan 

melakukan merger tiga perbankan syariah terkemuka, yaitu Bank BRI Syariah, Bank BNI Syariah 

dan Bank Syariah Mandiri menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI) agar mampu menciptakan sinergi 

yang efektif guna mendukung visi Indonesia sebagai pusat ekonomi syariah pada tahun 2024. BSI 

memiliki kantor cabang dan kantor cabang pembantu sejumlah 1.244, serta 19.449 pegawai. BSI 
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menduduki peringkat ketujuh Bank Umum di Indonesia dengan aset per tanggal 1 November 2021 

mencapai Rp265 triliun. Berdasarkan total aset tersebut, BSI menguasai pangsa pasar sebesar 

38,24% di industri perbankan syariah. Kemudian pada tahun 2022, BSI dikenal sebagai perbankan 

syariah terbesar di Indonesia dari 14 perbankan syariah dengan total aset mencapai Rp305,7 triliun 

(BSI, 2022).  

Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pada tahun 

2023 tercatat lebih dari 215,6 juta pengguna internet di Indonesia atau setara 78,19% dari total 

populasi penduduk Indonesia yang berjumlah 275,78 juta jiwa (APJII, 2023) . Informasi tersebut 

menunjukkan perkembangan digitalisasi di setiap sektor semakin terlihat mengalami peningkatan. 

Setiap perbankan harus mampu mengikuti dan mengejar perkembangan pesat digitalisasi, termasuk 

BSI agar mampu bersaing dengan perbankan konvensional. BSI harus menetapkan kebijakan dan 

strategi tepat guna menyesuaikan dengan kebutuhan nasabah yang semakin kompleks. Kebutuhan 

yang dimaksudkan ialah sistem layanan keuangan yang mampu mempermudah pekerjaan, Layanan 

keuangan, khususnya melalui m-banking, menawarkan berbagai keunggulan yang signifikan. Salah 

satu keunggulan utama adalah kemudahan akses, yang memungkinkan nasabah untuk melakukan 

transaksi kapan saja dan di mana saja, mengurangi kebutuhan untuk mengunjungi bank fisik. M-

banking juga meningkatkan efisiensi transaksi, seperti transfer uang dan pembayaran tagihan, yang 

dapat dilakukan dengan cepat melalui aplikasi, menghemat waktu dan tenaga. Fitur keamanan 

canggih, seperti otentikasi biometrik dan enkripsi data, memberikan rasa aman kepada pengguna. 

Selain itu, m-banking sering kali menawarkan biaya transaksi yang lebih rendah dan berbagai fitur 

tambahan, seperti pengingat pembayaran dan laporan pengeluaran, yang membantu nasabah 

mengelola keuangan mereka dengan lebih baik. Dengan kemampuan m-banking untuk menjangkau 

masyarakat yang sebelumnya terpinggirkan, layanan ini turut mendorong inklusi keuangan. 

Dampak dari layanan keuangan berbasis m-banking ini sangat luas. Peningkatan kepuasan 

nasabah dapat terlihat dari kemudahan dan efisiensi yang ditawarkan, yang berpotensi 

meningkatkan loyalitas dan retensi nasabah. Selain itu, m-banking mendorong lembaga keuangan 

untuk berinovasi, mengubah cara layanan keuangan disampaikan dan dikelola, serta berkontribusi 

pada pertumbuhan ekonomi dengan memberikan akses yang lebih baik kepada masyarakat untuk 

berinvestasi dan mengelola keuangan mereka. Perilaku konsumen juga dapat berubah, dengan 

masyarakat lebih aktif melakukan transaksi digital dan cermat dalam perencanaan keuangan. 

Namun, risiko keamanan dan penipuan tetap menjadi perhatian, sehingga lembaga keuangan harus 

terus meningkatkan langkah-langkah keamanan. Secara keseluruhan, m-banking tidak hanya 

menawarkan kemudahan, tetapi juga berpotensi membawa dampak positif dalam meningkatkan 

akses dan kualitas layanan keuangan di masyarakat. 

Penggunaan m-banking sebagai layanan yang lebih efisien, canggih, dan efektif sebagai hasil 

dari perubahan kebijakan dan teknologi saat ini. Menurut Investor.id, (2021) , Bank Indonesia 

melihat peningkatan transaksi non tunai sepanjang 2020. Adapun, nilai transaksi digital banking 

meningkat 13,91% secara tahunan, mencapai Rp2.774,5 triliun. Penggunaan m-banking di bank 

syariah, khususnya di Bank Syariah Indonesia (BSI), telah mengalami perkembangan yang signifikan 

seiring dengan kemajuan teknologi dan perubahan kebijakan dalam sektor keuangan. BSI terus 
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mengembangkan fitur dalam aplikasi m-banking mereka, menawarkan kemudahan dalam 

melakukan transaksi seperti transfer antar bank, pembayaran tagihan, dan pembelian produk, 

sehingga nasabah dapat mengelola keuangan mereka dengan lebih baik. Selain itu, dengan 

mengandalkan m-banking, BSI berupaya menjangkau nasabah di berbagai daerah, termasuk daerah 

terpencil, mendukung upaya inklusi keuangan dan memastikan lebih banyak masyarakat dapat 

menikmati layanan perbankan. Keamanan transaksi menjadi fokus utama, dimana BSI menerapkan 

teknologi seperti enkripsi dan otentikasi ganda untuk membangun kepercayaan nasabah. Untuk 

mendorong penggunaan m-banking, BSI aktif melakukan edukasi kepada nasabah mengenai 

manfaat dan cara penggunaan aplikasi, serta melaksanakan kampanye promosi. Dalam menghadapi 

permintaan pasar yang terus berkembang, BSI menyesuaikan layanan dan fitur dalam aplikasi agar 

sesuai dengan kebutuhan nasabah, termasuk penawaran produk syariah yang sesuai dengan prinsip 

keuangan Islam. Dengan komitmen untuk berinovasi, BSI juga mengintegrasikan teknologi baru 

seperti kecerdasan buatan dan analitik data untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Secara 

keseluruhan, perkembangan m-banking di BSI memberikan dampak positif bagi nasabah, 

meningkatkan kepuasan melalui layanan yang cepat dan mudah, serta berpotensi meningkatkan 

loyalitas nasabah terhadap bank syariah. 

Kepuasan dan loyalitas nasabah merupakan faktor penting dalam pengembangan dan 

pengelolaan perbankan syariah. Kepuasan nasabah adalah perbandingan antara ekspektasi dan 

kinerja yang diterima oleh nasabah (Alfiah Kurniawati, 2021). Sedangkan loyalitas merupakan 

kesetiaan dan komitmen konsumen untuk terus membeli atau mendukung produk pilihan secara 

konsisten di masa depan (Oliver, 1999). Para pemangku kepentingan perlu memperhatikan 

kepuasan dan loyalitas nasabah dalam memastikan keberlanjutan dan pertumbuhan perbankan 

syariah. Kepuasan dan loyalitas nasabah dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti, dimensi 

kualitas layanan, religiusitas, kepercayaan, citra bank dan lain sebagainya. 

Para peneliti di bidang pemasaran telah menekankan pentingnya kualitas layanan untuk 

menghasilkan kinerja pemasaran yang baik sebagai akibat dari memuaskan kebutuhan pelanggan 

dan meningkatkan loyalitas mereka (Ladhari, 2010). Nasabah yang loyal merupakan nasabah yang 

akan terus memilih layanan bank untuk memenuhi kebutuhannya atau bahkan memberi tahu orang 

lain tentang layanan tersebut. Hal ini tentunya akan menjadi media promosi dan memperluas 

jaringan pasar (Manyanga et al., 2022). 

Keberadaan m-banking sebagai bentuk pelayanan non kontak fisik diharapkan mampu 

menjawab dan memenuhi harapan nasabah agar perbankan mampu mempertahankan nasabahnya 

dan memperoleh nasabah baru. M-banking adalah fasilitas layanan mandiri yang meningkatkan 

efisiensi, kenyamanan, dan mobilitas nasabah dengan memungkinkan mereka mengakses layanan 

bank melalui perangkat seluler mereka kapan saja selama mereka terkoneksi ke internet, tanpa 

kehadiran karyawan bank atau mesin tetap (Baabdullah et al., 2019; Shankar & Rishi, 2020). M- 

banking semakin populer di kalangan masyarakat karena dinilai menawarkan manfaat bagi bank 

dan nasabah, seperti pengurangan biaya operasional dan peningkatan efektivitas waktu 

(Alkhowaiter, 2020). Melalui kemudahan yang ditawarkannya, layanan mobile banking adalah salah 

satu perkembangan penting dalam praktik perbankan saat ini. Selain itu, cara nasabah ketika 
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melakukan penilaian terhadap kualitas layanan tradisional dengan layanan berbasis elektronik/situs 

web tentunya terdapat perbedaan. Dalam konteks m-banking terdapat berbagai dimensi yang 

menjadi faktor penentu kualitas layanan. Oleh karenanya, penelitian yang membahas kualitas 

layanan penting untuk dilakukan pada industri perbankan elektronik (Amin, 2016). 

BSI mengungkapkan terdapat 3,47 juta pengguna BSI Mobile, 124,54 juta transaksi, dan 

volume transaksi Rp150,84 triliun sampai dengan Januari 2021 (Kompas, 2022). Fenomena 

digitalisasi yang berkembang pesat menjadikan kepuasan dan loyalitas sebagai aspek penting yang 

perlu mendapat perhatian penuh dari manajemen Bank Syariah Indonesia (BSI). Nasabah 

perbankan syariah menjadi tidak puas dan tidak setia kepada bank apabila bank tidak memberikan 

layanan elektronik yang baik, yang dapat mendorong mereka untuk mencari produk dan layanan 

perbankan online lainnya. Oleh karena itu, BSI berkomitmen untuk menawarkan keunggulan 

melalui layanan mobile banking yang efisien, canggih, dan efektif. Fitur-fitur yang lengkap, seperti 

kemudahan dalam melakukan transaksi, pembayaran tagihan, dan transfer antar bank, BSI 

memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi nasabah. Selain itu, m-banking BSI dilengkapi 

dengan teknologi keamanan yang tinggi, sehingga nasabah merasa aman saat bertransaksi. Layanan 

ini juga mendukung inklusi keuangan, memungkinkan akses bagi masyarakat di daerah terpencil 

yang sebelumnya sulit dijangkau. Dengan terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan, BSI 

berupaya menjaga kepuasan dan loyalitas nasabah, sehingga dapat bersaing dengan layanan 

perbankan online lainnya di era digital ini. Perbankan syariah terutama BSI harus terus 

meningkatkan kualitas layanan elektroniknya untuk melindungi nasabah lama. Secara umum, hal ini 

merupakan upaya untuk mempertahankan loyalitas nasabah lama sebelum memperoleh nasabah 

baru (Rezeki et al., 2023). 

Dengan demikian, peneliti akan menguji hubungan antara dimensi kualitas layanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas nasabah yang berfokus pada fasilitas layanan m-banking Bank Syariah 

Indonesia. Penelitian ini menggabungkan model kualitas layanan elektronik yang dimodifikasi dari 

penelitian terdahulu oleh Fianto et al., (2021) dengan mengadopsi lima dimensi kualitas layanan 

(kenyamanan, keamanan, kemudahan, desain dan sistem aplikasi) sebagai faktor yang menentukan 

kualitas layanan elektronik di perbankan syariah. Kemudian peneliti memilih satu variabel 

kebutuhan pribadi nasabah (personal need) pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Raza et 

al., (2020). Alasannya adalah memiliki informasi/data yang cukup tentang kebutuhan pribadi 

nasabah mampu membantu layanan m-banking agar memperbarui ketersediaan fitur-fitur baru 

sebagai upaya menciptakan kepuasan dan loyalitas nasabah. Penggabungan dimensi-dimensi 

tersebut menekankan pentingnya aspek elektronik dan teknis situs web, yang berbeda dengan 

instrumen kualitas layanan tradisional yang berfokus pada unsur pelayanan manusia. Dengan 

demikian, m-banking BSI menawarkan daya tarik tersendiri dibandingkan dengan layanan bank 

konvensional, di mana nasabah dapat menikmati kemudahan akses, keamanan tinggi, dan berbagai 

fitur canggih yang dirancang untuk memenuhi kebutuhan mereka. Hal ini tidak hanya 

meningkatkan pengalaman pengguna, tetapi juga membantu BSI dalam membangun hubungan 

jangka panjang dengan nasabah, sehingga mereka merasa lebih terikat dan loyal terhadap bank. 
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M-banking Bank Syariah Indonesia (BSI) dan m-banking bank konvensional memiliki 

beberapa perbedaan mendasar yang mencerminkan pendekatan masing-masing dalam memberikan 

layanan keuangan. BSI mengoperasikan layanan berdasarkan prinsip syariah, yang menekankan 

transaksi yang halal dan bebas dari riba, sehingga setiap produk dan layanan dirancang sesuai 

dengan aturan fiqh. Dalam hal produk, BSI menawarkan opsi yang sesuai dengan kebutuhan 

nasabah syariah, seperti pembiayaan berbasis bagi hasil dan fitur yang mendukung kegiatan 

keagamaan, seperti perhitungan zakat dan donasi. Sebaliknya, bank konvensional berfokus pada 

prinsip komersial, menyediakan berbagai produk keuangan yang sering kali melibatkan bunga dan 

instrumen investasi umum. M-banking BSI juga menekankan edukasi nasabah tentang produk-

produk syariah, menciptakan kesadaran akan pentingnya memilih layanan sesuai dengan nilai-nilai 

agama, sementara bank konvensional lebih mempromosikan produk tanpa mempertimbangkan 

aspek etis. Terakhir, meskipun keduanya memberikan fokus pada keamanan transaksi, BSI 

menekankan kepercayaan dan kepatuhan terhadap prinsip syariah dalam setiap transaksi yang 

dilakukan. 

Penelitian ini berkontribusi pada pemasaran literatur perbankan syariah. Secara teoritis, 

penelitian ini membahas pengaruh kualitas layanan (kenyamanan, keamanan, kemudahan, desain, 

sistem aplikasi, personal need) terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Secara praktis, penelitian 

ini memberikan rekomendasi strategi bagi pemasar dan pembuat kebijakan untuk meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas nasabah. 

TINJAUAN LITERATUR 

Technology Acceptance Model (TAM) 

TAM merupakan salah satu model teori yang digunakan untuk melakukan analisis faktor-

faktor yang dapat memberikan pengaruh kepada seseorang untuk menggunakan suatu sistem 

teknologi. Model TAM dirancang oleh (Davis, 1989) merupakan adaptasi TRA (Theory Reasoned 

Action) Fishbein dan Aljzen yang menunjukkan sikap dalam menggunakan teknologi ditentukan 

oleh perceived ease of use dan perceived usefulness (Mulia et al., 2020). Model TAM memberikan asumsi 

terdapat dua faktor penting penggunaan teknologi, yaitu berdasarkan faktor ease of use dan usefulness 

untuk menentukan niat perilaku seseorang dalam menggunakan teknologi (Venkatesh et al., 2002). 

Mobile Banking (M-Banking) 

Dewasa kini, industri keuangan memfasilitasi nasabah mereka dengan berbagai pilihan 

layanan meliputi layanan fisik pada kantor cabang langsung, ATM, internet banking, m-banking dan 

lain sebagainya Tam & Oliveira (2017). Layanan m-banking pertama kali diluncurkan oleh Paybox 

bekerja sama dengan Deutsche Bank pada akhir tahun 1990-an. M-banking merupakan salah satu 

inovasi terbaru dalam dunia teknologi seluler yang disediakan oleh bank ritel dan lembaga keuangan 

mikro baik di negara maju maupun negara berkembang. Keberadaan m-banking berpotensi mampu 

memberikan dampak yang besar terhadap pangsa pasar (Safeena et al., 2012). Menurut Shaikh dan 

Karjaluoto, 2015 dalam penelitiannya menyimpulkan definisi m-banking merupakan produk dan 

layanan yang disediakan oleh lembaga berbentuk perbankan maupun non-bank yang dapat diakses 
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melalui perangkat seluler untuk mendukung berbagai transaksi finansial dan non finansial. Layanan 

yang dimiliki oleh m-banking ada dua jenis, yaitu layanan keuangan berupa pembayaran tagihan, peer-

to-peer, transfer dana, pengiriman uang, donasi dan belanja, pembelian pulsa dsb. Layanan non-

keuangan, meliputi cek saldo, mutasi rekening, penggantian PIN, permintaan buku cek, peringatan 

jatuh tempo pembayaran, penemuan lokasi ATM dan cabang terdekat. 

Kualitas Layanan Elektronik 

Menurut Keller, sebagaimana dikutip dalam penelitian oleh Suhartanto et al., (2020) kualitas 

layanan adalah perbandingan antara harapan konsumen dengan kenyataan layanan yang mereka 

terima dan rasakan. Kualitas layanan yang baik terjadi ketika layanan yang sebenarnya melebihi 

harapan konsumen, sedangkan kualitas layanan yang buruk terjadi ketika layanan yang sebenarnya 

tidak sesuai dengan harapan konsumen. Kualitas layanan dalam kerangka perbankan syariah adalah 

kemampuan perbankan untuk menyajikan produk atau layanan yang memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan pelanggan (Asnawi et al., 2020). Parasuraman dan Zeithaml (2005) berpendapat 

bahwa kualitas layanan elektronik merupakan kinerja situs web yang dapat membantu konsumen 

dalam bertransaksi, pembelian, dan pengiriman dengan cepat dan efisien. Dengan demikian, 

kualitas layanan elektronik dapat diukur dari sejauh mana situs web tersebut memenuhi harapan 

konsumen dalam mempermudah proses transaksi mereka (Rezeki et al., 2023). 

Kenyamanan 

Faktanya sebagian besar penikmat layanan jasa seperti m-banking, tidak segan untuk beralih 

menggunakan layanan lainnya apabila pihak penyedia jasa (perbankan) kurang memberikan 

perhatian khusus terhadap aspek kenyamanan nasabah ketika mengakses layanan m-banking. 

Shankar & Rishi (2020) menunjukkan bahwa kenyamanan adalah  dimensi yang mempengaruhi 

kecenderungan nasabah perbankan syariah untuk menggunakan layanan m-banking. Faktor 

kenyamanan ini mencakup kemudahan dalam akses dan melakukan berbagai transaksi. 

Kenyamanan merujuk pada kemampuan menggunakan layanan kapan saja dan di mana saja tanpa 

adanya penundaan. Dalam konteks m-banking, kenyamanan dapat didefinisikan sebagai waktu dan 

upaya yang dihabiskan oleh nasabah untuk mengakses layanan perbankan (Baabdullah et al., 2019). 

Keamanan 

Faktor yang mampu mempengaruhi ketidakpuasan nasabah terhadap penggunaan m-banking 

ialah permasalahan privasi dan keamanan. Keamanan dalam transaksi keuangan menjadi fokus 

utama bagi lembaga keuangan (perbankan maupun non-bank) sebagai upaya meminimalisir resiko 

kerugian atas kehilangan. Menurut Dzidzah et al., (2020) dalam studinya menunjukkan bahwa 

'keamanan' dalam layanan mobile banking mengandung token keamanan, anonimitas, dan otentikasi. 

Selain informasi keuangan, mobile banking juga berisi data nasabah seperti alamat, nomor telepon, 

identitas keluarga, dan informasi gaji. Dalam proses transaksi, keamanan m-banking merujuk pada 

tingkat keyakinan nasabah bahwa tindakannya aman dan terjamin. 
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Kemudahan 

Dimensi kemudahan penggunaan adalah manfaat yang diperoleh nasabah ketika aplikasi m-

banking mampu diakses kapanpun dan dimanapun selama 24 jam tanpa adanya gangguan. Persepsi 

kemudahan diartikan sebagai pelanggan merasa tidak ada permasalahan ketika sedang 

menggunakan suatu teknologi (Fianto et al., 2021). Dalam konteks m-banking, kemudahan 

penggunaan berarti suatu kondisi dimana nasabah mampu mengakses layanan perbankan online 

tanpa adanya kendala atau permasalahan yang mampu menimbulkan kekhawatiran dalam 

bertransaksi. Kemudahan ini meliputi penggunaan dan pengoperasian m-banking tidak 

menemukan kesulitan serta tidak membutuhkan effort yang menguras fisik maupun pikiran 

penggunanya. Perbankan diharapkan mampu menyediakan aplikasi layanan m-banking yang mudah 

dipelajari, mudah dimengerti, dan mudah dikuasai hanya melalui ponsel. 

Sistem Aplikasi 

Keberhasilan sistem aplikasi diukur dari segi teknis yang berfokus pada ketepatan sistem dan 

efisiensinya. Kualitas sistem yang mengacu pada akurasi dan efisiensi teknis meliputi kegunaan, 

ketersediaan, keandalan, kemampuan adaptasi serta ketepatan waktu respon sistem (Baabdullah et 

al., 2019). Sistem mobile banking tersusun atas tiga teknologi utama, meliputi teknologi jaringan, 

situs web dan telepon seluler. Mengoptimalkan ketiga komponen tersebut dapat meningkatkan 

kepercayaan nasabah ketika menggunakan layanan m-banking dan berdampak pada tingkat 

kepuasan. 

Personal Need 

Personal need (kebutuhan pribadi nasabah) merujuk pada kebutuhan individu atau preferensi 

yang spesifik dari para nasabah dalam konteks layanan atau produk tertentu. Ini mencakup segala 

sesuatu yang diinginkan atau diperlukan oleh nasabah secara pribadi untuk memenuhi kebutuhan 

mereka atau untuk merasa puas dengan pengalaman penggunaan layanan atau produk tersebut. 

Kepuasan Nasabah 

Menurut Zeithaml & Bitner (2013), kepuasan pelanggan merupakan cara untuk menilai 

apakah produk atau layanan telah memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Aspek terpenting 

untuk mengelola bisnis jasa adalah membuat pelanggan merasa puas. Kepuasan nasabah perbankan 

syariah terjadi ketika ekspektasi mereka terpenuhi dan mereka merasa puas dengan kualitas layanan 

yang diberikan (Abror et al., 2020). Kepuasan nasabah merupakan kondisi dimana nasabah 

membandingkan harapannya dengan produk atau layanan yang mereka rasakan. Kepuasan 

elektronik merupakan parameter penting karena berpotensi mempengaruhi loyalitas pelanggan 

(Fatikah & Al-Banna, 2022). Berdasarkan pada Li et al. (2012), berikut merupakan indikator-

indikator yang dapat digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan secara elektronik:  

a. Kegunaan: seberapa jauh layanan elektronik yang disediakan mampu memberikan manfaat 

dalam hal pekerjaan dan kesesuaian gaya hidup nasabah. 
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b. Enjoyment: kemudahan, kenyamanan dan kenikmatan yang dirasakan oleh nasabah ketika 

menggunakan layanan elektronik. 

c. Pengalaman masa lalu: penilaian nasabah yang berasal dari pengalaman ketika 

menggunakan layanan elektronik dan penggunaan layanan lainnya. 

d. Keputusan: nasabah menentukan untuk tetap menggunakan atau beralih ke layanan 

elektronik lainnya. 

Loyalitas Nasabah 

Konsep loyalitas pelanggan pada industri jasa dianggap menjadi poin penting dalam literatur 

pemasaran (Asnawi et al., 2020). Loyalitas pelanggan merupakan komitmen penuh untuk 

melakukan pembelian ulang atau berlangganan kembali atas produk atau jasa secara konsisten pada 

masa yang akan datang, sehingga membuat pembeli melakukan pembelian terhadap brand yang 

sama, meskipun terdapat pengaruh pemasaran dari brand lain yang berpotensi mengubah perilaku 

(Oliver, 1999). Loyalitas elektronik dengan empat karakteristik tersebut dapat dilihat dari kognitif, 

afektif, konatif, dan action (Rezeki et al., 2023). Jika kita menerapkan empat tingkat pengukuran 

loyalitas ini pada perilaku nasabah dalam menggunakan layanan m-banking, maka kita dapat 

menggunakan indikator-indikator berikut: 

a. Aspek kognitif, preferensi nasabah dalam memilih layanan m-banking dari bank tertentu 

dibandingkan dengan bank pesaing, 

b. Aspek afektif, preferensi atau sikap nasabah terhadap bank tertentu berdasarkan 

pengalaman positif yang diperoleh dari penggunaan layanan m-banking, 

c. Aspek konatif, keinginan nasabah untuk terus menggunakan layanan m-banking meskipun 

tidak ada kebutuhan pembelian, 

d. Aspek action, nasabah bersedia menggunakan kembali layanan m-banking dari bank dan 

melakukan transaksi pembelian produk atau layanan yang tersedia. 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif, di mana sumber data berasal 

dari data primer yang diperoleh langsung dari responden. Teknik pengumpulan data dilakukan 

melalui penyebaran kuesioner kepada populasi yang ditentukan, dengan sampel diambil dari 

responden yang relevan. Untuk menganalisis data, digunakan teknik SEM-PLS (Structural 

Equation Model - Partial Least Square) dengan perangkat lunak Smart-PLS 4.0. SEM merupakan 

teknik analisis data yang mampu mengevaluasi beberapa variabel, sehingga termasuk dalam 

kategori analisis multivariat (Hair et al., 2014). PLS, sebagai bagian dari SEM, merupakan teknik 

yang berbasis pada pendekatan iteratif yang bertujuan untuk memaksimalkan variasi yang 

dijelaskan oleh variabel endogen (Hair et al., 2014). 
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Gambar 1. Model Empiris 

 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Analisis PLS dipilih karena efektif dalam mengukur reliabilitas dan validitas yang kemudian 

mampu menunjukkan ada atau tidaknya pengaruh hubungan antara variabel independen terhadap 

dependen (Cepeda-Carrion et al., 2019). Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah 

Indonesia. Populasi merupakan keseluruhan objek atau subjek dengan ciri-ciri tertentu yang akan 

diselidiki oleh peneliti untuk menghasilkan kesimpulan. Populasi penelitian ini adalah nasabah BSI. 

Teknik nonprobability sampling yaitu purposive sampling dipilih sebagai dasar pengambilan 

sampel bahwa setiap anggota populasi tidak memiliki kesempatan yang sama untuk menjadi sampel 

penelitian. Hal ini berarti, nasabah yang menjadi sampel penelitian adalah nasabah BSI yang 

menggunakan layanan m-banking serta telah bertransaksi melalui m-banking minimal dua kali. 

HASIL 

Responden penelitian memiliki kriteria meripakan nasabah BSI yang menggunakan layanan 

m-banking dan pernah melakukan transaksi melalui m-banking BSI minimal dua kali. Aktif 

mengakses internet melalui smartphone. Jumlah responden yang menjadi sampel dalam penelitian 

ini adalah 204 responden yang didapatkan melalui penyebaran kuesioner secara online. 

Hasil Estimasi dan Pembuktian Hipotesis 

Evaluasi model pengukuran (outer model), melakukan uji validitas konstruk, yang 

melibatkan validitas konvergen dan validitas diskriminan. Validitas konvergen dinilai berdasarkan 

besar skor loading factor dan Average Variance Extracted (AVE). Validitas diskriminan dinilai dengan 

memperhatikan skor cross loading. Selanjutnya, menilai keandalan (uji reliabilitas) dilihat dari composite 

reliability.  
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Tabel 11. Hasil Uji Validitas Konstruk dengan Outer Loading 

Variabel Item Outer Loading Keterangan 

Dimensi Kenyamanan 

X1.1 0.824 Valid 

X1.2 0.787 Valid 

X1.3 0.833 Valid 

X1.4 0.713 Valid 

Dimensi Keamanan 

X2.1 0.779 Valid 

X2.2 0.797 Valid 

X2.3 0.842 Valid 

X2.4 0.782 Valid 

X2.5 0.815 Valid 

Dimensi Kemudahan 

X3.1 0.788 Valid 

X3.2 0.761 Valid 

X3.3 0.759 Valid 

X3.4 0.809 Valid 

X3.5 0.787 Valid 

Dimensi Desain 

X4.1 0.767 Valid 

X4.2 0.810 Valid 

X4.3 0.865 Valid 

X4.4 0.704 Valid 

X4.5 0.753 Valid 

Dimensi Sistem Aplikasi 

X5.1 0.796 Valid 

X5.2 0.812 Valid 

X5.3 0.796 Valid 

X5.4 0.770 Valid 

X5.5 0.782 Valid 

Dimensi Personal Need 

X6.1 0.824 Valid 

X6.2 0.845 Valid 

X6.3 0.794 Valid 

Kepuasan Nasabah 

Y1.1 0.828 Valid 

Y1.2 0.852 Valid 

Y1.3 0.842 Valid 

Y1.4 0.831 Valid 
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Variabel Item Outer Loading Keterangan 

Y1.5 0.855 Valid 

Loyalitas Nasabah 

Y2.1 0.862 Valid 

Y2.2 0.819 Valid 

Y2.3 0.824 Valid 

Y2.4 0.864 Valid 

Y2.5 0.813 Valid 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Berdasarkan uji validitas konvergen di atas, seluruh indikator yang digunakan dalam penelitian 

dinilai valid karena setiap indikator memiliki nilai loading factor ≥ 0,7. Indikator yang valid mampu 

mengukur konstruk yang dibentuk serta memiliki keterkaitan yang baik terhadap masing-masing 

konstruknya. Pada tabel 10, keseluruhan indikator untuk variabel dimensi kualitas layanan 

elektronik (dimensi kenyamanan, keamanan, kemudahan, desain, sistem aplikasi dan personal 

need), kepuasan dan loyalitas nasabah termasuk ke dalam kategori indikator yang valid. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa seluruhnya mampu mengukur dan memiliki keterkaitan yang baik 

terhadap masing-masing konstruk dalam penelitian. 

Tabel 12. Hasil Uji Validitas Konstruk dengan AVE 

Variabel AVE Keterangan 

Dimensi Kenyamanan 0.625 Valid 

Dimensi Keamanan 0.645 Valid 

Dimensi Kemudahan 0.610 Valid 

Dimensi Desain 0.611 Valid 

Dimensi Sistem Aplikasi 0.626 Valid 

Dimensi Personal Need 0.674 Valid 

Kepuasan Nasabah 0.708 Valid 

Loyalitas Nasabah 0.700 Valid 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Berdasrakan data pada tabel 11, seluruh variabel memiliki kategori valid dikarenakan nilai AVE 

≥ 0,50. Nilai AVE untuk masing-masing variabel adalah dimensi kenyamanan 0,625, dimensi 

keamanan 0,645, dimensi kemudahan 0,610, dimensi desain 0,611, dimensi sistem aplikasi 0,626, 

dimensi personal need 0,674, untuk kepuasan nasabah 0,708 serta loyalitas nasabah 0,700. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel atau konstruk dalam penelitian valid dan 

mampu menggambarkan lebih dari setengah varian terhadap indikator-indikatornya. Selanjutnya, 

validitas diskriminan mengindikasikan bahwa konstruk hanya akan memiliki korelasi yang tinggi 

dengan indikator yang mengukurnya dibandingkan dengan indikator dari konstruk lainnya 
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(Abdillah & Hartono, 2015:195). Berdasarkan pengujian yang telah dilakukan diperoleh hasil uji 

validitas diskriminan dengan nilai cross loading dari indikator pada konstruk lebih tinggi daripada nilai 

cross loading dari indikator pada konstruk lainnya, maka dapat disimpulkan bahwa validitas 

diskriminan setiap konstruk dalam penelitian ini terpenuhi. 

Tabel 13. Hasil Uji Reliabilitas (Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha) 

Variabel 

Composite 

Reliability 

(rho_a) 

Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

Dimensi Kenyamanan 0.811 0.799 Reliabel 

Dimensi Keamanan 0.864 0.862 Reliabel 

Dimensi Kemudahan 0.841 0.840 Reliabel 

Dimensi Desain 0.842 0.839 Reliabel 

Dimensi Sistem Aplikasi 0.851 0.851 Reliabel 

Dimensi Personal Need 0.758 0.758 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 0.898 0.897 Reliabel 

Loyalitas Nasabah 0.896 0.893 Reliabel 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Pada tabel 12 yang merupakan hasil uji reliabilitas menunjukkan seluruh variabel dalam 

penelitian memiliki nilai composite reliability ≥ 0,7 dan nilai cronbach's alpha ≥ 0,7. Hasil pengukuran 

tersebut menandakan seluruh variabel dapat disimpulkan reliabel dan jawaban responden konsisten 

setiap waktu. 

Uji model struktural atau inner model digunakan untuk mengukur seberapa besar pengaruh 

yang dimiliki oleh variabel laten (Hamid & Anwar, 2019). Evaluasi model struktural melibatkan 

penilaian terhadap nilai r-square untuk konstruk dependen dan nilai koefisien jalur (path coefficient) 

atau t-values untuk menilai signifikansi hubungan antar konstruk. Berikut adalah hasil dari pengujian 

model struktural yang telah dilakukan dengan menggunakan metode bootstrapping. 

Tabel 14. R-Square 

Variabel R-Square 

Kepuasan Nasabah 0.748 

Loyalitas Nasabah 0.510 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Berdasarkan tabel 13, hasil uji model struktural dengan metode bootstrapping nilai R-square 

untuk variabel kepuasan nasabah sebesar 0,748. Artinya varian konstruk pada variabel kepuasan 

nasabah dapat dijelaskan oleh variabel dimensi kualitas layanan elektronik (dimensi kenyamanan, 

keamanan, kemudahan, desain, sistem aplikasi, dan personal need) sebesar 74,8%, sedangkan sisanya 
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atas kontribusi dari variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini sebesar 25,2%. Hasil r-

square pada variabel kepuasan nasabah termasuk ke dalam kategori yang kuat. Nilai r-square pada 

variabel loyalitas nasabah sebesar 0,510, sehingga variabel loyalitas nasabah dapat dijelaskan 51,0 

oleh variabel kepuasan nasabah. Kemudian, sisanya sebesar 49,0 dalam penelitian ini merupakan 

kontribusi dari variabel lain yang tidak dibahas. Hasil r-square pada variabel loyalitas nasabah 

termasuk ke dalam kategori yang moderat. 

Gambar 2. Inner Model 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

 

Tabel 15. Hasil Path Coefficient dan Uji Hipotesis 

 Original 

sample 

(O) 

Sample  

mean 

(M) 

Standard  

deviation 

(STDEV) 

T statistics  

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kenyamanan (X1) -> Kepuasan 

Nasabah (Y1) 0.113 0.119 0.076 1.488 0.137 

Keamanan (X2) -> Kepuasan 

Nasabah (Y1) 0.060 0.066 0.068 0.881 0.378 
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 Original 

sample 

(O) 

Sample  

mean 

(M) 

Standard  

deviation 

(STDEV) 

T statistics  

(|O/STDEV|) 

P 

values 

Kemudahan (X3) -> Kepuasan 

Nasabah (Y1) 0.284 0.275 0.088 3.229 0.001 

Desain (X4) -> Kepuasan 

Nasabah (Y1) 0.129 0.130 0.078 1.653 0.098 

Sistem Aplikasi (X5) -> 

Kepuasan Nasabah (Y1) 0.221 0.222 0.093 2.377 0.018 

Personal Need (X6) -> 

Kepuasan Nasabah (Y1) 0.197 0.195 0.077 2.572 0.010 

Kepuasan Nasabah (Y1) -> 

Loyalitas Nasabah (Y2) 0.714 0.716 0.050 14.380 0.000 

Sumber: Olahan Penulis, 2024 

Estimasi path coefficient merupakan nilai yang digunakan untuk mengetahui besar pengaruh antar 

variabel konstruk. Uji hipotesisi ini memiliki tujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen berdasarkan nilai t-statistic dan p-value. Apabila nilai 

t-statistic > 1,96 dengan p-value < 0,05 maka hipotesis yang diajukan dalam penelitian diterima 

(Haryono, 2016). 

PEMBAHASAN 

Hasil path coefficient menunjukkan bahwa dimensi kenyamanan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil tersebut berdasarkan atas nilai koefisien jalur 0,113,  

t-statistic sebesar 1,488 dan p-value sebesar 0,137. Hasil dari penelitian yang menyatakan bahwa 

dimensi kenyamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah didukung oleh 

penelitian Jahan & Shahria (2022) serta penelitian (Islam et al., 2018) mengenai mobile banking di 

Bangladesh yang juga menunjukkan bahwa faktor kenyamanan tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Temuan ini dimungkinkan karena sebagian besar responden pada penelitian 

didominasi oleh mahasiswa dengan rentang usia 21-30 tahun serta dominasi kategori pendapatan 

per bulan < Rp5.000.000. Hal ini dimungkinkan bahwa nasabah dalam kategori tersebut tidak 

terlalu berfokus pada faktor kenyamanan, karena dimungkinkan menurut mereka yang terpenting 

adalah m-banking mudah digunakan dan merasa bahwa kepuasan sudah diwakilkan oleh faktor 

lain. Meskipun saat ini kenyamanan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah namun 

pihak perbankan tetap harus mengambil langkah yang tepat melalui kebijakan layanan m-banking 

yang nyaman. 

Hasil path coefficient menunjukkan bahwa dimensi keamanan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Hasil tersebut berdasarkan atas nilai koefisien original sampel sebesar 

0,060, t-statistic sebesar 0,881 dan p-value lebih besar dari nilai signifikansi 0,05 (0,378). Hasil 

penelitian yang menyatakan bahwa dimensi keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 
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kepuasan nasabah didukung oleh penelitian yang dilakukan Jahan & Shahria (2022) dan penelitian 

ElSamen (2015) mengenai m-banking di Bangladesh dan Uni Emirat Arab yang juga menunjukkan 

bahwa faktor keamanan tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Temuan ini 

dimungkinkan karena sebagian besar responden pada penelitian didominasi oleh mahasiswa 

dengan kategori pendapatan per bulan < Rp5.000.000. Hal ini dimungkinkan besaran nominal 

simpanan pada BSI juga dalam kategori yang relatif kecil. Berbeda dengan apabila responden 

didominasi oleh nasabah prioritas BSI maka hasil penelitian pada dimensi keamanan dimungkinkan 

dapat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah karena nominal simpanan nasabah yang 

relatif besar. Nasabah dengan jumlah simpanan besar akan lebih memperhatikan aspek dimensi 

keamanan pada kualitas layanan elektronik BSI. 

Hasil path coefficient menunjukkan hubungan yang positif dan signifikan pada dimensi 

kemudahan terhadap kepuasan nasabah, hasil ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0,284, 

t-statistic > 1,96 (3,229), dan p-value < 0,05 (0,001). Hasil penelitian yang menyatakan bahwa 

dimensi kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah didukung oleh 

penelitian yang dilakukan (Raza et al., 2020; Amin (2016); Arcand et al. (2017); AlHaliq & 

AlMuhirat (2016); Alkhowaiter (2020) yang juga berpendapat demikian pada penelitainnya 

mengenai m-banking. Kemudahan pengguna berpengaruh signifikan dan positif terhadap 

kepuasan nasabah. Dalam penelitiannya nasabah pengguna aplikasi m-banking BSI dikatakan 

sangat setuju bahwa kemudahan penggunaan dan pengoperasian m-banking tidak menemukan 

kesulitan serta tidak membutuhkan effort yang menguras fisik maupun pikiran penggunanya. 

Tujuan nasabah memilih menggunakan m-banking tentu agar setiap transaksinya lebih mudah dan 

cepat. Apabila dengan adanya m-banking BSI ini mampu mempermudah nasabah, maka akan 

berdampak positif pada peningkatan kepuasan nasabah. Pada m-banking perbankan syariah, 

terutama BSI di samping kemudahan penggunaan pada fitur pembayaran, transfer dan lain-lain, 

nasabah juga merasa sangat terbantu dan dimudahkan dengan adanya fitur-fitur antara lain zakat, 

infaq, wakaf, shadaqah, qurban, produk umrah dan haji. Menurut Fianto et al., 2021, keberadaan 

fitur ini menjadi pembeda antara perbankan konvensional dan syariah. 

Hasil path coefficient menunjukkan hubungan antara dimensi desain terhadap kepuasan 

nasabah tidak signifikan, hasil ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0,129, t-statistic < 

1,96 (1,653), dan p-value > 0,05 (0,098). Hasil penelitian bahwa dimensi desain tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Arcand et 

al., 2016 pada penelitiannya dengan judul “Mobile Banking Service Quality and Customer 

Relationships”. Hasil dari penelitian ini menjelaskan bahwa tidak terdapat hubungan yang 

ditemukan antara desain antarmuka terhadap kepercayaan, komitmen dan kepuasan. Hal ini 

dimungkinkan karena nasabah cenderung lebih mengutamakan terkait dimensi kemudahan m-

banking. Oleh karena itu, desain atau estetika tidak memiliki pengaruh dibandingkan dengan 

dimensi kemudahan penggunaan Arcand et al., 2016. 

Hasil path coefficient menunjukkan hubungan antara dimensi sistem aplikasi terhadap 

kepuasan nasabah positif dan signifikan, hasil ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0,221, 

t-statistic > 1,96 (2,377), dan p-value < 0,05 (0,018). Hasil penelitian ini didukung dengan 
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penelitian yang dilakukan oleh Alkhowaiter (2020) dan penelitian Baabdullah et al., (2019) 

mengenai m-banking. Kualitas sistem mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Sistem aplikasi m-banking yang mudah diakses dengan cepat, sistem dirancang untuk 

ramah pengguna, sistem dapat diandalkan, fitur-fitur dalam sistem secara teknis mampu berfungi 

dengan baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah. BSI diharapkan terus berupaya secara 

maksimal yang diwujudkan melalui kinerjanya, termasuk salah satunya dengan memaksimalkan 

kualitas sistem pada aplikasi m-banking BSI. 

Hasil path coefficient menunjukkan hubungan antara dimensi personal need terhadap 

kepuasan nasabah positif dan signifikan, hasil ini ditunjukkan dengan nilai koefisien 0,197, t-

statistic > 1,96 (2,572), dan p-value < 0,05 (0,010). Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian 

yang dilakukan (Raza et al., (2020); Keskar et al. (2020); Singh et al. (2017); Amin, 2016) bahwa 

dimensi personal need mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna internet banking. Penelitiannya memasukkan model kepuasan nasabah yang 

dipengaruhi oleh dimensi kebutuhan pribadi nasabah dalam bentuk produk dan layanan yang 

sesuai atas preferensi nasabah. Kontribusi dalam penelitian ini menunjukkan bahwa adanya 

hubungan yang kuat antara preferensi nasabah terhadap kepuasan nasabah. Preferensi nasabah 

merupakan salah satu indikator yang mewakili dimensi personal need, pada penelitian ini. 

Hasil path coefficient menunjukkan hubungan antara kepuasan nasabah terhadap loyalitas 

nasabah positif dan signifikan, hasil ini ditunjukkan dengan nilai koefisien sebesar 0,714, t-statistic 

> 1,96 (14.380), dan p-value < 0,05 (0,000). Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang 

dilakukan (Raza et al., (2020); Al-Hawari (2018); Thakur (2014); Amin, 2016) mengenai m-banking 

yang juga menjelaskan bahwa kepuasan nasabah mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

terhadap loyalitas nasabah pengguna m-banking. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan oleh BSI 

untuk lebih berfokus pada dimensi-dimensi yang memiliki potensi meningkatkan kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi m-banking BSI. Kepuasan cenderung akan membuat nasabah tetap 

loyal, peningkatan pembelian atau transaksi, kurang memperhatikan harga dan memberikan respon 

positif terhadap layanan atau produk (Moosa & Kashiramka, 2022). Kepuasan nasabah berkaitan 

dengan terpenuhi atau tidaknya harapan/ekspektasi mereka. Hal ini berarti, apabila produk atau 

layanan m-banking BSI tidak sesuai dengan ekspektasi nasabah maka nasabah akan merasa tidak 

puas. Nasabah akan puas apabila layanan m-banking BSI yang diterimanya sesuai dengan 

harapannya, dan nasabah akan merasa sangat puas apabila layanan tersebut melebihi harapannya. 

Kemudian loyalitas tumbuh ketika nasabah merasakan kepuasan. 

KESIMPULAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik, yang terdiri dari enam 

dimensi, yaitu kemudahan, sistem aplikasi, dan personal need, berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya, kepuasan terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas, sementara dimensi kualitas layanan lainnya, seperti dimensi kenyamanan, 

keamanan, dan desain, tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna m-banking BSI. 

Penelitian ini memberikan rekomendasi strategi bagi pemasar dan pembuat kebijakan untuk 
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meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Saran bagi BSI, berdasarkan 

temuan ini, adalah untuk melakukan evaluasi, perbaikan, dan peningkatan kualitas layanan 

elektronik, terutama pada dimensi kemudahan penggunaan, sistem aplikasi, dan personal need, 

yang terbukti mempengaruhi kepuasan nasabah. Dimensi kemudahan penggunaan menjadi 

variabel yang paling dominan mempengaruhi tingkat kepuasan, sehingga diharapkan ini menjadi 

acuan bagi BSI untuk mengedepankan aspek kemudahan dalam aplikasi m-banking mereka. Selain 

itu, BSI harus tetap fokus pada upaya meningkatkan kepuasan nasabah, karena kepuasan memiliki 

dampak langsung pada loyalitas. 
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