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 This research aims to see how much influence the use of mobile baking has on customer satisfaction at 

Bank Syariah Indonesia (Study on employees and students of the Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera 

Barat). The research method used in this research is quantitative with an analytical research design 

to determine or compare the influence or relationship between one variable and another, the data 

collection method uses a questionnaire. Data analysis was carried out in this research using multiple 

regression tests and to prove the hypothesis using the F test and t test. The results of this research show 

that the use of mobile banking has a high coefficient of 0.371. This explains that the use of mobile 

banking has a large influence on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia. The F test value 

is 3.826 with a significant value of 0.000, indicating that the mobile banking variable has an 

influence on satisfaction. From the results of the t test, the significant value of mobile banking is 0.003 

< 0.05 and the value of rhitung> rtable is 2.491 > 2.262, meaning it has a significant effect on customer 

satisfaction.  
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 Penelitian ini bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh penggunaan mobile 
baking terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (Studi pada karyawan dan 
mahasiswa Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera Barat). Metode penelitian yang digunakan 
pada penelitian ini adalah kuantitatif dengan deasin penelitian analitikuntuk 
mengetahui atau membandingkan pengaruh atau hubungan antara variabel satu 
dengan variabel lainnya, metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Analisa 
data dilakukan pada penelitian ini dengan menggunakan uji regresi berganda dan untuk 
pembuktian hipotesis menggunakan uji F dan uji t. Hasil dari penelitian ini 
menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking memiliki koefisien yang tinggi sebesar 
0,371 hal tersebut menjelaskan bahwa penggunaan mobile banking memiliki pengaruh 
yang besar terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia. Nilai uji F sebesar 
3,826 dengan nilai signifikannya sebesar 0,000 menunjukan bahwa variabel mobile 
banking memiliki pengaruh terhadap kepuasan. Dari hasil uji t memiliki nilai signifikan 
dari mobile banking sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai rhitung> rtabel adalah sebesar 2,491 > 
2,262 artinya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
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1. PENDAHULUAN  
 
Pada saat sekarang ini dimana perkembangan 

teknologi dan globalisasi sangat pesat, persaingan bisnis 
terjadi sangat ketat semua pelaku bisnis berlomba-lomba 
menyasar segala macam cara agar usaha tetap berjalan 
lancar termasuk didalamnya menggunakan pemasaran 
online. Demikian juga yang terjadi di dunia perbankan 
persaingan semakin ketat baik dipasar domestik maupun 
pasar internasional. Setiap bank harus memberikan 
pelayan yang ternaik dan prima terhadap nasabah jika 
tetap ingin berkembang dan diminati oleh nasabah. Rasa 
aman, kepercayaan, keyakinan, kemudahan dan 
kepuasan nasabah menjadi faktor penentu keberhasilan 
suatu bank menjadi bank yang unggul dibandingkan 
kompetitor yang lain. 

Kualitas pelayanan merupakan kunci dari ukuran 
kepuasan nasabah. Jika kinerja gagal memenuhi 
ekspektasi pelanggan maka pelanggan tidak akan puas. 
Namun jika kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan 
maka pelanggan akan puas, jika kinerja melebihi 
ekspektasi pelanggan maka pe;anggan akan sangat puas 
dan senang (Kotler & Keller, 2009).  

Untuk memenuhi rasa aman, kepercayaan, 
keyakinan, kemudahan dan kepuasan nasabah, bank 
harus selalu meningkatkan kualitas pelayanan yang akan 
diberikan. Kepuasan nasabah akan memberikan dampak 
yang positif bagi bank,bukan hanya memberikan 
manfaat dalam jangka pendek tetapi juga memberikan 
manfaat jangka panjang. Nasabah yang puas akan 
pelayanan yang diberikan bank kecil kemungkinan akan 
berpindah ke bank lain,begitu juga sebaliknya jika 
nasabah tidak puas dengan pelayanan yang mereka 
dapatkan besar kemungkinan mereka akan berpindah ke 
bank lain.  

Bank dituntut untuk selalu melakukan terobosan-
terobosan baru dalam produk ataupun jasa dengan 
memanfaatkan teknologi yang semakin canggih sehingga 
memudahkan nasabah dalam melakukan berbagai 
transaksi keuangan, diantaranya melalui media elektronik 
atau dikenal dengan mobile bangking. 

Mobile banking merupakan layanan yang 
memungkinkan nasabah bank melakukan transaksi 
perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan mobile 
banking dapat digunakan menggunakan menu yang sudah 
tersedia melalui aplikasi yang dapat diunduh atau 
diinsntal oleh nasabah. Fitur-fitur layanan mobile banking 
antara lain informasi (saldo, mutasi rekening, suku 
bunga, dan alokasi cabang/ATM terdekat), layanan 
transaksi seperti transfer, pembeyaran tagihan (listrik, 
air,internet),pembelian pulsa, dan berbagai fitur lainnya. 
Transaksi mobile banking dapat dilakukan dimana saja dan 

kapan saja selama 24 jam tanpa harus datang ke bank / 
ATM keuali setoran dan tarik tunai (Supriyono,2011). 

Hasil analisis diperoleh hasil uji Ttest yang 
menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruhpositif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, kualitas informasi memiliki pengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dan kualitas 
sistem berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.Sedangkan dalam hasil uji Ftest 
menunjukkan bahwa secara bersama-sama variabel 
kualitaslayanan, kualitas informasi dan kualitas sistem 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah (Hernandez. 2022). 

Hasil penelitian (Marginingsih. 2020)  diperoleh 
faktor kualitas pelayanan secara parsial dan simultan 
dengan menggunakan variabel reliability and responsiveness, 
assurance and security, convenience in banking, mobile banking 
efficiency dan easy to use terhadap Kepuasan Nasabah 
memperoleh hasil yang positif dan signifikan. Hal ini 
menujukkan bahwa pelayanan yang baik menjadi salah 
satu kunci keberhasilan sebuah organisasi. 

Hasil penelitian (Dwinurpitasari. 2019) 
menunjukkan bahwa: (1) Kualitas layanan mobile 
banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah pada BRI Syariah KCP Ponorogo. Hal ini 
dibuktikan dengan hasil uji t yang memperoleh nilai sig 
untuk variabel kualitas layanan mobile banking sebesar 
0,000 < 0,05 (sig < α=5%). (2) Kualitas produk mobile 
banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah pada BRI Syariah KCP Ponorogo. Hal ini 
dibuktikan dengan hasil uji t yang memperoleh nilai sig 
untuk variabel kualitas produk mobile banking sebesar 
0,004 < 0,05 (sig < α=5%). (3) Kualitas layanan mobile 
banking dan kualitas produk mobile banking secara 
simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah pada BRI Syariah KCP Ponorogo. Hal ini 
dibuktikan dengan hasil uji F yang memperoleh nilai sig 
sebesar 0,000 < 0,05 (sig < α=5%). 

Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah 
satu bank yang berada dalam perindustrian perbankan 
dengan menyediakan  berbagai fitur layanan mobile 
bangking. Layanan mobile banking yang disediakan oleh 
BSI bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi 
nasabah dalam melakukan transaksai keuangan. Fitur 
yang tersedia dari mobile banking BSI diantaranya 
Pengecekan Saldo Rekening, Daftar Mutasi, Transfer, 
Pembelian, Pembayaran, Layanan Islami, Berbagi-
Ziswaf (infaq, wakaf, dan zakat secara online), Emas, 
Tarik Tunai, Top Up eWalet, E-Commerce, QRIS 
(QuickResponse Indonesian Standard),dan berbagai fitur 
lainnya. Pada dasanya bank sangat penting untuk 
mengetahui sejauh mana persepsi konsumen atau 
nasabah terhadap layanan mobile banking yang diberikan 
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apakah memberikan keuntungan dan kemudahan bagi 
nasabah dalam melakukan transaksi tanpa 
perlumendatangi bank tersebut atau sebaliknya. 

Beberapa penelitian terdahulu yang mengkajii 
tentang kepuasan nasabah terhadap penggunaan mobile 
banking diantaranya; (Nurdin, dkk.2020) berdasarkan 
hasil penelitiannya variabel independen (Kecepatan, 
Keamanan, akurasi data, dan Kepercayaan) dapat 
menjelaskan variabel dependen (Kepuasan nasabah) 
sebesar 601%, sedangkan sisanya diterangkan oleh 
faktor lain yang tidak diteliti. (Fernos J,2020) 
menyatakan Tangible dalam pengujian hipotesis tidak 
berpengaruh signifikan terhadapkepuasan nasabah 
Mobile bank nagari Cabang Padang. Reliability dalam 
pengujian hipotesis berpengaruh signifikan 
terhadapkepuasan nasabah Mobile bank nagari Cabang 
Padang.Responsiveness dalam pengujian hipotesis 
berpengaruh signifikan terhadapkepuasan nasabah 
Mobile bank nagari Cabang Padang.Assurance dalam 
pengujian hipotesis berpengaruh signifikan 
terhadapkepuasan nasabah Mobile bank nagari Cabang 
Padang.Empathy dalam pengujian hipotesis tidak 
berpengaruh signifikan terhadapkepuasannasabah 
Mobilebank nagari Cabang Padang. 

Hasil penelitian (Wardhana, 2015) ditinjau dari 
kelima unsur kualitas layanan m-banking yaitu: speed, 
security, accuracy dan trust maka disimpilkan bahwa institusi 
perbankan Indonesia sudah memiliki fasilitas layanan m-
banking yang memiliki kecepatan sesuai dengan 
kebutuhan nasabahnya, dapat memberikan jaminan 
keamanan bagi nasabah pengguna layananm-banking, 
telah memenuhi aspek akurasi yang harus diberikan 
kepada nasabahnya, dan telah memberikan kepercayaan 
bagi nasabah pengguna layanan m-banking yang memang 
dibutuhkan oleh nasabahnya. (Akob & Sukarno, 2022) 
kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah, 
sedangkan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas mereka. 

Berdasarkan uraian diatas tujuan dari  penelitian 
ini adalah menitikberatkan pada “Pengaruh Penggunaan 
Mobile banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 
Syariah Indonesia (Studi Pada Karyawan dan Mahasiswa 
Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera Barat)”. 

 

2. METODE       
 
Penelitian menggunakan desain penelitian 

analitik. Penelitian analitik adalah penelitian yang 
memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh atau 
hubungan antara variabel satu dengan variabel lainnya, 
maupun membandingkan atau mengetahui perbedaan 

satu variabel atau lebih dilihat dari berbagai sudut 
pandang dan aspek lainnya. Penelitian ini menggunakan 
metode penelitian kuantitatif dengan metode 
pengumpulan data menggunakan kuesioner (Sugiyono, 
2018). 

Penelitian ini dilakukan di Politeknik ‘Aisyiyah 
Sumatera Barat yang terletak di Jl. Gajah Mada Komplek 
Kesehatan Gunung Pangilun Kota Padang. Objek 
penelitian ini adalah 30 orang yang terdiri dari kayrawan 
dan mahasiswa yang memiliki rekening bank BSI. 

Teknik analisa data yang digunakan adalah analisa 
kuantitatif yaitu proses analisis terhadap data-data yang 
berbentuk angka dengan cara perhitungan secara 
statistik untuk mengukur kualitas produk dan desain 
terhadap keputusan pembelian produk. Analisa data 
dilakukan dengan menggunakan uji regresi berganda 
untuk pembuktian hipotesis menggunakan uji F dan uji 
t.  

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
  

a. Gambaran Umum Subjek Penelitian 
 Penelitian mengenai“Pengaruh Penggunaan 
Mobile banking Terhadap Kepuasan Nasabah Bank 
Syariah Indonesia (Studi Pada Karyawan dan Mahasiswa 
Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera Barat)” dilakukan pada 
karyawan dan mahasiswa dilingkungan Politeknik 
‘Aisyiyah Sumatera Barat yang beralamatkan di Jl. Gajah 
Mada Komplek Kesehatan Gunung Pangilun Kota 
Padang. Pengumpulan data penelitian menggunakan 
kuesioner yang dibagikan kepada karyawan dan 
mahasiswa yang memiliki rekening bank BSI. Berikut 
deskripsi kuesioner penelitian. 
 
Tabel 1. Deskripsi Kuesioner 
 

Jumlah 
Sampel 

Kuesioner 
Disebar 

Kuesioner 
Kembali 

Kuesioner 
Diolah 

Persentase 

30 30 30 30 100% 

Sumber: Data Diolah, 2023. 
 

Pada tabel 1. Dapat dijelaskan bahwa jumlah 
sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebanyak 30 orang yang terdiri dari karyawan dan 
mahasiswa Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera Barat. Data 
sampel dapat dijelaskan pada tabel dibawah. 

 
Tabel 2. Jumlah Sampel Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

No  Jenis Kelamin Jumlah  Persentase  

1 Laki-laki 7 23,3% 

2 Perempuan  23 76,7% 

  30 100% 

Sumber: Data Diolah,2023  
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Dalam tabel 2 menunjukkan bahwa sampel 
berjumlah 30orang yang terdiri dari 7 orang berjenis 
kelamin laki-laki (23,3%)  dan 23orang dengan jenis 
kelamin perempuan (76,7%). Sampel pada penelitian ini 
sebagian besar berjenis kelamin perempuan. Sampel 
terdiri dari karyawan dan mahasiswa dapat dilihat pada 
tabel 3. 

 
Tabel 3. Jumlah Sampel Berdasarkan Pekerjaan 
 

No Pekerjaan Jumlah Persentase 

1 Karyawan 16 53,3% 

2 Mahasiswa  14 46,7% 

  30 100% 

Sumber: Data Diolah, 2023  
 
b. Uji Reliabilitas 
Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas 
 

Variabel  Cronbach's Alpha Kesimpulan 

Mobile banking 0,705 Reliabel  

Sumber: Data Diolah,2023  
 
Tabel 4 menunjukan bahwa Mobile banking dalam 

keadaan Reliabel dengan nilai Cronbach's Alpha yang telah 
di uji sebesar 0,705  mempunyai nilai lebih besar dari 0,6 
(Ghozali, 2019). 
 
c. Uji Multikolinieritas 
Tabel 5. Hasil Uji Multikolinieritas 
 

Variabel  Tolerance  VIF Kesimpulan  

Mobile 
banking 

0,589 1,596 Tidak terdapat 
multikolinieritas 

Sumber: Data Diolah, 2023. 
 
Tabel 5 menunjukan bahwa pada data tidak 

terdapat multikolinieritas antar variabel bebas 
dikarenakan memiliki nilai VIF dari variabel sebesar 
1,596 dan tidak lebih dari 10. Dengan nilai tolerance 
sebesar 0,589 yang artinya lebih besar dari 0,1. 
 
d. Uji Regresi Berganda 
Tabel 6. Hasil Uji Regresi Berganda 
 

Variabel 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig 

 B Std. 
Error 

Beta   

(constant) 0, 417 2,184  0,168 0,245 

Mobile 
banking 

0,329 0,086 0,371 2,491 0,003 

F = 3,826 (sig = 0,000) 

R2 = 0,748 

Sumber: Data Diolah, 2023. 
 

Dari tabel 5 bertujuan untuk mengetahui seberapa 
besar pengaruh dari penggunaan mobile banking terhadap 
kepuasan nasabah. Dari hasil pengujian yang dilakukan 
maka dapat dibuat secara matematis persamaan regresi 
berganda yaitu; 
 
Y = 0,417 + 0,371 X + e 

 
Dari persamaan regresi berganda diatas dapat 

dijelaskan bahwa penggunaan mobile banking memiliki 
koefisien yang tinggi sebesar 0,371 hal tersebut 
menjelaskan bahwa penggunaan mobile banking memiliki 
pengaruh yang besar terhadap kepuasan nasabah Bank 
Syariah Indonesia dalam penelitian ini studi kasus pada 
karyawan dan mahasiswa Politeknik  ’Aisyiyah Sumatera 
Barat. 
 
e. Uji F 

 
Uji F ini digunakan untuk melihat besar pengaruh 

dari variabel mobile banking. Pada tabel 6 menunjukan 
bahwa nilai F sebesar 3,826 dengan nilai signifikannya 
sebesar 0,000. Berdasarkan hasil uji nilai F tersebut dapat 
disimpulkan bahwa variabel mobile banking memiliki 
pengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah 
Indonesia studi pada karyawan dan mahasiswa 
Politeknik ‘Aisyiyah Sumatera Barat. 
 
f. Uji t 

 
Uji t digunakan untuk menguji pengaruh variabel 

bebas (independen) terhadap variabel terikat 
(independen). Pada uji regresi berganda nilai t variabel 
bebas digunakan untuk membuktikan hasil hipotesis 
penelitian dengan pengambilan kesimpulan sebagai 
berikut; jika nilai sig. < 0,05 maka artinya variabel 
independen (X) secara parsial berpengaruh terhadap 
variabel dependen (Y). Jika nilai rhitung> rtabel maka artinya 
variabel independent (X) secara parsial berpengaruh 
terhadap dependent (Y) (Ghozali,2019). 

Pada tabel 6 nilai signifikan dari mobile banking 
sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai rhitung> rtabeladalah sebesar 
2,491 > 2,262 artinya berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 

 

4. KESIMPULAN 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat 

seberapa besar pengaruh penggunaan mobile banking 
terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 
studi pada karyawan dan mahasiswa Politeknik ‘Aisyiyah 
Sumatera Barat.  



 

Jurnal Ilmiah Ekonomi dan Pajak (EJAK) 

Available online at: https://ojs-ejak.id/index.php/Ejak 

 
Vol. 4, No. 1, Februari 2024, pp. 1-6 

 
 

5 
Jurnal Ilmiah Ekonomi dan Pajak (EJAK) Vol. 4, No. 1, Februari 2024, pp. 1-6 

Hasil penengolahan data pada uji 
Reliabilitasmenunjukan bahwa Mobile banking dalam 
keadaan Reliabel dengan nilai Cronbach's Alpha yang telah 
di uji sebesar 0,705  mempunyai nilai lebih besar dari 0,6. 

Untuk uji multikolinieritasmenunjukan bahwa 
pada data tidak terdapat multikolinieritas antar variabel 
bebas dikarenakan memiliki nilai VIF dari variabel 
sebesar 1,596 dan tidak lebih dari 10. Dengan nilai 
tolerance sebesar 0,589 yang artinya lebih besar dari 0,1. 

Dari persamaan regresi berganda dapat 
disimpulkan bahwa penggunaan mobile banking memiliki 
koefisien yang tinggi sebesar 0,371 hal tersebut 
menjelaskan bahwa penggunaan mobile banking memiliki 
pengaruh yang besar terhadap kepuasan nasabah Bank 
Syariah Indonesia. 

Nilai uji F sebesar 3,826 dengan nilai 
signifikannya sebesar 0,000. Berdasarkan hasil uji nilai F 
tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel mobile banking 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah Bank 
Syariah Indonesia. 

Hasil uji t nilai signifikan dari mobile banking 
sebesar 0,003 < 0,05 dan nilai rhitung> rtabeladalah sebesar 
2,491 > 2,262 artinya berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
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