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Abstract

The purpose of this study is to measure and analyze the impact of trust, religiosity,
efficiency, and service quality on the satisfaction in using mobile-banking among
the customers of Bank Syariah Indonesia (BSl)in Banda Aceh City, Indonesia.
Togather the data, the study distributed questionnaires to a 100 selected the BSI
customers in the city using a purposive sampling technique. Used a linear
regression analysis, the study found that trust, efficiency, and service quality have
a significant positive impact on the customer satisfaction in using BSI” mobile-
banking BSI. Meanwhile, the religiosity has in significant effect on the customer
satisfaction in using mobile-banking of the BSI These findings show the
importance of enhancing trust, efficiency, and service quality to promote
satisfaction of the BSI’s customers in using mobile-banking.

Keywords: Trust, religiosity, efficiency, quality of service, customer satisfaction.

Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengukur dan menganalisis dampak
kepercayaan, religiusitas, efisiensi, dan kualitas layanan terhadap kepuasan
dalam menggunakan layanan perbankan mobile-banking pada nasabah Bank
Syariah Indonesia (BSI) di Kota Banda Aceh, Indonesia. Pengumpulan data
dilakukan dengan mendistribusikan kuesioner kepada 100 responden yang
merupakan nasabah BSI dengan menggunakan teknik purposive sampling.
Dengan menggunakan analisis regresi linear, hasil penelitian menemukan
bahwa kepercayaan, efisiensi, dan kualitas layanan memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan mobile-
banking BSI. Sementara itu, religiusitas tidak memiliki efek signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam menggunakan layanan mobile-banking BSI. Temuan
ini menunjukkan pentingnya meningkatkan kepercayaan, efisiensi, dan kualitas
layanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan BSI dalam menggunakan
layanan mobile-banking.

Kata kunci: Kepercayaan, religiusitas, efisiensi, kualitas layanan, kepuasan
nasabah.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang sangat cepat dan pesat memberi dampak
yang cukup signifikan bagi manusia. Perkembangan ini seakan menuntut segala
aktivitas untuk dapat menyesuaikan diri dengan perkembangan teknologi,
termasuk pada aktivitas transaksi. Penggunaan teknologi terutama transaksi ini
identik dengan memanfaatkan jaringan internet dalam memaksimalkan suatu
transaksi (Sulisdika, S.D., et. al., 2022; Budiman, 2021).

Banyaknya pengguna internet menjadi kesempatan tersendiri bagi
lembaga keuangan dalam menyediakan layanan digital yang optimal kepada
masyarakat. Pemanfaatan jaringan internet ini juga mendorong dunia
perbankan mengeluarkan inovasi produk berbasis teknologi, yang diawali dari
sms banking, internet banking, dan kembali mengalami penyempurnaan
sehingga lahirnya layanan mobile banking yang hanya memerlukan jaringan
internet dan dapat di akses 24 jam (Harish, 2017; Fatah et al., 2019).

Buletin Riset Kebijakan Perbankan (BRKP) yang dirilis oleh Otoritas Jasa
Keungan (OJK) pada tahun 2020 menunjukkan peningkatan yang signifikan

terhadap penggunaan mobile banking oleh perbankan di Indonesia pada
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Gambar 1. Peningkatan jumlah perbankan yang menggunakan mobile
banking di Indonesia tahun 2004-2018

Gambar 1 memperlihatkan bahwa semakin banyaknya perbankan

menggunakan teknologi dalam layanan digital berupa mobile banking dari
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tahun ke tahun. Peningkatan yang terjadi cukup signifikan yang secara tidak
langsung mengurangi jumlah perbankan yang tidak menggunakan mobile
banking. Fenomena ini memberikan makna bahwa pengunaan layanan mobile
banking seakan menjadi keharusan bagi lembaga perbankkan untuk dapat
menyesuaikan diri dengan perubahan aktivitas ekonomi yang terjadi di
masyarakat.

OJK selaku lembaga independen yang melakukan pengawasan keuangan,
telah mencatat peningkatan pengguna e-banking (Internet banking, mobile
banking, SMS Banking maupun phone banking) dengan sangat pesat yakni 270
persen atau mengalami peningkatan pengguna sebanyak 36.8 juta nasabah
pada tahun 2012-2016. Sementara itu, Bank Indonesia (Bl) mencatat nilai
transaksi sebesar Rp47,19 triliun yang dilakukan secara digital sepanjang 2018
atau meningkat empat kali lipat dibandingkan transaksi yang terjadi pada tahun
2017, yakni Rp12,37 triliun. Bahkan beberapa bank besar menunjukkan trend
penggunaan mobile banking lebih mendominasi dibandingkan pengguna e-
banking lainnya yakni 24,21 juta pengguna (Yudaruddin, 2020).

Seiring berjalannya waktu, penggunaan mobile banking menjadi bagian
penting pada aktivitas transaksi. Hal ini ditunjukkan pada aktivitas transaksi
mobile banking yang meningkat cukup tinggi, dimana pada 2016 terjadi 1.159
triliun transaksi dan mengalami kenaikan hingga 300 persen pada per Agustus
2021 dengan 4.684 triliun transaksi (Yolandha, 2021; KAMAL, 2022)

Penggunaan sistem digital dalam transaksi bertujuan untuk
memaksimalkan keuntungan serta kepuasan nasabah (Wahyuningsih, 2018).
Dimana kepuasan nasabah dapat diartikan sebagai dampak positif saat
menggunakan layanan berbasis teknologi (Raza, et. al., 2020 ; Nadilla et al.,
2019).

(Kismawadi et al., 2017)Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan salah satu
bank yang menawarkan layanan mobile banking kepada nasabah dengan nama
BSI Mobile. Layanan digital ini menjadi salah satu cara agar BSI dapat

menyesuaikan diri dengan mengoptimalkan teknologi yang dimiliki. BSI
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merupakan bank syariah terbesar setelah penyatuan (merger) tiga bank syariah
yaitu BRI syariah, Bank Syariah Mandiri dan BNI Syariah pada Februari 2021
(Budiman, 2021b).

BSI Mobile pada dasarnya bukanlah produk baru, melainkan layanan digital
Bank Syariah Mandiri yang dirilis pada 12 April 2018. BSI mobile ini merupakan
pengoptimalan dari tiga layanan digital bank (BSM, BRIS, dan BNIS) yang
otomatis terupdate dari BSM mobile menjadi BSI mobile pada awal Februari
2021 (Rachmayanti, 2021). Kondisi ini menjadi kelebihan tersendiri bagi BSI
Mobile yang layanannya terus melakukan inovasi dibandingkan mobile banking
lain baik pada fitur dan fungsi yang ditawarkan. Hal ini memungkinkan nasabah
untuk melakukan berbagai jenis transaksi hanya dengan satu aplikasi
(Kismawadi, 2023b).

Akan tetapi, besarnya sebuah bank atau layanan yang inovasi tidak serta
merta memberikan dampak positif berupa kepuasan terhadap nasabah selaku
pengguna aplikasi. Kepuasan terhadap layanan BSI mobile salah satunya dapat
dilihat pada ulasan di Play Store atau iOS App Store, dimana masih terdapat
nasabah yang menyatakan tidak puas menggunakan BSI Mobile, karena
layanannya yang tidak stabil dan sering terjadinya gangguan, untuk aktivasi
ulang sangat menyulitkan nasabah. Tampilan utama aplikasi BSI mobile terlalu
penuh, selain itu untuk mengakses sabagian fiturnya mengharuskan
memasukkan PIN dan kata sandi, yang dinilai tidak efisien bagi beberapa
pengguna. Namun, terdapat pula nasabah yang merasa puas dengan
menyebutkan aplikasi BSI Mobile sudah sangat mudah dan sangat membantu,
terutama bagi kaum muslim. Adapun Kepuasan sendiri dipengaruhi oleh
beberapa faktor, diantaranya kepercayaan, efisiensi dan kualitas layanan dari
sebuah layanan. (Ati et al., 2020)

Penelitian yang dilakukan oleh Purba, M., et. al. (2020); Rembet, V. N, et.
al. (2020); Mandiri, A., & Metekohy, E. (2021); dan Geebren, A., et. al. (2021)
menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Begitu pula efisiensi dan kualitas layanan, dimana efisiensi memberi pengaruh
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terhadap kepuasan (Wahyuningsih, 2018 dan Rakasiwie, B., & Ekasasi, S. R.,
2022) dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna (Paiz, N.
A. M., et. al, 2020; Karunaratna, A. C., & Kumara, P. A. P. S., 2022; Mandiri, A., &
Metekohy, E., 2021). Akan tetapi, terdapat penelitian yang menyatakan bahwa
kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kepuasan (Djakasaputra, A., et. al.,
2020), efisiensi tidak berpengaruh terhadap kepuasan (Andrayani, K. F., &
Solekah, N. A., 2021) dan kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
(Istiana, D. M., 2021; Budiarno, et. al., 2022).

Temuan diatas memberikan gambaran tentang kompleksitas faktor-faktor
yang memengaruhi kepuasan seseorang terhadap sebuah layanan. Oleh karena
itu, penelitian ini dilakukan untuk mengisi gap dari penelitian terdahulu.
Mengingat lokasi penelitian berada Aceh, yang mana dikenal dengan tingkat
religiusitas yang tinggi (Amalia, 1., 2021), maka dalam kajian ini juga melihat
pengaruh religiusitas terhadap kepuasan pengguna BSI Mobile. Mengingat
religiusitas satu sisi dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan (Sunanda,
W. D., 2020) dan disisi lain tidak (Mardani, D. A., & Gunawati, R., 2020 dan
Ahmad, M., et. al., 2022). Disisilain, BSI merupakan bank yang terbentuk dari
mergernya tiga bank syariah ternama di Indonesia, sehingga melihat pengaruh
apa saja yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap BSI Mobile dinilai

penting. (Majid et al., 2017)

LANDASAN TEORETIS

Digitalisasi dunia perbankkan identik dengan pemanfaatan teknologi dalam
pelayanan. Penggunaan teknologi ini memberikan berdampak pada
pertumbuhan penggunaan saluran digital dalam pembangunan berkelanjutan.
Digitalisasi juga menyederhanakan proses dan mengurangi biaya operasional.
Teknologi dalam perbankkan juga memfasilitasi eksplorasi model bisnis baru
dan meningkatkan keterlibatan nasabah, khususnya pelayanan (Rodrigues, J. F.
et. al., 2020). Dengan keterlibatan nasabah, maka secara tidak langsung akan
berdampak pada kepuasan dalam menggunakan layanan digital seperti mobile

banking (dalam kajian ini adalah BSI Mobile). (Dayyan & Chalil, 2020) Kepuasan
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yang dirasakan berasal dari efisiensi dan efektivitas pengguna BSI mobile
(Zulkarnain, M., et. al., 2023). Hal ini dikarenakan, kepuasan identik dengan
perasaan senang ketika seseorang menggunakan suatu produk maupun
layanan sesuai dengan ekspektasi pengguna (Marliyah, M., et. al.,, 2021).
Kepuasan juga dapat diartikan perasaan puas atau sebaliknya yang dirasakan
seseorang terhadap produk atau layanan yang digunakan (Yusmaina, 2020;

Chalil & Dharmmesta, 2015).

Kepercayaan

Kepercayaan bagi nasabah dapat diartikan bahwa nasabah mempercayai
kehandalan sebuah bank dalam menjamin kerahasiaan dan keamanan akun
nasabah (Wahyuningsih, 2018). Penelitian yang dilakukan oleh Purba, M., et. al.
(2020); Rembet, V. N., et. al. (2020); Mandiri, A., & Metekohy, E. (2021); dan
Geebren, A., et. al. (2021) menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh

terhadap kepuasan nasabah.

Religiusitas

Religiusitas diartikan sebagai seberapa jauh pengetahuan, keyakinan,
pelaksanaan ibadah dan kaidah serta seberapa dalam penghayatan atas agama
yang dianut seseorang (Munandar, 2019). Sunanda, W. D. (2020) dalam
penelitiannya menunjukkan bahwa religiusitas berpengaruh terhadap

kepuasan menabung di bank syariah.

Efisiensi

Efisiensi diartikan sebagai kemudahan dan kecepatan mengakses dalam
mengakses seuatu produk atau layanan jasa yang biasanya identik pada
penggunaan teknologi, seperti situs web atau aplikasi. (Istiana, D. M., 2021).
Efisiensi dapat dijadikan ukuran dalam membandingkan rencana penggunaan
yang akan direalisasikan agar memaksimalkan segala sumber daya yang dimiliki,

misalnya BSI Mobile menjadi lebih cepat dan murah tanpa membuang waktu,
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biaya, dan tenaga untuk mencapai hasil yang diharapkan. Wahyuningsih (2018)
dan Istiana, D. M., 2021) menyebutkan bahwa efisiensi memberikan pengaruh

bagi kepuasan nasabah.

Kualitas Layanan

Dalam sebuah jasa, kualitas layanan merupakan hal yang penting untuk
memberikan kepuasan. Kualitas layanan menjadi ukuran untuk mengukur
performa layanan yang diberikan kepada nasabah, apakah sesuai dengan
harapan dan ekspektasi atau tidak. Apabila harapan tidak terpenuhi maka dapat
diartikan bahwa kepuasan yang dirasakan akan berkurang begitu pula
sebaliknya (Sari, N., 2021). Paiz, N. A. M., et. al (2020); Karunaratna, A. C., &
Kumara, P. A. P. S. (2022); Mandiri, A., & Metekohy, E., (2021) dalam kajiannya
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan

nasabah dalam bertransaksi.

Adapun kerangka pemikiran dapat ditulis sebagai berikut:

Kepercayaan [

Religiusitas ~

Kepuasan

!

Efisiensi -

Kualitas o

Gambar 2. Kerangka Pemikiran

Hipotesis dalam kajian ini yaitu:

H:: Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah pengguna BSI Mobile.

H,: Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan

nasabah pengguna BSI Mobile.
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Hs: Efisiensi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pengguna BSI Mobile.

H,4: Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah pengguna BSI Mobile.

Hs: Kepercayaan nasabah, religiusitas, efisiensi dan kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah

pengguna BSI Mobile.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Data yang digunakan adalah
data primer yang diperoleh dari pengisian kuisioner oleh responden. Kuisioner
dalam kajian ini menggunakan skala likert 1-5.

Populasi pada penelitian ini yaitu masyarakat Banda Aceh berumur 15
tahun keatas dengan jumlah penduduk 257,635 jiwa (BPS, 2022) dan sampelnya
yaitu nasabah pengguna BSI Mobile di Banda Aceh. Penarikan sampel
menggunakan purposive sampling. Jumlah sampel dihitung menggunakan
rumus slovin dengan persentase kelonggaran 10%, maka di peroleh hasil 99,96
(dibulatkan menjadi 100 sampel). Adapun keriteria sampel yaitu: Berumur 15
tahun keatas; Berdomisili di Banda Aceh; dan Nasabah BSI dan menggunakan
BSI Mobile.

Data yang telah dikumpulkan akan melalui beberapa tahap penguijian, yaitu
uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas serta uji heterokedastisitas. Kemudian
akan dilakukan analisis regresi linier berganda, uji parsial (uji t), uji simultan
(uji F) dan pengujian determinasi (R?). Pengujian dilakukan dengan SPSS 26.

Adapun persamaan regresi linier berganda yang digunakan yaitu:

KN = B:KC + BRG + B3ES + B4KL + e
Keterangan: :,3,,Bs,04 (koefisien regresi linier), KN (kepuasan nasabah), KC
(kepercayaan), RG (religiusitas), ES (efisiensi), KL (kualitas layanan) dan e (error

term)
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HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Responden

Responden dalam peneilitian ini diklasifikasikan berdasarkan jenis kelamin
dan umur, dengan hasil:

Tabel 1. Gambaran Umum Responden

Responden Frekuensi Presentase (%)

Jenis Kelamin

Pria 48 48,0
Wanita 52 52,0
Umur (tahun)

<20 8 8,0
21-25 44 44,0
26-30 28 28,0
31-35 12 12,0
>36 8 8,0

Sumber: Data Kuisioner, 2022

Tabel 2. menunjukkan bahwa responden berjenis kelamin perempuan lebih
banyak dari pada responden berjenis kelamin pria, yaitu 52 orang (52%). Jika
dilihat dari umur, maka responden yang berumur 21 tahun - 25 tahun lebih
mendominasi, yaitu 44 orang (44%). Kemudian diikuti dengan responden yang
berumur 26 tahun - 30 tahun sebanyak 28 orang (28%), berumur 31 tahun - 35
tahun berjumlah 12 orang (12%) dan yang paling sedikit adalah responden

berumur <20 tahun dan >36 tahun dengan jumlah yang sama yaitu 8 orang (8%).

Uji Validitas Data

Uji Validitas digunakan untuk mengukur dan menguji instrument yang
digunakan sehingga data yang diperoleh dapat digunakan dan di analisis.
Kriteria penilaian uji ini adalah dengan melihat taraf signifikan (a) = 0,05, dan
jika rhitung > r'tabel, maka kuesioner dikatakan valid dan memiliki korelasi antar
variabel (Bawono, 2006).

Tabel 2. Uji Validitas Data

Variabel Nomor Nilai Nilai Keterangan
Item Thitung Ttabel
Kepuasan Nasabah KN1 0,589 0,195 Valid
(KN) KN2 0,469 0,195 Valid
KN3 0,623 0,195 Valid
KN4 0,698 0,195 Valid
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Nomor

Nilai

Nilai

Variabel Keterangan
Item Thitung T'tabel
KNsg 0,611 0,195 Valid
KN6 0,486 0,195 Valid
KN7 0,601 0,195 Valid
KN8 0,520 0,195 Valid
Kepercayaan (KC) KC1 0,556 0,195 Valid
KC2 0,614 0,195 Valid
KC3 0,688 0,195 Valid
KC4 0,664 0,195 Valid
KCs 0,730 0,195 Valid
KC6 0,603 0,195 Valid
KC7 0,560 0,195 Valid
KC8 0,467 0,195 Valid
Religiusitas (RG) RG1 0,679 0,195 Valid
RG2 0,478 0,195 Valid
RG3 0,541 0,195 Valid
RG4 0,668 0,195 Valid
RG5 0,488 0,195 Valid
RG6 0,680 0,195 Valid
Efisiensi (ES) ES1 0,651 0,195 Valid
ES2 0,763 0,195 Valid
ES3 0,576 0,195 Valid
ES4 0,716 0,195 Valid
Kualitas Layanan KL1 0,532 0,195 Valid
(KL) KL2 0,673 0,195 Valid
KL3 0,606 0,195 Valid
KL4 0,475 0,195 Valid
KLs5 0,586 0,195 Valid
KL6 0,505 0,195 Valid
KL7 0,491 0,195 Valid

Sumber: Data kuisioner yang diolah melalui SPSS, 2022

Hasil pengujian data dari setiap variabel yang diteliti terhadap 100

responden (tabel 2) memperlihatkan bahwa item pertanyaan untuk setiap

variable memiliki nilai korelasi rhitung > rtabel. Dengan demikian pernyataan untuk

setiap variabel dinyatakan valid.

32
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Uji Reliabilitas
Pengujian reliabilitas dalam penelitian dengan ketentuan apabila nilai
cronbach alpha > 0,60 maka data dapat dikatakan reliabel.

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Variabel Jumiah Cronbach's Alpha Keterangan
Item

Hitung Standar
Kepercayaan (KC) 8 0,763 0,60 Reliabel
Religiusitas (RG) 6 0,620 0,60 Reliabel
Efisiensi (ES) 4 0,607 0,60 Reliabel
Kualitas Layanan (KL) 7 0,626 0,60 Reliabel
Kepuasan Nasabah (KN) 8 0,711 0,60 Reliabel

Sumber: Data kuisioner yang diolah melalui SPSS, 2022
Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa data penelitian dapat digunakan

nilai cronbach's alpha > 0,60.

Uji Normalitas

Uji normalitas pada penelitian ini dengan melihat hasil uji Kolmogorov-
Smirnov, dengan ketentuan apabila nilai signifikansi pada Asymp. Sig >0,05
berarti data terdistribusi normal.

Tabel 4. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 100
Kolmogorov-Smirnov Z 0,063
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200

Sumber: Data kuisioner yang diolah melalui SPSS, 2022

Berdasarkan tabel 4 menunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig sebesar 0,200
dimana lebih besar dari 0,05 maka dapar disimpulkan bahwa data berdistribusi

normal.
Uji Heterokedastisitas

Pengujuan heterokedasisitas dilakukan dengan menggunakan uji gledser,

dengan ketentuan nilai signifikansi > 0,05.
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Tabel 5. Uji Heterokedastisitas

Variabel Sig Alfa Kesimpulan
Kepercayaan 0,826 0,05 Bebas Heteroskedastisitas
Religiusitas 0,345 0,05 Bebas Heteroskedastisitas
Efisiensi 0,257 0,05 Bebas Heteroskedastisitas
Kualitas Layanan 0,679 0,05 Bebas Heteroskedastisitas

Sumber: Data kuisioner yang diolah melalui SPSS, 2022

Pada tabel 5 menunjukkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas
dikarenakan variabel yang diteliti memiliki nilai signifikansi > 0,05 (bebas

heteroskedastisitas).

Analisis Regresi Linier Berganda
Hasil dari analisis regresi linier berganda adalah:

Tabel 6. Analisis Regresi Linier Berganda

ss Koefisien T Sig

Kepercayaan 0,314 3,153 0,002

Religiusitas 0,068 0,772 0,442

Efisiensi 0,244 3,079 0,003

Kualitas 0,278 2,868 0,005
Layanan

Adjusted R Square = 0,486 t-tabel = 1,665

R =0,712

F-hitung = 24,364

Sig. F = 0,000

Sumber: Data kuisioner yang diolah melalui SPSS, 2022

Hasil estimasi regresi yang dilaporkan dalam Tabel 6 dapat ditulis dalam

persamaan regresi linier berganda sebagai berikut:
KN = 0,314KC + 0,068RG + 0,244ES + 0,278KL

Hasil persamaan regresi menunjukkan bahwa koefisien regresi pada
variabel kepercayaan sebesar 0,314 atau 31,4 persen artinya setiap adanya
perubahan terhadap kepercayaan sebesar 1 satuan, maka secara relatif akan
meningkatkan kepuasan nasabah pengguna BSI Mobile sebesar 0,314 atau 31,4
persen. Dengan demikian, jika kepercayaan akan penggunaan BSI Mobile dapat
ditingkatkan maka kepuasan nasabah akan penggunaan BSI Mobile juga akan

meningkat.

34 http://journal.iainlangsa.ac.id/index.php/ebis



http://journal.iainlangsa.ac.id/index.php/ebis

Wardah dan Teuku Muhammad Syahrizal: Determinan Kepuasan Nasabah

Selanjutnya, koefisien regresi pada variabel religiusitas sebesar 0,068
atau 6,8 persen artinya setiap adanya penurunan terhadap religiusitas
sebesar 1 satuan, maka secara relatif akan menurunkan kepuasan
nasabah pengguna BSI Mobile sebesar 0,068 atau 6,8 persen. Dengan
demikian, jika religiusitas akan penggunaan BSI Mobile dapat menurun
maka kepuasan nasabah akan penggunaan BSI| Mobile juga menurun.
Koefisien regresi pada variabel efisiensi sebesar 0,244 atau 24,4 persen
artinya jika terjadi perubahan terhadap efisiensi sebesar 1 satuan, maka
secara relatif akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna BSI
Mobile sebesar 0,244 atau 24,4 persen. Dengan demikian, jika efisiensi
akan penggunaan BSI Mobile dapat ditingkatkan maka kepuasan
nasabah akan penggunaan BSI Mobile juga akan meningkat.

Koefisien regresi pada variabel kualitas layanan sebesar 0,278 atau 27,8
persen artinya jika terjadi perubahan terhadap kualitas layanan sebesar
1 satuan, maka secara relatif akan meningkatkan kepuasan nasabah
pengguna BSI Mobile sebesar 0,278 atau 27,8 persen. Dengan demikian,
jika kualitas layanan akan penggunaan BSI Mobile dapat ditingkatkan
maka kepuasan nasabah akan penggunaan BSI Mobile juga akan

meningkat.

Uji Parsial (Uji t)

Kri
dalam

thitung >

teria pada Uji t dalam melihat tingkat signifikan variabel independen
mempengaruhi variabel dependen secara masing-masing, yaitu nilai

ttabel dan tingkat signifikan < a (0,05).

Pada tabel 6 menjelaskan:

1.

Nilai thiung pada variabel kepercayaan (KC) sebesar 3,153 dan ttabel
sebesar 1,665. Karena nilai thiwung > ttaber maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari variabel
kepercayaan (KC) terhadap kepuasan nasabah (KN) dengan tingkat

signifikan 0,002 < 0,05.
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2. Nilai thitung pada variabel religiusitas (RG) sebesar 0,772 dan ttabel
sebesar 1,665. Karena nilai thitung < ttaber maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan dari variabel religiusitas
(RG) terhadap kepuasan nasabah (KN) dengan tingkat signifikan
0,442 > 0,05.

3. Nilai thitung pada variabel efisiensi (ES) sebesar 3,079 dan ttabel Sebesar
1,665. Karena nilai thitung > ttabel Mmaka dapat disimpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan dari variabel efisiensi (ES)
terhadap kepuasan nasabah (KN) dengan tingkat signifikan 0,003 <
0,05.

4. Nilai thitung pada variabel kualitas layanan (KL) sebesar 2,868 dan ttabel
sebesar 1,665. Karena nilai thiung > ttaber maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari variabel kualitas
layanan (KL) terhadap kepuasan nasabah (KN) dengan tingkat

signifikan 0,005 < 0,05.

Uji Simultan (Uji F)

Pada tabel 6 dapat diketahui bahwa hasil pengujian secara simultan
diperoleh nilai signifikan adalah 0,000 (Fsig < 0,05). Hasil ini menyimpulkan
bahwa variabel kepercayaan, religiusitas, efisiensi dan kualitas layanan seccara
simultan berpengarus secara signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna

BSI Mobile di Banda Aceh.

Koefisien Determinasi (R?)

Pada tabel 7 menunjukkan bahwa nilai adjusted R Square 0,486 (48,6%)
yang berarti bahwa variabel kepercayaan, religiusitas, efisiensi, dan kualitas
layanan memberikan kontribusi sebanyak 48,6%. Adapun 51,4% lainnya

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan

Berdasarkan hasil uji statistik t pada diperoleh hasil thitung sebesar 3,153 dan
ttabel Sebesar 1,665. Karena nilai thitung 3,153 > ttabel 1,665 maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel kepercayaan terhadap kepuasan
nasabah, dengan tingkat signifikan 0,002 < 0,05 yang berarti kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian ini sesuai
dengan penelitian yang dilakukan oleh Purba, M., et. al. (2020); Rembet, V. N.,
et. al. (2020); Mandiri, A., & Metekohy, E. (2021); dan Geebren, A., et. al. (2021),
bahwa kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan mobile banking di bank syariah. Hal ini dikarenakan bahwa
kepercayaan terbentuk dari hal positif yang ditawarkan dan diberikan oleh
penyedia layanan, seperti honesty, benevolence dan competence (Lasa, A. C., et.
al., 2022). Hal positif lainnya juga terkait BSI yang merupakan bank syariah
terbesar di Indonesia, sehinga nasabah mempercayai kehandalan bank dalam

menjaga kerahasiaan dan keamanan akun nasabah (Wahyuningsih, 2018).

Pengaruh Religiusitas terhadap Kepuasan

Berdasarkan hasil uji statistik t pada diperoleh nilai thiwung sSebesar 0,772 dan
ttabel Sebesar 1,665. Karena nilai thitung 0,772 < ttabel 1,665 maka dapat disimpulkan
bahwa tidak terdapat pengaruh dari variabel religiusitas terhadap kepuasan
nasabah, dengan tingkat signifikan 0,442 > 0,05 yang berarti religiusitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini selaras dengan
penelitian oleh Mardani, D. A., & Gunawati, R., 2020; Ahmad, M., et. al., 2022 dan
Sari, 2021. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik religiusitas dari setiap orang
belum tentu meningkatkan kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile,
religiusitas. Sebagian nasabah menilai Kualitas penerapan nilai-nilai di bank
syariah memenuhi aspek syariah, seperti sistem bagi hasil yang tidak jauh
berbeda dengan bank konvensional, ketidak sesuaian akad dengan
implementasi dan nasabah tidak mengetahui pasti bagaimana sistem syariah

yang dijalankan oleh perbankkan (Mardani, D. A., & Gunawati, R., 2020).
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Pengaruh Efisiensi terhadap kepuasan

Berdasarkan hasil uji statistik t pada diperoleh hasil thitung sebesar 3,079 dan
ttabel Sebesar 1,665. Karena nilai thitung 3,079 > ttabel 1,665 maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel efisiensi terhadap kepuasan
nasabah, dengan tingkat signifikan 0,003 < 0,05 yang berarti efisiensi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini selaras dengan
penelitian Wahyuningsih, 2018; Mukhtisar et., al., 2021; dan Rakasiwie, B., &
Ekasasi, S. R., 2022 yang mengatakan bahwa efisiensi berpengaruh terhadap
kepuasan. Hal ini menunjukkan bahwa BSI Mobile dapat secara mudah, cepat,
tepat, dan aman dalam melakukan transaksi. Efisiensi ini memberikan
gambaran bahwa layanan yang digunakan memberikan informasi yang cukup
dan sesuai dengan harapan pengguna. Apalgi layanan yang digunakan sulit
dinavigasikan atau informasi yang tidak sesuai, maka penggunalayanan dapat

berpindah ke layanan lainnya. (Istiana, D. M., 2021).

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan

Berdasarkan hasil uji statistik t diperoleh hasil thitung Sebesar 2,868 dan ttabel
sebesar 1,665. Karena nilai thitung 2,868 > ttabel 1,665 maka dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah, dengan tingkat signifikan 0,005 < 0,05 menunjukkan bahwa
kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini
selaras dengan penelitian Harish (2017); Dwinurpitasari (2019); Paiz, N. A. M., et.
al, 2020; Karunaratna, A. C., & Kumara, P. A. P. S., 2022; dan Mandiri, A., &
Metekohy, E., 2021 yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan. Hal ini dikarenakan bahwa kualitas layanan menjadi dasar
bagaimana nasabah menafsirkan layanan online dari perbankkan dan, pada
akhirnya, bagaimana mereka berinteraksi dan beroperasi dengan layanan

online sesuai kebutuhan nasabah (Raza, S. A, et. al., 2020)
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KESIMPULAN

Dapat disimpulkan bahwa kepercayaan, efisiensi dan kualitas layanan
memberi pengaruh vyang positif terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile di Banda Aceh. Dengan kata lain, semakin
meningkatnya kepercayaan, efisiensi dan kualitas layanan yang diperoleh
nasabah pada BSI Mobile akan meningkatkan kepuasan nasabah. Berbeda
halnya dengan variabel religiusitas yang tidak memberikan pengaruh terhadap
kepuasan pengguna BSI Mobile di Banda Aceh. Artinya, pihak penyedia layanan
BSI Mobile diharapkan dapat terus mengoptimalkan layanan melalui BSI mobile
agar kepuasan nasabah dapat terjaga dan meningkat. Selain itu, sosialisasi dan
edukasi terkait aspek syariah yang dijalankan oleh BSI perlu ditingkatkan agar
nasabah semakin paham terkait transaksi keuangan secara digital yang
dibenarkan dalam islam sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah
penggunaan BSI Mobile dari aspek religiusitas.

Diharapkan pula kepada peneliti lainnya agar dapat melanjutkan penelitian
ini dengan mengambil variabel lain dan jangkauan wilayah yang lebih luas agar

mendapatkan hasil yang lebih mendalam dan komprehensif.
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