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ABSTRAK 

Industri perbankan berkembang pesat dengan memanfaatkan e-banking sebagai sarana yang efisien dan 

sesuai untuk memuaskan nasabah. Layanan perbankan online adalah layanan umum yang disarankan 

oleh bank umum untuk memberikan layanan yang lebih cepat dan lebih dapat diandalkan bagi 

pelanggan. Dengan kemajuan teknologi yang pesat, e-banking telah dimanfaatkan untuk menyerap 

pelanggan dan melakukan transaksi perbankan. Namun, masalah utama dengan e-banking adalah 

memuaskan pelanggan yang sekarang menggunakan Internet banking. Kepuasan nasabah merupakan 

faktor penting dalam membantu bank untuk mempertahankan keunggulan kompetitifnya. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk mengkaji faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap 

layanan e-banking. Empat faktor yang dapat mendorong kepuasan nasabah terhadap e-banking adalah 

layanan cloud, keamanan, e-learning, dan kualitas layanan. Penelitian ini menggunakan metode 

pemodelan persamaan struktural untuk mengevaluasi model kausal dengan validitas dan reliabilitas 

model pengukuran. Model penelitian dianalisis berdasarkan data yang dikumpulkan dari kuesioner 

menggunakan SMART PLS 3.2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan cloud, keamanan, e-

learning, dan kualitas layanan adalah empat faktor signifikan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam menggunakan layanan Internet banking. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Mobile Banking, Kepuasan Nasabah 

 

 

I. PENDAHULUAN 

  Pesatnya pertumbuhan teknologi informasi memungkinkan 

nasabah bank untuk lebih terhubung ke rekening bank mereka melalui 

Internet dan seluler. Meskipun e-banking memiliki beberapa tahapan, 

namun poin utama yang membedakan e-banking adalah ketersediaan 

perangkat keras, perangkat lunak, dan sistem pemrosesan informasi 

keuangan (Kamel, 2006). Dengan kata lain, e-banking merupakan 

kombinasi optimal dari total aktivitas bank melalui pemanfaatan 

teknologi informasi modern yang menyediakan semua layanan 

berdasarkan kebutuhan nasabah (Blount, 2004). Namun, perhatian 

sebagian besar ahli adalah bagaimana menggunakan perangkat keras, 
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perangkat lunak, dan teknologi jaringan untuk mengintegrasikan 

semua aktivitas dan orientasi pelanggan. E-banking menggunakan 

beberapa alat seperti dompet elektronik, cek elektronik, uang 

elektronik, beberapa jenis kartu termasuk kartu kredit, kartu debit, 

ATM, kartu pengeluaran (Anjungan Tunai Mandiri), dan sistem POS 

(Point Of Sale).  

Selain itu, infrastruktur perangkat keras dan perangkat lunak, 

infrastruktur hukum dan budaya, sistem manajemen hubungan 

pelanggan, dan manajemen sumber daya manusia merupakan 

persyaratan e-banking. Di sisi lain, perbankan tradisional saat ini 

merupakan cara paling umum untuk transaksi perbankan di sebagian 

besar negara. Banyak uang telah dihabiskan untuk bility, yang telah 

menimbulkan kekhawatiran di kalangan bank. Oleh karena itu, perlu 

dilakukan identifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

kecenderungan masyarakat untuk menggunakan layanan internet 

banking dalam meningkatkan taktik pemasaran (Wang, 2003). Selain 

itu, karena sikap pengguna terhadap adopsi teknologi informasi baru 

memiliki pengaruh mendasar pada keberhasilan adopsi teknologi 

informasi, penting untuk mengenali faktor-faktor yang mempengaruhi 

sudut pandang mereka. Dengan peningkatan pesat e-commerce, 

Internet, dan sektor keuangan dan perbankan, pelanggan didorong 

untuk menggunakan perbankan online. Oleh karena itu, 

pengembangan dan kemudahan akses layanan perbankan dan 

customer satisfaction merupakan pencapaian signifikan dari sistem 

perbankan baru dunia. 

 Karena kelanjutan dari siklus ekonomi bank, lembaga 

keuangan dengan kehadiran pelanggan, dan investasi orang, ada fokus 

yang berkembang pada prinsip customer-centricity dalam penggunaan 

sistem perbankan elektronik (Asadi, 2017). Penting juga untuk 

mempertimbangkan customer satisfaction sebagai strategi pemasaran 

bank sentral. Customer Satisfaction adalah perasaan dan sikap 

pelanggan terhadap produk atau layanan. Selain itu, customer 

satisfaction adalah respon, yang dievaluasi oleh perusahaan dalam 

perilaku jangka panjang pelanggan dan dianggap sebagai alat penting 

di kegiatan pemasaran. Namun, kepuasan adalah pendekatan 

konsumen terhadap penyedia layanan. Juga, customer satisfaction 

relevan dengan orang-orang yang telah membayar produk atau 

layanan atau telah menggunakan layanan dan produk yang merupakan 
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hasil signifikan dari kegiatan pemasaran.  Selain itu, teknologi 

informasi dan komunikasi (TIK) dan Internet telah membuat 

perubahan besar dalam transfer informasi dan komunikasi. Studi yang 

dilakukan oleh peneliti ekonomi telah menunjukkan bahwa 

profitabilitas bank meningkat dengan meningkatnya customer 

satisfaction dan loyalitas.  

E-banking mengacu pada penyediaan akses yang seragam 

kepada pelanggan ke layanan perbankan melalui mediator yang aman 

tanpa kehadiran fisik. Saat ini, sebagian besar bank dihadapkan pada 

lingkungan yang sangat dinamis. Juga, semua bank, besar dan kecil, 

fokus untuk menyerap dan mempertahankan pelanggan komersial 

karena perubahan cepat dalam posisi kompetitif dan situasi pasar. 

Sebagai penentu penting persaingan, nasabah membandingkan 

layanan bank dalam hal teknologi, kecepatan, dan keahlian teknis. 

Dalam infrastruktur Internet, bank menginvestasikan banyak uang. 

Kepuasan dan pemeliharaan nasabah semakin meningkat menjadi 

elemen utama keberhasilan e-banking. Hal ini menyebabkan manajer 

bank saat ini mengambil lebih banyak tantangan dalam membuat 

strategi secara berkelanjutan untuk menangani dan mempromosikan e-

banking untuk bertahan bersama mereka. Customer Satisfaction 

merupakan faktor penting dalam membantu bank untuk 

mempertahankan keunggulan kompetitif. Pelanggan saat ini lebih 

menguntungkan bagi bank daripada pelanggan baru; jadi, penting 

untuk mengenali faktor customer satisfaction dengan layanan e-

banking. Selain itu, komputasi awan adalah metode penyelesaian yang 

andal untuk memperbarui operasi perusahaan. Itu dapat tetap pada 

nilai yang sama dengan nol Internet atau konstruksi pelanggan dengan 

waktu pemanfaatan yang rendah. Industri perbankan adalah domain di 

mana komputasi awan dapat diterapkan. Juga, melangkah lebih jauh 

dalam domain ini, masalah seperti kurangnya penggunaan komputasi 

awan muncul. Selain itu, pertanyaannya adalah jam berapa dan 

bagaimana bank harus melangkah lebih jauh dalam domain ini. 

Masalah-masalah ini bergantung pada berbagai parameter dan 

memerlukan penyelidikan lebih lanjut dalam studi dan kemajuan 

bank. jurnal ini bertujuan untuk menjelaskan secara total pengaruh 

komputasi awan terhadap kepuasan pelanggan di industri perbankan 

elektronik.   

Penyelidikan sebelumnya telah memperhitungkan kualitas 

layanan sebagai faktor efektif dalam kepuasan pelanggan dengan 
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layanan E-banking. Selain kualitas layanan di customer satisfaction, 

tiga variabel layanan cloud, keamanan, dan e-learning, telah diselidiki 

dalam penelitian ini. Selain itu, variabel telah diselidiki untuk pertama 

kalinya yang belum pernah menjadi perhatian dalam penyelidikan di 

negara-negara berkembang sebelumnya. Target investigasi yang 

paling signifikan saat ini adalah untuk memberikan model umum 

untuk memeriksa pengaruh layanan e-banking pada customer 

satisfaction. Terkait dengan hal tersebut, sub-tujuannya adalah sebagai 

berikut: (1) Menelaah pengaruh layanan cloud terhadap customer 

satisfaction dengan layanan e-banking;  Menyelidiki pengaruh 

keamanan sistem perbankan pada customer satisfaction dengan 

layanan e-banking; (2) Meneliti pengaruh e-learning terhadap 

customer satisfaction dengan layanan e-banking; (3) Meneliti 

pengaruh kualitas layanan terhadap customer satisfaction dengan 

layanan e-banking.   

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA 

Pengertian Kualitas Layanan 

 Kualitas Layanan: Kualitas layanan adalah keragaman antara 

harapan pelanggan dan pemahaman layanan mereka. Jika kinerja 

melebihi tingkat yang diantisipasi, kualitas yang dipahami akan 

berada di atas tingkat kepuasan; jadi, kepuasan pelanggan muncul. 

Ada banyak bukti, yang menggambarkan bahwa ada hubungan lurus 

antara kepuasan pelanggan dan kualitas layanan.  

Kualitas layanan sistem akan sangat penting untuk mencapai 

implementasi yang sukses dan memuaskan pelanggan dengan e-

banking. Semakin tinggi kecepatan dan semakin baik kualitas 

pengiriman, server tersebut memiliki kualitas terbaik. Juga, itu akan 

memiliki pengaruh afirmatif pada kepuasan pelanggan. Pada variabel 

kualitas layanan, sub indikatornya adalah efektivitas biaya, keramahan 

pengguna, dan dukungan teknis.   

• Efektivitas Biaya: Biaya mencakup biaya objek atau layanan yang 

dibutuhkan untuk memperoleh pendapatan. Uraian hemat biaya 

adalah sesuatu yang mengandung nilai yang baik, di mana pro dan 

pemanfaatannya bernilai setidaknya apa yang dibelanjakan untuk 

itu.   
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• Keramahan Pengguna: Keramahan pengguna sistem elektronik secara 

langsung mempengaruhi kepuasan pengguna. Interaksi yang 

mudah dengan orang-orang dan pengguna online melalui Internet 

sementara fleksibel dalam waktu dan tempat akan menciptakan 

lingkungan yang menarik bagi pengguna. Dengan demikian, 

kepuasan mereka akan tertarik.   

• Dukungan Teknis: Dukungan teknis adalah dukungan organisasi 

untuk penggunaan teknologi informasi dan komunikasi, yang 

mencakup dua dimensi dukungan pengguna dan dukungan 

manajemen. Secara umum, layanan dukungan teknis mencoba 

memecahkan masalah yang ditentukan kepada pengguna terkait 

produk atau layanan. 

 

 Dukungan teknis untuk layanan yang diberikan dapat berupa 

frekuensi atau teknis di mana pengguna dapat berinteraksi dengan 

mudah, memberikan umpan balik, dan menerima umpan balik. Jika 

ada masalah dengan pelanggan saat menggunakan layanan, mereka 

dapat didukung melalui email atau telepon; itu pasti bisa dengan 

peningkatan teknologi informasi, e-commerce tiba-tiba memperluas 

cakupan dan skalanya dalam sepuluh tahun terakhir.  

 

Pengetian Mobile Banking  

 E-banking adalah istilah yang digunakan untuk mencakup 

prosedur di mana nasabah dapat melakukan interaksi perbankan secara 

elektronik. E-banking adalah Technology in Society 64 (2021)  yang 

dikenal sebagai layanan perbankan yang tidak membatasi pelanggan 

untuk kehadiran fisik di lokasi tertentu dan layanan perbankan yang 

disajikan menggunakan alat elektronik. E-banking dapat dihadirkan 

dengan pemanfaatan teknologi jaringan canggih, jaringan 

telekomunikasi, dan telekomunikasi untuk mentransfer sumber daya 

(uang) ke dalam sistem perbankan. Beberapa perangkat elektronik dan 

komunikasi yang berisi PC, handphone, ATM, laptop, dan point of 

sales memiliki dampak yang besar dalam melengkapi gaya perbankan 

ini, termasuk informasi, komunikasi, dan transaksi data.  

 

Pengertian Kepuasan Nasabah  

Kepuasan pelanggan adalah gagasan yang abstrak dan kabur. 

Penampilan nyata kebahagiaan berbeda dari produk ke produk, orang 

ke orang, dan layanan ke layanan. Faktanya, kepuasan seseorang 
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tergantung pada beberapa faktor, seperti faktor psikologis, ekonomi, 

dan fisik. Namun, kepuasan dianggap sebagai serangkaian reaksi 

negatif dan afirmatif terhadap kumpulan elemen dan jenis sikap 

emosional. Kepuasan merupakan jawaban atas terwujudnya dan 

kesejahteraan konsumen. Ini adalah penilaian apakah karakter layanan 

atau produk telah memberikan tingkat pemahaman dan kesuksesan 

yang menyenangkan terkait dengan konsumsi dan termasuk tingkat 

super natural atau sub-realistis. Kepuasan dengan layanan adalah hasil 

dari nilai atau kualitas yang dipahami. Pelanggan membuat penilaian 

mereka berdasarkan keterampilan dan antisipasi layanan mereka. 

customer satisfaction merupakan parameter penting bagi bank, dan 

saat ini semua saluran perbankan harus memiliki strategi yang 

bertujuan untuk mencapai customer satisfaction yang tinggi. Itu 

karena meningkatkan kualitas yang dirasakan meningkatkan customer 

satisfaction. Para ahli telah mengenali beberapa faktor yang 

mempengaruhi customer satisfaction, seperti kemudahan penggunaan, 

atribut produk, ciri-ciri konsumen, faktor situasional, kegunaan, 

kenikmatan, kepercayaan, dan pengalaman belanja online sebelumnya.   

 

III. METODE PENELITIAN 

Metode Penelitian yang digunakan dalam makalah ini adalah 

deskriptif; studi deskriptif, menggambarkan apa yang ada, dan 

mempertimbangkan kondisi atau hubungan yang ada, kepercayaan 

umum, proses saat ini, efek pengembangan yang nyata. Perhatiannya 

terutama pada masa kini, namun seringkali menyelidiki peristiwa dan 

efek masa lalu, terkait dengan kondisi yang ada. Tulisan ini membahas 

tentang deskripsi apa yang ada, oleh karena itu metode penelitian yang 

digunakan dalam tulisan ini adalah deskriptif. Dalam hal metode 

survei, jurnal ini menggunakan penelitian survei cross-sectional.  

Metode cross-sectional dilakukan untuk mengumpulkan data 

tentang satu atau beberapa fitur dalam suatu bagian waktu melalui 

pengambilan sampel dari populasi. Mengingat tujuan utama 

penelitian, yaitu analisis kualitas layanan Mobile Banking dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah, ditinjau dari hubungan 

variabel, penelitian deskriptif ini bersifat korelasional, dan mengingat 

bahwa jurnal ini studi kasus adalah e-bank, studi ini diterapkan dalam 

hal tujuan. Untuk menguji hipotesis model dan mengungkapkan 

hubungan variabel model. 
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Tabel. 1 Statistik Deskriptif Peserta Studi 

 

Mengukur Item Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin Perempuan 144 40.33% 

 Laki-Laki 213 59.66% 

Umur Di Bawah 20 35 99% 

 21-30 85 23.80% 

 31-40 115 32.21% 

 41-50 57 15.96% 

 Lebih dari 50  65 18.20% 

Gelar Associate Pendidikan 59 16.52% 

 Sarjana 172 48.17% 

 M.A 100 28.01% 

 P.H.D 26 7.28% 

 

 

IV. PEMBAHASAN DAN DISKUSI 

Model Konseptual 

Tujuan utama dari jurnal ini adalah untuk menguji Layanan 

kualitas mobile banking dan pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah. 

Dengan meninjau literatur tentang m-banking, dan model yang 

diberikan oleh Vivek et al. (2012), Bowden (2009), dan Matila (2006), 

model komprehensif. Dalam model ini, variabel yang efektif pada 

interaksi dan kepuasan pelanggan terdaftar secara terpisah. Variabel 

yang mempengaruhi interaksi pelanggan yang dipertimbangkan dalam 

model meliputi komitmen afektif, kepercayaan, loyalitas, kesediaan 

untuk mengunjungi kembali, jumlah kunjungan, profitabilitas, 

kepuasan dan partisipasi. Dalam model yang disajikan oleh Vivek et 

al. (2012) pada interaksi pelanggan, dampak positif dari interaksi 

pelanggan pada variabel seperti kepercayaan, komitmen afektif, 

loyalitas dan profitabilitas diungkapkan. Dengan meninjau karya 

terbaru serta variabel yang diusulkan tentang interaksi pelanggan oleh 

Gallup (2009), kuesioner dirancang di mana setiap variabel dianggap 

sebagai bagian yang terpisah, dan tingkat efektivitas masing-masing 

variabel pelanggan bank dan staf dari sektor hubungan dengan 

nasabah bank dikumpulkan dalam bentuk beberapa pertanyaan, dan 

menganalisis.  
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 Saat ini, industri jasa sedang diubah di seluruh alam semesta. 

Teknologi baru telah mengubah cara layanan disampaikan ke banyak 

orang organisasi jasa. Layanan perbankan juga telah mengalami major 

perubahan di bawah pengaruh teknologi informasi dan komunikasi. 

Dengan peningkatan pesat dari Internet, e-commerce, dan sektor 

keuangan dan perbankan, pelanggan didorong untuk menggunakan 

perbankan online. Memperluas dan memfasilitasi akses ke moneter 

dan perbankan jasa melalui penggunaan, manfaat individu dan 

masyarakat adalah satu pencapaian utama sistem perbankan modern di 

dunia. Menghapus kehadiran fisik di cabang bank, meningkatkan 

ketepatan pembayaran dan penerimaan, mempercepat arus ekonomi 

transaksi, peningkatan faktor keamanan, dan banyak keuntungan besar 

lainnya adalah poin yang dibawa oleh e-banking. Investigasi ini 

bertujuan untuk menyelidiki faktor-faktor yang mempengaruhi 

customer sat dengan layanan e-banking. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa layanan cloud yang digunakan memainkan peran penting 

dalam customer satisfaction. Indikator yang diidentifikasi untuk cloud 

Dimensi layanan meliputi virtualisasi sumber daya, kemudahan 

penggunaan, dan biaya fleksibilitas. Perbankan dapat menjadikan 

pemanfaatan cloud computing sebagai yayasan untuk 

mengembangkan layanan milik mereka. Bagian perbankan internet 

berisi penilaian keamanan rendah dan jumlah investasi di internet 

banking di cloud publik IaaS. Sektor perbankan internet lainnya 

dengan persyaratan tahap keamanan yang hebat dan kekuatan 

investasi yang signifikan dapat memilih internet banking di private 

cloud IaaS. Orang lain dapat memilih di antara jenis eksekusi ini. 

 

V. KESIMPULAN 

 Temuan juga menunjukkan bahwa keamanan sistem perbankan 

adalah faktor penting lain dalam CS. Keamanan sistem perbankan 

mencakup indikator privasi, integritas, dan tanda tangan digital. Kami 

juga mengharuskan untuk mendeteksi orang-orang yang menggunakan 

internet banking saat ini. Mungkin dipimpin untuk hasil bank yang 

signifikan; pada hal-hal apa mereka harus bekerja lebih banyak 

mengubah keamanan yang dipahami di antara internet banking. 

 Hasil penting lainnya adalah bahwa e-learning pengguna 

signifikan ke CSnya. Sub-indikatornya meliputi ketersediaan sistem, 

temporal dan fleksibilitas spasial, dan keterampilan penggunaan. Oleh 
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karena itu, menghasilkan aplikasi yang sesuai dengan fasilitas yang 

dibutuhkan untuk pembelajaran kolaboratif (seperti forum dan chat) 

dan penyediaan kelayakan sertifikasi pelanggan disajikan. Peluang 

komunikasi simultan aktif dengan pelanggan lain juga disarankan. 

Analisis data juga menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat 

memengaruhi CS, dan kualitas layanan mencakup efektivitas biaya, 

keramahan pengguna, dan dukungan teknis. Ketika pelanggan 

mencapai kualitas layanan yang baik, mereka memahaminya sebagai 

nilai yang baik dan senang membayar harga tinggi karena kualitas 

tinggi mengarah ke persepsi yang lebih baik nilai. Selain itu, 

menyediakan kualitas layanan yang lebih baik adalah alat strategis 

untuk CS. 
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