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ABSTRAK

Berkembangnya perbankan mencipatakan teknologi system yang
memanfaatkan internet sebagai media penengah yang disebut Internet
Banking atau mobile banking. Rasa kepuasan nasabah dapat diartikan
sebagai tombak bagi dunia perbankan sebagai tolak ukur kesuksesan
dalam memberikan pelayanan terbaik yang bisa dirasakan oleh nasabah
itu sendiri. Kepuasan yang dirasakan pelanggan merupakan tingkat
perasaan atau penilaian seseorang setelah membandingkan kinerja atau
hasil yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh efesiensi, keamanan, layanan
terhadap kepuasan menggunakan m-banking nasabah bank syariah
indonesia Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif dan menggunakan data primer dengan penyebaran
kuisioner kepada nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Muntilan
Magelang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi nasabah
sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
efesiensi, keamanan, dan layanan tidak berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah. Secara simultan efesiensi berpengaruh
terhadap kepuasan dan memiliki tingkat determinasi sebesar 67,2 %
dengan dibuktikan oleh uji koefisien determinasi R Square sebesar 0,672.

Kata Kunci : Efesiensi, Keamanan, Layanan, dan Kepuasan
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ABSTRACT

Banking development leads to technology that utilizes the internet
as a mediating media, namely Internet Banking or mobile banking.
Customer satisfaction can beinterpreted as the spearhead for the banking
world, abenchmark for success in providing the best services for the
customers. Customer satisfaction if a level of one’s feelings or assessment
after comparing a performance or result they experience with their
expectation. The present study aims to determine the effects of efficiency,
security, service on Bank Syariah Indonesia customers’ satisfaction in
using m-banking. The research method in the present study was
quantitative research method and it used primary data by distributing
questionnaires to the customers of Muntilan Magelang Branch of Bank
Syariah Indonesia. The sample used in the present study was 100
respondents. The research result showed that efficiency, security, and
service didn’t have any partial effect on customer service. Meanwhile,
efficiency had a simultaneous effect on satisfaction and had 67.2 %
determination, as proven by the result of the R Square determination
coefficient test(0.672).

Keywords :Efficiency, Security, Service, and Satisfaction
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