
 

PENGARUH KEPERCAYAAN NASABAH DAN KUALITAS LAYANAN 

ELEKTRONIK MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

(Survei Pada Nasabah Pengguna Produk Simpanan M-Banking BJB Syariah 

KCP Arjawinangun) 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat 

untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (SE) 

pada Jurusan Perbankan Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 
 

Oleh: 

GHINA HAJIZAH 

NIM : 1908203114 

 

 

KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN) 

SYEKH NURJATI CIREBON 

1444 H / 2023 M 

 

 



 

i 
 

ABSTRAK 

 

GHINA HAJIZAH. NIM: 1908203114, “PENGARUH KEPERCAYAAN 

NASABAH DAN KUALITAS LAYANAN ELEKTRONIK MOBILE BANKING 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH (Survei Pada Nasabah Pengguna 

Produk Simpanan Banking BJB Syariah KCP Arjawinangun)”, 2023 

Perkembangan teknologi pada era globalisasi saat ini mengalami kemajuan 

yang pesat. Salah satu sektor yang memanfaatkan perkembangan teknologi adalah 

sektor perbankan yang salah satunya dalam melayani nasabah. Layanan harus bisa 

menyesuaikan dengan mobilitas konsumennya guna memenuhi harapan 

konsumen tersebut dibutuhkan perangkat pendukung yang disebut mobile 

banking. Namun, pengguna mobile banking menghadapi beberapa masalah 

diantaranya rentan diserang penipuan “phising”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh secara parsial dan simultan antara kepercayaan nasabah dan 

kualitas elektronik mobile banking  terhadap kepuasan nasabah.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Metode pemilihan sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah  Probability Sampling, dan jumlah 

responden dalam penelitian ini adalah 76 orang dari populasi nasabah produk 

simpanan pengguna m-banking BJB Syariah KCP Arjawinangun. Teknik analisis 

data yang digunakan yaitu uji instrumen penelitian, uji asumsi kalsik, uji regresi 

linear berganda, uji hipotesis, dan uji koefisien determinasi, dimana semua proses 

pengujian tersebut menggunakan aplikasi SPSS. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan secara parsial terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara Kepercayaan  Nasabah dengan Kepuasan Nasabah 

31,53% dan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara Kualitas 

Elektronik Mobile Banking  dengan Kepuasan Nasabah  sebesar 17,33%. Secara 

simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Kepercayaan  dan 

Kualitas Elektronik Mobile Banking  terhadap Kepuasan Nasabah 48,9%. 

 

Kata Kunci : kepercayaan nasabah, kualitas layanan elektronik mobile banking,  

kepuasan nasabah 

 



 

ii 
 

ABSTRACT 

 

GHINA HAJIZAH. NIM: 1908203114, “THE EFFECT OF CUSTOMER 

TRUST AND ELECTRONIC SERVICE QUALITY MOBILE BANKING ON 

CUSTOMER SATISFACTION” (Survey of Customers M-banking  User 

Deposit Products BJB Syariah KCP Arjawinangun), 2023 

Technological developments in the current era of globalization are 

experiencing rapid progress. One sector that takes advantage of technological 

developments is the banking sector, one of which is serving customers. Services 

must be able to adapt to the mobility of their consumers. In order to meet 

consumer expectations, a supporting device called mobile banking is needed. 

However, mobile banking users face several problems including being vulnerable 

to phishing scams. This research aims to determine the partial and simultaneous 

effect of  trust and electronic service quality mobile banking on customer 

satisfaction. 

This research uses quantitative methods. The sample selection method is 

Probability Sampling, and the number of respondents in this research being 76 

people from the customer population of m-banking  user deposit products BJB 

Syariah KCP Arjawinangun. The data analysis technique used is research 

instrument test, classical assumption test, multiple linear regression test, 

hypothesis test, and coefficient of determination test, where all the testing 

processes use the SPSS application. 

Based on the research result that partially there is a positive and significant 

influence between Trust and Customer Satisfaction by 31.53% and there is a 

positive and significant influence between the Electronic Service Quality Mobile 

Banking and Customer Satisfaction by 17.33%. Simultaneously there is a positive 

and significant influence between Trust and Quality of Electronic Mobile Banking 

on Customer Satisfaction by 48.9%. 

 

Keywords: customer trust, electronic service quality mobile banking, customer  

satisfaction 
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