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ABSTRACT

The digital era has brought significant changes in the banking sector, driven by
advances in information technology and widespread internet penetration. These technological
advances also pose competitive challenges that require banks to continuously innovate and
improve service quality. One such innovation is mobile banking. The implementation of digital
technology such as mobile banking is crucial for banks to maintain business sustainability,
maintain relevance, and increase customer satisfaction and loyalty in this digital era. The
purpose of this study is to analyze the effect of mobile banking e-service quality on customer
satisfaction and the impact of customer satisfaction on loyalty and word of mouth (WOM). This
study uses a quantitative approach with a survey method by distributing questionnaires to 148
mobile banking users aged 17-44 years and having used mobile banking for at least 3 months in
the Jakarta area. This study uses a Structural Equation Model (SEM) data analysis method based
on Partial Least Squares (PLS). The results show that the quality of mobile banking e-services
consisting of reliability, privacy/security, web design, and customer service has a significant
effect on customer satisfaction. Meanwhile, customer satisfaction in using mobile banking e-
services has a significant effect on loyalty and WOM. These findings indicate that good quality
mobile banking e-services can increase customer satisfaction and have an impact on creating
loyalty and positive WOM.

Keywords: Customer Loyalty, Customer Satisfaction, Customer Service, Mobile Banking, Privacy,
Reliability, Security, Service Quality, Web Design, Word of Mouth

ABSTRAK

Era digital telah membawa perubahan signifikan dalam sektor perbankan, didorong
oleh kemajuan teknologi informasi dan penetrasi internet yang luas. Kemajuan teknologi ini
juga menimbulkan tantangan kompetitif yang mengharuskan bank terus berinovasi dan
meningkatkan kualitas layanan. Salah satu inovasi bank adalah layanan mobile banking.
Penerapan teknologi digital seperti mobile banking sangat penting bagi bank untuk menjaga
keberlanjutan bisnis, mempertahankan relevansi, serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan di era digital ini. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
e-layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah dan dampak kepuasan nasabah
terhadap loyalitas dan word of mouth (WOM). Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah pengguna
mobile banking berusia 17-44 tahun dan sudah menggunakan mobile banking minimal selama
3 bulan di wilayah Jakarta sebanyak 148 responden. Penelitian ini menggunakan metode
analisis data Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas e-layanan mobile banking yang terdiri dari reliability,
privacy/security, web design, dan customer service berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah. Sementara itu, kepuasan nasabah dalam penggunaan e-layanan mobile banking

1646 | Volume 4 Nomor 4 2025


https://www.mes-bogor.com/journal/index.php/mrj/article/view/887
https://www.mes-bogor.com/journal/index.php/mrj/article/view/887
mailto:williamkennedy1153@gmail.com
mailto:patrick.kevin@esaunggul.ac.id

Goovowic Reviews Jourval
Volume 4 Nomor 4 (2025) 1646 - 1665 E-ISSN 2830-6449
DOI: 10.56709/mrj.v4i4.887

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan WOM. Temuan ini menunjukkan kualitas e-
layanan mobile banking yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan dampaknya
menciptakan loyalitas dan WOM positif.

Kata kunci: Customer Service, Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah, Mobile Banking, Privacy,
Reliability, Security, Service Quality, Web Design, Word of Mouth

PENDAHULUAN

Di era digital saat ini, kemajuan dalam teknologi informasi dan penggunaan
internet yang luas telah mengubah metode penyampaian layanan di sektor
perbankan. Dalam hal ini, transformasi layanan perbankan berbasis teknologi
menjadikan bank tetap mampu bersaing dalam memenuhi kebutuhan nasabah
(Shankar & Jebarajakirthy, 2019). Selama beberapa tahun terakhir, industri
perbankan mengalami peningkatan yang pesat dalam hal penyediaan layanan
keuangan berbasis teknologi (Indrasari et al., 2022). Layanan perbankan digital kini
telah menjangkau hampir ke seluruh negara dan menjadi bagian penting dari strategi
bisnis (Khan & Alhumoudi, 2022; Naeem & Ozuem, 2021). Kemajuan teknologi telah
menyebabkan tantangan kompetitif besar dalam aktivitas perbankan, yang
mengharuskan bank untuk terus berinovasi dan meningkatkan kualitas layanan yang
diberikan untuk meningkatkan daya saing bank (Shared, 2019). Salah satu inovasi
yang kini banyak diterapkan adalah layanan mobile banking, dimana nasabah bisa
mengakses semua layanan bank secara digital dan lebih praktis (Shankar &
Jebarajakirthy, 2019). Sehingga, penerapan teknologi digital seperti mobile banking
menjadi faktor penting untuk bank dalam menjaga keberlanjutan bisnis,
mempertahankan relevansi dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan di
era digital.

Di Indonesia, hampir seluruh industri perbankan telah menyediakan layanan
mobile banking untuk nasabahnya. Nasabah pengguna mobile banking juga
mengalami pertumbuhan, dimana volume transaksi mobile banking yang
diinformasikan oleh Bank Indonesia (BI) pada kuartal I-2025 mencapai 5,57 miliar,
tumbuh 28,33% secara tahunan dengan nilai Rp 6.450,7 triliun, melonjak 23,45%
(Mayasari, 2025). Peningkatan tersebut disebabkan karena mobile banking
menyediakan banyak fitur yang telah dikembangkan oleh perbankan (Anam, 2023).
Nasabah kini dapat mengelola keuangan mereka secara praktis, mulai dari
memeriksa tabungan, memantau saldo, menerima e-statement, membayar berbagai
tagihan, hingga melakukan transaksi belanja dan transfer dana secara daring, semua
dengan cepat dan hanya beberapa kali klik (Sasono et al, 2021). Karena
meningkatnya tingkat adopsi e-layanan sistem mobile banking, bank menghadapi
persaingan ketat dalam menarik dan mempertahankan nasabah dengan platform
mobile banking mereka.

Memberikan layanan mobile banking berkualitas tinggi yang melebihi
harapan nasabah akan mengarah pada kepuasan nasabah (Makanyeza & Chikazhe,
2017). Serupa dengan itu, Gong & Yi (2018) mengatakan kepuasan nasabah bisa
sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang mereka terima. Kepuasan nasabah
telah menjadi faktor yang paling penting dan dianggap sebagai salah satu penentu
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dari loyalitas nasabah (Ryu & Han, 2010). Jika suatu perusahaan berhasil membuat
nasabahnya puas lebih puas, maka loyalitas nasabah itu juga akan meningkat
(Trilitami & Nurhasanah, 2023). Perusahaan harus selalu memastikan dan
memprioritaskan loyalitas nasabah berdasarkan kepuasan nasabah, karena nasabah
yang memiliki niat kembali yang lebih besar cenderung merekomendasikan layanan
yang mereka alami dibandingkan dengan nasabah yang tidak puas (Ahmadi, 2019).
Kepuasan nasabah yang baik dapat menghasilkan ungkapan kepuasan atau dengan
kata lain word of mouth (WOM) (Syah & Olivia, 2022). Ini sangat terkait dengan
kepuasan nasabah, semakin puas mereka terhadap layanan, semakin besar keinginan
untuk mengungkapkan kepuasan mereka kepada orang lain dengan membagikan
beberapa testimoni positif (Siriyota & Chokpiriyawat, 2025).

Hang & Trung (2024) telah meneliti kualitas layanan, kepuasan nasabah dan
loyalitas nasabah pada layanan pinjaman di bank komersial Vietnam. Namun
penelitian ini menambahkan WOM, yang akan fokus pada nasabah e-layanan mobile
banking bank di Indonesia sebagai pembeda dari penelitian sebelumnya. WOM
dianggap penting, karena setelah nasabah menikmati manfaat layanan dan
merasakan kepuasan, umumnya nasabah berbagi ulasan kepada orang lain terkait
layanan yang digunakan (Manyanga et al., 2022).

Berdasarkan penjelasan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas e-layanan mobile banking pada kepuasan nasabah. Selanjutnya,
juga akan meneliti bagaimana kepuasan nasabah kemudian mempengaruhi loyalitas
nasabah dan penyebaran WOM. Diharapkan, penelitian ini dapat memperluas ilmu
manajemen pemasaran dengan menganalisis variabel-variabel yang diteliti secara
mendalam. Peneliti juga berharap temuan ini bisa memberikan masukan praktis yang
positif bagi para manajer untuk merancang dan menerapkan strategi pemasaran,
terutama di industri jasa seperti perbankan, demi meningkatkan kepuasan nasabah.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif asosiatif. Dalam penelitian ini,
data dikumpulkan melalui metode survei menggunakan kuesioner yang melibatkan
responden online. Setiap item diukur dengan skala Likert dengan skala 1 sampai 5,
dimana skor pertama adalah sangat tidak setuju (STS), skor kedua adalah tidak setuju
(TS), skor ketiga adalah netral (N), skor keempat adalah setuju (S), dan skor kelima
adalah sangat setuju (SS). Dalam penelitian ini, pengukuran setiap variabel diadaptasi
dari penelitian sebelumnya. Variabel reliability diukur dengan 4 pernyataan, variabel
privacy dan security diukur dengan 3 pernyataan, variabel web design diukur dengan
4 pernyataan, cariabel customer service diukur dengan 5 pernyataan yang diadaptasi
dari Shankar & Jebarajakirthy (2018), variabel kepuasan pelanggan diukur dengan 4
pernyataan yang diadaptasi dari Wang et al. (2019), variabel loyalitas pelanggan
diukur dengan 4 pernyataan yang diadaptasi dari Hang & Trung (2024), variabel
WOM diukur dengan 5 pernyataan yang diadaptasi dari Hassan (2024). Sehingga total
pengukuran sebanyak 29 pernyataan.

Populasi yang digunakan di penelitian ini adalah nasabah pengguna mobile
banking di Jakarta. Pengambilan sampel dari riset ini menggunakan metode purposive
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sampling dengan karakteristik sampel pengguna mobile banking yang berusia 17-44
tahun dan sudah menggunakan mobile banking di atas 3 bulan. Berdasarkan
ketentuan analisis Structural Equation Modelling (SEM), maka jumlah responden yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 5 sampai 10 kali dari jumlah pernyataan
kuesioner (Hair et al, 2020). Oleh karena itu, penelitian ini menggunakan 148
responden. Peneliti menggunakan Google Form berisikan kuesioner yang telah
disusun untuk diisi oleh para responden online.

Penelitian ini menggunakan metode analisis data Structural Equation Model
(SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) untuk pengolahan dan analisis data dalam
penelitian ini. Analisis data dilakukan melalui dua proses. Proses pertama, yaitu outer
model melakukan uji validitas konvergen dengan nilai loading factor > 0.70 dan nilai
Average Variance Extracted (AVE) > 0.50 (Hair et al., 2022). Uji validitas diskriminan
diuji dengan melihat nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) < 0.90 (Henseler et al.,,
2015). Selanjutnya, uji reliabilitas dengan pengukuran nilai cronbach’s alpha dan
composite reliability > 0.70 (Hair et al.,, 2022). Proses kedua, yaitu inner model dengan
melihat nilai R-square sebesar 0.75 menunjukkan bahwa model kuat, 0.50
menunjukkan bahwa model moderat, dan 0.25 menunjukkan model lemah. Uji
hipotesis dengan membandingkan nilai T statistics > T table (1.960) dan P value <
0.05, yang berarti hipotesis dapat dinyatakan diterima (Hair et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil kuesioner yang terkumpul berjumlah 153 responden,
terdapat 145 responden yang memenuhi kriteria dan 5 responden yang tidak
memenuhi Kkriteria. Data demografis yang memenuhi kriteria dari studi ini
menunjukkan bahwa 84 responden (56,8%) berjenis kelamin laki-laki dan 64
responden (43,2%) berjenis kelamin perempuan. Mayoritas adalah Gen Z 93
responden (62,8%) dan Milenial 55 responden (37,2%). Sebagian besar responden
adalah pegawai swasta sebanyak 82 responden (55,4%), pelajar/mahasiswa
sebanyak 58 responden (39,2), wiraswasta sebanyak 5 responden (3,4%), dan
lainnya 3 responden (2,1%). Semua responden adalah nasabah yang menggunakan
mobile banking lebih dari 3 bulan dan juga tinggal di Jakarta.

Outer Model

Validitas konvergen dapat dilihat dengan memperhatikan nilai loading factor
dalam outer loading dan juga dapat dilihat melalui nilai AVE. Apabila nilai loading
factor > 0.70 dan nilai AVE > 0.5 (Hair et al.,, 2022) maka dapat dinyatakan valid dan
dipenuhi untuk mengukur validitas konvergen. Analisis outer loading untuk
menentukan besarnya korelasi antara indikator dengan konstruk laten, ini
menunjukkan seberapa kuat suatu indikator mewakili konstruk latennya.
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Gambar 1. PLS-SEM algorithm
Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Berdasarkan gambar outer loading di atas, semua indikator sebanyak 29
pernyataan memiliki nilai loading factor > 0.70, maka seluruh indikator dapat
dinyatakan valid dan dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. Hasil AVE dapat
menunjukkan kemampuan variabel laten untuk merepresentasikan skor asli. Nilai
AVE yang lebih besar menunjukkan bahwa kekuatan penjelasan indikator yang
mengukur variabel laten meningkat.

Tabel 1. Validitas Konvergen - Average Variance Extracted (AVE)

Average Variance Extracted (AVE)
Reliability 0.632
Privacy dan Security 0.779
Web Design 0.623
Customer Service 0.701
Kepuasan Nasabah 0.684
Loyalitas Nabasah 0.647
Word of Mouth 0.678

Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Pada tabel di atas menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai AVE >
0.50, maka dapat dinyatakan telah memenuhi persyaratan untuk validitas konvergen.
Validitas diskriminan untuk menilai sejauh mana suatu variabel laten benar-benar
berbeda secara empiris dari variabel laten lainnya dalam model.
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Validitas diskriminan diuji dengan melihat nilai Heterotrait-Monotrait Ratio
(HTMT). Henseler et al. (2015) menyatakan bahwa validitas diskriminan dapat
dianggap baik jika nilai HTMT untuk setiap variabel penelitian adalah < 0.90.

Tabel 2. Validitas Diskriminan - Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

Pri Word
Customer | Kepuasan | Loyalitas rvacy .. Web or
, dan Reliabilty ] of
Service Nasabah | Nasabah . Design
Security Mouth
Customer
Service
Kepuasan
0.637
Nasabah
Loyalitas
0.321 0.728
Nasabah
Privacy
dan 0.388 0.678 0.595
Security
Reliabilty 0.520 0.636 0.446 0.331
Welf 0.506 0.721 0.460 0.390 0.542
Design
Wordof | 315 0.603 0657 | 0613 | 0272 | 0368
Mouth

Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Pada tabel di atas menunjukkan bahwa semua nilai HTMT < 0,90, sehingga
dapat dinyatakan bahwa semua variabel valid dari segi validitas diskriminan
berdasarkan perhitungan HTMT.

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui apakah alat ukur benar-benar
memiliki konsistensi dan dapat digunakan pada tahap berikutnya. Uji reliabilitas
digunakan pengukuran cronbach’s Alpha dan composite reliability, dengan standar
nilai yang ditentukan dengan nilai cronbach’s alpha dan composite reliability > 0.70

(Hair et al., 2022).

Tabel 3. Uji Reliabilitas

Cronbach's Composite Composite
alpha reliability (rho_a) | reliability (rho_c)
Reliabilty 0.806 0.814 0.872
?::21% dan 0.858 0.859 0.914
Web Design 0.800 0.822 0.868
Customer Service 0.893 0.900 0.921
Kepuasan Nasabah 0.845 0.853 0.896
Loyalitas Nasabah 0.817 0.819 0.880
Word of Mouth 0.881 0.883 0.913
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Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Hasil analisis tabel di atas menyatakan seluruh variabel berada pada nilai
cronbach’s alpha > 0.70 dan composite reliability > 0.70. Maka dapat dinyatakan
seluruh pernyataan dikatakan reliabel karna memiliki nilai lebih dari standar.

Inner Model

Tujuan model pengukuran ini dimaksudkan untuk melihat kesesuaian model
dan mengukur efek langsung. Analisis model menggunakan R-Square dan Path
Coefficients. Pengujian R-square digunakan untuk menilai hubungan antar konstruk
variabel berdasarkan signifikansi nilai yang dihasilkan. Semakin besar nilai R-square,
semakin besar kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel
dependen juga sangat baik. Jika nilai R-square berada pada 0.75, 0.50, atau 0.25.
Dengan demikian, persamaan strukturalnya juga dapat dianggap semakin baik.

Tabel 4. R-Square

R-square R-square adjusted
Kepuasan Nasabah 0.614 0.603
Loyalitas Nasabah 0.376 0.372
Word of Mouth 0.277 0.272

Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Hasil perhitungan dalam tabel di atas dapat dilihat bahwa variabel Kepuasan
Nasabah memiliki nilai R-Square 0.614 dan R-Square adjusted 0.603, yang
menunjukkan bahwa 61.4% variabel Kepuasan Nasabah dapat dijelaskan oleh
reliability, privacy dan security, web design, dan customer service, sedangkan sisanya
38.6% dijelaskan oleh variabel lain diluar dari penelitian ini. Variabel Loyalitas
Nasabah memiliki nilai R-Square 0.376 dan R-Square adjusted 0.372, yang
menunjukkan bahwa 37.6% variabel Loyalitas Nasabah dapat dijelaskan oleh
Kepuasan Nasabah, sedangkan sisanya 62.4% dijelaskan oleh variabel lain di luar dari
penelitian ini. Selanjutnya variabel Word of Mouth memiliki nilai R-Square 0.277 dan
R-Square adjusted 0.272, yang menunjukkan bahwa 27.7% variabel Word of Mouth
dapat dijelaskan oleh Loyalitas Nasabah, sedangkan sisanya 72.3% dijelaskan oleh
variabel lain di luar dari penelitian ini.

Penelitian ini melakukan pengujian hipotesis dengan menilai signifikasi Path
Coefficients. Hair et al. (2022) menyatakan jika nilai T statistics > T table (1.960) dan
P value < 0.05, maka dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan dan
mendukung hipotesis yang diajukan.

Tabel 5. Uji Hipotesis

Original o Hasil
Hipotesis| Pernyataan Hipotesis sample T statistics p
P Y P P (/O/STDEV]) | values
(0)
H1 Rellabllty -> Kepuasan 0.191 2.821 0.005 Hi_pOt.eSiS
Nasabah Diterima
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H2 Privacy dan Security -> 0.350 £ 264 0.000 Hl.pot.esm
Kepuasan Nasabah Diterima
nz | WebDesign-> 0.313 5.094 0.000 | potesis
Kepuasan Nasabah Diterima
H4 Customer Service -> 0.217 3945 0.001 Hl.pot.esm
Kepuasan Nasabah Diterima
s Kepu:flsan Nasabah -> 0.613 8.485 0.000 Hl.pot.esm
Loyalitas Nasabah Diterima
Kepuasan Nasabah -> Hipotesis
He Word of Mouth 0.527 8.824 0.000 Diterima

Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hubungan antara variabel
dalam penelitian ini memiliki pengaruh signifikan dan mendukung semua hipotesis
yang diajukan. Hipotesis pertama (H1) menunjukkan bahwa Reliability berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai T statistics 2.821 dan
P value 0.005. Hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa Privacy dan Security
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai T
statistics 5.264 dan P value 0.000. Hipotesis ketiga (H3) menunjukkan bahwa Web
Desin berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan nilai T
statistics 5.094 dan P value 0.000. Hipotesis keempat (H4) menunjukkan bahwa
Customer Service berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah
dengan nilai T statistics 3.245 dan P value 0.001. Hipotesis kelima (H5) menunjukkan
bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan nilai T statistics 8.485 dan P value 0.000. Terakhir, hipotesis keenam
(H6) menunjukkan bahwa Kepuasan Nasabah berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Word of Mouth dengan nilai T statistics 8.824 dan P value 0.000.

Tabel 6. f-square

Loyalit | Pri Word
Custom | Kepuasa oyall rivac . ... | Web or
as ydan | Reliabili . of
er n , Desig
, Nasaba | Securit ty Mout
Service | Nasabah n
h y h
C
ustome 0.086
r Service
Kepuasa
n 0.603 0.384
Nasabah
Loyalita
S
Nasabah
Privacy
dan 0.264
Security
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Reliabili
ly

Web
Design
Word of
Mouth

0.067

0.181

Sumber: Data yang diproses oleh penulis, 2025

Uji f-square digunakan untuk mengukur besarannya pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen dalam model. Jika nilai f-square mendekati
0.02 pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dianggap kecil, nilai
mendekati 0.15 pengaruhnya dianggap sedang, nilai mendekati atau lebih besar dari
0.35 pengaruhnya dianggap besar.

Diskusi

Dalam penelitian ini menghasilkan beberapa temuan. Pada H1 menunjukkan
reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah mobile
banking. Kemampuan aplikasi mobile banking harus berfungsi dengan benar dan
konsisten setiap saat. Ini berarti aplikasi harus bebas dari bug, jarang mengalami
downtime, transaksi diproses dengan akurat, dan informasi yang ditampilkan harus
selalu terkini dan benar. Sehingga pentingnya reliability dari sebuah mobile banking
sebagai salah satu kunci dalam mencapai kepuasan nasabah, yang mencakup
keakuratan informasi yang diberikan di mobile banking sebagai faktor penentu paling
besar. Hasil ini sejalan dengan studi yang telah dilakukan oleh Aziz et al. (2025), Ha
et al. (2024), dan Ghimire et al. (2025) yang mengungkapkan reliability sebagai
penentu paling signifikan dari kepuasan nasabah dengan layanan mobile banking.

Selanjutnya H2 menunjukkan privacy dan security berpengaruh positif dan
sangat signifikan terhadap kepuasan nasabah mobile banking. Temuan ini secara jelas
menunjukkan bahwa kepercayaan nasabah terhadap privacy dan security data
mereka adalah faktor utama kepuasan dalam penggunaan mobile banking. Nasabah
sangat menghargai bahwa data pribadi dan keuangan mereka tidak akan
disalahgunakan atau diakses oleh pihak yang tidak berwenang sesuai dengan
Undang-Undang Nomor 27 Tahun 2022 tentang Pelindungan Data Pribadi (2022)
yang mengatur privacy dan keamanan data nasabah di Indonesia, dan setiap transaksi
yang mereka lakukan aman dari penipuan atau kesalahan. Bank yang berhasil
meyakinkan nasabahnya bahwa data pribadi dan finansialnya terjaga, serta setiap
transaksi terlindungi, cenderung akan meraih tingkat kepuasan yang sangat tinggi.
Hasil ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Gazi et al. (2024),
Ayinaddis et al. (2023), dan Rusdianti & Fajar (2023) yang mengungkapkan privacy
dan security secara signifikan mempengaruhi kepuasan nasabah dalam layanan e-
banking.

Selanjutnya H3 menunjukkan web design berpengaruh positif dan sangat
signifikan terhadap kepuasan nasabah mobile banking. Pembaruan berkala, fitur
baru, dan peningkatan kinerja sangat penting untuk menjaga aplikasi tetap relevan
dan menarik bagi nasabah. Desain yang menarik, tata letak yang logis, dan navigasi
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yang mudah (misalnya menu yang jelas, ikon yang mudah dipahami) juga sangat
penting. Nasabah harus dapat menemukan apa yang mereka cari dan menyelesaikan
transaksi tanpa kebingungan. Fitur-fitur yang meningkatkan interaktivitas nasabah
dapat meningkatkan pengalaman pengguna dan membuat mobile banking lebih
bermanfaat. Sehingga mobile banking harus dirancang agar mudah dipelajari dan
digunakan oleh berbagai demografi nasabah, bahkan bagi mereka yang kurang melek
teknologi, yang pada akhirnya nasabah merasa puas dengan menggunakan mobile
banking. Hasil ini diperkuat dengan studi yang dilakukan oleh Yaqub et al. (2022),
Madueke & Eyupoglu (2024), dan Elciano et al. (2023) yang menyatakan terdapat
hubungan yang signifikan antara web design dan kepuasan nasabah.

Selanjutnya H4 menunjukkan customer service berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah mobile banking. Customer service harus dilatih
secara menyeluruh tentang semua aspek mobile banking, termasuk fitur dan
penyelesaian masalah. Customer service juga harus menunjukkan empati, kesabaran,
dan keinginan tulus untuk membantu permasalahan atau keluhan nasabah dan
memastikan bahwa layanan customer service mudah dihubungi melalui berbagai
saluran (telepon, chat, email, media sosial) dan tersedia kapan saja. Kepuasan
nasabah terhadap layanan secara keseluruhan akan meningkat jika mereka merasa
customer service dapat menangani masalah atau pertanyaan dengan respons yang
cepat dan tepat. Hasil ini juga sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Dahal et al.
(2023), Cattapan & Pongsakornrungsilp (2022), dan Rosli (2025), yang menyatakan
customer service berpengaruh sangat signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Selanjutnya H5 menunjukkan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah mobile banking. Bank harus terus berupaya
dalam menciptakan pengalaman mobile banking yang tidak hanya fungsional tetapi
juga menyenangkan. Penting untuk bank memahami apa yang diharapkan nasabah
dari mobile banking dan berusaha untuk tidak hanya memenuhinya tetapi juga
melampauinya. Ini bisa berarti menawarkan fitur yang relevan, desain yang baik,
kinerja yang andal, atau layanan pelanggan yang luar biasa. Daripada hanya berfokus
pada akuisisi nasabah baru, bank harus memprioritaskan strategi yang fokus pada
kepuasan nasabah yang sudah ada. Bank yang berhasil menciptakan pengalaman
mobile banking yang memuaskan, memenuhi harapan, menyenangkan, dan mampu
memenuhi kebutuhan nasabah, akan mendapat peningkatan signifikan dalam
loyalitas nasabah, sehingga akan menghasilkan hubungan yang kuat dalam
pengembangan dan pengelolaan layanan perbankan digital. Hasil ini juga sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Irgui & Qmichchou (2023), Suyanto & Femi
(2023), Sutriani et al. (2024), Pires et al. (2024), dan Tuong et al. (2025), yang
menunjukkan kepuasan nasabah berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
nasabah digital banking.

Terakhir, H6 menunjukkan kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap WOM. Untuk memicu WOM positif, bank harus terus
memprioritaskan penyediaan pengalaman mobile banking yang sangat baik. Ketika
nasabah memiliki pengalaman yang memuaskan dan kebutuhannya terpenuhi
dengan baik, mereka cenderung tidak hanya menggunakan layanan itu lagi, tetapi
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juga berbagi pengalaman positif kepada orang lain. Ini secara signifikan akan
mendukung perkembangan dan keberhasilan mobile banking. Nasabah yang datang
melalui rekomendasi cenderung memiliki tingkat kepercayaan terhadap suatu
layanan mobile banking yang tertanam sejak awal. Nasabah yang sangat puas juga
akan membela mobile banking dari kritik, salah satu bentuk WOM dalam membangun
reputasi merek yang kuat. Sehingga dapat disimpulkan, bank yang berhasil
menciptakan pengalaman mobile banking yang benar-benar memuaskan tidak hanya
akan mempertahankan nasabah yang setia, tetapi juga akan membuat mereka
menjadi promosi yang aktif melalui pengalaman yang positif untuk mendapatkan
nasabah-nasabah baru. Hasil ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Torabi &
Bélanger (2021), Zhong & Zhong (2024), Do & Pereira (2023), Amgad et al. (2021),
dan Chokpiriyawat & Siriyota (2024) yang menunjukkan kepuasan nasabah
berpengaruh positif terhadap WOM.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian temuan penting telah diidentifikasi, yang secara
konsisten menegaskan bahwa kualitas e-layanan mobile banking memegang peranan
krusial dalam membentuk persepsi dan perilaku nasabah. Kualitas e-layanan mobile
banking secara menyeluruh sangat mempengaruhi kepuasan nasabah, yang
ditentukan oleh empat faktor utama yaitu reliability, privacy dan security, web design,
dan customer service dari sebuah mobile banking. Singkatnya, kepuasan nasabah
terhadap mobile banking merupakan hasil dari kualitas e-layanan yang diberikan dan
pengalaman yang menyeluruh, dimana aplikasi mobile banking tidak hanya berfungsi
dengan baik dan dapat diandalkan, tetapi juga terasa aman, mudah digunakan, dan
didukung oleh layanan pelanggan yang responsif.

Penelitian ini mengkonfirmasi bahwa kepuasan nasabah yang berasal dari
kualitas e-layanan mobile banking merupakan penentu utama dalam membentuk
loyalitas nasabah dan WOM positif. Nasabah yang merasa puas dengan berbagai
aspek layanan, mulai dari reliabilty, privacy dan security, design, hingga customer
service aplikasi mobile banking cenderung akan tetap setia dan terus menggunakan
layanan bank tersebut dalam jangka panjang. Lebih jauh lagi, mereka tidak hanya
akan loyal, tetapi juga akan secara sukarela berbagi pengalaman positif mereka
kepada orang lain melalui percakapan langsung terkait layanan mobile banking yang
digunakan. WOM positif ini menjadi alat pemasaran yang sangat efektif dan memiliki
pengaruh yang kuat karena rekomendasi dari orang terdekat sering kali dianggap
lebih dipercaya dibanding dari orang yang tidak dikenal, yang pada akhirnya akan
mendorong akuisisi nasabah baru dan pada saat yang sama memperkuat reputasi dan
posisi bank di pasar digital yang semakin kompetitif.

Disarankan agar penelitian berikutnya dapat menjangkau lebih banyak
responden mencakup berbagai daerah di Indonesia. Peneliti juga dapat
mempertimbangkan variabel lain yang mungkin berdampak pada kepuasan nasabah,
seperti pengalaman nasabah, kepercayaan nasabah, dan reputasi bank. Penelitian
selanjutnya dapat berfokus pada satu atau membandingkan aplikasi mobile banking
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yang tersedia. Selain itu, peneliti mungkin dapat meneliti kualitas layanan pada bank
digital di Indonesia.
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