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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dari fitur
Cardless, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) dan Risiko
terhadap Kepuasan Nasabah dengan objek yakni Bank bjb. Dalam penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode kausalitas. Populasi dalam
penelitian ini seluruh nasabah Bank bjb di Jawa Barat yang menggunakan
layanan Digi Mobile Banking. Untuk jumlah sampel yang diambil adalah
sebanyak 110 orang, dengan metode penentuan pengambilan sampel
menggunakan probability sampling dan teknik simple random sampling. Data
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu dengan cara
penyebaran kuesioner menggunakan Google Form. Teknik analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah teknik analisis data kuantitatif dengan
menggunakan metode statistik. Metode statistik yang digunakan adalah Partial
Least Square (PLS). Hasil dari penelitian menunjukan bahwa Fitur Cardless
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah,
Fitur Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, Risiko secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, Fitur
Cardless, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) dan Risiko secara

simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

Kata Kunci : Fitur Cardless, Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS), Risiko, Kepuasan Nasabah, Mobile Banking



ABSTRACT

The purpose of this study is to determine the influence of the Cardless
feature, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) and Risk on
Customer Satisfaction with the object, namely Bank bjb. In this study, a
quantitative approach is used with the causality method. The population in this
study is all Bank bjb customers in West Java who use Digi Mobile Banking
services. The number of samples taken was 110 people, with the sampling
method using probability sampling and simple random sampling techniques. The
data used in this study is primary data, namely by distributing questionnaires
using Google Forms. The data analysis technique used in this study is a
quantitative data analysis technique using statistical methods. The statistical
method used is Partial Least Square (PLS). The results of the study show that
the Cardless Feature partially has a positive and significant effect on Customer
Satisfaction, the Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Feature
partially has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, Risk
partially has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, Cardless
Feature, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) and Risk
simultaneously have a positive and significant effect on Customer Satisfaction.

Keywords: Cardless Features, Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS), Risk, Customer Satisfaction, Mobile Banking
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pertumbuhan ekonomi di sebuah negara membutuhkan pengelolaan
sumber daya yang terencana dan terintegrasi, sehingga dapat menghasilkan
hasil yang maksimal untuk meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Lembaga-
lembaga ekonomi perlu bekerja sama dalam menerapkan pola pengaturan ini
agar dapat mencapai tujuan pembangunan ekonomi sesuai dengan rencana
pembangunan nasional. Bank adalah salah satu institusi keuangan yang
memiliki peranan signifikan dalam menggerakkan perekonomian (Hasmira,
2017). Perbankan merupakan salah satu industri jasa yang sedang berkembang
dan mampu mendorong pertumbuhan ekonomi indonesia.

Sektor perbankan di Indonesia, sebagai salah satu pendorong utama
ekonomi nasional, memegang peran krusial dalam kehidupan sosial dan
negara. Bank berfungsi Sebagai suatu institusi perantara yang menghimpun
dana dari individu atau entitas dengan kelebihan dana (unit surplus) dan
meminjamkan dana kepada individu atau entitas lain dalam masyarakat serta
badan usaha (unit defisit) yang memerlukannya. Karena itu, kemajuan di sektor
perbankan turut berdampak pada kehidupan masyarakat. Misalnya, inovasi
teknologi dalam perbankan telah menjadikan sektor ini sebagai pelopor dalam
penerapan teknologi keuangan, yang akhirnya mengubah cara masyarakat
berinteraksi dengan layanan keuangan perbankan. Saat ini, teknologi sudah
menjadi bagian yang akrab bagi masyarakat Indonesia dalam meningkatkan
efisiensi perekonomian. Fenomena ini mendorong banyak perusahaan di
Indonesia untuk mengadopsi teknologi yang mempermudah operasional bisnis.
Dengan teknologi, komunikasi menjadi lebih cepat baik di dalam negeri
maupun secara global, yang pada akhirnya dapat menekan biaya operasional
bisnis (Thio & Yusniar, 2021).

Menurut Zimmerman dalam penelitian Marginingsih (2023) Ekonomi
digital mengacu pada sistem yang kerap digunakan untuk menggambarkan
dampak global dari kemajuan teknologi dan komunikasi, yang kemudian

memengaruhi kondisi sosial dan ekonomi. Digitalisasi telah memberikan



manfaat besar bagi masyarakat dengan menyediakan kemudahan dan
menyebabkan perubahan signifikan, terutama dalam aspek keuangan
pemerintah. Salah satu bentuk digitalisasi dalam transaksi keuangan adalah
melalui aplikasi yang dirancang untuk pembelian barang atau jasa secara
online, yang secara efektif meningkatkan efisiensi proses bisnis. Oleh karena
itu, dapat disimpulkan bahwa digitalisasi ekonomi dan keuangan melibatkan
semua aktivitas yang memanfaatkan teknologi seperti internet, yang mengubah
dari sistem manual ke otomatis telah meningkatkan efisiensi, adaptabilitas,
aksesibilitas, dan kecepatan dalam aktivitas ekonomi masyarakat dan dunia
bisnis.

Di era globalisasi saat ini lembaga perbankan sudah tidak asing lagi,
hadirnya era digital telah membawa perubahan besar pada perilaku masyarakat
terutama pada perilaku nasabah bank dalam bertransaksi di perbankan, dimana
nasabah bank kini menggunakan bank tidak hanya sebagai tempat menyimpan
uang, menabung dan meminjam kredit. Namun saat ini nasabah menggunakan
bank sebagai sarana transaksi keuangan (investasi), dan bentuk investasi
perbankan ini dapat dilakukan melalui produk simpanan (deposito) yang
menawarkan tingkat bunga lebih tinggi dari tabungan biasa. Pemanfaatan
teknologi di sektor perbankan sangat penting untuk mempercepat pemulihan
ekonomi.

Berdasarkan informasi dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), terdapat
dorongan transformasi digital di sektor perbankan yang difasilitasi dengan
keluarnya Peraturan OJK no. 12/POJK.03/2018 tentang Penyelenggaraan
Layanan Perbankan Digital pada Bank Umum. Layanan perbankan digital
melibatkan layanan keuangan digital yang memanfaatkan data nasabah secara
optimal. Tujuannya adalah memberikan pelayanan maksimal dengan lebih
cepat, praktis, efektif dan efisien berdasarkan apa yang dibutuhkan masyarakat
(customer experience), serta implementasi sepenuhnya terlepas dari nasabah
dengan memperhatikan utamanya aspek keamanan. Otoritas Jasa Keuangan
OJK dan Bank Indonesia (BI) terus mendorong perbankan perlu berinovasi
untuk menyesuaikan diri dengan perilaku nasabah yang kini berada di era
digital (Mutiasari, 2020).
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Gambar 1. 1 Volume transaksi Mobile Banking 5 tahun terakhir

Gambar 1.1 menunjukkan adanya peningkatan penggunaan transaksi
menggunakan mobile banking secara signifikan dalam 5 tahun terakhir. Kinerja
bank bjb turut ditopang oleh transformasi digital yang dilakukan perseroan.
Aplikasi mobile DIGI by bank bjb memiliki jumlah pengguna 1,94 juta users
per 1 Mei 2024. Untuk tahun 2024 (hingga bulan April), angka yang tercatat
sudah mencapai 1.483.718, data menunjukkan adanya tren peningkatan
tahunan yang konsisten dari 2019 hingga awal tahun 2024, Hal ini sejalan
dengan perkembangan digital yang semakin membuat masyarakat lebih suka
transaksi menggunakan mobile banking.

Di era digital ini secara tidak langsung melahirkan ide-ide baru di tengah
masyarakat dalam bertransaksi, terutama dengan adanya ide perkembangan
dalam transaksi keuangan. Oleh karena itu, industri perbankan memanfaatkan
kemajuan ini sebagai prospek bisnis, dengan memperkenalkan produk-produk
baru yang berorientasi pada teknologi, khususnya layanan perbankan seluler
yang kini dapat diakses oleh individu di semua demografi, terlepas dari tempat
tinggal mereka di perkotaan atau pedesaan. Layanan mobile banking sangat
memudahkan nasabah dengan gaya hidup sibuk dan mobilitas tinggi. Melalui
mobile banking, nasabah memiliki akses 24 jam terhadap layanan perbankan

tanpa perlu mengunjungi cabang fisik atau ATM, kecuali untuk transaksi tunai.



Tujuannya adalah untuk mengefektifkan transaksi nasabah melalui layanan
mobile banking sehingga memudahkan transaksi konvensional (Yudin, 2021).
Bank bjb merupakan bank milik daerah di bawah pemerintahan Provinsi
Jawa Barat dan Banten yang berkantor pusat di Bandung, telah memanfaatkan
kemajuan digitalisasi perbankan. Dalam upaya memodernisasi operasionalnya,
bjb telah melakukan transisi dari proses perbankan manual ke digital, dengan
menerapkan platform inovatif yang dikenal dengan DIGI oleh Bank bjb.

Berdasarkan informasi dari situs bankbjb.co.id, Bank bjb memperkenalkan
layanan mobile banking DIGI by bank bjb pada tanggal 20 Mei 2022,
bertepatan dengan hari ulang tahun bank bjb yang ke-61. Inisiatif ini sejalan
dengan visi bank untuk berkembang menjadi bank hybrid yang menawarkan
layanan konvensional dan digital, yang bertujuan untuk meningkatkan loyalitas
nasabah. Direktur utama bank bjb menegaskan bahwa platform baru DIGI by
bank bjb merupakan bagian dari komitmen bank untuk terus berinovasi
berkelanjutan dan upaya transformatif, yang bertujuan untuk memperlancar
transaksi perbankan nasabah serta meningkatkan kepuasan pengguna.

DIGI by bank bjb menampilkan fitur-fitur inovatif terbaru antara lain
adalah penambahan menu bjb Cardless untuk tarik tunai tanpa kartu sehingga
nasabah tidak perlu khawatir apabila tidak membawa Debit Card, Cukup
dengan menggunakan ponsel, nasabah dapat mengakses menu bjb Cardless di
aplikasi DIGI by bank bjb untuk melakukan penarikan dana di ATM. Selain
situ, transaksi menggunakan QRIS sudah menjadi hal umum saat ini, dan bank
bjb memahami kebutuhan nasabah akan kemudahan dalam melakukan
transaksi tersebut. Nasabah dapat dengan cepat mengakses transaksi
menggunakan QRIS dengan memilih opsi Quick Access.

Ketersediaan Fitur Cardless adalah faktor pertama oleh nasabah yang
menggunakan layanan mobile banking, tidak jarang nasabah juga
mempertimbangkan penggunaan tarik tunai tanpa kartu (cardless) karena
sistem yang kompleks, pelanggan masih lebih condong menggunakan opsi
langsung dari kartu ATM untuk menarik uang tunai. Dengan adanya fitur

cardless akan meminimalisir terjadinya berbagai kasus seperti kartu ATM



tertinggal, kehilangan kartu ATM, maupun peristiwa error dari sistem mesin
ATM yang membuat kartu bisa tertelan (Kurniawan, 2023).

Kehadiran Fitur QRIS juga memiliki dampak yang positif terhadap adopsi
layanan perbankan berbasis seluler. Layanan ini menawarkan standar
pembayaran yang menggunakan QR Code dari Bank Indonesia, memudahkan,
mempercepat, dan menjaga keamanan proses transaksi. QRIS dianggap
sebagai solusi yang efisien dalam melakukan transaksi keuangan, sehingga
masyarakat lebih cenderung untuk melakukan pembayaran non-tunai (Rahmi
etal., 2023).

Selain faktor ketersediaan fitur cardless dan QRIS. Risiko juga merupakan
faktor yang diperhatikan oleh nasabah. Sebelum memanfaatkan fitur perbankan
digital, pelanggan tentu sudah memikirkan potensi risiko yang mungkin terjadi.
Salah satunya risiko yang banyak terjadi adalah adanya kejahatan mobile
banking dengan cara menelpon nasabah mengatas namakan bank, dengan
imbalan akan memberikan hadiah. Dan masalah yang paling umum adalah
kesalahan sistem jaringan, lupa kode PIN, lupa kode login akses dan human
error. Akibatnya bank sering mencoba menghubungi nasabah untuk mencegah

atau mengantisipasi penyimpangan dan kejahatan dalam layanan mobile

banking.
10 Aplikasi Mobile Banking Paling Banyak Digunakan
Masyarakat Indonesia
D-Mobile & 2%
DIGI 2%
BTN Mobile Banking w8 4%
Permata Mobile & 5%
OCTO Mobile 5%
BSI Mobile 9%
BNI Mobile Banking 23%
Livin' by Mandiri 25%
BRImo 26%
BCA Mobile 60%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

(Sumber: Populix- GoodStats)

Gambar 1. 2 Aplikasi Mobile Banking paling banyak digunakan
masyarakat Indonesia 2022



Alasan Menggunakan Mobile Banking 2022

Direkomendasikan keluarga/teman 15%

Lebih aman 40%

Terintegrasi dengan eWallet 42%

Terintegrasi dengan eCommerce : . 45%
Memiliki banyak fitur : : 47%
lebih nyaman 63%

Mudah melacak transaksi finansial 76%

Mudah digunakan 7%
Efisien Wakti : : : 80%
Praktis : : : : 87%
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(Sumber: Populix- GoodStats)

Gambar 1. 3 Alasan Menggunakan Mobile Banking 2022

Menurut hasil survei yang dilakukan oleh Populix, ada sejumlah motif
yang mendasari penggunaan aplikasi perbankan mobile banking untuk
transaksi keuangan. Mayoritas responden, sebanyak 87 persen, menganggap
aplikasi tersebut praktis. Sebanyak 80 persen responden menyatakan bahwa
mereka menggunakan layanan perbankan digital melalui mobile banking
karena menghemat waktu. Sebanyak 77 persen responden menyatakan bahwa
kemudahan penggunaan menjadi faktor penting dalam pilihannya. Sedangkan,
sebanyak 76 persen responden menunjukkan minat karena mobile banking
memudahkan pelacakan transaksi keuangan. Sejumlah 63 persen responden
lebih memilih penggunaan mobile banking karena kenyamanannya.Ada pula
beberapa faktor lain yang membuat banyak orang menggunakan aplikasi
mobile banking, seperti fitur yang lengkap, integrasi dengan e-Commerce dan
e-Wallet, tingkat keamanan yang lebih tinggi, serta rekomendasi dari keluarga
atau teman.

Bank bjb dipilih menjadi objek penelitian karena Bank bjb memiliki basis
nasabah yang besar dan beragam di wilayah jawa barat, sehingga
memungkinkan untuk mendapatkan data yang representatif. Selain itu, sebagai

salah satu bank regional yang sedang berkembang pesat, Bank bjb aktif
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mengadopsi fitur-fitur teknologi terbaru seperti cardless dan QRIS dalam
layanan mobile banking-nya. Hal ini memberikan kesempatan yang baik untuk
mengevaluasi dampak inovasi tersebut terhadap kepuasan nasabah di area yang
memiliki tingkat adopsi teknologi yang variatif, serta untuk memahami risiko
yang mungkin terkait dengan penggunaan fitur-fitur ini. Penelitian ini dapat
memberikan wawasan yang berguna bagi Bank bjb dalam meningkatkan
layanan digitalnya serta bagi industri perbankan secara umum di Indonesia.

Maka dari penjelasan di atas diperlukan pendukung keputusan yang tepat
untuk memperoleh hasil keputusan yang objektif dan efektif berdasarkan
kriteria hasil yang diharapkan. Oleh karena itu peneliti mengangkat judul
“Pengaruh Ketersediaan Fitur Cardless, Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) Dan Risiko Terhadap Tingkat Kepuasan Nasabah Pada
Penggunaan Mobile Banking (Studi Kasus : Nasabah Bank Bjb Di Jawa
Barat)”.

Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini yaitu :

1. Apakah Ketersediaan Fitur Cardless berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat ?

2. Apakah Ketersediaan Fitur Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS) dapat berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah penggunaan
Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat ?

3. Apakah risiko berpengaruh terhadap tingkat kepuasan nasabah penggunaan
Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat ?

4. Apakah ketersediaan fitur Cardless, Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) dan risiko berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
nasabah penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui apakah Fitur Cardless berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah dalam penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa

Barat.



2. Untuk mengetahui apakah ketersediaan fitur Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS) berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
nasabah dalam penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat.

3. Untuk mengetahui apakah risiko berpengaruh terhadap tingkat kepuasan
nasabah dalam penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat.

4. Untuk mengetahui apakah ketersediaan fitur Cardless, Quick Response
Code Indonesian Standard (QRIS) dan risiko berpengaruh terhadap tingkat
kepuasan nasabah dalam penggunaan Mobile Banking Bank bjb di Jawa

Barat.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dalam penelitian yang akan dilakukan diklasifikasikan
menjadi dua kategori, yaitu manfaat teoritis dan praktis :
1. Manfaat Teoritis
Kontribusi potensial dari penelitian ini terletak pada kemampuannya
untuk memperkaya penelitian dan teori yang ada di bidang manajemen.
Secara khusus, topik ini menyoroti topik-topik seperti Fitur Cardless, Quick
Response Code Indonesian Standard (QRIS), dan Risiko dalam Mobile
Banking, sehingga meningkatkan pemahaman dalam industri perbankan.
Oleh karena itu, ini berfungsi sebagai sumber berharga untuk penyelidikan
ilmiah di masa depan.
2. Manfaat Praktis
Hasil praktis yang diharapkan dari penelitian ini bertujuan untuk
memberikan wawasan kepada nasabah Bank bjb di Jawa Barat. Dengan
mengukur dampak terhadap kepuasan nasabah terkait penggunaan Mobile
Banking, informasi ini dapat menjadi dasar pengambilan keputusan
transaksional yang tepat, sehingga berpotensi memungkinkan perusahaan
untuk meningkatkan layanan mobile banking.

1.5 Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini membahas mengenai Ketersediaan
Fitur Cardless, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS), dan Risiko
terhadap tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan Mobile Banking.

Penelitian ini dilakukan pada Bank bjb di Jawa Barat dan responden penelitian
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hanya pada nasabah. Dalam proses penelitian digunakan pendekatan kuantitatif

dengan metode kausalitas dan pengolahan data dilakukan menggunakan

SmartPLS 3 SEM (Partial Least Squares-Structural Equation Modeling).

Sistematika Penulisan

BAB |

BAB Il :

BAB Il1:

BAB IV:

BABYV :

PENDAHULUAN, terdiri dari penjelasan mengenai latar
belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
dan sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA, menguraikan tentang landasan teori,

penelitian terkait, kerangka konseptual, dan hipotesis.

METODOLOGI PENELITIAN, membahas tentang metode
penelitian, waktu dan tempat penelitian, populasi dan sampel,
teknik pengumpulan data, instrumen penelitian, serta teknik

analisis data.

HASIL DAN PEMBAHASAN, hasil dan pembahasan proses
dari pengolahan sistem data.

PENUTUP, berisi kesimpulan dari penelitian dan saran-saran

untuk pengembangan penelitian lebih lanjut.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dan dilakukan pengujian lebih
lanjut dengan judul penelitian Pengaruh Ketersediaan Fitur Cardless, Quick
Response Code Indonesian Standard (QRIS) Dan Risiko Terhadap Tingkat
Kepuasan Nasabah Pada Penggunaan Mobile Banking (Studi Kasus : Nasabah
Bank Bjb Di Jawa Barat) dengan total responden sebanyak 110 nasabah yang
menggunakan Mobile Banking Bank bjb, peneliti dapat menarik kesimpulan
sebagai berikut :

1. Fitur Cardless secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada Mobile Banking Bank bjb di Jawa
Barat, fitur ini memberikan kemudahan bertransaksi tarik dan setor
tunai bagi nasabah tanpa menggunakan kartu ATM secara fisik. Hal
ini terbukti fitur Cardless mudah diakses dan digunakan, yang
menunjukkan tingkat kepuasan terhadap kemudahan penggunaa.

2. Fitur Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) secara
parsial berpegaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
pada Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barar, fitur ini mempermudah
transaksi pembayaran dan transfer dana. Hal ini terbukti fitur QRIS
efektif mempermudah proses pembayaran, yang menunjukkan
tingkat kepuasan nasabah terhadap efektivitas.

3. Risiko secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada Mobile Banking Bank bjb di Jawa Barat,
bahwa semakin rendah risiko yang dirasakan nasabah, semakin tinggi
tingkat kepuasan. Hal ini terbukti Mobile Banking membantu
menghemat waktu dalam melakukan transaksi, yang menunjukkan
bahwa nasabah merasakan manfaat dari pengurangan risiko waktu.

4. Fitur Cardless, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS)
dan Risiko secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada Mobile Banking Bank bjb di Jawa

Barat, Hal ini berarti ketika fitur cardless, QRIS mudah diakses dan

54



55

efektif proses pembayaran serta rendahnya risiko waktu, dapat
menarik perhatian nasabah untuk melakukan transaksi.
5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dalam hal ini penulis dapat
menyarankan hal-hal sebagai berikut :
1. Bagi Bank bjb
Dalam hal mengaplikasikan fitur Cardless diharapkan bahwa
Bank bjb dapat meningkatkan kualitas dan keandalan serta kenyamanan
penggunaan fitur Cardless. Edukasi kepada nasabah mengenai
keamanan dan manfaat dari fitur ini agar semakin banyak nasabah yang
tertarik dan merasa aman dalam menggunakannya.
Bank bjb sebaiknya terus mengoptimalkan penggunaan Quick
Response Code Indonesian Standard (QRIS) sebagai metode
pembayaran. Sosialisasi dan promosi terkait kepraktisan dan
keuntungan menggunakan QRIS harus ditingkatkan, sehingga nasabah
semakin terbiasa dan nyaman
Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, Bank bjb harus terus
memperhatikan dan mengelola risiko terkait dengan layanan Digi
Mobile Banking. Penanganan cepat dan tepat terhadap keluhan serta
masalah yang dihadapi nasabah dalam bertransaksi dapat meningkatkan
kepercayaan nasabah.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang akan meneliti tentang kepuasan
nasabah sebaiknya memasukan variabel lain agar dapat mengetahui
faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, seperti
halnya tidak difokuskan pada Mobile Banking saja, tetapi bisa dilihat
dari variabel faktor lain seperti kualitas layanan ataupun yang
berhubungan dengan kepuasan nasabah. Peneliti harus memperluas
jumlah sampel yang akan di teliti untuk memperoleh hasil yang lebih
komprehensif dan spesifik. Selain itu, peneliti juga harus memberikan
penjelasan kepada responden mengenai kuesioner yang disebarkan agar

jawaban kuesioner konsisten dan tepat terhadap pernyataan yang ada.
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