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 Abstract: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

kepuasan nasabah sebagai indikator keberhasilan 

digital banking pada penggunaan mobile banking 

Bankaltimtara. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kauntitatif dengan model Technology 

Acceptance Model (TAM) yang mencakup variable 

presepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of 

use), Presepsi kegunaan (perceived usefulness), dan 

kepuasan nasabah. Data dikumpulkan melalui 

peneyebaran kuesioner kepada nasabah penggunaan 

mobile banking Bankaltimtara. Teknik analisis data 

dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS melalui uji 

validitas, uji realibilitas, dan uji analisis deskriptif. 

Hasil uji validitas menunjukan bahwa seluruh item 

pernyataan dinyatakan valid dengan nilai korelasi di 

atas batas minimun yang ditetapkan. Uji realibilitas 

juga menunjukkan bahwa instrumen penelitian 

memilki tingkat konsisten yang baik dengan nilai 

Cronbach’s Alpha yang memenuhi kriteria reliabel. 

Analisis deskriptif mengindikasi bahwa nasabah 

memilki presepsi yang baik terhadap kemudahan 

penggunaan dengan kegunaan mbile banking, yang 

berdampak pada kepuasan yang tinggi. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

terhadap mobile banking Bankaltimtara tergolong 

tinggi dan dapat dijadikan sebagai indikator 

keberhasilan implementasi digital banking. Temuan 

ini menunjukkan bahwa semakin tinggi presepsi 

kemudahan dan kegunaan yang dirasakan oleh 

nasabah, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mereka dalam menggunakan layanan mobile banking. 

Keywords: Bankaltimtara, 

Kepuasan Nasabah, Digital 

Banking, Mobile Banking, E-

service Quality. 

 

PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong transformasi 

signifikan dalam industri perbankan, khususnya melalui implementasi digital banking. 

Transformasi ini tidak hanya mengubah cara bank beroperasi, tetapi juga mengubah perilaku dan 

ekspetasi nasabah dalam mengakses layanan keuangan. Digital banking memungkinkan nasabah 

untuk melakukan berbagai transaksi secara cepat, mudah, dan fleksibel tanpa harus datang 
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langsung ke kantor cabang. Mnurut otoritas Jasa Keuangan (2023), trasnformasi digital perbankan 

merupakan starategi utama dalam meningkatkan inklusi keuangan serta daya saing industri jasa 

keuangan Indonesia.  

Sejalan dengan hal tersebut, penggunaan mobile banking terus mengalami peningkatan. 

Aplikasi mobile banking memberikan kemudahan dalam melakukan transfer dana, pembayaran 

tagihan, pembelian produk digital, hingga pemantauan transaksi secara real-time. Berdasarkan 

laporan Bank Indonesia (2023), transaksi digital banking di Indonesia meunjukkan pertumbuhan 

yang signifikan setiap tahunnya, yang menandakan tingginya tingkat adopsi masyarakat terhadap 

layanan berbasis digital. Kondisi ini mengharuskan perbankan untuk berinovasi dalam 

meningkatkan kualitas layanan digital agar memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah. 

Dalam konteks keberhasilan digital banking, kepuasan nasabah menjadi salah satu indikator 

utama yang menentukan keberlanjutan penggunaan layanan tersebut. Kepuasan nasabah 

didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk atau jasa 

yang diterima dengan harapan yang dimilkinya (Kotler & Keller, 2016). Apabila kinerja layanan 

digital banking mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan nasabah, maka tingkat 

kepuasan akan meningkat dan berdampak pada loyalita serta penggunaan keberlanjutan. 

Sebaliknya, apabila layanan tidak memenuhi harapan, maka nasabah berpotensi beralih ke bank 

lain yang menawarkan layanan digital yang lebih baik. 

Teori yang sering digunakan untuk mnejelaskan penerimaan dan penggunaan teknologi 

adalah Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Fred Davis (1989). Dalam 

model ini, terdapat dua konstruk utama yang memengaruhi penerimaan teknologi, yaitu perceived 

usefulness (presepsi kemanfataan) dan perceived ease of use (presepsi kemudahan penggunaan). 

Presepsi kemanfaatan merujuk pada sejauh mana seseorang percata bahwa penggunaan suatu 

sistem akan meningkatkan kinerjannya, sedangkan presepsi pengunaan merujuk pada sejauh mana 

seseorang percaya bahwa sistem tersebut mudah digunakan. Kedua faktor ini secara tidak langsung 

berpengaruh terhadap kepuasan dan niat untuk terus menggunakan teknologi. 

Sebagai salah satu bank pembangunan daerah, Bankaltimtara juga turut mengembangkan 

layanan digital melalui aplikasi mobile banking guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada 

nasabah. Kehadiran mobile banking Bankaltimtara menjadi langkah strategis dalam menghadapi 

persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif, khususnya di era digitalisasi. Melalui 

layanan ini, nasabah di wilahya Kalimanta Timur dan Kalimantan Utara dapat mengakses berbagai 

layanan perbankan secara lebih efisisen dan praktis.  

Namun demikian, keberhasilan implemnatsi mobile banking tidak hanya diukur dari jumlah 

penggunaan atau volume transaksi semata, tetapi juga dari tingkat kepuasan nasabah dalam 

menggunakan layanan tersebut. Kepuasan nasabah mencerimkan evaluasi menyeluruh atas 

pengalaman penggunaan aplikasi, termasuk aspek kemudahan navigasi, kecepan sistem, keamanan 

transaksi, serta kelengkapan fitur yang tersedia. Oleh karena itu, penting untuk menganalisis faktor-

faktor yanag memengaruhi kepuasana nasabahsebagai indikator keberhasilan digital banking 

mobile banking Bankaltimtara.  

Penelitian ini menjadi relevan karena masih terdapat tantangan dalam pengembangan 

layanan digirtal, seperti kendala teknis, literasi digital masyarakat, serta presepsi keamanan dan 

privasi data. Dengan menggunakan pendekatan kuantitaif dan mengadopsi kerangka Technology 

Acceptance Model (TAM), penelitain ini bertujuan untuk menguji pengaruh perceived usefulness 

dan Perceived ease of use terhadap kepuasan nasabah penggunaan mobile banking Bankaltimtara. 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat diperoleh gambara empiris mengenai tingkat 

kepuasan nasabah serta faktor-faktor yang memngaruhinya. Hasil penelitian diharapkan dapat 
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menjadi bahan evalusi dan rekomendasi strategis bagi manajeman Bankaltimtara dalam 

meningkatkan kualiatas layanan digital banking. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan depat 

memberikan kontribusi akademik dalam pengembangan kejian mengenai kepuasan nasabah 

sebagai indikator keberhasilan implementasi digital banking di tingkat perbankan daerah. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk mengukur dan 

menganalisis tingkat kepuasan nasabah sebagai indikator keberhasilan implementasi digital 

banking pada layanan mobile banking Bankaltimtara. Pendekatan kuantitaif dipilih karena mampu 

memvberikan gambaran yang objektif, terukur, dan sistematis melalui pengolahan data dalam 

bentuk angka, sehingga hasil penelitian dapat diuji secara empriris dan dapat di pertanggung 

jawabkan secara ilmiah. 

Model penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah Technology Acceptance Model 

yang dikembangkan oleh Fred D. Davis. Model TAM digunkan untuk menjelaskan bagaimana 

tingkat penerimaan teknologi oleh penggunan. 

Variabel yang digunakan dalm penelitian ini terdiri dari: 

1. Perceived Ease of Use (Presepsi Kemudahan Penggunaan) 

Tingkat keyakinan nasabah bahwa mobile banking mudah dipahami dan dioperasikan. 

2. Perceived Usefulness (Presepsi Kemanfaatan) 

Tingkat keyakinan nasabah bahwa pengunaan mobile banking meningkatkan efektivitas dan 

efisiensi transaksi. 

3. Attitude Toward Using (Sikap terhadap Penggunaan) 

Sikap positif atau negative nasabah terhadap penggunaan mobile banking. 

4. Behavioral Intention to Use (Niat Menggunakan) 

Keinginan atau kecenderungan nasabah untuk terus menggunakan layanan mobile banking. 

5. Customer Satisfaction (Kepuasan Nasabah) 

Tingkat kepuasan nasabah setelah menggunakan layanan mobile banking sebagai indikator 

keberhasilan digital banking. 

Populasi dalam peelitain ini Adalah seluruh nasabah Bankaltimtara yang menggunakan 

layanan mobile banking. Mengingat keterbatasan waktu dan akses terhadap sekuruh populasi, 

maka teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik ini dipilih 

dengan pertimbangan bahwa responden yang diambil harus memenuhi kriteria tertentu, yaitu 

nasabah yang telah menggunakan mobile banking secara aktif dalam periode waktu tertentu, 

sehingga dapat memberikan penilaian yang relevan dan akurat terhadap layanan yang diteliti. 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada responden, 

baik secara langsung (offline) maupun secara daring (online). Kuesioner disusun secara terstruktur 

berdasarkan indikator variabel mengacu pada model TAM. Setiap pernyataan dalam kuesioner 

diukur menggunakan skala likter lima poin, yang terdiri dari pilihan jawaban mulai dari sangat 

tidak setuju hingga sangat setuju. Penggunaan skala Likert bertujuan untuk mengukur tingkat 

presepsi, sikap, dan penilaian reponden secara kauntitatif terhadap variabel yang diteliti. 

Sebelum dilakukan analisis data lebih lanjut, instrumen penelitian terlebih dahulu diuji 

kulitasnya melalui uji validitas dan uji realibilitas. Uji validitas dilakukan untuk mengetahui sejauh 

mana setiap item pernyataan dalam kuesioner mampu mengukur variabel yang dimaksud secara 

tepat, Dalam penelitian ini,uji validitas dilakukan dengan melihat nilai korelasi antara skor item 

dengan skor total (Corrected Item-Total Correlation). Item dinyatakn valid apabila nilai korelasinya 

memenuhi kriteria yang telah ditentukan. Selanjutnya, uji realibilitas dilakukan untuk mengukur 
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tingkat konsitensi instrumen penelitian dalam menghasilkan data yang stabil dan dapat dipercaya. 

Uji realibilitas dalam penelitian ini menggunakan koefisien Cronbach’s Alpha. Suatu instrumen 

dikatakan reliabel apabila Cronbach’s Alpha lebih besar dari batas minimum yang telah ditetapkan, 

sehingga dapat disimpulkan bahwa seluruh item dalam kuesioner memilki konsitensi internal yang 

baik. Proses analisis data dilakukan dengan bantuan perangkat lunak statistik, yaitu IBM SPSS 

Statistics. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini meliputi analsis deskriptif, uji validitas, 

dan uji reabilitas. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik responden 

serta distribusi jawaban terhadap setiap setiap item pernyataan dalam kuesioner. Hasil analisis ini 

disajikan dalam bentuk tabel, persentase, nilai rata-rata, dan interpretasi yang memberikan 

gambaran umum mengenai persepsi nasabah terhadap mobile banking Bankaltimtara. 

Melalui tahapan metode penlitian ini, diharapkan dapat diperoleh data yang akurat dan 

respresentatif mengenai presepsi kemudahan penggunaan, kemanfaatan, serta tingkat kepuasan 

nasabah. Dengan demkian, hasil penelitian ini dapat memberikan gambaran yang komperhensif 

mengenai keberhasilan implementasi digital banking pada mobile banking Bankaltimtara dari 

sudut pandang pengguna.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  
Tabel. 1 Uji Validitas 

 

Item r hitung Sig Keterangan 

P1 0.703 0.000 Valid 

P2 0.588 0.001 Valid 

P3 0.570 0.001 Valid 

P4 0.553 0.002 Valid 

P5 0.724 0.000 Valid 

P6 0.759 0.000 Valid 

P7 0.671 0.000 Valid 

P8 0.655 0.000 Valid 

P9 0.675 0.000 Valid 

P10 0.622 0.000 Valid 

P11 0.758 0.000 Valid 

P12 0.783 0.000 Valid 

P13 0.781 0.000 Valid 

P14 0.721 0.000 Valid 

P15 0.641 0.000 Valid 

P16 0.685 0.000 Valid 

P17 0.685 0.000 Valid 

P18 0.762 0.000 Valid 

P19 0.787 0.000 Valid 
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Berdasarkan hasil uji validitas menggunakan korelasi Pearson, seluruh item pernyataan 

(P1–P19) menunjukkan nilai r hitung yang positif dan signifikan dengan nilai signifikansi (Sig.) < 

0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa setiap item memiliki hubungan yang kuat dengan skor total, 

sehingga mampu mengukur konstruk yang diteliti secara tepat. 

Nilai koefisien korelasi yang diperoleh berkisar antara 0,553 hingga 0,787, yang berada 

pada kategori sedang hingga kuat. Item dengan nilai korelasi tertinggi terdapat pada P19 (r = 

0,787), P12 (r = 0,783), dan P13 (r = 0,781), yang menunjukkan bahwa item-item tersebut memiliki 

kontribusi paling besar dalam merepresentasikan variabel penelitian. Sebaliknya, item dengan nilai 

korelasi terendah adalah P4 (r = 0,553), namun masih berada di atas batas minimum yang 

disyaratkan (r > 0,30), sehingga tetap dinyatakan valid dan layak digunakan. 

Selain itu, seluruh item memiliki nilai signifikansi 0,000–0,002, yang berarti jauh di bawah 

tingkat signifikansi 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hubungan antara item dengan total skor tidak 

terjadi secara kebetulan, melainkan memiliki dasar statistik yang kuat. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh item dalam instrumen penelitian ini 

valid secara statistik dan mampu mengukur variabel yang diteliti secara akurat. Instrumen ini juga 

menunjukkan kualitas yang baik karena tidak terdapat item yang perlu dieliminasi berdasarkan 

hasil uji validitas. 
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Tabel. 2 Uji Reabilitas 

 

 
 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas menggunakan metode Cronbach’s Alpha, diperoleh nilai 

koefisien reliabilitas yang sangat tinggi (α > 0,90). Seluruh item pernyataan memiliki nilai 

Corrected Item-Total Correlation di atas 0,30, sehingga dinyatakan reliabel. Selain itu, nilai 

Cronbach’s Alpha if Item Deleted menunjukkan bahwa tidak ada item yang perlu dihapus karena 

tidak memberikan peningkatan signifikan terhadap reliabilitas instrumen. 
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Tabel. 3 Descriptive Statistics 

 

 
 

Berdasarkan hasil analisis statistik deskripti terhadap 30 responden, diperoleh gambaran 

bahwa mayoritas responden berjenis kelamin laki-laki dengan nilai rata-rata 1,40 dan standar 

deviasi 0,498 yang menunjukkan distribusi data relatif homogen. Dari segi usia, responden berada 

pada rentang 20 hingga 56 tahun dengan rata-rata 32,77 tahun dan standar deviasi 8,823, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa responden didominasi oleh kelopok usia produktif dengan variasi usis 

yang cukup beragam. Selanjutnya, lama penggunaan layanan memilki rata-rata 2.87 dengan standar 

deviasi 0,507 yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah menggunakan layanan 

dalam kategori lama menggunakan layanan dalam kategori lama dengan tingkat pengalaman relatif 

seragam. Sementaraitu, frekuensi pengunaan memilki rata-rata 1.93 dan standar deviasi 0,740 yang 

mengindikasi bahwa responden cendenrung menggunakan layanan pada tingkat sedang dengan 

variasi penggunaan yang cukup beragam. 

Dengan demkian, hasil pembahasan menunjukan bahwa penerapan layanan mobile banking 

Bankaltimtara telah memberikan pengalaman yang positif bagi nasbah. Hal ini tercermin dari 

tingginya tingkat validitas dan realibilitas instrumen, serta adanya hubungan yang kuat dan 

signifikan antara variabel dalam model Technology Acceptance Model (TAM). Presepsi 

kemudahan penggunaan dan presepsi kegunaan terbukti menjadi faktor utama yang mendorong 

kepuasan nasabah. Oleh karena itu, temuan ini menegaskan bahwa keberhasilan digital banking 

tidak hanya ditentukan oleh ketersedian teknologi, tetapi juga oleh kemampuan sistem dalam 

memberikan kemudahan dan manfaat nyata bagi penggunanya. 

Secara keseluruhan, hasil pembahasan mengindikasikan bahwa mobile banking 

Bankaltimtara telah mampu memenuhi harapan nasabah melalui kemudahan penggunaan dan 

manfaat yang dirasakan, sehingga berkontribusi pada tingginya tingkat kepuasan pengguna sebagai 

indikator keberhasilan layanan digital banking. 

 

KESIMPULAN 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan nasabah sebagai indikator 

keberhasilan digital banking pada layanan mobile banking Bankaltimtara dengan menggunakan 

pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) dan metode kuantitatif. 

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan SPSS, seluruh item pernyataan (P1–P19) 

dinyatakan valid dengan nilai korelasi positif dan signifikan (p < 0,05) serta memiliki koefisien 

korelasi yang berada pada kategori sedang hingga kuat. Selain itu, hasil uji reliabilitas 

menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha yang sangat tinggi (α > 0,90), yang mengindikasikan bahwa 

instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik. 

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa responden didominasi oleh kelompok usia 
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produktif dengan tingkat pengalaman penggunaan mobile banking yang cukup tinggi. Hal ini 

memperkuat bahwa responden memiliki pemahaman yang baik dalam menilai kualitas layanan 

yang digunakan. 

Berdasarkan pendekatan TAM, diperoleh temuan bahwa persepsi kemudahan penggunaan 

(perceived ease of use) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness) berperan penting dalam 

membentuk kepuasan nasabah. Kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi serta manfaat yang 

dirasakan dalam melakukan transaksi keuangan secara praktis dan efisien terbukti meningkatkan 

kepuasan pengguna. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa nasabah merasa puas dalam menggunakan 

layanan mobile banking Bankaltimtara, yang menunjukkan bahwa implementasi digital banking 

telah berjalan dengan baik dan mampu memenuhi kebutuhan pengguna. Kepuasan ini menjadi 

indikator keberhasilan layanan digital banking yang dipengaruhi oleh kemudahan dan kegunaan 

sistem. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, beberapa saran yang dapat diberikan 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Bankaltimtara. 

Diharapkan untuk terus meningkatkan kualitas layanan mobile banking, khususnya dalam 

menjaga kemudahan penggunaan dan menambah fitur yang lebih inovatif. Hal ini penting 

agar tingkat kepuasan nasabah tetap terjaga dan dapat ditingkatkan di masa mendatang.  

2. Pengembangan Fitur dan Keamanan. 

Bank perlu terus melakukan pembaruan sistem, baik dari sisi fitur maupun keamanan, 

guna meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan nasabah dalam bertransaksi secara 

digital.  

3. Edukasi dan Sosialisasi. 

Disarankan agar pihak bank lebih aktif dalam memberikan edukasi kepada nasabah terkait 

penggunaan mobile banking, terutama bagi nasabah yang belum terbiasa dengan 

teknologi digital, sehingga dapat meningkatkan tingkat adopsi dan penggunaan layanan.  

4. Bagi Peneliti Selanjutnya. 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat menambahkan variabel lain di luar model TAM, 

seperti kepercayaan (trust), risiko (perceived risk), atau kualitas layanan (service quality), 

serta menggunakan jumlah sampel yang lebih besar agar hasil penelitian menjadi lebih 

komprehensif. 
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