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Abstract

In the banking sector, digital transformation has introduced mobile banking service innovations that allow the public
to conduct financial transactions anytime and anywhere without having to visit a bank branch in person. This study
aims to determine the partial and simultaneous effects of digital service security and digital service quality on
customer satisfaction at PT Bank Pembangunan Daerah Bali in the Denpasar City and Badung regions. The study
uses a quantitative method with a sample of 204 respondents. Analysis techniques include validity tests, reliability
tests, classic assumption tests, multiple linear regression analysis, correlation analysis, the coefficient of
determination, F-test, and t-test. The results show that all instruments are valid (r caleulated . () 361 ) and reliable, with
Cronbach's Alpha values of 0.962 for digital service security, 0.954 for digital service quality, and 0.956 for customer
satisfaction. The regression model meets the classic assumptions with a normality test significance value of 0.200
(>0.05). Correlation analysis shows a strong relationship (R = 0.737), while the Adjusted R Square value of 0.538
indicates that 53.8% of the variation in customer satis faction is explained by the two independent variables. The t-
test results show that digital service security (t = 6.242; Sig. = 0.000) and digital service quality (t = 7.723, Sig. =
0.000) have a significant positive effect on customer satisfaction. The F-test yields a value of 119.318 (Sig. = 0.000),
meaning that both variables simultaneously have a significant positive effect.

Keywords: Digital service security, Digital service quality, Customer satisfaction

Abstrak
Dalam sektor perbankan, transformasi digital menghadirkan inovasi layanan mobile banking yang memungkinkan
masyarakat melakukan transaksi keuangan kapan saja dan di mana saja tanpa harus mengunjungi kantor bank
secara langsung. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh keamanan layanan digital dan kualitas
layanan digital secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah PT Bank Pembangunan Daerah Bali di
wilayah Kota Denpasar dan Badung. Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan sampel sebanyak 204
responden. Teknik analisis meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda,
analisis korelasi, koefisien determinasi, uji F, dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh instrumen
valid (rhi"e > (,361) dan reliabel dengan nilai Cronbach's Alpha variabel keamanan layanan digital sebesar 0,962,
kualitas layanan digital 0,954, dan kepuasan nasabah 0,956. Model regresi memenuhi asumsi klasik dengan nilai
signifikansi uji normalitas sebesar 0,200 (>0,05). Analisis korelasi menunjukkan hubungan yang kuat (R = 0,737),
sedangkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,538 menunjukkan bahwa 53,8% variasi kepuasan nasabah dijelaskan
oleh kedua variabel independen. Hasil uji t menunjukkan keamanan layanan digital (t = 6,242; Sig. = 0,000) dan
kualitas layanan digital (t = 7,723; Sig. = 0,000) berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Uji F
memperoleh nilai 119,318 (Sig. = 0,000), sehingga kedua variabel secara simultan berpengaruh positif signifikan.

Kata Kunci: Keamanan layanan digital, Kualitas layanan digital , Kepuasan nasabah
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PENDAHULUAN

Dalam era digitalisasi, sistem teknologi berbasis internet menjadi salah satu faktor utama perubahan
bagaimana perusahaan melakukan aktivitas bisnisnya. Perkembangan ini terus mempercepat upaya
perusahaan dalam melakukan perubahan di berbagai sektor seperti pada sektor industri, perdagangan,
pemerintahan, hingga perbankan. Dalam sektor perbankan, transformasi digital menghadirkan inovasi
layanan mobile banking yang memungkinkan masyarakat melakukan transaksi keuangan kapan saja dan
dimana saja tanpa harus mengunjungi kantor bank secara langsung. Fenomena peningkatan teknologi ini di
Indonesia mencerminkan bagaimana akses internet yang luas telah menciptakan standar baru dalam efisiensi
transaksi perbankan.

Menurut (Khotijah et al., 2022), rasa aman dan kualitas layanan merupakan faktor kunci yang
menentukan keberlanjutan penggunaan mobile banking. Nasabah yang merasa puas akan terus menggunakan
layanan ini, sementara keraguan pada sistem keamanan atau rendahnya kualitas pelayanan akan memicu
nasabah untuk beralih ke penyedia jasa lain. Meskipun layanan mobile banking memberikan berbagai
kemudahan dalam aktivitas transaksi keuangan, perkembangan layanan digital perbankan juga diikuti oleh
munculnya berbagai tantangan dan permasalahan yang berkaitan dengan aspek keamanan serta kualitas
layanan digital. Peningkatan intensitas penggunaan mobile banking menyebabkan risiko keamanan
informasi menjadi semakin tinggi, seperti potensi kebocoran data pribadi, penipuan digital, peretasan akun,
hingga penyalahgunaan akses oleh pihak yang tidak bertanggung jawab. Kondisi tersebut menimbulkan
kekhawatiran bagi sebagian nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking, terutama terkait
perlindungan data dan keamanan transaksi keuangan yang dilakukan secara online.

Memasuki tahun 2024, tantangan keamanan siber di Indonesia mencapai titik krusial yang menuntut
perhatian serius dari seluruh sektor, terutama industri perbankan. Berbagai insiden kejahatan siber berskala
besar yang terjadi di awal tahun ini tidak hanya mengancam integritas data nasional, tetapi juga menciptakan
gelombang kekhawatiran baru di tengah masyarakat mengenai keamanan platform digital yang mereka
gunakan sehari-hari. Indonesia mengalami peningkatan signifikan dalam kasus kejahatan siber, khususnya
pada sektor keuangan dan perbankan digital. Berdasarkan laporan Kaspersky, terdapat sekitar 20 juta
kejahatan siber di Indonesia sepanjang tahun 2024, dengan sekitar 649 ribu serangan secara khusus
menargetkan sektor perbankan, termasuk layanan mobile banking (Saputra, 2025). Kondisi ini menunjukkan
bahwa meningkatnya digitalisasi perbankan juga diikuti dengan meningkatnya risiko keamanan, seperti
malware, phising, dan lain — lain yang menyasar pengguna layanan digital.

Namun demikian, meskipun ancaman siber meningkat, penggunaan mobile banking di Indonesia tidak
mengalami penurunan. Data Bank Indonesia menunjukkan bahwa nilai transaksi digital banking justru
meningkat signifikan dari Rp40.819 triliun pada tahun 2021 menjadi sekitar Rp87.000 triliun pada tahun
2024, dengan pertumbuhan mencapai 48,76% (Nurhayati et al., 2026). Fenomena ini menunjukkan bahwa
meningkatnya kejahatan siber pada tahun 2024 tidak secara langsung menyebabkan penurunan penggunaan
mobile banking. Meskipun risiko keamanan digital mengalami peningkatan, jumlah penggunaan mobile
banking justru tetap menunukkan tren pertumbuhan. Kondisi ini mengindikasikan bahwa keamanan siber
menjadi faktor penting dalam menjaga kepercayaan dan kepuasan nasabah, bukan sebagai faktor utama yang
menurunkan jumlah pengguna.

Menurut (Khotijah et al., 2022) selain aspek keamanan, kualitas layanan juga menjadi faktor yang
berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan nasabah terhadap penggunaan mobile banking.
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Nasabah mengharapkan layanan yang mudah digunakan, proses transaksi yang berlangsung secara cepat,
serta tersedianya fitur-fitur layanan yang mampu mendukung kebutuhan transaksi secara optimal.
Permasalahan seperti gangguan sistem aplikasi, kesulitan akses login, keterlambatan proses transaksi,
tampilan aplikasi yang kurang responsif, serta ketidaksesuaian layanan dengan harapan nasabah dapat
menimbulkan ketidaknyamanan dalam penggunaan layanan digital.

Tren penggunaan mobile banking di Indonesia semakin kuat pada 2025, dimana volume transaksi
pembayaran digital yang mencakup aplikasi mobile dan internet mencapai 14,26 miliar transaksi pada tahun
2025, tumbuh 39,21% secara tahunan (YoY). Pertumbuhan ini didorong oleh semakin luasnya penerimaan
masyarakat terhadap pembayaran digital di masyarakat. Secara lebih rinci, transaksi melalui mobile banking
dan internet banking masing-masing meningkat sebesar 12,10% YoY dan 15,10% YoY. Bahkan metode
pembayaran berbasis QRIS mencatat lonjakan yang sangat tinggi hingga 139,99% YoY (Angela, 2026) pada
website finansial.bisnis.com. Data ini menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia kini semakin
mengandalkan layanan perbankan digital karena dinilai lebih praktis, mudah diakses kapan saja dan dimana
saja, serta lebih efisien dibandingkan layanan konvensional seperti A7M dan kantor cabang yang dinilai
kurang efektif. Namun penggunaan mobile banking yang digunakan sehari-hari juga menuntut adanya sistem
keamanan dan kualitas digital yang optimal agar dapat menjaga kepercayaan serta kepuasan nasabah.

Sebagai Bank Pembangunan Daerah, PT Bank Pembangunan Daerah (BPD) Bali memiliki peran
penting dalam mendukung perekonomian daerah pariwisata di Bali yang banyak dikunjungi oleh wisatawan
mancanegara. Nasabah yang didominasi oleh pelaku UMKM dan sektor pariwisata mendorong tingginya
penggunaan mobile banking dan pembayaran berbasis QRIS. Selain itu, perbedaan generasi pengguna juga
mempegaruhi tingkat pemanfaatan layanan digital. Generasi Z dan milenial cenderung lebih aktif
menggunakan mobile banking, sedangkan generasi dewasa madya hingga lansia masih memadukan
penggunaan layanan digital dengan kunjungan ke kantor cabang atau penggunaan 47M untuk bertransaksi.
Maka dari itu, perubahan layanan ke arah digital menjadi kebutuhan untuk menunjang transaksi non-tunai
yang semakin meningkat.

Namun di tengah persaingan yang ketat, tantangan utamanya adalah memperkuat sistem keamanan
siber guna mengantisipasi risiko seperti phishing dan kebocoran data. Mengingat kepuasan nasabah kini
sangat bergantung pada rasa aman saat bertransaksi, penguatan integritas sistem ini menjadi kunci bagi PT
Bank Pembangunan Daerah Bali untuk menjaga kepercayaan publik, dan loyalitas nasabah.

Pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali, transformasi layanan menuju digital banking terus
dilakukan guna meningkatkan efisiensi pelayanan serta memenuhi kebutuhan transaksi masyarakat yang
semakin modern. Penggunaan layanan mobile banking BPD Bali menunjukkan tren peningkatan seiring
dengan perubahan perilaku masyarakat menuju transaksi non-tunai dan berbasis digital. Namun menurut (I
Made Saraswatama, 2025), dalam implementasinya masih ditemukan beberapa keluhan nasabah yang
berkaitan dengan keamanan transaksi maupun kualitas layanan aplikasi mobile banking, seperti gangguan
sistem pada waktu tertentu, kendala akses layanan, serta kekhawatiran terhadap keamanan data pengguna
aplikasi. Kondisi ini menunjukkan bahwa optimalisasi keamanan dan kualitas layanan digital masih menjadi
aspek yang perlu mendapat perhatian serius dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah pada aplikasi
mobile banking BPD Bali.
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Gambar 1. Rating & Review Aplikasi Mobile Banking BPD Bali
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Pada gambar 1 di mana menunjukkan beberapa data mengenai penilaian kepuasan nasabah terhadap
aplikasi mobile banking BPD Bali. Masih banyak nasabah yang menyampaikan keluhan terkait kendala
akses, dan kualitas layanan pada mobile banking BPD Bali. Meskipun demikian temuan ini tidak serta merta
menggambarkan keseluruhan pengalaman nasabah, namun dapat menjadi indikasi awal bahwa masih
terdapat aspek layanan yang perlu diperhatikan.

Oleh karena itu, analisis mengenai peran keamanan dan kualitas layanan digital mobile banking
terhadap kepuasan nasabah menjadi penting untuk dilakukan guna mengetahui faktor yang benar — benar
mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan perbankan digital pada aplikasi mobile
banking BPD Bali.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, terdapat kebutuhan untuk menganalisis bagaimana
peran keamanan dan kualitas layanan digital yang diimplementasikan oleh PT Bank Pembangunan Daerah
Bali mampu menjawab ekspektasi atau presepsi kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan
dengan judul “Analisis Peran Keamanan Dan Kualitas Layanan Digital Mobile Banking Terhadap Kepuasan
Nasabah Pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali.”
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan asosiatif (causal) yang bertujuan
menganalisis pengaruh keamanan layanan digital dan kualitas layanan digital terhadap kepuasan nasabah
pengguna mobile banking PT Bank Pembangunan Daerah Bali di wilayah Kota Denpasar dan Badung.
Populasi penelitian berjumlah 287.065 nasabah pengguna mobile banking, dengan sampel sebanyak 204
responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin melalui teknik purposive sampling. Responden
dipilih berdasarkan kriteria memiliki aplikasi mobile banking BPD Bali, pernah melakukan transaksi, dan
berusia minimal 17 tahun. Data penelitian terdiri atas data primer yang diperoleh melalui kuesioner dan
observasi serta data sekunder yang berasal dari laporan perusahaan dan sumber statistik pendukung
(Sugiyono, 2023; Priyanda, 2022).

Variabel independen dalam penelitian ini meliputi keamanan layanan digital (X1) dan kualitas layanan
digital (X2), sedangkan variabel dependen adalah kepuasan nasabah (Y). Keamanan layanan digital diukur
melalui indikator confidentiality, integrity, dan availability (Harahap et al., 2023), sedangkan kualitas
layanan digital diukur berdasarkan efficiency, responsiveness, dan design (Felix & Sugiat, 2024). Kepuasan
nasabah diukur menggunakan indikator perceived usefulness, confirmation, satisfaction, dan continuance
intention (Khoirunnisa et al., 2024). Pengumpulan data dilakukan secara on/ine menggunakan Google Forms
yang disertai pertanyaan screening untuk memastikan seluruh responden memenuhi kriteria penelitian
(Mar’atun Tursinah, 2024; Khotijah et al., 2022).

Analisis data dilakukan secara kuantitatif menggunakan perangkat lunak SPSS melalui tahapan uji
instrumen yang meliputi uji validitas dan reliabilitas, dilanjutkan dengan uji asumsi klasik berupa uji
normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas sebelum dilakukan analisis regresi linier berganda.
Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji ¢ untuk mengetahui pengaruh parsial, uji ' untuk menguji
pengaruh simultan, serta koefisien determinasi (Adjusted R?) untuk mengukur kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variasi kepuasan nasabah. Rangkaian analisis tersebut bertujuan
menghasilkan temuan yang valid, reliabel, dan mampu menjelaskan hubungan antara keamanan layanan
digital, kualitas layanan digital, dan kepuasan nasabah secara komprehensif (Sugiyono, 2023; Buana Sari,
2025).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden
Pada penelitian ini karakteristik responden terdiri dari domisili. Adapun karakteristik yang terkumpul
melalui pengumpulan kuesioner adalah sebagai berikut:
1) Karakteristik Responden Menurut Domisili
Tabel 1. Karakteristik Responden Menurut Domisili

Domisili Jumlah (Orang) Persentase (%)

Badung 101 49.5

Denpasar 103 50,5
Total 204 100

Sumber: Data primer diolah
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Pada Tabel 1 dapat dinyatakan bahwa responden sebagian besar berada pada domisili Denpasar yaitu
sebanyak 103 orang atau 50,5% sedangkan responden paling sedikit pada domisili Badung sebanyak 101
orang atau 49,5%.

Hasil Pengujian Instrumen Penelitian
1) Uji Validitas
Tabel 2. Hasil Uji Validitas

No Variabel Pertanyaan (Il?l(:;.fli?lz) Keterangan
X1.1 0,932 Valid
X1.2 0,878 Valid
1 Keamanan layanan X1.3 0,929 Valid
digital (X1) X1.4 0,907 Valid
X1.5 0,917 Valid
X1.6 0,940 Valid
X2.1 0,924 Valid
X2.2 0,850 Valid
2 Kualitas layanan X2.3 0,928 Valid
digital (X2) X2.4 0,912 Valid
X2.5 0,883 Valid
X2.6 0,918 Valid
Y.1 0,837 Valid
Y.2 0,805 Valid
Y3 0,867 Valid
3 Kepuasan nasabah Y4 0,887 Valid
Y) Y.5 0,879 Valid
Y.6 0,892 Valid
Y.7 0,930 Valid
Y.8 0,894 Valid

Sumber: Data primer diolah
Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel 2, dapat dilihat bahwa seluruh indikator variabel pada
penelitian ini yaitu keamanan layanan digital, kualitas layanan digital dan kepuasan nasabah valid karena
memiliki nilai korelasi item total lebih dari r tabel 0,361.
2) Uji Reliabilitas
Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
1 Keamanan layanan digital (X1) 0,962 Reliabel
2 Kualitas layanan digital (X2) 0,954 Reliabel
3 Kepuasan nasabah (Y) 0,956 Reliabel

Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan hasil uji reliabilitas instrumen pada Tabel 3, dapat dilihat instrumen -instrumen variabel
pada penelitian ini yaitu keamanan layanan digital, kualitas layanan digital dan kepuasan nasabah ini
dikatakan reliabel karena masing-masing variabel memiliki nilai alpha lebih besar dari 0,60.
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a. Analisis Deskriptif
Tabel 4. Tabel Klasifikasi Penilaian

Interval Kategori
1,00 - 1,80 = Sangat tidak baik
1,81 - 2,60 = Tidak baik
2,61 - 3,40 = Cukup Baik
3,41 -4,20 = Baik
4,21 -5,00 = Sangat Baik

Sumber: (Sugiyono, 2023)

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif, seluruh variabel penelitian berada pada kategori baik.
Variabel keamanan layanan digital memperoleh rata-rata skor sebesar 3,65, yang menunjukkan bahwa
nasabah menilai sistem mobile banking BPD Bali telah mampu menjaga keamanan data dan informasi
pribadi dengan baik, meskipun aspek terkait minimnya gangguan saat penggunaan masih memperoleh
penilaian terendah (3,20) dan berada pada kategori cukup baik. Variabel kualitas layanan digital memperoleh
rata-rata skor sebesar 3,76, dengan penilaian tertinggi pada tampilan menu dan fitur aplikasi yang dinilai
modern serta mengikuti tren digital saat ini (3,97), sedangkan ketepatan waktu penyampaian notifikasi
transaksi memperoleh nilai terendah (3,22). Sementara itu, variabel kepuasan nasabah memperoleh rata-rata
skor sebesar 3,63, yang menunjukkan bahwa secara umum nasabah merasa puas terhadap layanan mobile
banking BPD Bali, terutama karena aplikasi membantu aktivitas transaksi perbankan (3,82), meskipun
kesesuaian kinerja layanan dengan ekspektasi nasabah masih menjadi aspek yang memperoleh penilaian
paling rendah (3,17). Secara keseluruhan, temuan ini mengindikasikan bahwa keamanan layanan digital,
kualitas layanan digital, dan kepuasan nasabah berada pada kategori baik, namun masih terdapat beberapa
aspek yang perlu ditingkatkan untuk mengoptimalkan pengalaman penggunaan mobile banking.

Uji Asumsi Klasik
1) Uji Normalitas
Tabel 5. Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 204
Normal Parameters®® Mea? , 0000000
Std. Deviation 4.68795849

Absolute .055
Most Extreme Differences Positive .033
Negative -.055

Test Statistic .055

Asymp. Sig. (2-tailed) 2004

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan uji normalitas yang ditampilkan pada Tabel 5 tersebut menunjukan bahwa besarnya nilai
Asymp. Sig. (2-tailed) adalah sebesar 0,200 yaitu lebih besar dari 0,05 yang menunjukkan bahwa data
terdistribusi secara normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa model memenuhi asumsi normalitas.

2) Uji Multikolinearitas
Tabel 6. Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity Statistics
Model Coefficients Coefficients t Sig. v
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 3.696 1.673 2.209 .028
Keamanan 514 082 369 6.242 | .000 652 | 1.535
1 | layanan digital
Kualitas 1
ualitas fayanan| - o>y 081 456 7.723 | .000 652 | 1.535
digital

a. Dependent Variabel: Kepuasan nasabah
Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan Tabel 6 diatas ditunjukkan bahwa seluruh variabel bebas memiliki nilai tolerance > 0,10,
begitu juga dengan hasil perhitungan nilai VIF, seluruh variabel memiliki nilai VIF < 10. Hal ini berarti

bahwa pada model regresi yang dibuat tidak terdapat multikolinearitas antar variabel bebas dalam model
regresi.

3) Uji Heteroskedastisitas
Tabel 7. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients”
Model Unstandardized Coefficients %22?;2?;‘:: ¢ Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 4.846 1.080 4.488 .000
1 [Keamanan layanan digital| -.094 .053 -.153 -1.762 .080
Kualitas layanan digital .033 052 .056 .641 522

a. Dependent Variabel: Absolute Residual
Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan Tabel 7 tersebut, ditunjukkan bahwa masing-masing model memiliki nilai signifikansi
lebih besar dari 0,05. Berarti di dalam model regresi ini tidak terjadi masalah heteroskedastisitas.
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Analisis Linear Berganda
Tabel 8. Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coefficients"
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 3.696 1.673 2.209 .028
1 Keamanan layanan digital S14 .082 369 6.242 .000
Kualitas layanan digital .624 .081 456 7.723 .000

a. Dependent Variabel: Kepuasan nasabah
Sumber: Data primer diolah

Berdasarkan tabel 8 dapat diketahui persamaan regresinya menjadi
Y= a+BIX1+p2X2+e
Dari persamaan diatas maka dapat dibuat persamaan regresi penelitian ini adalah: Y = 3,696 + 0,514X; +
0,624X>+ ¢
Interpretasi dari koefisien regresi:
a = 3,696 secara statistik menunjukkan bahwa kepuasan nasabah akan meningkat sebesar 3,696 dengan
syarat variabel lain dalam penelitian ini yakni keamanan layanan digital, kualitas layanan digital
diasumsikan sama dengan nol.
B1= 0,514 secara statistik menunjukkan nilai koefisien regresi keamanan layanan digital sebesar 0,514 yang
artinya setiap terjadi kenaikan (adanya) keamanan layanan digital sebesar satu satuan maka akan
menyebabkan meningkatnya kepuasan nasabah sebesar 0,514 dengan syarat variabel lain diasumsikan tidak
mengalami perubahan.
B2= 0,624 secara statistik menunjukkan nilai koefisien regresi kualitas layanan digital sebesar 0,624 yang
artinya setiap terjadi kenaikan (adanya) kualitas layanan digital sebesar satu satuan maka akan menyebabkan
meningkatnya kepuasan nasabah sebesar 0,624 dengan syarat variabel lain diasumsikan tidak mengalami
perubahan.

Uji Statistik t (Uji t-test)
Tabel 9. Hasil Uji Uji Statistik t (Uji t-test)

Coefficients?
Standardized
) ffici
Model Unstandardized Coefficients Coefficients ¢ Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 3.696 1.673 2.209 .028
K 1
1 camanan ‘ayanat 514 082 369 6242 | 000
digital
Kualitas layanan digital .624 .081 456 7.723 .000

a. Dependent Variabel: Kepuasan nasabah
Sumber: Data primer diolah
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1) Analisis Keamanan Layanan Digital (X1) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pengguna Mobile banking
Pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali Khususnya Wilayah Kota Denpasar dan Badung.
a) Rumusan Hipotesis Variabel
(1) Ho: B1 =0, berarti tidak ada pengaruh antara keamanan layanan digital secara parsial terhadap kepuasan
nasabah.
(2) H1 : B1 > 0, berarti ada pengaruh positif signifikan antara keamanan layanan digital secara parsial
terhadap kepuasan nasabah.
b) Ketentuan Pengujian
Menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (a=0,05) dan df (derajat
kebebasan) adalah n —k — 1. Dimanan—k — 1=204 —2 — 1 =201. Sehingga besarnya t — tabel =t (52 201)
= 1,652 (Lampiran 8).
c) Menentukan besarnya t-hitung
Berdasarkan hasil perhitungan dengan program SPSS diketahui nilai thiung sebesar 6,242 dan
signifikansi 0,000.
d) Dasar Pengambilan Keputusan
(1) HO diterima dan Ha ditolak, jika nilai thitung < ttabel atau nilai signifikasi > 0,05.
(2) HO ditolak dan Ha diterima, jika nilai thitung > ttabel atau nilai signifikasi < 0,05.
e) Gambar daerah penerimaan dan penolakan Ho
Gambar 1. Daerah Pengujian Penolakan Dan Penerimaan H0

Daerah

Penolakan

Penerithaan Ho

1

1

1

1

1

1

1

0 t tabel: t hitung
1,652 6,242

Sumber: Data diolah tahun 2026

f) Simpulan
Berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan Nilai t hitung 6,242 lebih besar dari t tabel 1,652 dan nilai
signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini berarti secara parsial
keamanan layanan digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
2) Analisis Kualitas Layanan Digital (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pengguna Mobile banking
Pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali Khususnya Wilayah Kota Denpasar dan Badung
a) Rumusan Hipotesis Variabel
(1) Ho : B2 =0, berarti tidak ada pengaruh antara kualitas layanan digital secara parsial terhadap kepuasan
nasabah.
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(2) H2 : B2 > 0, berarti ada pengaruh positif signifikan antara kualitas layanan digital secara parsial terhadap
kepuasan nasabah.
b) Ketentuan Pengujian
Menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (a=0,05) dan df (derajat
kebebasan) adalah n —k — 1. Dimanan—k — 1=204 —2 — 1 =201. Sehingga besarnya t — tabel =t (5¢201)
= 1,652 (Lampiran 8).
c) Dasar Pengambilan Keputusan
(1) HO diterima dan Ha ditolak, jika nilai thitung < ttabel atau nilai signifikasi > 0,05.
(2) HO ditolak dan Ha diterima, jika nilai thitung > ttabel atau nilai signifikasi < 0,05.
d) Menentukan Besarnya t.hitung
Berdasarkan hasil perhitungan dengan program SPSS diketahui nilai thiwng sebesar 7,723 dan
signifikansi 0,000.
e) Gambar daerah penerimaan dan penolakan Ho
Gambar 2. Daerah Pengujian Penolakan Dan Penerimaan HO

Daerah

Dagrah

Penolakan
Ho

Penerimaan Ho

(e
-
—
fov)
o
N
-
E.
g
=
aQ

1 ARD 777

Sumber: Data diolah tahun 2026

f) Simpulan
Berdasarkan Tabel di atas dapat disimpulkan Nilai t hitung 7,723 lebih besar dari dari t tabel 1,652
dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga Ho ditolak dan H2 di terima. Hal ini berarti secara
parsial kualitas layanan digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
b. Uji Simultan (Uji F)
Tabel 10. Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 5296.659 2 2648.329 119.318 .000°
1 Residual 4461.322 201 22.196
Total 9757.980 203

a. Dependent Variabel: Kepuasan nasabah
b. Predictors: (Constant), Kualitas layanan digital, Keamanan layanan digital
Sumber: Data primer diolah
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Pengujian pengaruh pengaruh antara keamanan layanan digital dan kualitas layanan digital secara

simultan terhadap kepuasan nasabah. Adapun langkah — Langkah pengujian adalah sebagai berikut:

1)
a)

b)
2)
3)
a)
b)

4)

5)

6)

Rumusan Hipotesis Variabel
Ho : B1, B2 = 0, berarti tidak ada pengaruh antara keamanan layanan digital dan kualitas layanan digital
secara simultan terhadap kepuasan nasabah.
H3: B1, B2 > 0, berarti ada pengaruh positif dan signifikan antara keamanan layanan digital dan kualitas
layanan digital secara simultan terhadap kepuasan nasabah.
Ketentuan Pengujian

Menggunakan derajat kepercayaan 95% atau tingkat kesalahan 5% (0=0,05), dfn (k), (2) dan dfd
(n—k—1), (204 — 2 — 1=201), maka diperoleh Ftabel (0.05, 2, 201), Sehingga besarnya F — tabel = 3,04
Dasar Pengambilan Keputusan
HO diterima dan Ha ditolak, jika nilai fhitung < ftabel atau nilai signifikasi > 0,05 (berpengaruh tidak
signifikan secara simultan).
HO ditolak dan Ha diterima, jika nilai fhitung > ftabel atau nilai signifikasi < 0,05 (tidak berpengaruh
signifikan secara simultan).
Menentukan besarnya Fhitung

Berdasarkan hasil perhitungan dengan program SPSS diketahui nilai Fhitung sebesar 119,318 dan
signifikansi 0,000.
Gambar daerah penerimaan dan penolakan Ho

Gambar 4. Daerah Penolakan dan Penerimaan Ho Dengan Uji F

Daerah
Penolakan
Dae.rah to
Penelgl(r)naan
0 F tabel F hitung

304 119.318
Sumber: Data Diolah, 2026

Simpulan
Berdasarkan Tabel diatas dapat disimpulkan Nilai F hitung 119,318 lebih besar dari F tabel 3,04 dan

nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05, sehingga Ho ditolak dan H3 di terima. Hal ini berarti secara
simultan keamanan layanan digital dan kualitas layanan digital berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah.

C.

Uji Koefisien Determinasi
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Koefisien Determinasi (R’): Untuk mengukur seberapa besar persentase variasi Kepuasan Nasabah
yang dapat dijelaskan oleh variabel Keamanan dan Kualitas Layanan Digital. Berikut hasil uji koefisien
determinasi dapat dilihat pada Tabel 11 di bawah ini:

Tabel 11. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 137% 543 538 4.711

a. Predictors: (Constant), Kualitas layanan digital, Keamanan layanan digital

Sumber: Diolah oleh peneliti

Berdasarkan tabel 11 di atas menunjukan nilai R Square sebesar 0,538, hal ini berarti 53,8% variasi
variabel kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel independen keamanan layanan
digital dan kualitas layanan digital, sedangankan sisanya (100% - 53,8%) = 46,2% dijelas oleh variabel —
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan
Analisis Keamanan Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile banking Pada
PT Bank Pembangunan Daerah Bali Khususnya Wilayah Kota Denpasar dan Badung

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan keamanan layanan digital
terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiung = 6,242 dibandingkan dengan nilai tiaber =
1,652, maka ternyata nilai thiung lebih besar dari nilai twpel, dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari
0,05. Sehingga berada pada daerah penolakan HO. Dengan demikian HO ditolak dan H1 diterima. Ini berarti
bahwa secara statistik untuk uji satu sisi pada taraf kepercayaan (o) = 5%, secara parsial variabel keamanan
layanan digital (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin
tinggi keamanan layanan digital maka akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada
PT Bank Pembangunan Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung. Hasil penelitian ini
sejalan dengan teori manajemen pemasaran jasa adalah pendekatan menyeluruh yang dilakukan perusahaan
dalam mewujudkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan konsumen, sekaligus menjadi faktor
pendorong utama dalam keberlangsungan operasional bisnis (Ma’rifat et al., 2024). Sesuai dengan teori
manajemen pemasaran jasa keamanan layanan digital merupakan bagian dari kualitas layanan yang dapat
memengaruhi kepuasan nasabah. Semakin tinggi tingkat keamanan sistem mobile banking pada PT Bank
Pembangunan Daerah Bali, maka akan dapat meningkatkan kepercayaan dan kenyamanan dalam
bertransaksi, sehingga kepuasan nasabah akan semakin meningkat. Berdasarkan hasil deskripsi variabel
dapat dilihat bahwa sistem mobile banking BPD Bali mampu menjaga kerahasiaan data dan informasi
pribadi nasabah, sehingga hal tersebut akan dapat membuat nasabah merasa aman. Tingkat keamanan yang
tinggi juga meningkatkan kepercayaan nasabah terhadap layanan mobile banking BPD Bali, karena nasabah
akan cenderung merasa informasi pribadi maupun data keuangan mereka telah terlindungi dengan baik.
Sehingga dengan adanya jaminan keamanan dan kerahasiaan tersebut, nasabah akan merasa lebih nyaman,
tenang, dan yakin dalam menggunakan layanan mobile banking untuk memenuhi kebutuhan transaksi sehari-
hari, yang pada akhirnya akan dapat mendorong kepuasan nasabah. Kemudian dari hasil deskripsi variabel
keamanan yang memperoleh nilai rata — rata terendah menyatakan bahwa mobile banking BPD Bali cukup
sering mengalami gangguan saat digunakan. Adanya gangguan dalam penggunaan mobile banking BPD Bali
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akan dapat menyulitkan nasabah dalam menggunakannya, sehingga akan dapat menurunkan kepuasan
nasabah.

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Ekonomi et al., 2025),
(Khotijah et al., 2022) menyatakan bahwa keamanan layanan digital secara parsial berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile banking Pada PT
Bank Pembangunan Daerah Bali Khususnya Wilayah Kota Denpasar dan Badung

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan digital terhadap
kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai thiwng = 7,723 dibandingkan dengan nilai tiapel = 1,652,
maka ternyata nilai thiung lebih besar dari nilai tubel, dan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05.
Sehingga berada pada daerah penolakan HO. Dengan demikian HO ditolak dan H2 diterima. Ini berarti bahwa
secara statistik untuk uji satu sisi pada taraf kepercayaan (a) = 5%, secara parsial variabel kualitas layanan
digital (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik
kualitas layanan digital maka akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank
Pembangunan Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung. Hasil penelitian ini sejalan
dengan teori manajemen pemasaran jasa adalah pendekatan menyeluruh yang dilakukan perusahaan dalam
mewujudkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan konsumen, sekaligus menjadi faktor pendorong
utama dalam keberlangsungan operasional bisnis. Menurut teori pemasaran jasa (Ma'rifat et al., 2024),
kualitas layanan merupakan faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam layanan digital, semakin
baik kualitas layanan yang diberikan, seperti kemudahan penggunaan, kecepatan akses, keandalan sistem,
dan ketepatan informasi, maka akan dapat mendorong kepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukan
bahwa tampilan menu dan fitur dalam aplikasi mobile banking BPD Bali ditampilkan secara modern dan
mengikuti tren aplikasi digital saat ini, sehingga hal tersebut akan memudahkan nasabah dalam
menggunakan aplikasi mobile banking BPD Bali. Kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi tersebut
mampu memberikan pengalaman penggunaan yang lebih positif, mengurangi potensi kesalahan saat
bertransaksi, serta meningkatkan kenyamanan nasabah dalam memanfaatkan layanan mobile banking dan
nantinya akan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Kemudian dari hasil deskripsi variabel yang
memperoleh penilaian paling rendah menunjukan bahwa nasabah cukup sering tidak mendapatkan notifikasi
atau informasi transaksi secara tepat waktu. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa sistem penyampaian
notifikasi belum berjalan secara optimal, sehingga dapat menimbulkan keraguan bagi nasabah mengenai
status transaksi yang telah dilakukan, sehingga hal tersebut akan membuat nasabah cenderung merasa kurang
puas ketika mmembutuhkan layanan secara cepat.

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Pasupati et al., 2025),
(Khotijah et al., 2022) menyatakan bahwa kualitas layanan digital secara parsial berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah.
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Pengaruh Keamanan Layanan Digital dan Kualitas Layanan Digital Terhadap Kepuasan Nasabah
Pengguna Mobile banking Pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali Khususnya Wilayah Kota
Denpasar dan Badung

Dari hasil penelitian diketahui adanya pengaruh signifikan keamanan layanan digital dan kualitas
layanan digital terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan dengan nilai Fiwung = 119,318 dibandingkan
dengan nilai Frbel = 3,04, maka ternyata nilai Fhiwng lebih besar dari nilai Fipel, dan nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05. Sehingga berada pada daerah penolakan HO. Dengan demikian HO ditolak dan
H3 diterima. Ini berarti bahwa secara statistik untuk uji satu sisi pada taraf kepercayaan (o) = 5%, secara
parsial variabel keamanan layanan digital (X1) dan kualitas layanan digital (X2) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y). Artinya semakin baik keamanan layanan
digital dan kualitas layanan digital maka akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking
pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung,. Hasil penelitian
ini sejalan dengan teori manajemen pemasaran jasa adalah pendekatan menyeluruh yang dilakukan
perusahaan dalam mewujudkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan konsumen, sekaligus menjadi
faktor pendorong utama dalam keberlangsungan operasional bisnis (Ma’rifat et al., 2024). Menurut teori
pemasaran jasa, keamanan layanan digital dan kualitas layanan digital merupakan faktor yang memengaruhi
kepuasan pelanggan. Dalam layanan digital, semakin baik keamanan layanan digital dan kualitas layanan
digital maka akan dapat mendorongkepuasan nasabah. Hasil penelitian menunjukan bahwa adanya mobile
banking BPD Bali membantu nasabah dalam menyelesaikan aktivitas perbankan (transaksi keuangan), hal
ini karena mobile banking BPD Bali telah menyediakan cukup banyak fitur yang dapat memberikan banyak
manfaat bagi nasabah, yang pada akhirnya akan dapat mendorong kepuasan nasabah. Kemudian dari hasil
penelitian menunjukan bahwa kinerja layanan mobile banking BPD Bali secara keseluruhan belum sesuai
dengan ekspektasi nasabah. Hal tersebut menunjukkan terdapat beberapa aspek layanan yang dinilai masih
kurang memadai, seperti kecepatan akses aplikasi, stabilitas sistem saat digunakan, kemudahan dalam
menyelesaikan transaksi, maupun respons aplikasi ketika terjadi gangguan. Berbagai kendala tersebut dapat
mengurangi kenyamanan nasabah dalam bertransaksi serta menimbulkan pengalaman penggunaan yang
kurang optimal dan jika hal tersebut dibiarkan maka akan dapat menurunkan kepuasan nasabah.

Hasil ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Ekonomi et al., 2025),
(Khotijah et al., 2022) menyatakan bahwa keamanan layanan digital secara parsial berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan nasabah.

KESIMPULAN

Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil analisis dapat ditarik kesimpulan, berdasarkan hasil
penelitian diperoleh nilai thiung = 6,242 yang lebih besar dari nilai taber = 1,652 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa keamanan layanan digital berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali khususnya
wilayah Kota Denpasar dan Badung. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi keamanan layanan digital
maka akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank Pembangunan Daerah
Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh nilai thiung = 7,723 yang lebih besar dari nilai tiaber = 1,652 dan
nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa kualitas layanan digital berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank Pembangunan
Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik
kualitas layanan digital maka akan meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank
Pembangunan Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung.

Berdasarkan hasil penelitian diperoleh Fhiung= 119,318 yang lebih besar dari nilai Fraber= 3,04 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, yang berarti bahwa keamanan layanan digital, kualitas
layanan digital secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking
pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik keamanan layanan digital, kualitas layanan digital maka akan
meningkatkan kepuasan nasabah pengguna mobile banking pada PT Bank Pembangunan Daerah Bali
khususnya wilayah Kota Denpasar dan Badung.
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