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DETERMINASI KEPUASAN 
MAHASISWA PENGGUNA MOBILE 
BANKING SYARIAH MELALUI 
PERCEIVED USEFULNESS DAN 
EASE OF USE 
 

Abstract 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh 
perceived usefulness (kemanfaatan yang dirasakan) 
dan perceived ease of use (kemudahan penggunaan 
yang dirasakan) terhadap kepuasan nasabah 
dalam penggunaan mobile banking syariah. Studi 
ini dilakukan pada mahasiswa Program Studi 
Perbankan Syariah UIN Raden Fatah Palembang 
sebagai representasi dari generasi muda pengguna 
layanan keuangan digital syariah. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 
populasi sebanyak 1.449 mahasiswa aktif pada 
tahun 2023, dan jumlah sampel yang diambil 
sebanyak 94 responden menggunakan metode 
purposive sampling untuk memastikan relevansi 
dan akurasi data. Data primer dikumpulkan 
melalui penyebaran kuesioner yang disusun 
berdasarkan indikator variabel penelitian. Teknik 
analisis yang digunakan meliputi analisis statistik 
deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linier 
berganda, dan uji hipotesis, dengan bantuan 
software SPSS versi 22. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa perceived usefulness dan 
perceived ease of use berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam 
penggunaan mobile banking syariah. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa persepsi kemanfaatan 
dan kemudahan teknologi digital menjadi faktor 
penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna 
terhadap layanan perbankan berbasis syariah. 
Penelitian ini memberikan implikasi bagi lembaga 
perbankan syariah agar terus meningkatkan 
kualitas fitur dan user experience aplikasi mobile 
banking mereka guna meningkatkan kepuasan 
serta loyalitas nasabah, khususnya dari kalangan 
generasi muda. 
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Pendahuluan 
Dalam kehidupan sehari-hari manusia tidak terlepas dari kegiatan transaksi. 

Transaksi tersebut memerlukan alat bayar berupa uang dimana kedua belah pihak 
harus bertemu langsung untuk melakukan transaksi. Namun kenyataan yang ada saat 
ini berbeda dengan dahulu. Saat ini terdapat banyak layanan yang disediakan oleh 
Bank guna mempermudah nasabah melakukan transaksi. Dengan kecanggihan 
teknologi yang ada saat ini, semua jenis transaksi bisa dilakukan dengan 
menggunakan media elektronik tanpa melibatkan kontak fisik secara langsung 
(Nurdin et.al., 2020). 

Bank adalah lembaga keuangan resmi yang memiliki lisensi dari otoritas 
tertentu untuk menghimpun dana dari masyarakat. Dana yang dihimpun dari 
masyarakat akan disalurkan kembali dalam bentuk produk keuangan seperti kredit 
atau pinjaman kepada masyarakat kembali sehingga dana yang ada dapat berjalan 
lebih efisien untuk menggerakkan perekonomian. Perkembangan lembaga perbankan 
syariah bergerak cepat dengan rata-rata pertumbuhan aset produktif sebesar 11%. 
Hingga tahun 2020, total penyaluran pembiayaan di bank syariah sebesar 367,02 
triliun rupiah. Untuk saat ini, salah satu bank syariah terbesar di Indonesia adalah 
Bank Syariah Indonesia (BSI) yang merupakan hasil penggabungan dari tiga bank 
syariah terbesar di Indonesia, yaitu BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Syariah 
Mandiri pada tanggal 1 Februari 2021 (Rudi & Iqbal, 2021). Oleh karena itu, dunia 
perbankan saat ini sampai masa mendatang akan sangat kita butuhkan, baik dalam 
perusahaan maupun perorangan (Andri, 2009). 

Salah satu golongan nasabah yang juga harus diperhatikan oleh pihak bank 
dalam penggunaan mobile banking adalah mahasiswa. Mahasiswa merupakan 
kalangan anak muda yang menjadi pengguna aktif perangkat mobile banking. 
Mahasiswa sebagai seorang nasabah memiliki berbagai faktor yang mempengaruhi 
minat menggunakan mobile banking. Pada dasarnya nasabah akan berminat 
menggunakan mobile banking ketika manfaat dan kemudahan dalam menggunakan 
layanan tersebut sesuai dengan nasabah. Namun sebaliknya, ketika nasabah 
menganggap faktor tersebut tidak sesuai maka nasabah kurang berminat 
menggunakan mobile banking. Selain itu tidak sedikit nasabah yang belum mau 
menggunakan layanan mobile banking karena merasa layanan tersebut tidak sesuai 
dengan harapan (Rahayu, 2019). 

Penggunaan mobile banking melalui pemanfaatan smartphone yang terkoneksi 
internet dapat mempercepat transaksi dimanapun dan kapanpun sehingga 
menjadikan waktu para pengguna layanan lebih efektif dan efisien. Meskipun 
beberapa bank syariah menyuguhkan berbagai kemudahan bagi penggunanya, 
namun masih terdapat banyak keluhan dan rasa kurang nyaman dari pengguna 
dalam menggunakan layanan tersebut, seperti beberapa keluhan pengguna mobile 
banking syariah yang disampaikan melalui kolom komentar pengunduhan pada Play 
Store dan Instagram, yang mengeluhkan pada fitur teks yang terlalu kecil begitupun 
pada logonya, teks dan logo yang terlalu kecil pada fitur aplikasi akan mengurangi 
kenyamanan dalam menggunakan aplikasi, banyak nasabah yang merasa lebih 
nyaman jika tampilan teks dan logonya diperbesar hal ini berkaitan dengan perceived 
usefulness (manfaat) pada fitur yang tersedia dari sebuah teknologi.  
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Selanjutnya yaitu keluhan terkait aplikasi yang rumit, aplikasi yang harus sering 
di update, dan maintenance. Aplikasi yang menurut pengguna rumit, setiap kali ingin 
melakukan pengecekan mutasi saldo yang mengharuskan untuk memasukkan pin 
setiap saat dengan alasan keamanan, namun ternyata hal ini membuat pengguna 
mobile banking syariah merasa kesulitan. Kemudian sulit melakukan aktivasi pada 
aplikasi yang mengharuskan nasabah untuk terus menelpon layanan call center, 
sehingga menyebabkan nomor user nasabah terblokir. Selain itu maintenance dan 
gangguan pada aplikasi yang terkadang notifikasi tidak masuk namun tetap 
mengurangi pulsa dari pengguna, beberapa hal tersebut berkaitan dengan perceived 
ease of use.  

Jika masalah tersebut sering terjadi akan menyebabkan ketidaknyamanan dalam 
hal penggunaan pelayanan mobile banking yang menjadikan hilangnya persepsi 
manfaat dan kemudahan dalam penggunaan layanan aplikasi tersebut. Untuk 
mengetahui berhasil atau tidaknya suatu sistem teknologi informasi pada organisasi, 
maka perlu dilakukan analisis lanjutan mengenai penerimaan pengguna terhadap 
sistem tersebut agar dapat diketahui apakah sebuah sistem telah sesuai dengan tujuan 
organisasi. Menurut Davis, seseorang menggunakan teknologi biasanya disebabkan 
oleh proses psikologis dan bertujuan untuk memaksimalkan fungsi atau kegunaan 
dari teknologi itu sendiri. Kemudian ia menganggap variabel utama dalam 
penggunaan TI disebabkan oleh dua persepsi, yaitu persepsi manfaat dan 
kemudahan. Persepsi pengguna terhadap manfaat yang diperoleh (Perceived 
Usefulness) dan penggunaan terhadap kemudahan dalam menggunakan (Perceived 
Ease of Use). 

 
Metodologi  

Desain Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian 
kuantitatif merupakan kegiatan penelitian yang spesifiknya adalah sistematis, 
teremcana, dan tersruktut dengan jelas dan baik sejak awal pembuatan desain 
penelitian, tujuan penelitian, subjek penelitian, objek penelitian, sampel data, sumber 
data, maupun metodeloginya (mulai pengumpulan data hingga analisis data).  

Sumber data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer adalah data yang diperoleh dari sumber pertama baik dari individu atau 
perseorangan seperti wawancara atau hasil pengisian kuesioner atau daftar angket 
kepada mahasiswa UIN Raden Fatah Palembang sebagai narasumber/responden. 
Sumber data sekunder dalam penelitian ini berasal dari jurnal, skripsi, website 
penyedia layanan atau aplikasi  serta sumber lainnya yang berkaitan dengan materi 
pembahasan penelitian. 

Adapun Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa aktif  Universitas Islam 
Negeri Raden Fatah Palembang yang berjumlah 1449 orang. Teknik penentuan 
sampel yang digunakan adalah teknik sampling purposive, yaitu teknik penentuan 
sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Karakteristik atau batasan dari 
responden dalam penelitian ini adalah: a) Mahasiswa jurusan Perbankan Syariah UIN 
Raden Fatah Palembang; b) Mahasiswa aktif; c) Mahasiswa yang sudah magang. 

Sampel dalam penelitian adalah mahasiswa jurusan Perbankan Syariah Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden Fatah Palembang. Pengambilan sampel 
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tersebut bertujuan untuk mengetahui apakah mahasiswa yang paham mengenai 
prinsip perbankan syariah sudah menerapkan ilmunya selama magang dalam 
kehidupan sehari-hari. Sedangkan teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah kuesioner (angket). Kuesioner atau angket adalah daftar 
pertanyaan yang disusun secara sistematis kemudian dikirim untuk memperoleh data 
dan informasi dari responden. 

Berkaitan dengan instrumen penelitian terdiri dari beberapa uji untuk 
menentukan hasil, yaitu: a) Uji Validitas; b) Uji Reliabilitas; c) Uji Asumsi Klasik; d) 
Uji Statistik; dan e) Uji Regresi Linear Berganda. 
 
Hasil dan Pembahasan 
1. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Penggunaan Mobile Banking Syariah 

Berdasarkan hasil uji t (parsial), diperoleh nilai t hitung 4.296 > t tabel                     
1,986 kemudian nilai sig. 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa perceived 
usefulness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan 
mobile banking syariah.  Sejalan dengan teori Technology Acceptance Model (TAM) 
yang dikembangkan oleh Davis bahwa, individu akan menerima dan menggunakan 
sebuah sistem karena dipengaruhi oleh persepsi manfaat (perceived usefulness). 
Manfaat ataupun kegunaan yang dirasakan dapat diartikan sebagai sejauh mana 
seseorang percaya bahwa menggunakan sistem tertentu akan meningkatkan 
kinerjanya. Adanya persepsi manfaat (perceived usefulness) terhadap suatu teknologi 
akan mempengaruhi penggunaan teknologi itu sendiri. Sehingga dapat dijelaskan 
bahwa perceived usefulness yang terdiri dari empat indikator yaitu bekerja lebih 
cepat, memudahkan pekerjaan, bermanfaat, dan meningkatkan produktivitas 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam mengakses mobile banking 
syariah. 

Perceived Usefulness yang berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
dalam penggunaan mobile banking syariah mencerminkan bahwa nasabah memiliki 
pandangan yang baik terhadap keuntungan atau nilai positif yang mereka rasakan 
dari layanan tersebut. Jika nasabah merasakan bahwa mobile banking syariah 
memberikan keamanan, efisiensi, atau manfaat lainnya seperti fitur tampilan yang 
sesuai dengan harapan mereka, maka hal ini cenderung meningkatkan kepuasan 
mereka terhadap penggunaan layanan tersebut. Oleh karena itu, semakin tinggi 
persepsi manfaat (perceived usefulness), maka akan semakin tinggi pula nasabah 
yang menggunakan mobile banking syariah dalam melakukan transaksi perbankan, 
terlebih lagi  pada masa sekarang yang nasabahnya menginginkan transasi digital 
dimanapun dan kapanpun. Selain itu, penelitian ini sejalan dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Ketut Rika Diah Pithaloka, et al   yang menyimpulkan 
bahwa persepsi manfaat (perceived usefulness) berpengaruh positif terhadap 
penggunaan layanan mobile banking. 

 
2. Pengaruh Perceived Ease Of Use terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Penggunaan Mobile Banking Syariah 

Berdasarkan hasil uji t (parsial) diperoleh nilai t hitung 7,438 > t tabel  1,986 
kemudian nilai sig. 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan perceived ease of use 
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berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking 
syariah. Hal ini didukung dengan adanya teori Technology Acceptance Model  (TAM) 
yang dikembangkan oleh Davis pada tahun 1998, yang mengatakan bahwa individu 
percaya menggunakan suatu sistem tertentu akan terbebas dari upaya fisik ataupun 
mental. Hal ini mengindikasikan, semakin tinggi persepsi individu terhadap 
kemudahan penggunaan maka akan semakin banyak individu yang menggunakan 
aplikasi digital perbankan atau mobile banking. Adanya perceived ease of use 
terhadap suatu teknologi akan mempengaruhi penggunaan dari teknologi itu sendiri. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived ease of use yang terdiri dari 4 
indikator sistem navigasi yang mudah (easy navigation), respon yang cepat (quick 
response), tampilan yang bagus dan menarik (good and fit interface), dapat diakses 
dimanapun dan kapanpun (accessible anywhere and anytime) sehingga seseorang 
akan menggunakan suatu teknologi, jika teknologi tersebut mudah untuk 
dioperasikan. 

Perceived Ease of Use dalam penggunaan mobile banking syariah mengacu pada 
sejauh mana nasabah menganggap proses penggunaan layanan tersebut dirasa 
mudah oleh mereka. Ketika nasabah merasa bahwa penggunaan mobile banking 
syariah memudahkan mereka, mudah dalam artian penggunaan navigasinya serta 
kemudahan dalam mengakses aplikasi mobile banking syariah dapat meningkatkan 
kepuasan nasabah, karena mereka dapat dengan cepat dan efisien melakukan 
transaksi keuangan tanpa kesulitan.  Oleh karena itu, semakin tinggi Perceived ease 
of use dari penggunaan mobile banking syariah, maka akan semakin tinggi pula 
nasabah yang menggunakan mobile banking yang berbasis syariah dalam melakukan 
transaksi perbankan. Selain itu, hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Amalia P dan Hastriana  bahwa perceived ease of use 
berpengaruh positif terhadap kepuasan penggunaan layanan mobile banking. 

 
3. Pengaruh Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use terhadap Kepuasan 

Nasabah dalam Penggunaan Mobile Banking Syariah 
Dapat diketahui (nilai F hitung 224.769 > F tabel 3,069), kemudian nilai sig. 

0,000 < 0,05. Sehingga hal ini menunjukkan pengaruh positif antara kedua variabel 
independen yaitu perceived usefulness (X1) dan perceived ease of use (X2) terhadap 
variabel dependen yaitu variabel kepuasan nasabah (Y). 

Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa penggunaan aplikasi yang 
dirasa menguntungkan yang didalamnya terdapat keamanan, efisiensi, fitur 
tampilan, navigasinya, serta kemudahan dalam mengakses aplikasi mobile banking 
syariah maka akan mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap penggunaan mobile 
banking itu sendiri. Hal ini sejalan dengan teori technology acceptance model (TAM) 
yang dikembangkan Davis pada tahun 1989 kemudian dimodifikasi oleh Luarn pada 
tahun 2005 yang menyatakan perceived usefulness dan perceived ease of use 
berpengaruh terhadap perilaku kepuasan konsumen dalam menggunakan suatu 
sistem teknologi. 
 
Penutup 

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh perceived usefulness dan perceived ease of 
use terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking syariah. Diperoleh 
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simpulan bahwa Perceived Usefulness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
dalam penggunaan mobile banking syariah. Hal ini berarti, semakin tinggi persepsi 
manfaat (perceived usefulness) terhadap aplikasi mobile banking maka akan 
berpengaruh terhadap meningkatnya kepuasan nasabah. Adapun Perceived Ease of Use 
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking 
syariah. Dengan kata lain, semakin tinggi persepsi nasabah bahwa aplikasi mobile 
banking mudah untuk digunakan maka kepuasan individu terhadap penggunaan 
aplikasi mobile banking semakin meningkat. Secara simultan Perceived Usefulness dan 
Perceived Ease Of Use berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah dalam 
penggunaan mobile banking syariah. Hal ini berarti, semakin tinggi persepsi individu 
terhadap manfaat aplikasi mobile banking serta aplikasi mudah untuk digunakan, 
maka akan mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap penggunaan mobile banking 
syariah.  
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