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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh inovasi teknologi 

dan kemudahan transaksi terhadap kepuasan pengguna dan religiusitas sebagai variabel 

mediasi pada mobile banking Syariah. Populasi penelitian ini adalah nasabah muslim di Kota 

Malang yang berusia 17 sampai dengan lebih dari 42 tahun dan termasuk pengguna mobile 

banking syariah atau yang memiliki bank syariah. Sedangkan sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 160 sampel. Analisis data menggunakan IBM SPSS Statistics versi 25 dan sobel test 

calculator. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Inovasi teknologi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap religiusitas, 2) Kemudahan transaksi berpengaruh langsung positif dan 

signifikan terhadap religiusitas, 3) Inovasi teknologi berpengaruh langsung positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna, 4) Kemudahan transaksi berpengaruh langsung positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pengguna, 5) Religiusitas berpengaruh secara langsung dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna, 6) Inovasi teknologi terhadap kepuasan pengguna 

berpengaruh positif dan signifikan melalui religiusitas, 7) Kemudahan transaksi terhadap 

kepuasan pengguna berpengaruh tidak langsung dan signifikan melalui religiusitas. 

 

Kata Kunci: Inovasi Teknologi, Kemudahan Transaksi, Kepuasan Pengguna, Religiusitas, 

Mobile Banking Syariah 
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ABSTRAC 
 

This study aims to determine and analyze the influence of technological innovation and 

ease of transactions on user satisfaction and religiosity as mediating variables in Syariah 

mobile banking. The population of this study is Muslim customers in Malang City aged 17 to 

over 42 years, including users of Syariah mobile banking or those who have a Sharia bank. 

While the sample in this study amounted to 160 samples. Data analysis used IBM SPSS 

Statistics version 25 and sobel test calcolator. The results of the study indicate that 1) 

technological innovation has a positive and significant effect on religiosity, 2) ease of 

transactions has a direct positive and significant effect on religiosity, 3) technological 

innovation has a direct positive and significant effect on user satisfaction, 4) ease of 

transactions has a direct positive and significant effect on user satisfaction, 5) religiosity has 

a direct and significant effect on user satisfaction, 6) technological innovation has a positive 

and significant effect on user satisfaction through religiosity, and 7) ease of transactions has 

an indirect and significant effect on user satisfaction through religiosity. 

 

Keywords: Technological Innovation, Ease of Transaction, User Satisfaction, Religiosity, 

Syariah Mobile Banking 



BAB 1 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan teknologi keuangan di Indonesia, khususnya perbankan seluler, 

telah membawa perubahan besar dalam sistem keuangan global. Akibat perkembangan ini, 

banyak lembaga keuangan berlomba-lomba menerapkan layanan digital yang lebih cepat 

dan mudah, terutama pada bank-bank syariah. Perkembangan mobile banking syariah di 

Indonesia menunjukkan peningkatan signifikan dalam digitalisasi sektor keuangan. Selain 

itu, Bank Indonesia dan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mendorong integrasi teknologi 

digital di sektor perbankan syariah sebagai cara untuk meningkatkan literasi perbankan 

syariah dan meningkatkan inklusivitas masyarakat umum. Penggunaan mobile banking 

syariah menjadi semakin penting bagi setiap nasabah yang menggunakannya, karena 

layanan digital yang cepat, mudah, praktis, dan dapat melakukan aktivitas keuangan secara 

syariah.  

Namun, tren penggunaan perbankan seluler pada nasabah muslim menunjukkan 

beberapa laporan industri yang mengalami peningkatan yang signifikan dalam jumlah 

pengguna aktif, sementara penelitian terkait menunjukkan penurunan frekuensi transaksi 

karena faktor-faktor seperti keamanan, fungsionalitas, atau kurangnya personalisasi 

layanan (Otoritas Jasa Keuangan, 2023). Hal ini menimbulkan pertanyaan tentang faktor-

faktor spesifik yang memengaruhi penggunaan perbankan seluler oleh nasabah muslim, 

khususnya terkait layanan perbankan syariah yang memiliki karakteristik unik 

dibandingkan dengan bank konvensional seperti tabungan dan giro menggunakan akad 

wadiah atau mudharabah, kredit menggunakan akad (murabahah, mudharabah, 

musyarakah, ijarah) dan lain sebagainya. Disisi lain, tren terkait penggunaan perbankan 



syariah juga mengalami peningkatan seiring dengan banyaknya masyarakat yang mulai 

sadar terkait religiusitas. 

 Otoritas Jasa Keuangan, (2023) mencatat pertumbuhan ganda (double-digit) pada 

aset perbankan syariah sepanjang tahun 2023, meskipun terdapat moderasi pertumbuhan 

di pertengahan tahun. Ini menggambarkan resilient-nya industri syariah di tengah 

dinamika ekonomi. Namun, meskipun banyaknya pilihan layanan yang ada pada 

perbankan syariah digital, tingkat adopsi dan kepuasan nesabah masih sangat bervariasi. 

Dalam konteks perbankan syariah menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan pelanggan baik senang ataupun sedih yang timbul setelah pelanggan 

membandingkan kualitas dari produk atau jasa yang dipergunakannya dengan apa yang 

diharapkan (Pagiling, 2024). Kepuasan pengguna seringkali dipengaruhi oleh faktor-faktor 

seperti inovasi teknologi, kemudahan bertransaksi, keamanan, kecepatan layanan, dan 

kesesuaian dengan nilai-nilai pribadi.  

Inovasi teknologi dalam perbankan syariah merujuk pada pengembangan fitur-fitur 

yang sesuai dengan prinsip-prinsip Islam, seperti pembayaran ZISWAF (zakat, infak, 

sedekah, wakaf), transaksi QRIS, deposito, dan lainnya yang sesuai dengan prinsip-prinsip 

syariah. Menurut data Bank Indonesia, (2022), lebih dari 70% bank Islam di Indonesia 

telah mengintegrasikan fitur-fitur ini ke dalam aplikasi mereka. Data Bank Indonesia 

(2023) menunjukkan bahwasannya bank syariah yang mengimplementasikan fitur canggih 

seperti mobile banking syariah dan pembiayaan digital mengalami peningkatan nasabah 

sebesar 25%. Hasil penelitian menurut (Rochman & Hermawan, 2022), inovasi dalam 

layanan perbankan seluler yang sesuai dengan ajaran Islam dapat memperkuat 

kepercayaan dan kepatuhan beragama karena kemajuan teknologi sejalan dengan prinsip-

prinsip spiritual. Dengan kata lain, pengguna akan lebih memahami jika teknologi yang 

mereka gunakan meningkatkan kemampuan mereka untuk menjalankan ibadah.  



Selain inovasi teknologi, faktor yang tidak kalah penting juga dalam menentukan 

kepuasan adalah kemudahan dalam melakukan transaksi. Menurut Rahayu & Effendi, 

(2024) kemudahan penggunaan adalah sejauh mana seseorang percaya bahwa 

menggunakan suatu teknologi akan membuat mereka tidak perlu melakukan apapun. Jadi 

disimpulkan bahwa kemudahan adalah kepercayaan dalam proses pengambilan keputusan, 

karena individu atau kelompok akan memilih sistem yang dianggap mudah. Kemudahan 

penggunaan mobile banking syariah dapat diamati dari proses registrasi, navigasi menu, 

kecepatan transfer antarbank, dan kemudahan melakukan pembayaran tagihan sesuai 

prinsip syariah. Erina, (2021) menyebutkan bahwa kemudahan dapat didefinisikan bahwa 

seseorang percaya menggunakan teknologi akan bebas dari usaha, mudah digunakan dan 

juga dipahami Menurut penelitian yang dilakukan oleh Adika dkk., (2021) menyatakan 

bahwa kemudahan transaksi dan religiusitas berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan keputusan pada pengguna mobile banking syariah. Namun, bagi nasabah muslim 

terutaman generasi yang hidup ditengah perkembangan digital, maka pertimbangan 

tentang religiusitas juga turut berperan dalam menilai suatu layanan perbankan syariah.  

Religiusitas mencerminkan keimanan, dan tingkat nilai-nilai agama dalam kehidupan 

sehari-hari, termasuk dalam memilih layanan keuangan. Dalam konteks perbankan 

syariah, mengacu pada tingkat kepatuhan dan penerapan prinsip-prinsip Islam dalam 

kegiatan keuangan.  Data dari Otoritas Jasa Keuangan, (2023) menyaktakan bahwa 

industri keuangan syariah telah tumbuh positif sebesar 9,04%. Mobile banking syariah 

mengintegrasikan prinsip-prinsip seperti larangan riba, akad transaksi yang sah, 

transparansi biaya keluar maupun masuk, dan privasi data sosial. Hasil penelitian menurut 

Mohd-Nasir dkk., (2022) menunjukkan bahwa religiusitas memediasi secara parsial, 

dimana kemudahan transaksi meningkatkan kepuasan melalui penguatan keyakinan 

religius.  



Berdasarkan fenomena dan temuan penelitian yang telah disebutkan, dapat disimpulkan 

bahwa penggunaan mobile banking syariah secara syariah di kalangan nasabah muslim 

dipengaruhi oleh sejumlah faktor, termasuk inovasi teknologi, kemudahan bertransaksi, 

dan religiusitas.  Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini akan menguji apakah religiusitas 

bisa menjadi faktor mediasi yang berpengaruh dalam hubungan antara inovasi teknologi, 

kemudahan transaksi dan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, judul penelitian ini adalah 

"Inovasi Teknologi dan Kemudahan Transaksi Terhadap Kepuasan Pengguna Mobile 

banking Syariah dengan Religiusitas sebagai Variabel Mediasi pada Nasabah Muslim di 

Kota Malang." 

1.2 Rumusan Masalah 

 

1. Apakah inovasi teknologi berpengaruh positif terhadapat religiusitas? 

2. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh positif terhadap religiusitas? 

3. Apakah inovasi teknologi berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna? 

4. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna? 

5. Apakah religiusitas berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna? 

6. Apakah inovasi teknologi dengan menggunakan religiusitas sebagai mediasi bisa 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pengguna? 

7. Apakah kemudahan transaksi dengan menggunakan religiusitas sebagai mediasi bisa 

berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pengguna? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

 
1. Untuk menganalisis pengaruh positif inovasi teknologi terhadap religiusitas 

2. Untuk menganalisis pengaruh positif kemudahan transaksi terhadap religiusitas 

3. Untuk menganalisis pengaruh langsung inovasi teknologi terhadap kepuasan 

pengguna 



4. Untuk menganalisis pengaruh langsung kemudahan transaksi terhadap kepuasan 

pengguna 

5. Untuk menganalisis pengaruh positif religiusitas terhadap kepuasan pengguna 

6. Untuk menguji inovasi teknologi dengan menggunakan religiusitas sebagai 

mediasi bisa berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pengguna 

7. Untuk menguji kemudahan transaksi dengan menggunakan religiusitas sebagai 

mediasi bisa berpengaruh secara tidak langsung terhadap kepuasan pengguna. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

 
Teoritis: 

Dengan memperluas penerapan Expectation Confirmation Theory (ECT), 

Technology Acceptance Model (TAM) dan Theory of Planned Behavior (TPB) dalam 

konteks penggunaan mobile banking syariah, penelitian ini membantu 

mengembangkan teori perilaku konsumen Muslim dan memperkaya literatur tentang 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen dan penerimaan teknologi 

keuangan berbasis syariah.  

Praktis: 

1. Memberikan masukan bagi pengembang mobile banking syariah untuk menyasar 

pasar pengguna atau nasabah muslim. 

2. Memberi wawasan pada lembaga keuangan berbasis syariah mengenai pentingnya 

pendekatan berbasis nilai religius. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

1.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada 

bab sebelumnya, maka diperoleh simpulan sebagai berikut: 

1. Inovasi teknologi berpengaruh positif dan signifikan terhadap religiusitas 

pada objek penelitian mobile banking syariah di Kota Malang 

2. Kemudahan transaksi berpengaruh langsung positif dan signifikan 

terhadap religiusitas pada objek penelitian mobile banking syariah di 

Kota Malang. 

3. Inovasi teknologi berpengaruh langsung terhadap kepuasan pengguna 

secara positif dan signifikan pada objek penelitian mobile banking 

syariah di Kota Malang. 

4. Kemudahan transaksi berpengaruh lngsung positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna pada objek penelitian mobile banking 

syariah di Kota Malang. 

5. Religiusitas secara positif dan signifikan mempengaruhi langsung 

kepuasan pengguna pada objek penelitian mobile banking syariah di Kota 

Malang. 

6. Inovasi teknologi terhadap kepuasan pengguna berpengaruh tidak 

langsung secara positif dan signifikan melalui religiusitas pada objek 

penelitian mobile banking syariah di Kota Malang. 

7. Kemudahan transaksi berpengaruh tidak langsung dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna melalui religiusitas pada objek penelitian 

mobile bangking syariah di Kota Malang. 
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1.2 Keterbatasan 

Keterbatasan penelitian merujuk pada berbagai faktor yang dapat 

mempengaruhi keabsahan dan kekuatan hasil penelitian. Keterbatasan tersebut 

dapat dilihat dari segi variabel yang digunakan, metode, definisi operasional 

serta pengukuran variabel, ukuran ssampel atau metode sampling, periode 

penelitian, uji analisis yang digunakan maupun objek penelitian. Faktor-faktor 

ini dapat menjadi acuan oleh peneliti selanjutnya dalam mempertimbangkan 

dan mengatasi keterbatasan yang ada sehingga hasil penelitian di masa 

mendatang dapat menjadi optimal. 

Keterbatasan penelitian ini diantaranya pertama penelitian hanya di 

lakukan terhadap nasabah muslim di Kota Malang sehingga hasil penelitian 

belum bisa digeneralisasikan untuk wilayah lain di Indonesia dengan 

karakteristik pengguna mobile banking syariah yang berbeda. Kedua, 

penelitian ini hanya melakukan pengkajian terhadap beberapa aspek yang dapat 

berpengaruh terhadap kepuasan pengguna sehingga penelitian lebih lanjut 

diperlukan untuk mengkaji variabel lain seperti kualitas layanan, kepercayaan, 

dan kepatuhan syariah, mengingat religiusitas dalam penelitian ini berperan 

sebagai mediator namun menunjukkan tingkat mediasi yang rendah dan juga 

yang memiliki potensi mempengaruhi kepuasan pengguna.  

1.3 Saran 

Terdapat beberapa saran yang diberikan berdasarkan hasil pengujian dan 

pembahasan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi dasar yang akan digunakan 

untuk penelitian yang akan mengkaji lebih dalam terkait inovasi 
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teknologi dan kemudahan transaksi serta bagaimana religiusitas 

mempengaruhi kepuasan pengguna. 

b. Bagi peneliti selanjutnya dapat menambahkan indikator dan juga 

variabel baru seperti kualitas informasi, kualitas layanan, kepercayaa, 

dan lainnya untuk memperoleh hasil penelitian yang lebih sempurna. 

c. Penelitian ini diharapkan dapat memperluas kepustakaan dan literatur 

akademi serta dijadikan sebagai bahan bacaan guna menambah wawasan 

dan pengetahuan. 

d. Bagi pihak perbankan syariah, dilihat dari hasil penelitian yang telah 

dilakukan, menunjukkan bahwa inovasi teknologi dan kemudahan 

transaksi dapat mempengaruhi kepuasan pengguna sehingga para 

perbankan syariah dapat menjadikan dasar merancang strategi dalam 

pengembangan layanan keuangan digital syariah. 
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