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Abstract. This research analyzes the role of data security in increasing customer
satisfaction when using mobile banking. With the rapid development of information
technology, mobile banking has become customers' main choice for carrying out banking
transactions. Data security plays a very important role in increasing customer
satisfaction, especially in the context of increasingly developing digital services. In this
digital era, customers expect very strong protection. regarding their personal data and
uncertainty regarding data security can reduce their trust in a service. However, high
data security risks can reduce the level of customer trust. Through survey methods and
qualitative data analysis, this research identifies security factors that influence customer
satisfaction, such as data encryption, access control, and strict data security policies.
Two-factor authentication and intrusion detection systems, organizations can protect
sensitive information, privacy protection from threats external and internal. In addition,
employee training on data security best practices is also very important to reduce the risk
of human error which can cause data leaks. The results show that customers who feel

safe with the protection of their data tend to have a higher level of satisfaction with the
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services provided. provide, a good level of data security significantly contributes to
customer satisfaction. Therefore, investment in data security not only protects sensitive
information but also builds customer trust, which ultimately contributes to customer
loyalty and retention. This research emphasizes the importance of integrated security
strategies data in every operational aspect to achieve optimal levels of customer
satisfaction. Recommendations from this research include improving security systems by
mobile banking service providers and educating customers about the importance of
protecting personal data. Thus, data security not only protects customer information but
also improves their experience and satisfaction in using digital banking services.

Keywords: Security Data, Customer Satisfaction, Mobile Banking.

Abstrak. Penelitian ini menganalisis peran keamanan data dalam meningkatkan
kepuasan nasabah saat menggunakan mobile banking. Dengan pesatnya perkembangan
teknologi informasi, mobile banking telah menjadi pilihan utama nasabah untuk
melakukan transaksi perbankan.Keamanan data memainkan peran yang sangat penting
dalam meningkatkan kepuasaan nasabah,terutama dalam konteks layanan digital yang
semakin berkembang.Dalam era digital ini,nasabah mengharapkan perlindungan yang
sangat kuat terhadap data pribadi mereka dan ketidakpastian mengenai keamanan data
dapat mengurangi kepercayaan mereka terhadap suatau layanan. Namun, risiko
keamanan data yang tinggi dapat mengurangi tingkat kepercayaan pelanggan. Melalui
metode survei dan analisis data kualitatif, penelitian ini mengidentifikasi faktor keamanan
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti enkripsi data,Kontrol akses,dan
kebijakan keamanan data yang ketat.Otentikasi dua faktor dan sistem deteksi
intrusi,organisasi dapat melindungi informasi sensitif,perlindungan privasi dari ancaman
eksternal dan internal.Selain itu,pelatihan karywan mengenai praktik terbaik keamanan
data juga sangat penting untuk mengurangi risiko kesalahan manusia yang dapat
menyebabkan kebocoran data.Hasil menunjukkan bahwa nasabah yang merasa aman
dengan perlindungan data mereka cenderung memiliki tingkat kepuasaan yang lebih
tinggi terhadap layanan yang di berikan ,tingkat keamanan data yang baik secara
signifikan berkontribusi pada kepuasan pelanggan.Oleh karena itu,investasi dalam
keamanan data tidak hanya melindungi informasi sensitif tetapi juga membangun

kepercayaan nasabah,yang pada akhirnya berkontribusi pada loyalitas dan retensi
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pelanggan.Penelitian ini menekankan pentingnya integrasi strategi keamanan data dalam
setiap aspek operasional untuk mencapai tingkat kepuasaan nasabah yang
oiptimal.Rekomendasi dari penelitian ini antara lain peningkatan sistem keamanan oleh
penyedia layanan mobile banking serta mengedukasi nasabah mengenai pentingnya
melindungi data pribadi. Dengan demikian, keamanan data tidak hanya melindungi
informasi nasabah tetapi juga meningkatkan pengalaman dan kepuasan mereka dalam
menggunakan layanan perbankan digital.

Kata Kunci: Data Keamanan, Kepuasan Customer, Mobile Banking.

LATAR BELAKANG

Saat ini, masyarakat tengah mengalami dua periode yang berkembang pesat
globalisasi dan era modern. Skenario ini melibatkan kemajuan teknologi yang
dipengaruhi oleh ideologi perbankan dalam sektor keuangan (Hasdiana, 2018). Mobile
banking, yang biasa disebut M-banking, adalah layanan yang memanfaatkan perangkat
seluler seperti telepon pintar. Bank yang menyediakan layanan ini memungkinkan
transaksi perbankan yang lancar, nyaman, dan aman. Melalui telepon seluler, nasabah
dapat dengan mudah melakukan tugas-tugas seperti memeriksa saldo rekening dan
mentransfer dana. Menurut survei populix pada Mei 2024 adalah BCA Mobile. Berikut

hasil survei Populix tentang mobile banking di Indonesia:

Urutan Aplikasi Mobile Banking Persentase Responden
1 BCA Mobile 40%
2 BRImo 27%
3 Livin by Mandiri 15%
4 BNI Mobile Banking 10%
5 BSI Mobile 5%
6 Octo Mobile 2%
7 BTN Mobile 1%

Table 1.1 Sumber Survei populix

Survei Populix ini dilakukan secara online melalui PopPoll pada 7-13 Mei 2024
dengan melibatkan 1.832 responden. Survei Populix menyebutkan bahwa Gen Z memilih

bank digital karena mudah, aman, dan nyaman untuk bertransaksi. Berikut beberapa hal
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yang ditemukan dari survei Populix Perbankan digital di Indonesia terus menunjukkan
pertumbuhan yang konsisten dalam beberapa tahun terakhir.Pada Mei 2024, transaksi
perbankan digital mencapai Rp5.570,49 triliun, atau meningkat 10,82% secara tahunan.
Faktor yang mendorong penggunaan bank di Indonesia adalah:

1) Keamanan

2) Kemudahan Transaksi

3) Kenyamanan Penggunaan Aplikasi

Apabila dirinci, keamanan data dan transaksi (31%), fleksibilitas dalam
mengakses aplikasi (12%), fitur aplikasi yang lengkap (12%), integrasi dengan layanan
keuangan lain (11%), dan adanya promo khusus (10%) sebagai fitur-fitur yang dicari dari
aplikasi bank digital. Seiring dengan Meningkatnya teknologi informasi dan komunikasi
telah menyebabkan munculnya berbagai tindak pidana baru, khususnya di bidang
kejahatan dunia maya. Ketika ponsel nasabah dipinjam, hilang, atau dicuri, terdapat
risiko pencurian data pribadi dalam layanan perbankan seluler. Selain itu, ancaman
dalam lanskap digital, yang biasa disebut kejahatan dunia maya, semakin marak.
Banyak contoh kejahatan dunia maya yang dikaitkan dengan tindak pidana yang
dilakukan oleh para pelaku kejahatan di media sosial dan internet, yang terbukti
menimbulkan risiko terhadap keamanan nasional. Selain memastikan keamanan dan
kerahasiaan, tujuan utama sistem perbankan seluler yang digunakan oleh nasabah
adalah untuk memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi perbankan.
Keamanan data merupakan elemen penting dalam aplikasi mobile banking. Aplikasi
mobile banking mengumpulkan informasi sensitif, termasuk data pribadi, nomor
rekening, dan detail keuangan, yang dapat dimanfaatkan oleh orang yang tidak
berwenang untuk melakukan kejahatan keuangan. Oleh karena itu, penting bagi aplikasi
mobile banking untuk menerapkan sistem keamanan yang kuat dan efisien guna
melindungi informasi pengguna (Arum et al, 2022). Dalam evaluasi keamanan data
dalam aplikasi mobile tertentu, akan di pertimbangkan beberapa faktor
yangmemengaruhi keamanan data,seperti sistem autentikasi,sistem enskripsi dan sistem
deteksi ancaman.kita juga bicarakan beberapa cara untuk tingkatkan keamanan aplikasi
mobile banking,contohnya dengan teknologi blockchain ,keamanan dua faktor dan uji

keamanan regular.Jadi,analisi ini bertujuan untuk mengetahui cara kerja aplikasi
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tersebut.Mobile banking perlu di lindungi dari ancaman cyber dan perlindungan data,serta
penting untuk memastikan informasi yang terkumpul oleh aplikasi terlindungi dengan
baik.

Dengan langkah ini,aplikasi mobile banking berkemungkinan meningkatkan
keselamatan serta kehandalan bagi penggunaanya,sekaligus meningkatkan keyakinan
para pengguna terhadap aplikasi tersebut (Rahmahdhani et al,2023)Selain itu, kepuasan
nasabah menjadi indikator penting bagi keberhasilan layanan perbankan. Nasabah yang
puas cenderung loyal dan merekomendasikan layanan kepada orang lain, sehingga
berkontribusi pada pertumbuhan bisnis. Oleh karena itu, analisis ini diharapkan dapat
memberikan wawasan bagi penyedia layanan perbankan dalam meningkatkan

pengalaman pengguna melalui pendekatan keamanan yang lebih baik.

KAJIAN TEORITIS
Keamanan Data dalam Mobile Banking

Keamanan data di mobile banking mencakup berbagai aspek, seperti enkripsi,
otentikasi, dan perlindungan terhadap penipuan. Menurut Alzahrani et al. (2020),
implementasi protokol keamanan yang efektif tidak hanya melindungi data nasabah,
tetapi juga meningkatkan kepercayaan mereka terhadap layanan mobile banking.
Keamanan data yang baik terbukti mengurangi kekhawatiran nasabah terhadap kebocoran

informasi.

Hubungan antara Keamanan data dan Kepuasan Nasabah

"Beberapa studi terbaru menunjukkan hubungan positif yang signifikan antara
keamanan data dan kepuasan nasabah. Misalnya, penelitian oleh Wagas et al. (2021)
menemukan bahwa nasabah yang merasa data mereka aman lebih cenderung untuk
menggunakan layanan mobile banking secara rutin, yang berkontribusi pada peningkatan
kepuasan. Penelitian ini menggarisbawahi bahwa peningkatan keamanan dapat

mengurangi rasa cemas nasabah dan meningkatkan loyalitas.

Faktor-Faktor Pendukung
Selain keamanan data, faktor lain yang berkontribusi pada kepuasan nasabah
meliputi kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, dan kualitas layanan pelanggan.

Menurut Liu et al. (2022), pengalaman pengguna yang positif dapat memperkuat dampak
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keamanan data terhadap kepuasan nasabah. Ketika nasabah merasakan kemudahan dan
kecepatan dalam bertransaksi, ditambah dengan keamanan yang terjamin, tingkat

kepuasan mereka cenderung lebih tinggi.

Inovasi Dalam Keamanan Data

Dalam beberapa tahun terakhir, banyak bank yang mengadopsi teknologi baru
untuk meningkatkan keamanan. Misalnya, penggunaan kecerdasan buatan (Al) untuk
mendeteksi dan mencegah penipuan telah menunjukkan hasil yang positif. Penelitian oleh
Malik et al. (2023) menunjukkan bahwa bank yang menerapkan teknologi canggih dalam

keamanan data mengalami peningkatan kepuasan nasabah hingga 30%.

METODE PENELITIAN

Artikel ini mengaplikasikan metedologi kualitatif yang bertujuan untuk
memahami sudut pandang suatu masyarakat atau individu terhadapa suatu permaslahan
spesifik.peneliti perlu memahami sepenuhnya topik penelitian mereka dan mampu
mencari informasi yang relevan,membatasi asumsi,serta menulis dengan persuasif agar
pembaca dapat memahami dengan baik.Dimana penulis menghimpun informasi tentang
“Analisis Keamanan Data dalam Meningkatkan Kepuasaan Nasabah pada Penggunaan
Mobile Banking” . Semua artikel yang digunakan berasal dari Google Scholar, web dan

E-Book digunakan secara induktif untuk menghindari pertanyaan lebih lanjut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Studi ini melibatkan 1.832 responden untuk menganalisis bagaimana keamanan
data mempengaruhi kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan mobile banking.
Dengan meningkatnya penggunaan mobile banking, isu keamanan menjadi krusial untuk

memastikan pengalaman nasabah yang positif.

Hasil Penelitian
a) Profil Responden
e Jenis Kelamin
Laki-laki(55%) Perempuan(45%)
e Usia
18-30 tahun (40%),31-45 tahun (35%), di atas 45 tahun (25%)
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e Frekuensi Penggunaan Mobile Banking
Harian (50%), Mingguan (30%), Bulanan (20%)

b) Tingkat Keamanan Data
Dari hasil survei, 78% responden merasa bahwa keamanan data adalah faktor
utama yang mempengaruhi keputusan mereka untuk menggunakan mobile
banking. Fitur-fitur seperti autentikasi dua faktor dan enkripsi data sangat
dihargai.

¢) Kepuasan Nasabah
Tingkat kepuasan nasabah diukur melalui skala 1-5, dengan rata- rata nilai
kepuasan mencapai 4.2. Responden yang merasa data mereka aman
memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi (rata- rata 4.5) dibandingkan dengan
mereka yang merasa kurang aman (rata-rata 3.5).

d) Korelasi antara Keamanan dan Kepuasan
Analisis regresi menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan
antara keamanan data dan kepuasan nasabah (p < 0.01). Semakin tinggi persepsi

keamanan, semakin tinggi pula kepuasan nasabah.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Analisis yang dilakukan terhadap 1.832 responden menunjukkan bahwa
keamanan data memainkan peran yang sangat signifikan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah dalam penggunaan mobile banking. Temuan ini menegaskan bahwa dengan
semakin tingginya ketergantungan masyarakat pada teknologi digital, khususnya dalam
melakukan transaksi keuangan, persepsi akan keamanan data menjadi salah satu faktor
kunci yang mempengaruhi pengalaman pengguna. Pertama, hasil penelitian
menunjukkan bahwa mayoritas responden (78%) menganggap keamanan data sebagai
faktor utama dalam keputusan mereka untuk menggunakan layanan mobile banking.
Fitur-fitur keamanan seperti autentikasi dua faktor, enkripsi, dan notifikasi transaksi
sangat dihargai, dan keberadaan fitur ini berkontribusi pada rasa aman yang dirasakan
nasabah. Rata-rata tingkat kepuasan nasabah yang mencapai 4.2, dengan responden yang
merasa aman memberikan nilai yang jauh lebih tinggi, menyoroti betapa pentingnya

elemen keamanan ini dalam membangun kepercayaan. Kedua, analisis menunjukkan
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adanya korelasi positif yang signifikan antara persepsi keamanan dan kepuasan nasabah.
Ini menegaskan bahwa bank yang mampu memberikan jaminan keamanan data yang kuat
akan lebih mungkin mendapatkan loyalitas dan kepuasan dari nasabah. Responden yang
merasa bahwa data mereka aman cenderung menunjukkan keterlibatan yang lebih tinggi
dalam penggunaan layanan, serta meningkatkan frekuensi transaksi melalui mobile
banking. Ketiga, transparansi dan edukasi juga terbukti menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepercayaan nasabah. Nasabah yang mendapatkan informasi jelas tentang
langkah-langkah keamanan yang diambil oleh bank merasa lebih dihargai dan lebih
percaya untuk menggunakan layanan. Oleh karena itu, lembaga keuangan perlu
meningkatkan komunikasi mengenai kebijakan dan praktik keamanan mereka, serta
memberikan edukasi yang memadai tentang perlindungan data pribadi.

Keempat, implikasi dari penelitian ini sangat relevan bagi lembaga keuangan.
Dalam menghadapi tantangan keamanan yang terus berkembang, penting bagi bank untuk
terus berinvestasi dalam teknologi terbaru dan sistem perlindungan data. Inovasi dalam
fitur keamanan, seperti penggunaan kecerdasan buatan untuk deteksi penipuan dan
monitoring real-time, dapat menjadi langkah strategis yang tidak hanya meningkatkan
keamanan, tetapi juga pengalaman pengguna. Secara keseluruhan, keamanan data adalah
pilar utama yang mendukung kepuasan nasabah dalam mobile banking. Bank yang
berfokus pada peningkatan keamanan, transparansi, dan edukasi nasabah akan memiliki
keunggulan kompetitif di pasar yang semakin kompetitif. Dengan demikian, untuk
mencapai keberhasilan jangka panjang, lembaga keuangan harus menjadikan keamanan

data sebagai prioritas utama dalam pengembangan layanan mobile banking mereka.

Saran
Dengan langkah-langkah yang sudah dijelaskan diharapkan kepercayaan nasabah

terhadap layanan mobile banking dapat meningkat.
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