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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digitalisasi layanan,
keamanan transaksi, dan kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Jatim
SIER. Menggunakan pendekatan kuantitatif, data dikumpulkan melalui kuisioner
yang disebarkan kepada nasabah yang aktif menggunakan layanan digital bank.
Sampel penelitian terdiri dari 100 responden yang dipilih dengan teknik purposive
sampling. Data dianalisis menggunakan alat analisis regresi linear berganda dengan
bantuan perangkat lunak SPSS. Uji hipotesis dilakukan menggunakan uji t. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa digitalisasi layanan dan keamanan transaksi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan
kepercayaan tidak signifikan. Disarankan agar Bank Jatim meningkatkan kualitas
layanan digital, sistem keamanan transaksi, dan komunikasi yang memperkuat
kepercayaan nasabah.

Kata kunci: Digitalisasi Layanan, Keamanan Transaksi, Kepercayaan, Kepuasan
Nasabah, Bank Jatim SIER.
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ABSTRACT

This research aims to analyze the influence of service digitization, transaction
security, and trust on customer satisfaction at Bank Jatim SIER. Using a quantitative
approach, data were collected through questionnaires distributed to active
customers using the bank's digital services. The research sample consisted of 100
respondents selected through purposive sampling. The data were analyzed using
multiple linear regression with the help of SPSS software. Hypothesis testing was
conducted using t-tests. The results show that service digitization and transaction
security have a positive and significant impact on customer satisfaction, while trust
does not have a significant effect. It is recommended that Bank Jatim improve the
quality of digital services, transaction security systems, and communication to
strengthen customer trust.

Keywords: Service Digitization, Transaction Security, Trust, Customer
Satisfaction, Bank Jatim SIER.
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