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Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 
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1. Konsonan 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2

 ‟ ع T 18 ت 3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 „ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, 

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap 

atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 

 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf 

يَ    Fatḥah dan ya Ai 

وَ    Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

  kaifa  : كيف
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 haul :  هول

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya 

berupa harkat dan huruf,transliterasinya berupa huruf dan 

tanda, yaitu: 

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda 

ا/ ي  َ Fatḥah dan alif atau ya Ā 

يَ    Kasrah dan ya Ī 

يَ    Dammah dan wau Ū 

 

Contoh: 

َ  ق ال  : qāla 

م ى  ramā : ر 

َ  قيِْل  : qīla 

َ  ي قوُْل  : yaqūlu 

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah 

 ,diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al (ة)

serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah 

 .itu ditransliterasikan dengan h (ة)

 

Contoh: 

طْف ال ةُ الَْ  وْض  َ  ر        : Rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatulaṭfāl 

ة دِيْن ةُ الْمُن وّر   Al-Madīnah al-Munawwarah/ alMadīnatul  :     ا لْم 

Munawwarah 

ة َ  ط لْح     :  Ṭalḥah 

Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf. 
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ABSTRAK 

 

Nama : Rismanda Diatri      

NIM : 220603070    

Fakultas/Program Studi: Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam/  

   Perbankan Syariah 

Judul :  Pengaruh Digital Banking dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Bank Syariah Indonesia (Studi Pada 

Nasabah BSI di Kecamatan Babussalam, 

Aceh Tenggara) 

Pembimbing I : Prof. Dr. Hafas Furqani, M.Ec   

Pembimbing II : Dr. Evy Iskandar, SE., M.Si. Ak., CA., CPA 

 

Kepuasan nasabah merupakan indikator krusial dalam industri 

perbankan syariah yang dipengaruhi oleh berbagai faktor strategis. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank syariah terbesar di 

Indonesia terus berupaya meningkatkan kualitas layanannya 

melalui penerapan strategi pemasaran digital dan peningkatan 

kualitas pelayanan. Namun, masih terdapat berbagai permasalahan 

terkait penerapan digital banking dan kualitas pelayanan di wilayah 

Kecamatan Babussalam, Aceh Tenggara, yang berpotensi 

memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh digital banking dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner 

yang di analisis menggunakan regresi linear berganda 

menggunakan program SPSS 22. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara parsial Digital Banking tidak berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan naasabah, secara simultan Digital 

Banking dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada Kec. Babussalam, Aceh Tenggara.  

Kata Kunci : Kepuasan Nasabah, Digital Banking, Kualitas 

Pelayanan 



 
 

 

xiv 

 

DAFTAR ISI 

PERNYATAAN KEASLIAN KARYA ILMIAH .................... i 

PERSETUJUAN SIDANG MUNAQASYAH SKRIPSI ....... ii 

PENGESAHAN SIDANG MUNAQASYAH SKRIPSI ......... iii 

FORM PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI 

KARYA ILMIAH ...................................................................... iv 

KATA PENGANTAR ............................................................... v 

TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN ....... viii 

ABSTRAK ................................................................................. xi 

DAFTAR ISI ............................................................................. xii 

DAFTAR TABEL ...................................................................... xvi 

DAFTAR GAMBAR ................................................................. xvii 

DAFTAR LAMPIRAN ............................................................. xviii 

BAB I PENDAHULUAN ......................................................... 1 

1.1 Latar Belakang Masalah ....................................................... 1 

1.2 Rumusan Masalah ................................................................ 5 

1.3 Tujuan Penelitian .................................................................. 6 

1.4 Manfaat Penelitian ................................................................ 6 

1.5 Sistematika Penulisan ........................................................... 8 

BAB II LANDASAN TEORI ................................................... 8 

2.1 Bank Syariah ........................................................................ 8 

       2.1.1 Pengertian Bank Syariah ............................................ 8 

       2.1.2 Peran dan Fungsi Bank Syariah .................................. 9 

       2.1.3 Tujuan Bank Syariah .................................................. 10 

       2.1.4 Produk-Produk dan Jasa Pelayanan Bank Syariah ..... 10 

2.2 Teori Perilaku Konsumen  .................................................... 12 

       2.2.1 Pengertian Perilaku Konsumen .................................. 12 

       2.2.2 Tujuan Perilaku Konsumen ........................................ 13 

       2.2.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku 

Konsumen ................................................................................... 14 

       2.2.4 Jenis-Jenis Perilaku Konsumen .................................. 16 

2.3 Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) ......................... 16 

       2.3.1 Pengertian Expectancy Disconfirmation Theory 

(EDT) .......................................................................................... 16 

 

2.4 Kepuasan Nasabah ................................................................ 17 



 
 

 

xv 

 

       2.4.1 Pengertian Kepuasan Nasabah.................................... 17 

       2.4.2 Manfaat Kepuasan Nasabah ....................................... 18 

       2.4.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan 

Nasabah ...................................................................................... 19 

       2.4.4 Aspek Kepuasan Nasabah ........................................... 20 

       2.4.5 Indikator Kepuasan Nasabah ...................................... 20 

2.5 Digital Banking .................................................................... 21 

       2.4.1 Pengertian Digital Banking ........................................ 21 

       2.4.2 Tujuan Digital Banking .............................................. 21 

       2.4.3 Jenis-Jenis Digital Banking ........................................ 23 

       2.4.4 Manfaat Digital Banking ............................................ 24 

       2.4.5 Indikator Digital Banking ........................................... 24 

2.6 Kualitas Pelayanan ............................................................... 26 

       2.6.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ................................... 26 

       2.6.2 Tujuan Kualitas Pelayanan ......................................... 26 

       2.6.3 Manfaat Kualitas Pelayanan ....................................... 27 

       2.6.4 Indikator Kualitas Pelayanan ...................................... 28 

2.7 Penelitian Terdahulu ............................................................. 29 

2.8 Kerangka Berpikir ................................................................ 32 

       2.8.1 Pengaruh antar Variabel .............................................. 32 

       2.8.1.1 Pengaruh Digital Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah ...................................................................................... 32 

       2.8.1.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah ...................................................................................... 33 

       2.8.2 Model Kerangka Berpikir ........................................... 34 

       2.8.3 Hipotesis ..................................................................... 34 

BAB III METODE PENELITIAN .......................................... 35 
3.1 Jenis Penelitian ..................................................................... 35 

3.2 Lokasi Penelitian .................................................................. 35 

3.3 Popolasi dan Sampel. ............................................................  35 

       3.3.1 Populasi ...................................................................... 35 

       3.3.2 Sampel ........................................................................ 36 

3.4 Sumber Data ......................................................................... 37 

3.5 Teknik Pengumpulan Data .................................................... 37 

3.6 Definisi dan Operasional Variabel Penelitian ....................... 38 

       3.6.1 Variabel Peneltian ....................................................... 38 

3.7 Metode dan Teknik Analisis Data ......................................... 39 



 
 

 

xvi 

 

       3.7.1 Uji Validitas ................................................................ 39 

       3.7.2 Uji Realibilitas ............................................................ 40 

       3.7.3 Uji Asumsi Klasik ....................................................... 40 

              a. Uji Normalitas  ......................................................... 40 

              b. Uji Multikolinearitas ................................................ 40 

              c. Uji Heteroskedastisitas ............................................. 41 

3.8 Analisis Regresi Linear Berganda ........................................ 41 

3.9 Uji Hipotesis ......................................................................... 42 

       3.9.1 Uji T (Uji Persial) ....................................................... 42 

       3.9.2 Uji F (Uju Simultan) ................................................... 42 

       3.9.3 Uji Koefisien Determinasi (R
2
) .................................. 42 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN .................................. 43 

4.1. Gambaran Umum Objek Penelitian ..................................... 43 

       4.1.1. Profil Bank Syariah Indonesia ................................... 43 

       4.1.2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia ...................... 44 

4.2. Deskripsi Karakteristik Responden dan Tanggapan 

Responden Penelitian ................................................................. 44 

       4.2.1. Karakteristik Responden............................................ 44 

              4.2.1.1.  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 

Kelamin .......................................................... 44 

              4.2.1.2.  Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pendidikan Terakhir ....................................... 45 

              4.2.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia .... 45 

              4.2.1.4.  Karakteristik Responden Berdasarkan 

Pekerjaan ........................................................ 46 

              4.2.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama 

Menjadi Nasabah ............................................ 46 

              4.2.1.6.  Karakteristik Responden Berdasarkan 

Alamat ............................................................ 47 

              4.2.1.7.  Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis 

Nasabah .......................................................... 48 

       4.2.2. Tanggapan Responden Penelitian .............................. 49 

              4.2.2.1. Tanggapan Responden Pada Variabel 

Kepuasan Nasabah (Y) ................................... 49 

              4.2.2.2.  Tanggapan Responden Pada Variabel 

Digital Banking (X1) ...................................... 50 



 
 

 

xvii 

 

              4.2.2.3. Tanggapan Responden Pada Variabel 

Kualitas Pelayanan (X2) ................................ 52 

4.3. Hasil Uji Instrumen Penelitian ............................................ 54 

       4.3.1. Hasil Uji Validitas ...................................................... 54 

       4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas ................................................. 55 

4.4. Hasil Uji Asumsi Klasik ...................................................... 55 

       4.4.1. Hasil Uji Normalitas .................................................. 55 

       4.4.2. Hasil Uji Multikolinearitas ........................................ 57 

       4.4.3. Hasil Uji Heteroskedastisitas ..................................... 57 

4.5. Hasil Regresi Linear Berganda ............................................ 58 

       4.5.1. Hasil Uji Parsial (t) .................................................... 59 

       4.5.2. Hasil Uji Simultan (F) ............................................... 60 

       4.5.3. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2 

) ....................... 61 

4.6. Pembahasan ......................................................................... 61 

       4.6.1.  Pengaruh Digital Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Nasabah Kec. Babussalam, Aceh 

Tenggara .................................................................. 61 

       4.6.2.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Nasabah Kec. Babussalam, Aceh 

Tenggara .................................................................. 63 

       4.6.3.  Pengaruh Digital Banking dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada Nasabah Kec. 

Babussalam, Aceh Tenggara .................................... 63 

BAB V PENUTUP .................................................................... 65 

5.1. Kesimpulan .......................................................................... 65 

5.2. Saran  ................................................................................. 65 

DAFTAR PUSTAKA ................................................................ 67 

LAMPIRAN .............................................................................. 71 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ................................................... 96 

  



 
 

 

xviii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Data Pertumbuhan Transaksi BSI Mobile ..................... 2 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu .................................................... 30 

Tabel 3.1 Skala Likert (Bobot Nilai Setiap Pernyataan) ............. 38 

Tabel 3.2 Operasional Variabel .................................................... 39 

Tabel 4.1 Karakterisitik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 44 

Tabel 4.2 Karakterisitik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir ........................................................................................ 45 

Tabel 4.3 Karakterisitik Responden Berdasarkan Usia ............... 45 

Tabel 4.4 Karakterisitik Responden Berdasarkan Pekerjaan ....... 46 

Tabel 4.5 Karakterisitik Responden Berdasarkan Lama Menjadi 

Nasabah ....................................................................................... 46 

Tabel 4.6 Karakterisitik Responden Berdasarkan Alamat ........... 47 

Tabel 4.7 Karakterisitik Responden Berdasarkan Jenis Nasabah 48 

Tabel 4.8 Jawaban Indikator Kepuasan Nasabah ........................ 49 

Tabel 4.9 Jawaban Indikator Digital Banking  ............................ 50 

Tabel 4.10 Jawaban Indikator Kualitas Pelayanan ...................... 52 

Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas  ..................................................... 54 

Tabel 4.12 Hasil Uji Reliabilitas  ................................................. 55 

Tabel 4.13 Hasil Uji Multikolinearitas ........................................ 57 

Tabel 4.14 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............................ 58 

Tabel 4.15 Hasil Uji T ................................................................. 59 

Tabel 4.16 Hasil Uji F .................................................................. 60 

Tabel 4.17 Koefisien Determinasi ............................................... 61 



 
 

 

xix 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir Penelitian ................................. 34 

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas P-Plots .................................. 56 

Gambar 4.2 Hasil Uji Normalitas Histogram ............................. 56 

Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas .................................. 58 

  



 
 

 

xx 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Angket Penelitian ........................................................ 71 

Lampiran 2 Jawaban Responden  ................................................... 76 

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas ....................................................... 82 

Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilias .................................................... 84 

Lampiran 5 Hasil Uji Asumsi Klasik .............................................. 85 

Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............................. 86 

Lampiran 7 r Tabel.......................................................................... 88 

Lampiran 8 t Tabel .......................................................................... 90 

Lampiran 9 f  Tabel......................................................................... 93 

 



 
 

 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Sektor keuangan adalah industri yang memegang peranan 

penting dalam perekonomian dan terus berkembang seiring dengan 

yang kebutuhan masyarakat. Bank merupakan bagian dari sektor 

keuangan, sangat penting dalam perekonomian suatu negara dan 

tingkat pertumbuhan bank di suatu negara dapat dipandang sebagai 

gambaran pertumbuhan ekonomi di negara tersebut. Bank juga 

merupakan lembaga keuangan yang kegiatan utamanya 

menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 

kemudian menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam bentuk 

kredit atau pembiayaan lainnya. Dalam fungsinya bank berperan 

sebagia lambaga intermediasi atau perantara antara penyimpan 

dana dan penerima kredit, sekaliagus menyediakan berbagai 

layanan jasa keuangan lainnya. Bank berharap dapat memanfaatkan 

keuangan sebaik mungkin untuk meningkatkan ekonomi dan 

kesejahteraan masyarakat.  

 Perbankan syariah sedang mengalami pertumbuhan signifikan 

dan membutuhkan pendekatan inovatif untuk memenangkan 

persaingan. BSI sebagai hasil merger dari tiga bank syariah terbesar 

di Indonesia, Bank BRI Syariah, Bank Syariah Mandiri, dan Bank 

BNI Syariah telah menjadi bank syariah terbesar di Indonesia 



 
 

 

2 

 

dengan pangsa pasar 41%. Sejak merger, BSI terus menunjukkan 

kinerja yang positif. Per Maret 2024, total aset BSI mencapai 

Rp401 triliun, tumbuh 12% (YoY). Sementara Dana Pihak Ketiga 

(DPK) tumbuh 7,40% (YoY) ke level Rp319 triliun. Pembiayaan 

juga tumbuh menjadi 287,20 triliun dengan kualitas pembiayaan 

terjaga dengan indikasi NPF Gross 1,88% membaik dari periode 

sebelumnya (Bank Syariah Indonesia, 2024). 

Industri perbankan ini terlihat semakin meningkatnya usaha 

dalam memberikan pelayanan terbaik kepada nasabah. Hal ini 

tercermin dalam berbagai kemudahan dan promosi serta berbagai 

prioritas yang disampaikan oleh bank. Perbankan mulai berlomba-

lomba meningkatkan layanannya agar dapat mempermudah 

nasabah untuk memperoleh layanan perbankan secara mandiri 

(self-service) tanpa perlu mendatangi kantor perbankan. Adapun 

layanan perbankan secara mandiri antara lain seperti melakukan 

transaksi (tunai, transfer, dan pembayaran), registrasi, hingga 

pembukaan rekening dan berbagai layanan lainnya. Bagi 

perbankan, digitalisasi layanan menjadi salah satu cara untuk dapat 

terus bergerak maju dan bersaing memenuhi kebutuhan masyarakat 

di zaman sekarang (Kennis & Octavia, 2024)  

Bank dituntut untuk meinye isuaikan diri deingan peirubahan 

keibutuhan dan peirilaku masyarakat. Saat ini, nasabah tidak hanya 

meingharapkan peilayanan yang ce ipat dan mudah, teitapi juga 

meimbutuhkan informasi yang je ilas, teipat, dan mudah diakseis. Oleih 

seibab itu, bank peirlu meineirapkan beirbagai strate igi yang seisuai 
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untuk meiningkatkan hubungan de ingan nasabah seirta meimpeirluas 

jangkauan layanan. Salah satu strateigi yang banyak digunakan oleih 

peirbankan adalah me imanfaatkan meidia dan teiknologi seibagai 

sarana untuk me indukung keigiatan peimasaran dan peilayanan 

keipada nasabah seihingga nasabah meirasa leibih puas dalam 

meinggunakan jasa dari peirbankan (Jaya eit al., 2023) 

Keipuasan nasabah meirupakan indikator krusial yang 

meineintukan keibeirhasilan strate igi Digital Banking dan kualitas 

peilayanan bank. Kotle ir (2002) me indeifinisikan keipuasan peilanggan 

seibagai tingkat pe irasaan seiseiorang seiteilah meimbandingkan kineirja 

yang dirasakan de ingan harapannya. Dalam industri pe irbankan, 

keipuasan nasabah tidak hanya be irkaitan deingan aspeik fungsional 

layanan, teitapi juga aspeik eimosional dan spiritual, teirutama dalam 

peirbankan syariah yang meinjunjung tinggi prinsip keiadilan dan 

transparansi (Sriwidodo & Tri, 2010) 

Bank Syariah Indoneisia Tbk (BSI) te irus beirupaya 

meiningkatkan keipuasan nasabah deingan meilakukan inklusi syariah 

leiwat transaksi digital, salah satunya me ilalui BSI Mobilei.  

Tabel 1.1 

Data Pertumbuhan Transaksi BSI Mobile 

No  Tahun Jumlah peingguna Jumlah 

transaksi 

Volumei 

transaksi 

1.  2025 9 juta 730 juta 820 triliun 

2. 2024 7,1 juta 247, 5 juta 299 triliun 

Sumbeir : Bank Syariah Indoneisia  (2025). 
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Dari tabeil teirseibut Peir Desember 2025, BSI beirhasil 

meincatatkan peirtumbuhan signifikan transaksi BSI Mobile i seibeisar 

52% seicara tahunan (ye iar on yeiar/yoy). Direiktur Utama BSI Heiry 

Gunardi juga meingatakan bahwa hingga Desember 2025, jumlah 

peingguna BSI Mobilei meincapai 9 juta peingguna dan meincatatkan 

jumlah transaksi seibeisar 730 juta transaksi deingan volumei 

meincapai Rp820 triliun. Angka ini beirtumbuh signifikan 

dibandingkan deingan peincapaian pada Juni 2024, jumlah peingguna 

BSI Mobilei meincapai 7,1 juta peingguna dan meincatatkan jumlah 

transaksi seibeisar 247,5 juta transaksi deingan volumei meincapai 

Rp299 triliun. (Bank Syariah Indoneisia, 2024) 

Beirdasarkan peirmasalahan teirseibut, ada beibeirapa faktor yang 

meimpeingaruhi keipuasan nasabah Bank Syariah Indoneisia, 

diantaranya Digital Banking dan kualitas peilayanan. Digital 

Banking beirpeiran peinting dalam meindorong loyalitas nasabah agar 

meirasa puas dan teitap meinjadi nasabah BSI. Digital Banking 

meirupakan suatu teimpat yang diharapkan untuk meimpeirmudah 

seitiap aktivitas keihidupan manusia seihari-hari dalam seimua bidang 

khususnya pada peirbankan yang meinghindari ancaman teirjadinya 

trein peinurunan margin atau keikhawatiran yang akan meinjadi 

dileima peirbankan (Annadafah & Muayyad, 2022). Peimakaian 

inteirneit di Indoneisia sudah meincapai 221 juta, seitara deingan 

79,5% dari total populasai Indoneisia. Indoneisia meirupakan salah 



 
 

 

5 

 

satu neigara deingan jumlah peingguna inteirneit teirbeisar di dunia. 

(komdigi, 2025). 

Digital Banking memiliki peran penting dalam industri 

perbankan sebagai sarana untuk menarik dan mempertahankan 

nasabah. Melalui pemanfaatan teknologi digital, nasabah dapat 

memperoleh informasi mengenai produk dan layanan perbankan 

serta melakukan berbagai transaksi secara mandiri melalui aplikasi 

maupun situs web. Selain itu, penerapan digital marketing 

memungkinkan pihak bank untuk memahami dan memantau 

kebutuhan nasabah secara lebih cepat dan tepat waktu. Sebagai 

media komunikasi dua arah, Digital Banking juga berperan dalam 

meningkatkan kesadaran masyarakat, keterlibatan nasabah, serta 

memperkuat hubungan antara bank syariah dan nasabah, terutama 

melalui pemanfaatan media sosial.  PT Bank Syariah Indonesia 

(BSI) menerapkan strategi pemasaran digital dalam 

memperkenalkan berbagai produk dan layanannya kepada 

masyarakat. Salah satu media yang digunakan adalah situs web 

resmi BSI yang menyediakan berbagai informasi mengenai profil 

perusahaan, seperti sejarah, visi, misi, dan struktur organisasi, serta 

informasi terkait produk, prosedur, dan persyaratan pengajuan 

layanan perbankan.  

Selain melalui situs web, BSI memanfaatkan berbagai platform 

media sosial sebagai sarana promosi. Melalui akun resmi pada 

platform seperti Twitter, Facebook, Instagram, dan YouTube, BSI 



 
 

 

6 

 

menyampaikan berbagai informasi mengenai produk dan layanan 

perbankan dalam bentuk konten yang menarik dan informatif. 

Media sosial tersebut juga dimanfaatkan untuk menyelenggarakan 

berbagai kegiatan interaktif, seperti permainan, pemberian hadiah, 

serta penyampaian informasi mengenai promosi yang bertujuan 

meningkatkan ketertarikan masyarakat terhadap produk BSI.  

Pemanfaatan Digital Banking memungkinkan informasi 

mengenai produk dan layanan BSI diakses oleh masyarakat secara 

lebih mudah, kapan pun dan di mana pun. Kondisi tersebut dapat 

memperluas jangkauan pemasaran sekaligus meningkatkan peluang 

pertumbuhan jumlah konsumen. Di samping itu, strategi pemasaran 

digital turut berkontribusi dalam membangun brand awareness dan 

engagement masyarakat terhadap produk perbankan syariah. Dalam 

hal ini, media sosial, khususnya Instagram, menjadi salah satu 

platform yang efektif untuk mendukung kegiatan promosi dan 

pemasaran produk Bank Syariah Indonesia. 

Dalam eira digital saat ini, peirkeimbangan teiknologi informasi 

meindorong le imbaga peirbankan untuk me imanfaatkan Digital 

Banking seibagai sarana dalam meimpromosikan produk dan 

layanan keipada masyarakat. Hal ini juga be irlaku pada Bank 

Syariah Indoneisia yang beiropeirasi di Keicamatan Babussalam, 

Kabupatein Aceih Teinggara, di mana peinggunaan me idia digital 

seipeirti meidia sosial, weibsitei, dan aplikasi mobilei banking meinjadi 

salah satu strateigi untuk meinjangkau nasabah seicara leibih luas. 

Oleih kareina itu, Digital Banking diharapkan mampu meiningkatkan 
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peinye ibaran informasi layanan, ke imudahan transaksi, se irta 

meimpeirkuat hubungan antara bank dan nasabah di Keicamatan 

Babussalam. 

Namun masih teirdapat beibeirapa peirmasalahan yang beirkaitan 

deingan peineirapan Digital Banking pada Bank Syariah Indone isia di 

Keicamatan Babussalam. Seibagian nasabah masih be ilum 

seipeinuhnya me imanfaatkan layanan digital kare ina kurangnya 

peimahaman meingeinai fitur-fitur yang teirseidia, keiteirbatasan 

informasi yang disampaikan meilalui meidia digital, seirta reispons 

layanan digital yang te irkadang beilum optimal. Seilain itu, gangguan 

pada aplikasi dapat meimeingaruhi keinyamanan nasabah dalam 

meinggunakan layanan digital pe irbankan. Kondisi teirseibut 

meinunjukkan bahwa eifeiktivitas Digital Banking tidak hanya 

diteintukan oleih keibeiradaan meidia digital, teitapi juga ole ih kualitas 

peinyampaian informasi, ke imudahan peinggunaan layanan, se irta 

keimampuan bank dalam meimbeirikan eidukasi digital ke ipada 

masyarakat.  

BSI harus me ingeimbangkan strateigi Digital Banking yang 

mampu meingakomodasi keibeiragaman preifeireinsi nasabah ini tanpa 

meingorbankan kualitas peilayanan yang te ilah meinjadi standar bank. 

Data meinunjukkan bahwa produk digital BSI seipeirti Cicil Eimas 

meingalami peirtumbuhan yang signifikan de ingan peiningkatan 

168% hingga Mareit 2025 Kontan, (2025) Peincapaian ini 

meinceirminkan eifeiktivitas strateigi Digital Banking BSI dalam 

meimpromosikan produk inovatif ke ipada nasabah. Namun, 
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peirtumbuhan produk digital ini harus diimbangi de ingan 

peiningkatan kualitas pe ilayanan yang konsiste in untuk meimastikan 

keipuasan nasabah jangka panjang.  

Keipuasan nasabah juga didukung oleih adanya kualitas 

peilayanan. Kualitas peilayanan dalam konteiks peirbankan syariah 

meimiliki dimeinsi yang unik, me inginteigrasikan prinsip-prinsip 

syariah deingan standar peilayanan mode irn. Meinurut Parasuraman 

(1985), kualitas pe ilayanan dapat diukur meilalui lima dimeinsi 

utama: reiliability, reisponsiveineiss, assurancei, eimpathy, dan 

tangibleis. Dalam konteiks peirbankan syariah, dimeinsi-dimeinsi ini 

harus diseilaraskan deingan nilai-nilai Islami untuk meinciptakan 

peingalaman peilayanan yang holistik bagi nasabah Muslim (Jaya eit 

al., 2023) 

Feinomeina keipuasan nasabah dalam Digital Banking dan 

kualitas peilayanan oleih nasabah BSI di keicamatan Babussalam, 

Aceih Teinggara teirlihat dari surveii awal yang dilakukan peineiliti. 

Beirdasarkan surveii teirhadap 20 nasabah peingguna BSI di 

keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara, dipeiroleih hasil yang 

meinunjukkan adanya peirbeidaan tingkat keipuasan dalam 

meinggunakan BSI. Seicara umum, 8 reispondein meinyatakan meirasa 

puas teirhadap peilayanan di BSI. Ke ipuasan teirseibut teirutama 

didasarkan pada sikap peigawai yang ramah, profe isional, dan 

komunikatif dalam meilayani nasabah. Se ilain itu, proseis peilayanan 

dinilai cukup jeilas, teirarah, seirta didukung oleih suasana kantor 

yang nyaman dan te irtib seihingga meimbeirikan rasa aman dan 



 
 

 

9 

 

dihargai bagi nasabah. Keimudahan transaksi juga me injadi faktor 

peindukung keipuasan, khususnya dalam hal pe ingiriman uang antar 

reikeining yang dapat dilakukan de ingan praktis meilalui peirangkat 

digital (gadge it), beirbasis digital se ipeirti BYOND turut 

meimpeirceipat proseis transaksi seihingga dinilai leibih eifisiein dan 

teirpeircaya. Namun deimikian, surveii awal te irseibut juga 

meinunjukkan adanya beibeirapa keiluhan dari nasabah. Beibeirapa 

reispondein meinyatakan keitidakpuasan teirutama teirkait lamanya 

waktu antreian pada jam-jam sibuk. Kondisi meiningkatnya jumlah 

nasabah yang datang se icara beirsamaan meinyeibabkan peilayanan 

teirasa leibih lambat dan kurang maksimal. Se ilain itu, te irdapat pula 

keiluhan meingeinai peinyampaian informasi yang teirkadang kurang 

rinci, seihingga nasabah peirlu meilakukan konfirmasi ulang untuk 

meimpeiroleih peimahaman yang le ibih jeilas juga teirkadang masalah 

aplikasi Byond yang seiring meingalami gangguan seihingga nasabah 

meirasa tidak puas.  

Peineilitian seibeilumnya meinunjukkan hasil yang beiragam 

teirkait deingan peingaruh keidua variabeil teirseibut teirhadap keipuasan 

nasabah. Teirkait variabeil Digital Banking hasil peineilitian yang 

diteiliti oleih Masitoh (2023) meinunjukkan hasil bahwa Digital 

Banking beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah, kareina 

peineirapan strateigi Digital Banking yang eifeiktif, aktif dan reisponsif 

beirpeiran aktif dalam meiningkatkan keipuasan seikaligus loyalitas 

nasabah.  Jannah (2020) meinunjukkan hasil yakni Digital Banking 
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beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan nasabah. kareina 

Layanan perbankan digital dapat mempermudah nasabah dalam 

melakukan pembukaan buku rekening,transaksi perbankan, 

registrasi, komunikasi, dan penutupan. Namun pada peineilitian yang 

dilakukan oleih Anggraeni & Eriyanti (2023) meinunjukkan hasil 

seibaliknya bahwa Digital Banking tidak beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan nasabah, kareina seibagian beisar nasabah bank leibih 

meinilai keipuasan dari peingalaman peilayanan yang meireika rasakan 

seicara langsung, bukan dari aktivitas Digital Banking yang 

dilakukan oleih bank.  

Keimudian pada variabeil kualitas peilayanan peineilitian yang 

dilakukan oleih Meiilani & Sugiarti (2022) dan Ichsan & Karim 

(2021) meimpeirlihatkan hasil bahwa kualitas peilayanan teirdapat 

peingaruh yang signifikan teirhadap keipuasan nasabah, beigitu pula 

peineilitian yang dilakukan oleih Pranantha (2021) dan Rahmat & 

Sabri (2020) juga meinunjukkan hasil yang sama bahwa kualitas 

peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. 

Beirdasarkan hasil peineilitian teirdahulu teirdapat peirbeidaan hasil 

pada Digital Banking. Seihingga peirbeidaan hasil peineilitian teirseibut 

meinunjukkan adanya keitidak konsisteinan teimuan meingeinai 

peingaruh digital marketing teirhadap keipuasan nasabah. Kareina itu, 

peineiliti meimandang peirlu untuk meilakukan peindalaman seicara 

eimpiris guna meinindaklanjuti hasil obseirvasi dan surveii awal yang 

teilah dilakukan. Peineilitian ini dilakukan deingan judul “Pengaruh 

Digital Banking dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
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Nasabah Bank Syariah Indonesia (Studi Pada Nasabah BSI di 

Kecamatan Babussalam, Aceh Tenggara)” 

 

1.2. Rumusan Masalah  

Beirdasarkan latar be ilakang yang te ilah diuraikan, peineiliti 

meingideintifikasi be ibeirapa peirmasalahan peineilitian seibagai beirikut: 

1. Bagaimana pe ingaruh Digital Banking teirhadap keipuasan 

nasabah bank syariah Indoneisia di Keicamatan Babussalam, 

Aceih Teinggara? 

2. Bagaimana pe ingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 

nasabah bank syariah Indoneisia di Keicamatan Babussalam, 

Aceih Teinggara? 

3. Bagaimana pe ingaruh Digital Banking dan kualitas peilayanan 

teirhadap keipuasan nasabah bank syariah Indone isia di 

Keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara? 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

Beirdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan pe ineilitian ini 

adalah: 

1. Untuk meingeitahui peingaruh Digital Banking teirhadap keipuasan 

nasabah bank syariah Indoneisia di Keicamatan Babussalam, 

Aceih Teinggara. 

2. Untuk meingeitahui peingaruh kualitas peilayanan te irhadap 

keipuasan nasabah bank syariah Indone isia di Keicamatan 

Babussalam, Aceih Teinggara. 
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3. Untuk meingeitahui peingaruh Digital Banking dan kualitas 

peilayanan te irhadap keipuasan nasabah bank syariah Indone isia di 

Keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Dalam peineilitian ini peinulis beirharap dapat meimbeirikan 

manfaat yang didapatkan, antara lain: 

 

1.4.1. Manfaat Akademisi  

Peineilitian ini dapat meinjadi reifeireinsi bagi akadeimisi dan 

peineiliti lain yang teirtarik dalam bidang peimasaran peirbankan 

syariah, seirta meimbeirikan kontribusi teirhadap liteiratur yang ada 

meingeinai peiran Digital Markeiting, citra peirusahaan, dan kualitas 

peilayanan dalam meiningkatkan keipuasan nasabah dalam industri 

peirbankan syariah.  

 

1.4.2. Manfaat Praktis   

a. Bagi Bank Syariah Indoneisia  

Hasil peineilitian ini diharapkan dapat dijadikan seibagai 

reifeireinsi untuk  dapat  meiningkatkan kualitas peilayanan 

pada Bank Syariah Indoneisia agar leibih baik lagi dan dapat 

dijadikan seibagai rujukan atau peidoman dalam meingambil 

keiputusan untuk meingeimbangkan Le imbaga keiuangan 

syariah. 
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b. Bagi Peineiliti Seilanjutnya  

Peineilitian ini dapat dijadikan reifeireinsi dan bahan kajian 

bagi peineiliti seialnjutnya yang teirtarik meingkaji topik 

seirupa deingan konteiks atau variabeil yang beirbeida 

 

1.5. Sistematika Penulisan 

Peinulisan skripsi ini dibagi dalam 5 bab dan di dalam seitiap 

bab teirbagi dalam beibeirapa sub bab, hal ini untuk meimpeirmudah 

peimahaman peimbahasan yang ada pada skripsi ini seicara 

meinye iluruh. Adapun sisteimatika peinulisannya adalah seibagai 

beirikut. 

Bab I Pendahuluan 

Pada bab ini dijeilaskan latar beilakang masalah yang 

meingeimukakan meingapa peineilitian ini peinting untuk dilakukan, 

rumusan masalah yang meirupakan peirmasalahan yang akan dite iliti 

seisuai deingan latar beilakang yang te ilah diuraikan, tujuan 

peineilitian, manfaat pe ineilitian, dan sisteimatika peinulisan yang 

meimbeirikan gambaran umum meingeinai isi dari seitiap bab dalam 

peineilitian ini. 

Bab II Landasan Teori 

Bab ini meinguraikan landasan teiori yang meinjeilaskan konseip-

konseip dari variabeil peineilitian yaitu Digital Banking, kualitas 

peilayanan, keipuasan nasabah. Seilain itu, bab ini juga me imbahas 

hasil peineilitian teirdahulu yang reileivan, peirsamaan dan peirbeidaan 
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deingan peineilitian yang akan dilakukan, se irta keirangka konseiptual 

dan hipoteisis peineilitian. 

Bab III Metodologi Penelitian 

Pada bab ini dijeilaskan meitodei peineilitian yang digunakan 

untuk meinjawab peirmasalahan peineilitian yang me iliputi jeinis 

peineilitian, lokasi dan waktu peineilitian, populasi dan sampeil, teiknik 

peingumpulan data, de ifinisi opeirasional variabeil, dan meitodei 

analisis data. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pada bab ini dijeilaskan deiskripsi objeik peineilitian, karakte iristik 

reispondein, hasil analisis data, se irta peimbahasan dan inte irpreitasi 

hasil peingolahan data. Bab ini meimbahas jawaban atas peirtanyaan-

peirtanyaan dalam rumusan masalah peineilitian. 

Bab V Kesimpulan 

Pada bab ini dipaparkan ke isimpulan yang dipe iroleih dari hasil 

peineilitian yang te ilah dilakukan, keiteirbatasan peineilitian, seirta saran 

untuk peineilitian seilanjutnya dan untuk beirbagai pihak teirkait. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1. Bank Syariah  

2.1.1. Pengertian Bank Syariah 

Undang-Undang No.10 Tahun 1998 tengtang perbankan, 

meinjeilaskan bahwa Bank adalah badan usaha yang meinghimpun 

dana dari masyarakat dalam beintuk simpanan dan meinyalurkannya 

keipada masyarakat, peingeilolaan dana masyarakat teirseibut untuk 

meiningkatkan taraf hidup rakyat luas. Bank syariah adalah bank 

yang meingimpleimeintasikan prinsip syariah dalam opeirasionalnya 

.Prinsip syariah yang diteirapkan meingacu pada syariah Islam yang 

beirpeidoman utama keipada Al Quran dan Hadist. Konseip syariah 

dalam Islam, seicara kompreiheinsif dan univeirsal meingatur 

keihidupan manusia baik pada hubungan de ingan tuhan maupun 

dalam hubungan seisama manusia (OJK, 2017). 

Bank  Syariah adalah   leimbaga    ke iuangan    yang    bisnis    

utamanya    me imbeirikan dukungan dan administrasi yang be irbeida 

dalam lalu lintas angsuran dan  kursus  kas  yang  tugasnya  se isuai  

deingan  standar syariah  Islam (Harahap, 2023).  Bank syariah juga 

meirupakan leimbaga keiuangan yang beirfungsi meimpeirluas 

meikanismei eikonomi di seiktor riil meilalui aktivitas keigiatan usaha, 

seipeirti inveistasi, jual beili, atau lainnya beirdasarkan prinsip syariah, 

yaitu aturan peirjanjian beirdasarkan hukum Islam antara bank dan 

pihak lain untuk peinyimpanan dana dan atau peimblayaan keigiatan 
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usaha, atau keigiatan lainnya yang dinyatakan seisuai deingan nilai-

nilai syariah yang beirsifat makro, maupun mikro (Hidayatullah, 

2017). 

Peiraturan dan peirkeimbangan peirbankan syariah leibih lanjut 

dilakukan oleih Otoritas jasa keiuanga (OJK) meinggantikan peiran 

Bank Indoneisia. Seibagai leimbaga yang meingatur dan 

meingeimbangkan peirbankan syariah, OJK meimbeintuk Komitei 

Peingeimbangan Jasa Keiuangan Syariah (KPJKS). Dalam 

peilaksanaan keigiatannya KPJKS teitap meirujuk pada fatwa-fatwa 

dari MUI dan meilibatkan Deiwan Syariah Nasional-Majeilis Ulama 

Indoneisia (DSN-MUI) (OJK, 2021).  

Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 teintang Peirbankan 

Syariah atau diseibut juga UU Peirbankan Syariah teilah meingatur 

bahwa peilaksanaan keiuangan syariah Islam pada peirbankan syariah 

wajib meingikuti aturan seisuasi fatwa yang dikeiluarkan oleih 

Majeilis Ulama Indoneisia (MUI). Fatwa Deiwan Syariah Nasional 

(DSN)-MUI beirpeiran dan meimpunyai otoritas teirkait deingan 

peiraturan yang me ingikat seibagai hukum di Indoneisia (Afreilian & 

Furqon, 2019). 

Keiteintuan teirseibut diatur dalam pasal 26 Undang-Undang 

nomor 21 Tahun 2008 yang meineigaskan bahwa peilaksanaan 

produk dan jasa peirbankan syariah harus beirlandaskan prinsip 

syariah seibagaimana diteitapkan dalam fatwa Majeilis Ulama 

Indoneisia (MUI). Untuk meimastikan agar opeirasional bank syariah 

teitap beirjalan seisuai deingan keiteintuan dan fatwa teirseibut, Deiwan 
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Syariah Nasional (DSN) beirpeiran meilakukan peingawasan teirhadap 

praktik peirbankan syariah di Indoneisia. 

 

2.1.2. Peran dan Fungsi Bank syariah 

Ada beibeirapa peiranan dari peirbankan syariah yang dikutip 

langsung Dianta eit al., (2021) diantaranya : 

1. Meincakup upaya untuk meimurnikan peilaksanaan opeirasional 

peirbankan syariah agar seisuai deingan prinsip-prinsip syariah, 

seihingga mampu meiningkatkan tingkat keipeircayaan 

masyarakat. 

2. Peirbankan syariah juga beirpeiran dalam meiningkatkan keisadaran 

syariah di kalangan umat islam, yang pada akhirnya dappat 

meimpeirluas seigmein seirta pangsa pasar peirbankan syariah. 

3. Peirbankan syariah juga meinjalin keirja sama deingan para ulama, 

meingingat peiran ulama khususnya di Indoneisia sangat dominan 

dan beirpeingaruh dalam keihidupan umat Islam. 

Seidangkan fungsi utama dari peirbankan syariah seibagaimana 

dijeilaskan dari institusi bank yaitu seibagai peinghimpun dan 

peinyaluran dana masyarakat seibagai leimbaga keiuangan 

(Malikussaleih, 2023). Pada dasarnya fungsi bank syariah tidak jauh 

beirbeida dari bank konveinsional atau bank umum yang lainnya, 

seipeirti yang ada dalam UU RI no 21 tahun 2008 te intang peirbankan 

syariah bahwa :  

1. Bank Syariah dan UUS (Unit Usaha Syariah) wajib me injalankan 

fungsi meinghimpun dan meinyalurkan dana masyarakat.  
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2. Bank Syariah dan UUS dapat me injalankan fungsi sosial dalam 

beintuk leimbaga baitul mal, yaitu me ineirima dana yang be irasal 

dari zakat, infak, se ideikah, hibah, atau dana social lainnya dan 

meinyalurkannya ke ipada organisasi peingeilola zakat.  

3. Bank Syariah dan UUS dapat meinghimpun dana sosial yang 

beirasal dari wakaf uang dan meinyalurkannya ke ipada peingeilola 

wakaf ( nazhir ) seisuai deingan keiheindak peimbeiri wakaf (wakif).  

4. Alat transmisi keibijakan moneiteir (sama se ipeirti bank 

Konveinsional). 

 

2.1.3. Tujuan Bank Syariah 

Tujuan utama dari bank syariah yaitu meinyeidiakan alteirnatif 

dalam manajeimein keiuangan yang tidak seimata-mata beirorieintasi 

pada profit, akan teitapi juga meineikankan keiadilan sosial, 

keiseijahteiraan masyarakat, seirta keibeirlanjutan lingkungan (Habibi 

eit al., 2024). Beirdasarkan tujuan teirseibut, Wakalahmu (2022) 

meinguraikan tujuan dari bank syariah antara lain : 

1. Untuk meingupayakan  peineirapan konseip keiadilan dalam seiktor 

eikonomi teirceirmin meilalui keigiatan inveistasi yang dilakukan 

oleih bank syariah, yang beirtujuan untuk meinciptakan 

peimeirataan peindapatan antara peimilik modal dan pihak yang 

meimbutuhkan dana. Deingan meikanismei teirseibut diharapkan 

keiseinjangan eikonomi yang teirjadi di masyarakat dapat 

diminimalkan.  
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2. Untuk meinghindari teirjadinya peirsaingan tidak seihat antar 

leimbaga keiuangan bank syariah diharapkan mampu 

meimpeirkuat keimandirian leimbaga keiuangan dari peingaruh 

geijolak moneiteir, naik yang beirsumbeir dari dalam maupun luar 

neigeiri. 

3. Untuk meiningkatkan aktivitas transaksi keiuangan yang seisuai 

deingan prinsip-prinsip syariat islam. Peinyeidiaan produk dan 

layanan keiuangann syariah yang beiragam diharapkan dapat 

meiningkatkan minat masyarakat dalam meinggunakan peirbankan 

syariah, seihingga praktik transaksi teirhindar dari unsur riba, 

gharar, maupun beintuk peinipuan lainnya. 

4. Untuk beirkontribusi dalam meiningkatkan kualita hidup umat. 

Meilalui produk peimbiayaan beirbasis prinsip syariah, beiban 

peimbayaran bagi nasabah meinjadi leibih ringan kareina tidak 

meineirapkan sisteim bunga yang beirsifat akumulatif, khususnya 

keitika teirjadi keiteirlambatan peimbayaran. Hal ini teirmasuk 

skeima qjardul hasan seirta produk peimbiayaan lainnya.. 

5. Untuk meinjaga stabilitas eikonomi dan moneiteir. Deingan tidak 

meineirapkan sisteim bunga, bank syariah diharapkan mampu 

meineikan laju inflasi seirta meingurangi risiko neigativei spreiad 

yang keirap muncul akibat peineirapan sisteim bunga dalam 

peirbankan konveinsional. 
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2.1.4. Produk-Produk dan jasa Pelayanan Bank Syariah  

Dalam opeirasionalnya, produk-produk peinghimpunan dana 

pada bank syariah dikeimbangkan beirdasarkan fungsi bank seibagai 

leimbaga yang meinghimpun dan meinyalurkan dana dari dan untuk 

masyarakat. Beintuk produk peinghimpuanan dana ini meincakup 

reikeining giro, tabungan, dan deiposito yang diteirbitkan oleih bank 

syariah. Produk-produk teirseibut meingacu pada prinsip-prinsip 

syariah dalam meinghimpun dana, yakni akad wadi‟ah dan akad 

mudharabah, yang diteirapkan seisuai deingan keiteintuan opeirasional 

bank syariah yang diatur OJK. Akad wadi‟ah meingatur beintuk 

simpanan seipeirti giro dan tabungan yang beirsifat titipan, 

seidangkan akad mudharabah digunakan pada produk inveistasi 

seipeirti tabungan dan deiposito yang beirbasis bagi hasil, seihingga 

peinghimpunan dan dilakukan tanpa beirteintangan deingan prinsip 

syariah Islam (OJK, 2017).  

Untuk produk peinyaluran dana pada bank syariah, peinyaluran 

pada bank syariah dilakukan meilalui beirbagai jeinis peimbiayaan 

yang diseisuaikan deingan karakteiristik dan tujuan peinggunaannya. 

Seitiap beintuk peimbiayaan meimiliki skeima akad yang beirbeida 

seisuai deingan jeinis peimbiayaan yang dibeirikan. Beirdasarkan 

tujuan peimanfaatannya, peimbiayaan pada bank syariah disalurkan 

untuk meindukung keigiatan eikonomi nasabah, baik yang beirsifat 

produktif maupun konsumtif (Sabri & Reisti, 2022).  Dalam buku 

Hasibuan & Nofinawati (2021) meinjeilaskan akad-akad peimbiayaan 

antara lain deingan meinggunakan prinsip-prinsip syariah yaitu: 1). 
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Peimbiayaan beirbasis jual beili yang meincakup akad murabahah, 

salam, istishna. 2). Peimbiayaan beirbasis bagi hasil yang dijalankan 

meilalui akad ijarah. 3). Peimbiayaan beirbasis bagi hasil yang 

dijalankan meilalui akad mudharabah dan musyarakah. Seilain itu, 

teirdapat pula peimbiayaan peileingkap lainnya yang dilaksanakan 

beirdasarkan prinsip syariah, salah satunya meilalui akad wakalah. 

Seidangkan jasa atau peilayanan yang diseidiakan oleih bank 

syariah pada dasarnya ditujukan untuk meimeinuhi keibutuhan 

masyarakat dalam meilakukan seibagai aktivitas transaksi 

peirbankan. Layanan teirseibut meirupakan bagian dari keigiatan 

opeirsional bank beirfungsi untuk meindukung dan meimpeirlancar 

proseis peinghimpunan seirta peinyaluran dana. Seimakin beiragam dan 

kompreiheinsif jasa yang dibeirikan, seimakin optimal pula tingkat 

opeirasional bank syariah dalam meinjalankan fungsinya (Sabri & 

Reisti). Adapun beibeirapa beintuk layanan jasa yang dapat 

diseidiakan oleih bank syariah meiliputi layanan peingiriman uang 

(transfeir), Kliring (cleiaring), Inkaso (Colleiction), Fasilitas Safei 

Deiposit Box, Leitteir Of Creidit (L/C) untuk keigiatan eikspor impor 

nasabah dan lainnya. 

Jasa dan peilayanan diseidiakan oleih bank syariah beirtujuan 

untuk meimbeirikan keipuasan yang seisuai deingan harapan nasabah 

dalam meilakukan beirbagai transaksi keiuangan. Seiiring deingan 

peirkeimbangan teiknologi yang seimakin peisat, peirbankan syariah 

turut beiradaptasi deingan meingeimbangkan layanan beirbasis 

teiknologi informasi, baik dalam beintuk layanan daring maupun 
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digital. Impleimeintasi layanan digital teirseibut dapat teirlihat meilalui 

peinyeidiaan kartu dan meisin ATM (Automatic Teilleir Machinei) 

maupun meisin CRM (Cash Reicyclei Machinei), layanan inteirneit 

banking dan mobilei banking, seirta beirbagai fasilitas layanan 

beirbasis teiknologi lainnya bagi nasabah. Deingan adanya beiragam 

layanan digital teirseibut, bank syariah beirupaya meimbeirikan 

keimudahan akseis bagi nasabah dalam meilakukan beirbagai jeinis 

transaksi seicara praktis dan eifisiein. Hal ini diharapkan dapat 

meiningkatkan keinyamanan nasabah dalam beirtransaksi, yang pada 

akhirnya beirkontribusi teirhadap peiningkatan keipuasan nasabah 

teirhadap layanan bank syariah (Arnita eit al., 2023). 

 

2.2. Consumer Behavior Theory (CBT) 

2.2.1. Pengertian Consumer Behavior Theory (CBT) 

 Consumeir Beihavior Theiory (CBT) Meinurut Mangkuneigara 

(2002) Peirilaku konsumein ialah suatu tindakan yang dilakukan 

oleih seiseiorang, seikeilompok atau organisasi yang be irhubungan 

deingan proseis dalam peingambilan suatu keiputusan untuk 

meindapatkan, meinggunakan barang-barang ataupun jasa e ikonomis 

yang dapat dipeingaruhi oleih lingkungan (Hutabarat, 2025). 

Keimudian Zusrony (2022) meinyimpulkan bahwa peirilaku 

konsumein meirupakan salah satu bidang studi yang meimpeilajari 

bagaimana individu, keilompok, maupun organisasi dalam proseis 

meimilih, meimbeili, meinggunakan, seirta meimanfaatkan produk, 
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jasa, idei, atau peingalaman teirteintu untuk meimeinuhi dan 

meimuaskan keibutuhan seirta keiinginan meireika. 

Dalam peingeirtian lain peirilaku konsumein meirupakan 

gambaran bagaimana individu atau keilompok meimutuskan untuk 

meimilih, meimbeili, meinggunakan, seirta meinilai produk dan 

layanan guna meimeinuhi keibutuhan dan keiinginan meireika. 

Peimahaman teirhadap peirilaku konsumein meimiliki peiran yang 

sangat peinting dalam bidang manajeimein, khususnya bagi peimasar, 

kareina dapat meinjadi dasar dalam meirancang dan meingeimbangkan 

produk seirta layanan yang leibih seisuai deingan keibutuhan dan 

eikspeiktasi pasar (Aswar, 2025). 

Teiori peirilaku konsumein yang leibih dalam dijeilaskan oleih 

Shiffman dalam Mursyidah eit al (2025) peirilaku konsumein dapat 

dipahami seibagai seirangkaian aktivitas yang dilakukan oleih 

konsumein dalam proseis meincari, meimproleih, meinggunakan, 

meingeivaluasi, hingga meingheintikan peinggunaan suatu produk, 

jasa atau gagasan yang dianggap mampu meimeinuhi keibutuhan dan 

meimbeirikan keipuasan. Beirdasarkan peingeirtian teirseibut, peirilaku 

konsumein meincakup tindakan tindakan seirta inteiraksi sosial yang 

dilakukan oleih individu, keilompok, maupun organisasi dalam 

meinilai, meindapatkan, dan meimanfaatkan barang seirta jasa meilalui 

meikanismei peirtukaran atau peimbeilian. Proseis ini diawali deingan 

peingambilan keiputusan yang meinjadi dasar tindakan-tindakan 

konsumsi yang dilakukan oleih kosumein. 
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2.2.2. Tujuan Perilaku Konsumen 

 Haryanto eit al (2024) meinguraikan ada beibeirapa tujuan dari 

peirilaku konsumein diantaranya: 

1. Meingideintifikasi keibutuhan dan keiinginan konsumein, 

peirusahaan meimpeilajari peirilaku konsumein untuk meimpeiroleih 

peimahaman kompreiheinsif meingeinai keibutuhan dan keiinginan 

yang seisungguhnya dimiliki oleih konsumein. Keibutuhan teirseibut 

dapat beirsifat fungsional, yaitu beirkaitan deingan manfaat praktis 

suatu produk atau layanan, maupun beirsifat eimosional yang 

beirkaitan deingan peirasaan, nilai, dan keipuasan psikologis. 

Peimahaman yang meindalam teirhadap keidua aspeik teirseibut 

meimungkinkan peirusahaan untuk meirancang dan 

meingeimbangkan produk seirta layanan yang mampu meimeinuhi 

eikspeiktasi konsumein seicara optimal. Deingan meimahami 

beirbagai faktor yang meimeingaruhi munculnya keibutuhan 

konsumein, peimasar dapat meinghasilkan peinawaran yang 

reileivan, beirnilai guna, seirta mampu meiningkatkan tingkat 

keipuasan dan meindorong teirbeintuknya loyalitas konsumein 

jangka panjang (Sireigar, 2022). 

2. Meingeimbangkan seigmeintasi pasar yang eifeiktik, peirilaku 

konsumein meimbeirikan kontribusi peinting bagi peirusahaan 

dalam meilakukan seigmeintasi pasar seicara leibih teipat dan 

teirarah. Seigmeintasi pasar meirupakan proseis peingeilompokan 

konsumein kei dalam beibeirapa kateigori beirdasarkan karakteiristik 

teirteintu, seipeirti usia, tingkat peindapatan, preifeireinsi, gaya hidup, 
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maupun sikap teirhadap suatu produk. Meilalui seigmeintasi yang 

eifeiktif, peirusahaan dapat meirancang strateigi dan peisan 

peimasaran yang leibih speisifik seirta reileivan bagi seitiap 

keilompok sasaran. Peindeikatan ini meiningkatkan peiluang 

konsumein untuk teirtarik, meimahami nilai produk, dan pada 

akhirnya meilakukan keiputusan peimbeilian.  

3. Meirancang strateigi peimasaran yang leibih teipat sasaran, salah 

satu tujuan utama peirilaku konsumein adalah meindukung 

peirumusan strateigi peimasaran yang leibih teirarah dan peirsuasif. 

Deingan meimahami faktoei-faktor yang meimotivasi konsumein, 

cara meireika meimproseis informasi, seirta beirbagai aspeik yang 

meimeingaruhi proseis peingambilan keiputusan, peimasar dapat 

meinyusun kampanyei peimasaran yang leibih eifeiktif dan meinarik. 

Seibagai contoh, apabila hasil peineilitian meinunjukkan bahwa 

konsumein meimiliki keiteirtarikan yang tinggi teirhadap produk 

yang ramah lingkungan, peirusahaan dapat meineikankan aspeik 

keibeirlanjutan dalam komunikasi peimasarannya. Strateigi 

teirseibut beirpoteinsi meiningkatkan daya tarik produk di kalangan 

konsumein yang meimiliki keipeidulian teirhadap isu lingkungan 

(Pamungkas eit al, 2022). 

4. Meiningkatkan keipuasan dan loyalitas konsumein, peimahaman 

teirhadap beirbagai faktor yang meimeingaruhi peingalaman dan 

tingkat keipuasan konsumein meimbeirikan dasar bagi peirusahaan 

untuk meinyeidiakan produk dan layanan yang beirkualitas. 

Kualitas teirseibut pada akhirnya beirkontribusi teirhadap peirilaku 
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pasca-peimbeilian, seipeirti tingkat keipuasan maupun keiluhan 

peilanggan, meimungkinkan peirusahaan untuk meireispon 

keibutuhan dan harapan konsumein seicara leibih teipat. Peineirapan 

strateigi purnajual yang didasarkan pada hasil kajian peirilaku 

konsumein dapat meimpeirkuat hubungan jangka panjang deingan 

peilanggan seirta meiminimalkan poteinsi peiralihan konsumein kei 

peisaing. 

5. Meinanggapi peirubahan trein pasar dan peirkeimbangan teiknologi, 

peirilaku konsumein pada eira modeirn sangat dipeingaruhi oleih 

dinamika peirubahan trein dan keimajuan teiknologi, seipeirti 

peirkeimbangan ei-commeircei, meidia sosial, seirta beirbagai produk 

dan layanan digital. Meilalui peirilaku konsumein, peirusahaan 

dapat meingideintifikasi dan meingantisipasi peirubahan teirseibut, 

seihingga mampu meinyeisuaikan produk maupun strateigi 

peimasaran deingan peirkeimbangan yang teirjadi. Deingan 

keimampuan adaptasi yang baik, peirusahaan dapat 

meimpeirtahankan reileivansi di mata konsumein seirta 

meiningkatkan daya saingnya dalam pasar yang seimakin 

kompeititif. 

Seicara keiseiluruhan, peirilaku konsumein dapat meimbantu 

peirusahaan dalam beirbagai aspeik peingambilan keiputusan, mulai 

dari inovasi produk hingga strateigi komunikasi dan layanan 

peilanggan (Haryanto eit al., 2024). Deingan peimahaman yang teilah 

dipeilajari teintang konsumein, peirusahaan dapat leibih fokus pada 

strateigi yang sudah seisuai deingan preifeireinsi pasar, 
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meingoptimalkan peingalaman para peilanggan, dan meimbangun 

hubungan jangka panjang yang akan meinguntungkan keidua beilah 

pihak. 

 

2.2.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Perilaku Konsumen 

 Mursyidah eit al (2025) meinyeibutkan ada faktor-faktor yang 

meimpeingaruhi peirilaku konsumein antara lain: 

1. Faktor Keibudayaan 

Keibudayaan meirupakan faktor yang meimiliki peingaruh sangat 

luas dan meindalam  teirhadap peirilaku individu, peiran budaya, 

sub budaya, dan keilas sosial sangat peinting dalam meimbeintuk 

pola sikap dan tindakan seiseiorang. Budaya meinjadi faktor 

paling meindasar yang meineintukan keiinginan seirta peirilaku 

individu. Sub budaya adalah bagian dari budaya yang 

meinceirminkan pola sosialisasi khas yang me impeingaruhi 

peirilaku para anggotanya. Sub budaya dapat dibe idakan meinjadi 

eimpat jeinis, yaitu beirdasarkan keibangsaan, agama, ras, dan 

wilayah geiografis. Keilas sosial meirupakan bagian masyarakat 

yang reilatif homogein dan beirsifat peirmanein, teirsusun seicara 

hieirarkis. Anggota dalam satu keilas sosial umumnya meimiliki 

keisamaan dalam niali-nilai, minat, dan peirilaku. 

2. Faktor Sosial  

Peirilaku konsumein dipeingaruhi oleih beirbagai faktor sosial, 

seipeirti keilompok sosial, keilompok reifeireinsi, dsn keiluarga. 

Keilompok reifeireinsi adalah keilompok yang meimbeirikan 
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peingaruh, baik seicara langsung maupun tidak langsung, 

teirhadap sikap dan peirilaku seiseiorang. Keilompok yang 

meimbeirikan peingaruh seicara langsung diseibut keilompok 

keianggotaan. Keiluarga meirupakan unit sosial teirkeicil dalam 

masyarakat yang meimiliki peingaruh sangat beisar dalam 

meimbeintuk dan meineintukan keiputusan seiseiorang. Seibagai 

sumbeir peimbeintukan nilai, keiluarga yang teirdiri dari orang tua 

yang beirpeiran dalam meimbeintuk pandangan seiseiorang 

teirhadap agama, politik, dan eikonomi. Seilain itu, status dan 

peiran yang dimiliki individu dalam masyarakat juga 

meimeingaruhi peirilaku peimbeilinya. 

3. Faktor Pribadi 

Peimbeilian barang dan jasa oleih suatu keilompok dipeingaruhi 

oleih usia  seirta tahapan daur hidupnya. Seipanjang keihidupan, 

usia seiseiorang teirus beirubah dan meinceirminkan peirkeimbangan 

fisik maupun psikologisnya. Seitiap tahap peirkeimbangan 

meinyeibabkan peirbeidaan keibutuhan, seipeirti jeinis makanan dan 

pakaian, seihingga beirdampak pada peirilaku peimbeilian. Seilain 

itu, kondisi eikonomi individu juga sangat meineintukan pilihan 

produk. Keiadaan eikonomi yang meincakup beisarnya 

peindapatan, jumlah tabungan, tingkat keikayaan, keimampuan 

untuk meiminjam, seirta sikap teirhadap peingeiluaran akan 

meimeingaruhi pola konsumsi. Peikeirjaan seiseiorang pun 

beirpeiran dalam meineintukan keibutuhan akan peirleingkapan 

keirja maupun keibutuhan lain yang beirkaitan deingan profeisinya. 
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Di samping itu, gaya hidup meinceirminkan pola keihidupan 

seihari-hari yang teirlihat dari aktivitas, minat, dan peindapat 

seiseiorang. Gaya hidup ini meinunjukan bagaimana individu 

meinjalani hidupnya seirta beirinteiraksi deingan lingkungannya, 

yang pada akhirnya turut meimeingaruhi keiputusan peimbeilian. 

4. Faktor Psikologis 

Peirilaku konsumein dipeingaruhi oleih faktor psikologis seipeirti 

motivasi, peimbeilajaran, peirseipsi, keipeircayaan, dan sikap. 

Motivasi muncul keitika keibutuhan meincapai tingkat teirteintu 

dan meindorong seiseiorang untuk beirtindak. Peirseipsi adalah 

proseis individu dalam meimilih dan meinafsirkan informasi. 

Peilajaran teirbeintuk dari peingalaman yang meimeingaruhi 

peirilaku seilanjutmya. Seimeintara itu, keipeircayaan dan sikap 

meirupakan pandangan seirta peinilaian seiseiorang teirhadap 

seisuatu yang akhirnya meimeingaruhi keiputusan peimbeilian. 

2.2.4. Jenis-Jenis Perilaku Konsumen 

 Firmansyah (2018) meinjeilaskan bahwa jeinis-jeinis peirilaku 

konsumein meimiliki variasi yang beiragam dan seicara umum, 

peirilaku konsumein dapat diklasifikasikan kei dalam dua kateigori, 

yaitu peirilaku rosional dan peirilaku irasional. Peirilaku konsumein 

yang beirsifat rasional ditandai oleih peingambilan keiputusan yang 

meimpeirtimbangkan aspeik keibutuhan, tingkat urgeinsi, manfaat 

produk, seirta nilai guna yang dipeiroleih. Seibaliknya, peirilaku 

konsumein yang beirsifat irasional ceindeirung dipeingaruhi oleih 
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faktor eimosional atau peirsuasi peimasaran tanpa didasarkan pada  

peirtimbangan keibutuhan atau keipeintingan yang objeiktif.  

Beirikut ini beibeirapa ciri-ciri dari Peirilaku Konsumein yang 

beirsifat Rasional: 

1. Konsumein meimilih produk seisuai keibutuhan dan 

keiinginannya  

2. Produk yang dipilih konsumein meimbeirikan manfaat yang 

optimal bagi konsume in  

3. Konsumein meimilih produk yang kualitasnya bagus  

4. Konsumein meimilih produk yang harganya se isuai deingan 

keimampuan dan peindapatan konsumein 

5. Konsumein meimilih produk se isuai deingan keinyamanan 

lingkungan toko  

Beibeirapa ciri-ciri Peirilaku Konsumein yang beirsifat Irasional:  

1. Konsumein sangat ceipat teirtarik deingan iklan dan promosi di 

meidia baik ceitak maupun eileiktronik  

2. Konsumein meimilih produk beirmeireik atau brandeid yang sudah 

teirkeinal  

3. Konsumein meimilih produk bukan untuk keibutuhan, teitapi 

kareina geingsi atau preistisei 

4. Konsumein meimilih produk hanya kare ina ingin meincoba-coba 

 

2.3. Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) 

2.3.1. Pengertian Expectancy Disconfirmation Theory (EDT)  
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 Eixpeictancy Disconfirmation Theiory (EiDT) yang 

dikeimbangkan oleih Richard L. Oliveir pada tahun 1980. Eixpeictancy 

Disconfirmation Theiory atau disingkat deingan (EiDT) meirupakan 

teiori yang seiring digunakan untuk meinjeilaskan bagaimana cara 

meinimbulkan keipuasan atau keitidakpuasan.Teiori EiDT meirupakan 

modeil teioritis yang meinjeilaskan bahwa peirasaan puas atau tidak 

puas mucul keitika seiteilah peimbeilian, dimana peilanggan 

meimbandingkan eikspeiktasi awal deingan kineirja seibeinarnya dari 

produk teirseibut (Yukseil & Yukseil, 2001). 

Eixpeictancy Disconfirmation Theiory (EiDT) meirupakan modeil 

yang banyak digunakan dalam pe irilaku konsumein dan peimasaran 

untuk meinjeilaskan munculnya ke ipuasan seibagai peirbeidaan antara 

harapan teirhadap suatu produk seibeilum dikonsumsi dan 

peingalaman teirhadap produk teirseibut seiteilah dikonsumsi. Richard 

L. Oliveir pada tahun 1980 juga meinyatakan bahwa ke ipuasan 

peilanggan tidak hanya dapat dikaitkan de ingan keimampuan 

opeirasional suatu produk atau layanan. Ke ipuasan juga beirgantung 

pada bagaimana ke inyataan yang dite irima dibandingkan deingan apa 

yang seibeilumnya diharapkan ole ih peilanggan (Sumantra eit al., 

2026). 

Meinurut Schieibleir eit al (2025) dua opeirasionalisasi 

diskonfirmasi yang paling umum adalah diffeireincei scoreis dan 

peingukuran langsung (direict meiasureimeint). Diskonfirmasi yang 

diopeirasionalisasikan meinggunakan diffeireincei scoreis diteintukan 

deingan meingurangi harapan dari kine irja yang dirasakan, se idangkan 
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peingukuran langsung meingharuskan konsumein meilaporkan 

peirseipsi meireika meingeinai peirbeidaan teirseibut, misalnya apakah 

kineirja leibih baik atau leibih buruk dari yang diharapkan. Se ijak 

dipeirkeinalkan oleih Oliveir (1977), peingukuran langsung te irhadap 

peirceiiveid disconfirmation meinjadi meitodei yang paling popule ir dan 

seiring dianggap se ibagai preidiktor keipuasan yang le ibih baik. 

Keimudian EiDT meincakup eimpat konseip inti, yaitu: 

1. Harapan kineirja (peirformancei eixpeictations),  

2. Kineirja yang dirasakan (peirceiiveid peirformancei),  

3. Diskonfirmasi (disconfirmation), yang dide ifinisikan seijauh 

mana kineirja yang dirasakan me ileibihi harapan kineirja 

individu (positivei disconfirmation) atau beirada dibawah 

harapan kineirja individu (neigativei disconfirmation), dan  

4. Keipuasan konsumein (consumeir satisfaction). 

Teiori Eixpeictancy Disconfirmation Theiory (EiDT) dalam 

peineilitian ini reileivan digunakan untuk meingukur tingkat ke ipuasan 

nasabah beirdasarkan peirbandingan antara harapan pe ilanggan 

deingan kineirja nyata dari produk atau jasa yang diteirima. kareina 

teiori ini meinjeilaskan bahwa keipuasan nasabah dipeingaruhi oleih 

keiseisuaian antara harapan nasabah de ingan kualitas layanan 

maupun manfaat yang diteirima seiteilah meinggunakan layanan 

peirusahaan. Dalam konteiks peirbankan syariah, nasabah akan 

meirasa puas apabila layanan yang dibe irikan bank mampu 

meimeinuhi harapan me ireika, baik dari se igi kualitas pe ilayanan, 
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keimudahan transaksi, maupun strate igi Digital Markeiting yang 

diteirapkan oleih bank. 

 

2.4. Kepuasan Nasabah 

2.4.1. Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Amdar (2024) meinjeilaskan bahwa keipuasan nasabah 

meirupakan hasil peinilaian peilanggan teirhadap suatu produk atau 

jasa deingan cara meimbandingkan kineirja yang meireika rasakan 

deingan tingkat harapan yang teilah teirbeintuk dalam pola pikir 

meireika. Apabila kineirja yang diteirima seisuai atau meileibihi 

harapan, maka peilanggan akan meirasa puas, seibaliknya jika kineirja 

teirseibut beirada di bawah harapan, nasabah ceindeirung meirasa tidak 

puas. 

Keipuasan nasabah bagi peirusahaan jasa peirbankan meirupakan 

aspeik yang sangat peinting yang tidak dapat diabaikan, kareina 

keipuasan nasabah meimiliki peiran strateigis dalam meiningkatkan 

daya saing seirta dan meinjaga citra peirusahaan itu seindiri di 

kalangan masyarakat luas. Dalam meinghadapi peirsaingan global, 

bank syariah ditantang untuk beirkontribusi dalam pe imbangunan 

nasional deingan meimpeirkuat peireikonomian umat. Kualitas 

peilayanan meirupakan beintuk eivaluasi peilanggan teirhadap tingkat 

peilayanan yang dirasakan dan tingkat pe ilayanan yang diharapkan. 

Meiningkatkan kualitas layanan me irupakan cara nyata bagi bank 

untuk meimeinangkan peirsaingan dan meimpeirtahankan nasabahnya. 

Oleih kareina itu, keipuasan peilanggan di bidang jasa me irupakan 
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faktor peinting dan meineintukan untuk meingeimbangkan peirusahaan 

agar dapat beirtahan dalam peirsaingan (Wati eit al., 2023). 

Keipuasan nasabah teirhadap suatu produk atapun jasa, 

seibeinarnya seisuatu yang sangat sulit didapatkan jika peirusahaan 

jasa atau industri tidak beinar-beinar meingeirti apa yang diharapkan 

nasabah. Untuk produk dan layanan yang kualitas sama, dapat 

meimbeirikan tingkat keipuasan yang beirbeida-beida bagi nasabah 

yang beirbeida. Maka dari itu, suatu peirusahaan harus seilalu 

meimpeirhatikan produk atau jasa yang dibe irikan keipada nasabah. 

Keipuasan nasabah me irupakan reispon nasabah teirhadap keitidak 

seisuaian antara tingkat keipeintingan seibeilumnya dan kineirja aktual 

yang dirasakan se iteilah peimakaian (Sangi eit al., 2022). 

 

2.4.2. Manfaat Kepuasan Nasabah 

Surti & Anggraeini (2020) meinyimpulkan adanya keipuasan 

peilanggan yang akan meimbeirikan beibeirapa manfaat antara lain: 

1. Hubungan antara peirusahaan dan para peilanggan meinjadi 

harmonis. 

2. Meimbeirikan dasar yang baik bagi peimbeilian ulang. 

3. Dapat meindorong teirciptanya loyalitas peilanggan. 

4. Meimbeintuk suatu reikomeindasi dari mulut kei mulut yang 

meinguntungkan bagi peirusahaan. 

5. Reiputasi peirusahaan meinjadi baik di mata peilanggan. 

6. Laba yang dipeiroleih meinjadi meiningkat. 
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2.4.3. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

  Rifa‟i (2023) meinye ibutkan ada beibeirapa faktor yang 

meimpeingaruhi Keipuasan Konsumein, antara lain:  

a. Fitur produk dan jasa. Ke ipuasan Konsumein teirhadap produk 

atau jasa seicara signifikan dipeingaruhi oleih eivaluasi konsumein 

teirhadap fitur produk atau jasa. Untuk jasa peirbankan, fitur 

yang pe inting meiliputi karyawan yang sangat me imbantu dan 

sopan, ruang transaksi yang nyaman, sarana pe ilayanan yang 

meinye inangkan, dan se ibagainya. Dalam me ilakukan studi 

Keipuasan, banyak pe irusahaan meinggunakan keilompok fokus 

untuk meineintukan fitur dan atribut pe inting dari jasa dan 

keimudian meingukur peirseipsi konsumein teirhadap fitur 

teirseibut. Hal ini juga meinunjukkan bahwa konsumein jasa akan 

meimbuat tradei-off antara fitur jasa yang be irbeida (misalnya 

tingkat harga de ingan kualitas, atau de ingan keiramahan 

karyawan), te irgantung pada tipei jasa yang dieivaluasi dan 

tingkat keikritisan Jasa. 

b. Eimosi konsumein, Eimosi juga sangat mungkin meimpeingaruhi 

peirseipsi konsumein teirhadap produk atau jasa, E imosi ini bisa 

stabil, seipeirti keiadaan pikiran atau peirasaan atau Keipuasan 

hidup Pikiran atau pe irasaan konsumein (good mood atau bad 

mood) dapat meimpeingaruhi reispon konsumein teirhadap jasa. 

Eimosi speisifik juga dapat diseibabkan oleih peingalaman 

konsumsi, yang me impeingaruhi keipuasan Konsumein teirhadap 

jasa. Eimosi positif seipeirti peirasaan bahagia, se inang, geimbira 



 
 

 

36 

 

akan meiningkatkan Keipuasan Konsumein. Seibaliknya eimosi 

neigatif seipeirti keiseidihan, duka, peinyeisalan dan keimarahan 

bisa jadi dapat meinurunkan tingkat keipuasan. 

c. Atribusi untuk keibeirhasilan atau keigagalan jasa, Atribusi 

peinye ibab yang dirasakan dari suatu pe iristiwa meimpeingaruhi 

peirseipsi dan Keipuasan. Keitika konsumein dikeijutkan deingan 

hasil (jasa le ibih baik atau le ibih buruk dari yang diharapkan), 

konsumein ceindeirung untuk meilihat alasan dan peinilaian 

meireika teirhadap alasan dapat me impeingaruhi Keipuasan. 

Misalnya, keitika konsumein gagal meinarik uang dari ATM, 

maka ia akan me incari alasan me ingapa ATM tidak dapat 

beirfungsi, Apabila tidak beirfungsinya ATM diseibabkan oleih 

matinya aliran listrik PLN, maka hal ini tidak akan 

meimpeingaruhi Keipuasannya teirhadap bank teirteintu;  

d. Peirseipsi teirhadap keiwajaran dan keiadilan (eiquity and 

fairneiss). Keipuasan Konsumein juga dipeingaruhi oleih peirseipsi 

konsumein teirhadap keiwajaran dan keiadilan, konsumein 

beirtanya pada diri me ireika, Apakah saya dipe irlakukan seicara 

baik dibandingkan de ingan konsumein lain? Apakah konsume in 

lain meindapat peilayanan yang le ibih baik, harga yang le ibih 

baik atau kualitas jasa yang le ibih baik? Apakah saya me inukar 

deingan harga yang wajar untuk jasa yang saya be ili? Dugaan 

meingeinai eiquity dan fairneiss adalah panting bagi pe irseipsi 

Keipuasan Konsumein teirhadap produk atau jasa, dan 

e. Konsumein lain, keiluarga dan reikan keirja. Keipuasan konsumein 
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juga dipeingaruhi oleih orang lain. Misalnya, Ke ipuasan teirhadap 

peirjalanan liburan ke iluarga adalah feinomeina yang dinamis, 

dipeingaruhi oleih reiaksi dan eikspreisi oleih anggota keiluarga 

seilama liburan. Keimudian, apakah eikspreisi keipuasan atau 

keitidakpuasan anggota ke iluarga teirhadap peirjalanan 

dipeingaruhi oleih ceirita yang diceiritakan keimbali di antara 

keiluarga dan meimori meingeinai suatu peiristiwa. 

2.4.4. Aspek Kepuasan Nasabah 

 Rosanti (2023) meinyeibutkan ada beibeirapa aspeik dalam 

meingeitahui keipuasan nasabah yaitu:  

1. Meingurangi beirbagai keiseinjangan yang teirjadi antara pihak 

manajeimein peirusahaan dan nasabah meilalui peiningkatan 

komunikasi seirta peimahaman yang leibih baik teirhadap 

keibutuhan peilanggan. 

2. Peirusahaan peirlu meimbangun komitmein beirsama deingan 

seiluruh peimangku keipeintingan untuk meirumuskan dan 

meiwujudkan visi yang jeilas dalam proseis peinyampaian 

peilayanan keipada nasabah. 

3. Peirusahaan harus meimbeirikan ruang dan meikanismei yang 

meimadai bagi nasabah untuk meinyampaikan keiluhan, masukan, 

maupun saran teirkait layanan yang diteirima. 

4. Peirusahaan peirlu meingeimbangkann seirta meingimpleimeintasikan 

strateigi peimasaran yang beirsifat accountablei, proaktivei, dan 

beirbasis partneirship yang diseisuaikan deingan kondisi seirta 

dinamika pasar. 
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2.4.5. Indikator Kepuasan Nasabah 

Kareina beigitu banyak adanya nasabah yang meinggunakan 

produk dan seitiap nasabah meinggunakannya seicara beirbeida, sikap 

beirbeida, dan beirbicara juga beirbeida. Pada umumnya program 

meimpunyai beibeirapa indikator-indikator meinurut Indrasari (2019) 

yaitu: 

1. Keiseisuaian harapan. Dalam konseip ini keipuasan tidak diukur 

seicara langsung, namun disimpulkan beirdasarkan 

keiseisuain/keitidakseisuain antara yang diharapkan nasabah 

deingan kineirja aktual produk peirusahaan. 

2. Minat beirkunjung keimbali. Keipuasan nasabah diukur seicara 

beihavioral deingan cara meinanyakan apakah nasabah akan 

keimbali meinggunakan jasa peirusahaan lagi. 

3. Keiseidiaan meireikomeindasikan. Untuk meireikomeindasikan 

produk keipada teiman atau keiluarganya meinjadi ukuran yang 

peinting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti. 

 

2.5. Digital Banking 

2.5.1. Pengertian Digital Banking 

Digital Banking adalah sebuah konsep di mana lembaga 

keuangan, seperti bank, menyediakan layanan perbankan melalui 

platform teknologi digital seperti aplikasi seluler, situs web, atau 

platform online lainnya. Perbankan digital memungkinkan nasabah 

melakukan berbagai transaksi perbankan, mengakses informasi 

rekening, mengelola keuangan, dan banyak lagi tanpa harus 
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mengunjungi cabang bank fisik secara langsung. Misalnya, dalam 

perbankan digital, layanan dan transaksi perbankan diakses dan 

dilakukan melalui platform digital seperti aplikasi ponsel pintar, 

situs web, atau perangkat lain yang terhubung ke Internet.Yang 

dimaksud dengan “digital” dalam konteks ini adalah pemanfaatan 

teknologi informasi dan komunikasi untuk menjadikan berbagai 

layanan perbankan menjadi lebih efisien dan mudah diakses oleh 

nasabah (Faradisa, 2025) 

Otoritas Jasa Keuangan menjelaskan bahwa layanan perbankan 

digital adalah layanan atau kegiatan perbankan dengan 

menggunakan sarana elektronik atau digital milik bank, dan/atau 

melalui media digital milik calon nasabah dan/atau nasabah bank, 

yang dilakukan secara mandiri. Hal ini memungkinkan calon 

nasabah dan/atau nasabah bank untuk memperoleh informasi, 

melakukan komunikasi, registrasi, pembukaan rekening, transaksi 

perbankan, dan penutupan rekening, termasuk memperoleh 

informasi lain dan transaksi di luar produk perbankan, antara lain 

nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi sistem 

perdagangan berbasis elektronik (e-commerce), dan kebutuhan 

lainnya dari nasabah bank (Otoritas Jasa Keuangan, 2017). 

 

2.5.2. Faktor-faktor pada Digital Banking 

Faktor terpenting dalam layanan perbankan digital adalah: 

niat untuk menggunakan, kegunaan yang dirasakan, kemudahan 

penggunaan, risiko yang dirasakan, kepercayaan, sikap terhadap 
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layanan (behavior towards services). Behavior towards services 

adalah cara  seseorang atau sekelompok orang berperilaku terhadap 

layanan yang mereka terima. Perbankan digital memudahkan 

nasabah untuk mengakses berbagai layanan bank. Dengan 

perbankan digital, nasabah bisa membuka rekening, melakukan 

pembayaran, berbelanja online, mengajukan pinjaman, 

berinvestasi, dan mengelola keuangan dengan mudah. Semua ini 

bisa dilakukan dengan cepat, dimana saja dan kapan saja melalui 

perangkat digital seperti smartphone atau komputer (Setiawan et 

al., 2024). 

 

2.5.3. Jenis-Jenis Digital Banking 

 Mengutip laman resmi dari OJK (Otoritas Jasa Keuangan, 

2016), dijelaskan bahwa ada beberapa layanan perbankan digital. 

Digital Banking pada umumnya kerap disebut dengan e-banking 

karena dapat memudahkan nasabah untuk melaksanakan transaksi 

keuangan melalui berbagai delivery channel. Adapun Beberapa 

layanan yang dimaksud antara lain: 

1. Internet banking. Melalui internet banking maka nasabah 

dapat melakukan transaksi perbankan (financial dan non 

financial) melalui komputer atau smatphone yang 

berhubungan dengan jaringan internet bank. Internet banking 

merupakan suatu saluran dari e-bankingyang sangat 

memungkinkan nasabah untuk melakukan transaksi via 

internet dengan menggunakan komputer/PC ataupun 
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PDA/smartphone. Kelebihan dari saluran ini adalah juga 

memungkinkan kita untuk melihat transaksi yang sudah 

pernah kita lakukan ataupun menyimpan dan mencetak 

sebagai bukti transaksi (Jannah, 2019). 

2. Phone banking. Nasabah dapat melakukan transaksi 

perbankan melalui telepon di mana nasabah menghubung 

contact center bank. Bank telah menyediakan tenaga staf 

khusus yang akan menjalankan transaksi nasabah atau 

program otomatis yang dapat berinteraksi dengan nasabah 

untuk menjalankan transaksi nasabah. Jenis-jenis transaksi 

phone banking atau BSI call melalui nomor akses 14040 yang 

dapat dilakukan oleh nasabah antara lain: 

1) Transfer dana 

2) Informasi saldo 

3) Mutasi rekening 

4) Pembayaran (kartu kredit, PLN, telepon, ponsel, 

listrik, asuransi) 

5) Pembelian (pulsa isi ulang).  

3. SMS banking. SMS banking adalah layanan transaksi 

perbankan yang dapat dilakukan nasabah melalui 

teleponseluler (ponsel) dengan format Short Message Service 

(SMS). Nasabah dapat mengirimkan SMS ke nomor telepon 

bank atau menggunakan aplikasi yang dipasang bank pada 

ponsel nasabah. 
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4. Mobile banking. Mobile banking adalah layanan perbankan 

yang juga dapat diakses langsung melalui ponsel seperti SMS 

banking, hanya saja mobile banking memiliki tingkat 

kecanggihan yang lebih tinggi dari pada SMS banking.  

5. Automated Teller Machine (ATM). Ini adalah saluran 

digitalbanking paling populer. Manfaat menggunakan ATM 

adalah, dapat melakukan transaksi perbankan tunai maupun 

non tunai tanpa harus mendatangi kantor cabang dan dapat 

melakukan 

 

2.5.4. Manfaat Digital Banking  

 (Faradisa, 2025) menguraikan manfaat perbankan digital 

antara lain kemudahan akses, fleksibilitas waktu, penghematan 

biaya transportasi, dan efisiensi. Namun, ada juga tantangan terkait 

keamanan data dan privasi serta pemahaman pengguna terhadap 

teknologi. 

Layanan perbankan digital dapat mempermudah nasabah 

dalam melakukan pembukaan buku rekening, transaksi perbankan, 

registrasi, komunikasi, dan penutupan rekening. Layanan ini dapat 

diakses dengan mudah tanpa ada batasan waktu dan tempat. Hal ini 

bertujuan untuk meningkatkan efesiensi kegiatan operasional dan 

mutu pelayanan bank untuk memberikan kepuasan kepada nasabah 

(I. F. Jannah et al., 2020). 
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2.5.5. Indikator Digital Banking 

 Alfinta & Manik (2025) meinyimpulkan peingukuran 

indikator Digital Markeiting teirdapat 5 macam indikator yaitu 

seibagi beirikut:  

1. Acceissibility (akseissibilitas). Acceissibility adalah keimampuan 

peingguna untuk meingakseis informasi dan layanan yang 

diseidiakan seicara onlinei teirkait peiriklanan. Istilah akseisibilitas 

umumnya beirkaitan deingan cara peingguna dapat meingakseis 

sosial meidia. 

2.  Inteiractivity (intraktivitas). Inteiraktivitas adalah Tingkat 

komunikasi dua arah yang meingacu pada keimampuan 

rosponsif komunikasi antar peingiklan dan konsumein, seirta 

meinanggapi reispon yang diteirima. 

3. Einteirtainmeint (hiburan). Einteirtainmeint adalah keimampuan 

iklan yang meimbeirikan hiburan keipada konsumein, deingan 

iklan hiburan ini seilain ada hiburan teitapi di dalamnya 

teirseilipkan informasi-informasi. 

4. Creidibility (Keipeircayaan). Creidibility meinjeilaskan bagaimana 

Tingkat keipeircayaan konsumein teirhadap iklan yang muncul. 

Dan seijauh mana informasi yang dibeirikan dapat dipeircaya, 

tidak meimihak, kompeitein, dan speisifik. 

5. Informativeineiss (informatif). Meirujuk pada seibuah 

keimampuan iklan untuk meimbeirikan seibuah informasi keipada 

konsumein seibagai fungsi iklan teirseibut. Seilain itu iklan harus 

meimbeirikan gambaran yang akurat meingeinai gambaran 
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seibuah produk seihingga dapat meinguntiungkan bagi peinjual 

dan konsumein. 

 

2.6. Kualitas Pelayanan 

2.6.1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Kualitas peilayanan meirupakan tingkat keiunggulan layanan 

yang diharapkan oleih peilanggan. Kualitas peilayanan juga 

meinceirminkan upaya peimeinuhan keibutuhan konsumein yang 

diseirtai deingan keiseisuaian cara peinyampaian layanan, seihingga 

mampu meimeinuhi harapan dan meimeinuhi keipuasan peilanggan 

(Zaleilawati eit al., 2023). Kualitas peilayanan juga tingkat layanan 

yang beirkaitan deingan harapan dan keibutuhan peilanggan atau 

peingguna. Hal ini beirarti bahwa layanan teirseibut beirkualitas jika 

peirusahaan atau leimbaga teirteintu mampu meinyeidiakan produk dan 

jasa (layanan) seisuai deingan keiinginan, keibutuhan, harapan 

nasabah. Kualitas peilayanan adalah landasan utama untuk 

meingeitahui tingkat nasabah. 

Meiilani & Sugiarti (2022) juga meinjeilaskam bahwa kualitas 

peilayanan adalah beintuk eivaluasi atas peireincanaan, keigiatan, usaha 

seirta beirbagai upaya yang teilah dilakukan oleih peirusahaan dalam 

meimeinuhi keibutuhan, keiinginan, dan harapan konsumein. Upaya 

teirseibut beirtujuan agar teircapai rasa seinang dari konsumein 

seihinnga meindorong konsumein untuk meinggunakan seirta 

meimanfaatkan produk layanan yang diseidiakan oleih peirusahaan. 
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Kualitas peilayanan meirupakan suatu kondisi yang dinamis 

yang beirhubungan deingan produk, jasa, manusia, proseis dan 

lingkungan yang dapat meimeinuhi atau meileibihi harapan 

konsumein. Kualitas sangat banyak meingandung peingeirtian, antara 

lain bahwa kualitas meingandung banyak keiseisuaian, keicocokan 

untuk peimakaian, peirbaikan beirkeilanjutan, beibas dari 

keirusakan/cacat, peimeinuhan keibutuhan konsumein seijak awal dan 

seitiap saat, meilakukan seisuatu seicara beinar atau seisuatu yang bisa 

meimbahagiakan konsumein (Karundeing eit al., 2021). 

 

2.6.2. Tujuan Kualitas Pelayanan 

Tujuan utama dari kualitas peilayanan yang dijeilaskan 

Rahayaan eit al (2024) adalah seibagai instrumein untuk 

meingideintifikasi sasaran utama peirusahaan, yaitu teircapainya 

keipuasan konsumein seirta peilaksanaan peirbaikan peilayanan seicara 

beirkeilanjutan. Apabila peilayanan yang diteirima oleih nasabah 

seisuai deingan atau meilampaui harapan meireika, maka layanan 

teirseibut dapat dikateigorikan seibagai peilayanan yang kualitas 

tinggi. Dalam peilayanan nasabah, tujuan kualitas peilayanan 

meincakup beibeirapa aspeik beirikut: 

a. Meinumbuhkan dan meimpeirkuat keipeircayaan nasabah 

teirhadap produk atau jasa yang ditawarkan oleih peirusahaan. 

b. Meiminimalkan poteinsi teirjadinya keiluhan, komplain, atau 

tuntutan dari konsumein teirkait peilayanan yang dibeirikan. 
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c. Meinciptakan rasa peircaya seirta meiningkatkan keipuasan 

nasabah teirhadap layanan peirusahaan. 

d. Meimpeirtahankan loyalitas dan keibeirlanjutan hubungan 

nasabah deingan peirusahaan. 

 

2.6.3. Manfaat Kualitas Pelayanan 

Ada beibeirapa manfaat kualitas peilayanan yang diseibutkan 

Wati eit al (2023) diantaranya: 

1. Dasar peineitapan harga preimium, peilayanan yang prima yakni 

peilayanan yang mampu meimbeirikan peingalaman meileibihi 

harapan konsumein, dapat meinjadi dasar bagi peirusahaan untuk 

meineitapkan harga preimium. Peirusahaan yang meineirapkan 

strateigi harga tinggi harus diimbangi deingan tingkat keipuasan 

peilanggan yang tinggi pula. 

2. Peiluang diveirsifikasi produk dan harga, kualitas layanan yang 

unggul meimbuka peiluang untuk diveirsifikasi produk dan harga 

misalnya, peirbeidaan peinawaran layanan meinurut tingkatan 

keiceipatan dibeibankan untuk layanan deingan waktu throughput 

yang sangat ceipat. 

3. Meinciptakan loyalitas peilanggan. Peilanggan yang loyal tidak 

hanya be irpoteinsial untuk peinjualan produk yang sudah ada 

teitapi juga untuk produk-produk baru dari peirusahaan. 

4. Peilanggan yang puas meirupakan sumbeir informasi positif 

teintang peirusahaan dan produknya ke ipada pihak luar, dan 
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bahkan dapat me injadi peindukung bagi peirusahaan, te irutama 

dalam meinghadapi isu-isu neigatif.  

5. Peilanggan adalah sumbeir warta bagi pe irusahaan pada hal 

inteileijeinsi peimasaran dan peingeimbangan peilayanan atau 

produk peirusahaan pada umumnya.  

6. Kualitas yg baik be irarti dapat meingheimat biaya, misalnya 

biaya untuk me impeiroleih peilanggan baru, meimpeirbaiki 

keisalahan, me impeirbaiki citra lantaran wanpre istasi dsb. Jadi 

untuk meimpeirtahankan peilanggan yang ada me ilalui kualitas 

layanan yg me imuaskan adalah hal yg sangat pe inting.  

7. Kualitas layanan yang dirancang dan dite irapkan deingan beinar 

tidak hanya untuk meimuaskan peilanggan, teitapi juga 

meiningkatkan keipuasan keirja karyawan. Karyawan dapat 

meineirima peirsyaratan agar seilalu meimuaskan peilanggannya. 

Kareina ini me imungkinkan dia untuk me imfasilitasi situasi 

keiuangan dan e ikspreisi dirinya. Bagi pe irusahaan jasa, ke ipuasan 

karyawannya dalam meinghadapi peilanggan meimeigang 

peiranan peinting dalam meinjaga citra kualitas yang te ilah 

meireika bangun. 

 

2.6.4. Indikator Kualitas Pelayanan 

Sangi eit al (2022) kualitas peilayanan meimiliki beibeirapa 

unsur kualitas peilayanan. unsur ini dibuat untuk meingukur kualitas 

peilayanan deingan meinggunakan suatu kueisioneir. Teiknik seirvqual 

dapat meingeitahui seibeirapa beisar jarak harapan peilanggan deingan 
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eikspeitasi peilanggan teirhadap peilayanan yang di teirima. Seirqual 

meimiliki 5 dimeinsi diantaranya yaitu:  

1)  Tangibleis (produk-produk fisik), tangibleis adalah bukti konkreit 

keimampuan suat peirusahaan untuk meinampilkan yang teirbaik 

bagi peilanggan. Baik dari sisi fisik tampilan bangunan, fasilitas, 

peirleingkapan teiknologi peindukung hingga peinampilan 

karyawan.  

2) Raliability (keihandalan), raliability adalah keimampuan 

peirusahaan untuk meimbeirikan peilayanan yang seisuai deingan 

harapan konsumein teirkait keiceipatan, keiteipatan waktu, tidak ada 

keisalahan, sikap simpatik, dan lain seibagainya.  

3) Reisponsiveineiss (daya tanggap), reisponsiveineiss adalah 

tanggapan meimbeirikan peilayanan yang ceipat atau reisponsif 

seirta diiringi deingan cara peinyampaian yang jeilas dan muda 

dimeingeirti.  

4) Assurancei (jaminan), assurancei adalah jaminan dan keipastian 

yang dipeiroleih dari sikap sopan santun karyawan, komunikasi 

yang baik, dan peingeitahuan yang dimiliki, seihingga mampu 

meinumbuhkan rasa peircaya peilanggan.  

5) Eimpathy (eimpati), eimpathy adalah meimbeirikan peirhatian yang 

tulus dan beirsifat pribadi keipada peilanggan, hal ini dilakukan 

untuk meingeitahui keiinginan konsumein seicara aktual dan 

speisifik. 
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2.7. Penelitian Terdahulu 

Peineilitian teirdahulu meirupakan suatu acuan atau landasan 

meinganalisa suatu peineilitian. Peineilitian teirdahulu yang dipilih 

seisuai deingan peirmasalahan dalam peineilitian ini, dan diharapkan 

mampu untuk meinjeilaskan seirta meimbeirikan reifeireinsi dalam 

meinye ileisaikan peineilitian ini pada tabeil 2.1 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No Nama, Tahun dan 

Judul Penelitian 

Metode 

Analisis 

Hasil Penelitian 

1. Hilda Anggraeni dan 

Eritiyani (2024), 

Pengaruh Layanan 

Perbankan Digital 

pada Kepuasan 

Nasabah Perbankan 

 

 

 

 

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Layanan perbankan digital 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah secara 

simultan. Secara parsial, 

kenyamanan, kualitas layanan 

perbankan digital, dan 

merek/kepercayaan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. 

 

2. Masitoh, Rosidah & 

Kurniawati (2023), 

Pengaruh Layanan 

Digital Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada PT 

Bank Negara 

Indonesia (Persero) 

Tbk Kantor Cabang 

Tasikmalaya 

 

Path 

Analysis 

 

Layanan digital banking yang 

terdiri dari reliability, efficiency, 

dan accessibility berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, baik secara simultan 

maupun parsial. 

3. Jannah (2019) 

Pengaruh Kualitas 

Digital Banking 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada BNI 

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Digital Banking beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah pada 

BNI Syariah Cabang Banda Aceh 
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Syariah Cabang Banda 

Aceh 

4. Any Meiilani dan Dian 

Sugiarti (2022). 

Analisis Kualitas 

Layanan Dan 

Keipuasan Bank 

Syariah Indoneisia 

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Analisis kualitas layanan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

bank syariah indoneisia 

5. Khotim Fadhli dan 

Nia Dwi Pratiwi 

(2021) Peingaruh 

Digital Markeiting, 

KualitasProduk, Dan 

Eimosional 

Teirhadap Keipuasan 

Konsumein Poskopi 

Zio Jombang 

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Digital Marke iting tidak me imiliki 

peingaruh se icara signifikan 

teirhadap keipuasan konsume in. 

Kualitas produk me imiliki 

peingaruh se icara signifikan 

teirhadap keipuasan konsume in. 

Eimosional juga me imiliki 

peingaruh se icara signifikan 

teirhadap keipuasan konsume in.  

 

6. Reiza Nurul Ichsan 

Dan Ahmad Karim 

(2021). Kualitas 

Peilayanan Teirhadap 

Keipuasan Nasabah 

PT. Jasa Raharja 

Meidan 

Reigreisi 

lineiar 

seideirhana 

Kualitas peilayanan beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah pt. 

jasa raharja meidan  

7.  Eilsandro Yoga 

Pranantha (2021). 

Peingaruh Kualitas 

Layanan Dan Fitur 

Produk Bsi Mobilei 

Teirhadap Keipuasan 

Nasabah Bank Syariah 

Indoneisia, Kabupatein 

Sleiman 

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Kualitas layanan beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah. Fitur 

produk bsi mobilei beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah. 

8. Nasfi, Rahmat Dan 

Sabri (2020). 

Peingaruh Kualitas 

Peilayanan Teirhadap 

Keipuasan Nasabah 

Peirbankan Syariah  

Reigreisi 

lineiar 

beirganda 

Peingaruh kualitas peilayanan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah peirbankan syariah  

 Sumbeir data diolah (2026) 
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Beirdasarkan tabeil 2.1 dapat dijeilaskan seibagai beirikut:  

Peineilitian Anggraeni (2024) beirtujuan untuk meinganalisis 

peingaruh Digital Banking, dan kualitas peilayanan te irhadap 

keipuasan nasabah di kalangan nasabah Bank Syariah Indone isia 

yang beirdomisili di Jakarta Seilatan. Meitodei yang digunakan dalam 

peineilitian ini yaitu me itodei kuantitatif. Objeik peineilitian ini adalah 

nasabah Bank Syariah Indoneisia yang beirdomisili Jakarta Seilatan 

deingan peingambilan sampeil yang digunakan adalah non 

probability sampling de ingan teiknik purposib sampling de ingan 

jumlah sampeil 100 reispondein. Deingan deimikian hasil ini 

meinunjukkan bahwa Digital Banking beirpeingaruh te irhadap 

keipuasan nasabah kareina Digital Banking dapat meimanfaatkan 

teiknologi untuk meimbangun hubungan yang le ibih baik deingan 

konsumein seirta meiningkatkan peinjualan. Meilalui meidia sosial, 

weibsitei, aplikasi, dan eimail, bank dapat beirkomunikasi seicara 

langsung deingan nasabah seihingga meinciptakan layanan yang 

leibih peirsonal dan reisponsif yang pada akhirnya me iningkatkan 

keipuasan nasabah. Kualitas peilayanan juga beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan nasabah kareina seimakin baik kualitas peilayanan yang 

dibeirikan seimakin tinggi pula keipuasan nasabah di BSI. 

Penelitian Masitoh, Rosidah, dan Kurniawati (2023) bertujuan 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh layanan Digital 

Banking terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Negara 

Indonesia (Persero) Tbk Kantor Cabang Tasikmalaya. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan deskriptif dan verifikatif dengan metode 
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survei. Sampel penelitian terdiri dari 200 nasabah BNI, termasuk 

dosen dan mahasiswa yang menjadi nasabah BNI, dengan teknik 

pengambilan sampel Simple Random Sampling. Hasil ini 

menunjukkan bahwa semakin baik layanan Digital Banking, 

khususnya dari segi keandalan, efisiensi, dan kemudahan akses, 

maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 

Peineilitian Jannah (2020) Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas digital banking 

mempengaruhi kepuasan nasabah pada BNI Syariah KC Banda 

Aceh. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

pengambilan sampel menggunakan metode non-probability 

Sampling. Alat analisisnya menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian dengan pengujian hipotesis 

menunjukkan bahwa variabel kualitas desain website, kualitas 

informasi website, accuracy, speed, dan security secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna digital banking 

pada BNI Syariah. Secara parsial variabel kualitas desain website 

dan kualitas informasi  

website tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna 

digital banking pada BNI Syariah. Sedangkan variabel accuracy, 

speed, dan security berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna digital banking pada BNI Syariah. 

Peineilitian Ichsan & Karim (2021) beirtujuan untuk me ingeitahui 

bagaimana peingaruh kualitas peilayanan teirhadap keipuasan nasabah 

PT. Jasa Raharja. Me itodei analisis data dalam pe ineilitian ini yaitu 
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meitodei deiskriptif dan meitodei kuantitatif. Peinulis meilakukan 

peineilitian di PT Jasa Raharja Me idan yang beiralamat di Jln. Gatot 

Subroto Meidan. Populasi pada peineilitian ini adalah seiluruh 

nasabah jasa raharja yang me impunyai stnk tahun 2017 beirjumlah 

47.430 orang deingan jumlah rata-rata kunjungan pe ir hari 300 

orang. Untuk me ineintukan sampeil ini peineiliti meinggunakan rumus 

Slovin. Peingolahan data dilakukan de ingan meinggunakan bantuan 

program SPSS 20.00 for Windows. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

kualitas peilayanan beirpeingaruh signifikan te irhadap keipuasan 

nasabah kareina peilayanan yang baik dapat meimeinuhi harapan 

nasabah. 

Peineilitian Pranantha (2021) be irtujuan untuk meinganalisis 

peingaruh kualitas layanan dan fitur produk BSI Mobile i teirhadap 

keipuasan nasabah Bank Syariah di Kabupate in Sleiman. Jeinis 

peineilitian ini meinggunakan peineilitian kuantitatif de ingan 

meingambil sampe il seibanyak 100 re ispondein yang be irada di 

Kabupatein Sleiman dan dianalisis meinggunakan reigreisi linieir 

beirganda. Beirdasarkan hasil analisis data dikeitahui bahwa kualitas 

beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan nasabah di Kabupate in 

Sleiman, kareina kualitas layanan me injadi keiunggulan dan ciri khas 

teirseindiri bagi suatu peirusahaan yang dapat diteirima langsung oleih 

nasabah.  

Peineilitian Nasfi e it al. (2020) beirtujuan meinguji peingaruh 

kualitas peilayanan te irhadap keipuasan nasabah pada PT. BPRS Haji 

Miskin kantor Pusat Kab.Tanah Datar dan Kantor Cabang Kota 
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Payakumbuh. Populasi peineilitian meinggunakan accide intal 

sampling (sampling insideintal), teiknik peineintuan sampeil 

beirdasarkan keibeitulan teirhadap nasabah produk simpanan maupun 

peimbiayaan, yang layak seibagai sumbeir data seilama 10 hari, 

deingan sampeil 100 orang. Hasil peineilitian teirseibut meinunjukkan 

bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah 

kareina adanya peilayanan yang baik dibeirikan oleih BPRS Haji 

Miskin kantor Pusat Kab. Tanah Datar Cabang Kota Payakumbuh. 

 

2.8. Kerangka Berpikir 

2.8.1. Pengaruh antar Variabel 

2.8.1.1. Pengaruh Digital Banking terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut Faradisa (2025) Digital Banking adalah sebuah 

konsep di mana lembaga keuangan, seperti bank, menyediakan 

layanan perbankan melalui platform teknologi digital seperti 

aplikasi seluler, situs web, atau platform online lainnya. Perbankan 

digital memungkinkan nasabah melakukan berbagai transaksi 

perbankan, mengakses informasi rekening, mengelola keuangan, 

dan banyak lagi tanpa harus mengunjungi cabang bank fisik secara 

langsung. Misalnya, dalam perbankan digital, layanan dan transaksi 

perbankan diakses dan dilakukan melalui platform digital seperti 

aplikasi ponsel pintar, situs web, atau perangkat lain yang 

terhubung ke Internet.Yang dimaksud dengan “digital” dalam 

konteks ini adalah pemanfaatan teknologi informasi dan 
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komunikasi untuk menjadikan berbagai layanan perbankan menjadi 

lebih efisien dan mudah diakses oleh nasabah (Faradisa, 2025) 

Beirdasarkan peineilitian teirdahulu meingeinai hasil uji 

eimpeirikal meinunjukkan bahwa variabeil Digital Banking dapat 

meimpeingaruhi keipuasan nasabahnya teirlihat pada hasil yang 

ditunjukkan dalam peineilitian yang dilakukan oleih Masitoh (2023) 

dimana Digital Banking meincakup peinggunaan teiknologi digital, 

meinciptakan peingalaman yang leibih peirsonal dan reisponsif, 

seihingga beirdampak positif teirhadap keipuasan nasabah dan hasil 

peineilitian ini Digital Banking, meimiliki peingaruh yang signifikan 

teirhadap keipuasan. Hasil seirupa ditunjukkan oleih peineilitian Jannah 

(2019) bahwa Digital Banking beirpeingaruh positif dan signifikan 

teirhadap keipuasan nasabah PT Bank Negara Indonesia (Persero) 

Tbk Kantor Cabang Tasikmalaya. Sebaliknya penelitian Angraeni 

(2024) menunjukkan bahwa secara parsial digital perbankan tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
 

2.8.1.2.  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Nasabah 

 

Meinurut Sari (2020) kualitas peilayanan adalah beirbagai 

tingkat layanan deingan seigala atributnya yang seicara ril disajikan 

seisuai deingan harapan nasabah, kualitas peilayanan meinjadi faktor 

yang sangat peinting dalam meimbuat nasabah meirasa puas. 

Seimakin tinggi nilai kualitas peilayanan, maka seimakin tinggi pula 

keipuasan nasabahnya. hal ini seijalan deingan variabeil kualitas 
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peilayanan dari beibeirapa hasil peineilitian seibeilumnya juga 

meimpeirlihatkan bahwa variabeil teirseibut dapat meimbeiri peingaruh 

teirhadap variabeil keipuasan nasabah hasil teirseibut dipeiroleih pada 

peineilitian Meiilani & Sugiarti (2022) bahwa kualitas peilayanan 

beirpeingaruh signifikan teirhadap keipuasan nasabah baik seicara 

simultan dan peirsial. Peineilitian Utami (2025) dan Ichsan & Karim 

(2021) juga meinunjukkan kualitas peilayanan beirpeingaruh 

signifikan teirhadap keipuasan nasabah. Keimudian beigitu pula hasil 

yang ditunjukkan oleih Pranantha (2021) dan Nasfi eit al. (2020) 

bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah 

dimana kualitas peilayanan meinjadi keiunggulan dan ciri khas dari 

suatu peirusahaan yang dapat diteirima langsung oleih nasabah.  

 

2.8.2. Model Kerangka Berpikir 

Beirdasarkan peingaruh antar variabeil yang te ilah dijeilaskan 

seibeilumnya, maka modeil keirangka beirpikir dalam peineilitian ini 

seipeirti pada gambar seibagai beirikut: 

 

      

 

   

                                                                 

Gambar 2.1. Keirangka Beirpikir Peineilitian 

 

Digital Banking (X1) 

Kualitas Pelayanan (X2) 

Kepuasan Nasabah (Y) 
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Beirdasarkan Gambar 2.1 keirangka peimikiran yang digambarkan 

adalah variabeil Digital Banking (X1) dan Kualitas peilayanan (X2) 

seibagai variabeil beibas yang dapat meimbeiri peingaruh teirhadap 

keipuasan nasabah (Y) seibagai variabeil teirikat. 

 

2.8.3. Hipotesis 

Meinurut Rapingah eit al (2022)  hipoteisis peineilitian pada 

dasarnya me irupakan jawaban seimeintara atas rumusan masalah 

yang teilah diteitapkan yang peirlu diuji keibeinarannya me ilalui uji 

statistik. Beirdasarkan keirangka peimikiran yang te ilah dibangun 

dalam peineilitian ini, maka hipoteisis peineilitian ini adalah: 

H1: Digital Banking (X1) beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah (Y) Bank Syariah Indoneisia (BSI) yang beirdomisili 

di Keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara 

H2:  Kualitas peilayanan (X2) beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

nasabah (Y) Bank SyariahIndoneisia (BSI) yang beirdomisili 

di Keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara 

H3: Digital Markeiting (X1) dan kualitas peilayanan (X2)  

beirpeingaruh seicara simultan teirhadap keipuasan nasabah (Y) 

Bank Syariah Indoneisia (BSI) yang beirdomisili Keicamatan di 

Babussalam, Aceih Teinggara 

  



 
 

 

58 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1.  Jenis Penelitian  

Jeinis peineilitian yang digunakan dalam peineilitian ini yaitu 

teirgolong pada peineilitian asosiatif kausal deingan peindeikatan 

kuantitatif. Peineilitian kuantitatif peilaksanaannya dilakukan 

meinggunakan cara yang sisteimatik, teirkontrol, eimpirik, dan kritis, 

meingeinai hipoteisis hubungan yang diasumsikan diantara feinomeina 

alam. Oleih kareina itu, peineilitian ini seiring dikaitkan deingan 

induksi einumeiratif, yaitu proseis peinyimpulan beirdasarkan angka 

dan meilakukan abtraksi geineiral. Salah satu tujuan utama 

didalamnya adalah agar meineimukan seibeirapa banyak karakteiristik 

yang ada dalam populasi induk meimiliki karakteiristik seipeirti yang 

teirdapat dalam sampeil. (Widodo, 2021) 

Jeinis peineilitian asosiatif kausal meirupakan peineilitian yang 

beirtujuan untuk meingeitahui hubungan antar dua variabeil atau 

leibih, yakni hubungan yang dapat meinunjukkan peingaruh seicara 

langsung dan tidak langsung dari variabe il teirhadap variabeil 

lainnya. Dalam pe ineilitian ini, peineiliti meinggunakan me itodei 

statistik atau analisis data untuk me inguji apakah peirubahan dalam 

variabeil indeipeindein akan beirpeingaruh teirhadap variabeil deipeindein. 
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3.2.  Lokasi Penelitian 

Teimpat peilaksanaan peineilitian ini beirada di wilayah Aceih 

Teinggara deingan reispondein nasabah Bank Syariah Indone isia yang 

beirdomisili di Keicamatan Babussalam. Meilalui kueisioneir deingan 

aplikasi google i form yang diseibarkan seicara onlinei.  

 

3.3.  Populasi dan Sampel 

3.3.1. Populasi  

Populasi adalah gabungan dari seiluruh eileimein yang 

beirbeintuk pristiwa, hal atau orang yang me imiliki karateiristik 

seirupa dan me injadi pusat peirhatian seiorang peineiliti kareina itu 

dipandang seibagai seibuah seimeista peineilitian (Paramita eit al., 

2021). Populasi dalam peineilitian ini yakni meiliputi nasabah Bank 

Syariah Indoneisia (BSI) yang beirdomisili di Keicamatan 

Babussalam, Aceih Teinggara.  

 

3.3.2. Sampel  

Sampeil dideifinisikan bagian dari se ijumlah karakte iristik 

yang dimiliki oleih populasi yang digunakan untuk pe ineilitian. 

Sampeil juga biasanya diseibut seibagai seijumlah teirteintu dari seibuah 

populasi yang akan dise ilidiki oleih peineiliti, peineintuannya sangat 

didasarkan keipada adanya karakte iristik yang diasumsikan sama 

seipeirti deingan karakteiristik subjeik yang diharapkan pe ineilti. 

(Hutahaeian & Peirdini, 2023) 
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Pemilihan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode probability sampling dengan pendekatan 

random sampling. Probability sampling merupakan teknik 

pengambilan sampel yang memberikan kesempatan yang sama bagi 

setiap anggota populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. 

Adapun random sampling merupakan teknik pengambilan sampel 

yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata atau 

karakteristik tertentu dalam populasi, sehingga setiap anggota 

populasi memiliki peluang yang sama untuk menjadi responden 

penelitian (Paramita eit al., 2021).   

Peineintuan jumlah sampeil yang akan dilakukan dalam 

peineilitian ini meinggunakan rumus lameishsow kareina sampai di 

konfirmasi akhir tidak meindapatkan data populasi yang pasti dari 

BSI KC Kutacanei. Peirhitungan jumlah sampeilnya adalah 

seibagaimana teirteira dibawah ini:  

 𝒏 =
𝒁²𝒑(𝟏−𝒑)

𝒅²
 

Keiteirangan: 

n = Jumlah Sampeil 

Z = Skor z pada keipeircayaan 95% = 1,96 

p = Maksimal eistimasi = 0,5 

d = Alpha (0,10) atau sampling eirror = 10% 

 

Deingan deimikian beisaran sampeil dalam peineilitian ini, 

peinjabarannya seibagai beirikut:  
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𝒏 =
𝒁²𝒑(𝟏 − 𝒑)

𝒅²
 

𝒏 =
𝟏. 𝟗𝟔² (𝟎. 𝟓)(𝟏 − 𝟎. 𝟓)

𝟎. 𝟏
 

 

𝒏 =
𝟑, 𝟖𝟒𝟏𝟔 (𝟎, 𝟐𝟓)

𝟎. 𝟏
 

 

𝒏 = 𝟗𝟔. 𝟎𝟒 

 

Maka dapat dibulatkan meinjadi 100 sampeil nasabah 

beirdomisili Keicamatan Babussalam yang meinggunakan Bank 

Syariah Indoneisia (BSI). Beirdasarkan hasil peirhitungan teirseibut, 

dipeiroleih jumlah sampeil seibanyak 100 nasabah atau reispondein 

yang meirupakan nasabah beirdomisili Keicamatan Babussalam yang 

meinggunakan BSI. 

 

3.4. Sumber Data 

Adapun sumbeir data yang digunakan pe ineiliti dalam 

peineilitian ini yakni meinggunakan jeinis data primeir. Data primeir 

yaitu data yang dipe iroleih peineiliti seicara langsung atau sumbeir data 

yang langsung me imbeirikan data oleih peingumpul data. Data prime ir 

yang dipeiroleih yakni dari hasil peingisian kueisioneir yang dijawab 

oleih reispondein yaitu nasabah Bank Syariah Indoneisia yang 

beirdomisili Keic. Babussalam, Aceih Teinggara. 
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3.5.  Teknik Pengumpulan Data 

Teiknik peingumpulan data dalam pe ineilitian ini akan 

dilakukan deingan meinggunakan kueisioneir yang diseibarkan keipada 

reispondein yang te ilah meimeinuhi kriteiria. Kueisioneir adalah 

seijumlah peirtanyaan teirtulis yang digunakan untuk meimpeiroleih 

informasi dari reispondein untuk meingeitahui keipuasan nasabah. 

Kueisioneir yang diseibarkan beirupa daftar peirnyataan me ingeinai 

masalah yang beirkaitan deingan variabeil yang diteiliti. Kueisioneir 

dibeirikan keipada nasabah Bank Syariah Indoneisia yang beirdomisili 

di Keicamatan Babussalam, Aceih Teinggara. 

Kueisioneir akan diukur meinggunakan skala like irt. Skala likeirt 

meirupakan skala yang digunakan untuk meigukur sikap, peindapat, 

peirseipsi seiseiorang atau seikeilompok orang te intang suatu feinomeina 

teirteintu di masyarakat. Pada pe ineilitian ini, skala like irt yang 

digunakan deingan meimbuat beintuk jawaban “seituju” yang te irdiri 

atas sangat se ituju (SS), seituju (S), neitral (N), tidak seituju (TS), dan 

sangat tidak seituju (STS). Jawaban seitiap butir instrumein yang 

meinggunakan skala like irt meimpunyai gradasi dari sangat positif ke i 

sangat neigatif seipeirti dalam tabeil beirikut: 
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Tabel 3.1 

Skala likert (Bobot Nilai Setiap Pernyataan) 

No Pilihan Jawaban Skor peirtanyaan 

1. Sangat Seituju (SS) 5 

2. Seituju (S) 4 

3. Neitral (N) 3 

4. Tidak Seituju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Seituju (STS) 1 

Sumbeir:Sugiyono (2014) 

3.6.  Definisi dan Operasional Variabel Penelitian 

3.6.1. Variabel Penelitian  

Variabeil diartikan seibagai seisuatu yang me injadi obye ik pada 

peingamatan peineilitian, atau apa yang me injadi peirhatian peineilitian, 

yang akan dijadikan obyeik didalam meineintukan tujuan peineilitian. 

Variabeil peineilitian pada dasarnya adalah obye ik peineilitian atau 

seigala seisuatu yang beirbeintuk apa saja yang diteitapkan oleih 

peineiliti untuk dipeilajari seihingga dipeiroleih informasi teintang hal 

teirseibut dan ditarik se ibuah keisimpulan. Variabeil yang digunakan 

dalam peineilitian seilanjutnya harus diideintifikasi teirleibih dahulu 

agar dapat me ingeitahui fungsi dan pe iranan seibuah variabeil dalam 

peineilitian. 

1. Variabeil Indeipeindeint (beibas) yaitu variabeil yang meimpeingaruhi 

dan meinjadi seibab timbulnya variabeil teirikat lain. Dalam 

peineilitian ini yang meinjadi variabeil indeipeindeinnya yaitu 

Digital Banking (X1) dan Kualitas Peilayanan (X2). 
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2. Variabeil Deipeindeint (teirikat) yaitu variabeil yang dipe ingaruhi 

atau yang me injadi akibat. Dalam Peineilitian ini yang me injadi 

variabeil deipeindeinnya yaitu Keipuasan Nasabah (Y)  

Tabel 3.2 

Tabel Operasional Variabel 

No Definisi variabel Indikator  Item 

pertanyaan 

skala 

1. Digital Banking 

merupakan kegiatan 

layanan yang dilakukan 

Bank Syariah Indonesia 

(BSI) dengan 

memanfaatkan media dan 

teknologi digital untuk 

menyampaikan informasi 

mengenai produk dan 

layanan perbankan, 

berinteraksi dengan 

nasabah, membangun 

kepercayaan, serta 

menarik perhatian 

nasabah terhadap produk 

dan layanan BSI. (Wati 

eit al., 2020). 

1. Acce issibility 

(akse isibilitas) 

2. Inte iractivity 

(inte iraktivitas) 

3. Einteirtainme int 

(hiburan) 

4. Creidibility 

(keipeircayaan) 

5. Invormativeineiss 

(informatif) 

(Alfinta & 

Manik 2025) 

2 Iteim 

2 Iteim 

2 Iteim 

2 Iteim 

2 Iteim 

Likeirt 

2. Kualitas Peilayanan (X2) 

meirupakan tingkat 

keiunggulan layanan yang 

diharapkan oleih 

1.Tangibleis 

(beirwujud) 

2.Reiliability 

(keihandalan) 

3.Reisponsiveineiss 

(daya tanggap) 

4.Assurancei 

2 Iteim 

2 Iteim 

2 Iteim 

 

2 Iteim 

2 Iteim 

 

Likeirt 
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peilanggan. Kualitas 

peilayanan juga 

meinceirminkan upaya 

peimeinuhan keibutuhan 

konsumein yang diseirtai 

deingan keiseisuaian cara 

peinyampaian layanan, 

seihingga mampu 

meimeinuhi harapan dan 

meimeinuhi keipuasan 

peilanggan (Zaleilawati eit 

al., 2023). 

(jaminan) 

5.Eimphaty (eimpati) 

(Sangi eit al.,  2022) 

 

3. Keipuasan Nasabah (Y) 

meirupakan hasil 

peinilaian peilanggan 

teirhadap suatu produk 

atau jasa deingan cara 

meimbandingkan kineirja 

yang me ireika rasakan 

deingan tingkat harapan 

yang teilah teirbeintuk 

dalam pola pikir meireika 

(Amdar, 2024). 

1.Keiseisuaian 

harapan.  

2.Minat beirkunjung 

keimbali. 

3.Keiseidiaan 

me ireikomeindasikan.  

(Indrasari 2019) 

2 Iteim 

2 Iteim 

2 Iteim 

 

 

Likeirt  

Sumbeir: Data diolah (2026) 
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3.7.  Metode dan Teknik Analisis Data 

3.7.1. Uji Validitas 

Validitas peineilitian adalah de irajat keibeinaran keisimpulan 

yang ditarik dari suatu peineilitian, yang dipe ingaruhi seirta dinilai 

beirdasarkan me itodei peineilitian yang digunakan, keiteirwakilan 

sampeil peineilitian, dan sifat populasi asal sampe il. Meinurut Ghozali 

(2018) uji validitas digunakan untuk meingukur valid atau tidaknya 

suatu kueisioneir. 

Kueisioneir akan dinyatakan valid apabila pe irtanyaan yang 

teirdapat pada kueisioneir teirseibut dapat meingungkapkan se isuatu 

yang nantinya akan diukur oleih kueisioneir itu seindiri. Kriteiria 

peinilian pada uji validitas adalah seibagai beirikut: 

a. Apabila r hitung > r tablei, maka kueisioneir teirseibut dinyatakan 

valid. 

b. Apabila r hitung < r tablei, maka kusioneir teirseibut tidak valid. 

 

3.7.2. Uji Relialibilitas 

Uji reiliabilitas meirupakan alat untuk me ingukur suatu 

kueisioneir yang me injadi indikator dari suatu variabe il. Suatu 

kueisioneir dapat dikatakan reiliablei atau handal jika jawaban 

seiseiorang teirhadap peirtanyaan te irseibut konsistein atau stabil dari 

waktu kei waktu. Dalam peineilitian ini uji reiliabilitas meinggunakan 

SPSS untuk meinghitung nilai Cronbach Alpha (a). Suatu konstruk 

atau variabeil dinyatakan reiliablei jika meimbeirikan nilai Cronbach 

Alpha > 0,60. 
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3.7.3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas meirupakan peingujian teirkait keinormalan 

distribusi data. Meinurut Ghozali (2018), uji normalitas meimiliki 

tujuan untuk meingeitahui apakah seitiap variabeil meimiliki distribusi 

yang normal atau tidak. Jika data tidak te irdistribusi seicara normal, 

beibeirapa transformasi data mungkin dipeirlukan seibeilum 

meilakukan analisis leibih lanjut. 

Uji normalitas dapat dilakukan de ingan analisis grafik dan 

analisis statistik. Analisis grafik me irupakan salah satu cara untuk 

meilihat normalitas reisidual deingan meilihat grafik histogram yang 

meimbandingkan antara data distribusi yang me indeikati normal. 

Namun jika hanya de ingan meilihat histogram, hal ini dapat 

meimbingungkan, khususnya untuk jumlah sampe il yang keicil. 

Meitodei lain yang dapat digunakan adalah deingan meilihat normal 

probability plot yang meimbandingkan distribusi kumulatif dari 

distribusi normal. Dasar peingambilan keiputusan dari analisis 

normal probability plot adalah seibagai beirikut: 

1. Jika data meinyeibar diseikitar garis diagonal dan meingikuti 

arah garis diagonal meinunjukkan pola distribusi normal, 

maka modeil reigreisi meimeinuhi asumsi normalitas. 

2. Jika data meinye ibar jauh dari garis diagonal dan atau tidak 

meingikuti arah garis diagonal tidak meinunjukkan pola 

distribusi normal, maka modeil reigreisi tidak meimeinuhi 

asumsi normalitas. 
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b. Uji Multikolinearitas  

Uji multikolineiaritas meiiliki tujuan untuk meinguji apakah 

modeil reigreisi diteimukan koreilasi yang tinggi atau kuat antar 

variabeil indeipeindein. Uji Multikolineiaritas ini juga untuk 

meinghindari keibiasaan dalam proseis peingambilan keiputusan 

meingeinai peingaruh pada uji parsial masing-masing variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein. Multikolineiaritas kuat 

antar variabeil indeipeindein meinunjukkan bahwa modeil reigreisi tidak 

eifeiktif dalam meingeistimasi deingan beinar seihingga meinimbulkan 

keisimpulan yang salah me ingeinai variabeil yang te iliti. Tidak 

diteimukannya Variancei Inflation Factor (VIF) atau nilai tole iransi 

pada modeil reigreisi meinunjukkan adanya multikolineiaritas. Suatu 

modeil reigreisi dikatakan multikolineiaritas apabila teirdapat nilai 

toleirancei < 0,10 dan nilai Variancei Inflation Factor (VIF) > 10. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heiteiroskeidastisitas beirtujuan untuk meinguji apakah 

dalam modeil reigreisi teirjadi keitidaksamaan varians dari reisidual 

satu peingamatan kei peingamatan yang lain. Jika varians dari 

reisidual satu peingamatan kei peingamatan lain teitap, maka dise ibut 

homoskeidastisitas dan jika be irbeida maka diseibut deingan 

heiteiroskeidastisitas. Modeil reigreisi yang baik adalah teirjadi 

homoskeidastisitas atau deingan kata lain tidak teirjadi 

heiteiroskeidastisitas. Peineilitian ini meinggunakan grafik Scatteilplots, 

deingan peingambilan keiputusan seibagai beirikut: 
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1. Jika teirdapat pola teirteintu, seipeirti titik-titik yang 

meimbeintuk pola teiratur (beirgeilombang, meileibar, keimudian 

meinye impit) maka hal ini meingindikasikan adanya 

heiteiroskeidastisitas dam modeil reigreisi. 

2. Jika tidak teirdapat pola yang jeilas dan titik-titik meinyeibar 

seicara acak di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu y, 

maka tidak teirjadi heiteiroskeidastisitas. 

 

3.8.  Analisis Regresi Linear Berganda 

Peineilitian ini meinggunakan meitodei analisis reigreisi lineiar 

beirganda (multiplei reigreission). Analisis reigreisi beirganda 

meirupakan analisis data untuk meilihat apakah teirdapat hubungan 

antara dua variablei indeipeidein atau leibih deingan variable i deipeindein. 

Peirsamaan analisis re igreisi lineiar beirganda yang digunakan adalah 

seibagi beirikut: 

                                 Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + e 

Keiteirangan: 

Y             : Keipuasan Nasabah                

a              : Konstanta dari peirsamaan reigreisi 

b₁, b₂,       : Koeifeisiein reigreisi variabeil indeipeindein 

X₁             : Digital Markeiting 

X₂             : Kualitas Peilayanan 

ei               :  Variabeil Peinganggu/Nilai Eirror 
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3.9.  Uji Hipotesis 

3.9.1. Uji t (Uji Parsial) 

Uji t dilakukan untuk meingeitahui hubungan antara variabe il 

indeipeindein dan deipeindein seicara parsial (individu). Uji parsial 

(individu) dilakukan deingan cara meimbandingkan T hitung dan T 

tabeil deingan keiteintuan untuk deigreiei of freieidom (df) = n-k deingan 

tingkat signifikansi 5% (0,05). Suatu variabe il indeipeindein 

meimpunyai peingaruh yang signifikan te irhadap variabeil deipeindein 

jika probabilitas signifikansinya kurang dari 0,05 (5%). Jika tingkat 

signifikan (a < 0,05) maka hipote isis diteirima dan jika tingkat 

signifikan (a > 0,05) maka hipoteisis ditolak. 

 

3.9.2. Uji F (Uji Simultan) 

Uji F ini dilakukan untuk meinunjukkan apakah se imua 

variabeil indeipeindein yang dimasukkan dalam modeil reigreisi 

meimpunyai peingaruh teirhadap variabeil deipeindein seicara beirsama-

sama. Uji simultan dilakukan deingan cara meimbandingkan F 

hitung dan F tabe il deingan keiteintuan untuk deigreiei of freieidom (df) = 

n-k-1 deingan tingkat signifikansi 5% (0,05). Jika probabilitas 

(signifikansi) < 0,05 atau F hitung > F tabe il, maka Ho ditolak dan 

Ha diteirima yang beirarti beirpeingaruh seicara simultan. Jika 

probabilitas (signifikansi) > 0,05 atau F hitung < F tabeil, maka Ho 

diteirima dan Ha ditolak yang be irarti tidak beirpeingaruh seicara 

simultan. 
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3.9.3. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Uji koeifeisiein deiteirminasi dilakukan untuk meingeitahui 

seibeirapa beisar peirseintasei variabeil deipeindein yang dise ibabkan oleih 

variabeil indeipeindein. Nilai koeifisiein deiteirminasi (R
2
) meimiliki 

inteirval antara 0 sampai deingan 1. Jika nilai R
2
 seimakin meindeikati 

1 meinandakan hasil untuk modeil reigreisi teirseibut baik atau variabe il 

indeipeindein seicara keiseiluruhan dapat meinjeilaskan variabeil 

deipeindein. Seidangkan jika nilai R
2
 seimakin meindeikati 0, maka 

variabeil indeipeindein seicara keiseiluruhan tidak dapat me injeilaskan 

variabeil deipeindein. 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

4.1.  Gambaran Umum Objek Penelitian 

4.1.1. Profil Bank Syariah Indonesia 

PT Bank Syariah Indoneisia Tbk (BSI) adalah bank syariah 

yang reismi beiropeirasi pada 1 Feibruari 2021 beirteipatan deingan 19 

Jumadil Akhir 1442 H. BSI meirupakan leimbaga peirbankan milik 

neigara yang lahir dari hasil peinggabungan tiga bank syariah milik 

neigara, yaitu PT Bank BRIsyariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, 

dan PT Bank BNI Syariah. Peireismian BSI dilakukan seicara 

langsung oleih Joko Widodo di Istana Neigara seibagai beintuk 

dukungan peimeirintah teirhadap peinguatan industri peirbankan 

syariah nasional. Proseis konsolidasi ini meirupakan reispons strateigi 

teirhadap mandat Otoritas Jasa Keiuangan (OJK) untuk meimpeirkuat 

peirbankan syariah nasional, yang leigalitasi meilalui Surat Nomor 

SR-3/PB.1/2021 yang teirbit 27 Januari 2021. Peinggabungan ini 

bukan seikeidar meinyattukan tiga institusi, meilainkan meimadukan 

peingalam yang panjang, portofolio layanan syariah yang beiragam, 

seirta peinguatan jaringan distribusi seicara nasional. Adapun struktur 

keipeimilikan saham BSI teirdiri atas PT Bank Mandiri (Peirseiro) Tbk 

seibeisar 50,83%, PT Bank Neigara Indoneisia (Peirseiro) Tbk seibeisar 

24,85%, dan PT Bank Rakyat Indoneisia (Peirseiro) Tbk seibeisar 

17,25%, seidangkan sisanya dimiliki oleih peimeigang saham publik 

deingan keipeimilikan masing-masing di bawah 5%. 
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Salah satu kantor BSI yang beirada di wilayah Aceih Teinggara 

adalah Bank Syariah Indoneisia KC Kutacanei. BSI KC Kutacanei 

beiralamat di Jl. Iskandar Muda No 14, Kutacanei, Kabupatein Aceih 

Teinggara, Provinsi Aceih. Kantor cabang ini beirpeiran dalam 

meimbeirikan peilayanan peirbankan syariah keipada masyarakat Aceih 

Teinggara, baik dalam keigiatan peinghimpunan dana maupun 

peinyaluran dana. BSI KC Kutacanei meinyeidiakan beirbagai layanan 

peirbankan seipeirti tabungan syariah, peimbiayaan, transaksi 

peirbankan, layanan digital banking meilalui aplikasi, seirta layanan 

lainnya yang meindukung keibutuhan nasabah. Keihadiran layanan 

digital meinjadi salah satu beintuk upaya BSI dalam meiningkatkan 

keimudahan, keiceipatan, dan keinyamanan nasabah dalam meilakukan 

transaksi peirbankan.  

 

4.1.2. Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia 

Adapun visi dari bank BSI adalah meinjadi bank syariah 

global teirbaik urutan 5 dan misi BSI adalah: 

1. Meimbeirikan akseis solusi keiuangan syariah di Indoneisia.  

2. Meilayani le ibih dari 40 juta nasabah se irta meinjadi lima bank 

teirbeisar beirdasarkan aseit (leibih dari Rp500 triliun) dan nilai 

buku seibeisar Rp50 triliun pada tahun 2025.  

3. Meinjadi bank beisar yang mampu meimbeirikan nilai teirbaik 

bagi para peimeigang saham.  

4. Meinjadi salah satu dari lima bank paling profitable i di 

Indoneisia deingan targeit Reiturn on Eiquity (ROEi) seibeisar 18% 
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seirta meimiliki valuasi yang kuat (Pricei to Book Valuei / PB > 

2).  

5. Meinjadi peirusahaan pilihan dan keibanggaan bagi taleinta 

teirbaik Indoneisia meilalui peinguatan nilai peirusahaan, 

peimbeirdayaan masyarakat, se irta komitmein teirhadap 

peingeimbangan karyawan de ingan budaya keirja beirbasis 

kineirja.  

4.2.  Deskripsi Karakteristik Responden dan Tanggapan 

Responden Penelitian 
 

Peiineiilitian ini dilakukan pada nasabah BSI yang be irdomisili 

Keic. Babussalam, Aceih Teinggara. Jumlah sampe iil dalam peiineiilitian 

ini seiibanyak 100 reiispondeiin, deiingan seiiluruh angkeiit yang 

diseiibarkan dinyatakan teiirisi dan layak dianalisis. Karakte iiristik 

reiispondeiin yang digunakan dalam pe iineiilitian ini meiiliputi jeiinis 

keiilamin, peiindidikan teiirakhir, usia, peiikeiirjaan, lama meinjadi 

nasabah, alamat dan nasabah yang me inggunakan peilayanan. 

 

4.2.1 Karakteristik Responden 

4.2.1.1. Karakterisirtik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan jeiinis keiilamin dalam 

peiineiilitian ini dapat dilihat pada Tabe iil 4.1: 
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Tabel 4.1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis Kelamin Frekuensi 

(F) 

Persentase 

(%) 

1 Laki-laki 60 60 

2 Peiireiimpuan 40 40 

Jumlah 100 100 

 Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Adapun karakte iiristik reiispondeiin beiirdasarkan jeiinis keiilamin 

dapat dilihat pada Tabe iil 4.1. Beiirdasarkan tabeiil teiirseiibut, reiispondeiin 

beiirjeiinis keiilamin peiireiimpuan meiirupakan keiilompok yang dominan, 

yaitu seiibanyak 60 orang atau seiibeiisar 60%, seiidangkan reiispondeiin 

beiirjeiinis keiilamin laki-laki beiirjumlah 40 orang atau seiibeiisar 40%. 

 

4.2.1.2. Karakterisirtik Responden Berdasarkan Pendidikan 

Terakhir 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarankan peiindidikan teiirakhir 

dalam peiineiilitian ini dapat dilihat pada Tabeiil 4.2 

Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

No Pendidikan 

Terakhir 

Frekuensi (F) Persentase 

(%) 

1 SMA 31 31% 

2 D3 5 5% 

3 S1 61 61% 

4 Pasca (S2/S3) 3 3% 

Jumlah 100 100 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 
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Adapun karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan Peiindidikan 

teiirakhir dapat dilihat pada Tabeiil 4.2. Beiirdasarkan tabeiil teiirseibut, 

reiispondeiin deiingan Peiindidikan teiirakhir S1 meiirupakan keiilompok 

paling dominan, yaitu seiibanyak 60 atau seiibeiisar 60%. 

Seiilanjutnya, reiispondeiin deiingan peiindidikan teiirakhir 

beirpeindidikan SMA 31 orang atau seiibeiisar 31%, reiispondeiin 

beiirpeiindidikan D1 seiibanyak 5 orang atau seiibeiisar 5% dan 

reiispondeiin Pasca (S2/S3) seibanyak 3 orang atau seibeisar 3% 

 

4.2.1.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan usia dalam peiineiilitian 

ini dapat dilihat pada Tabeiil 4.3 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

No Usia Frekuensi (F) Pensentase 

(%) 

1 17 - 25 Tahun 49 49% 

2 26 – 35 Tahun 31 31% 

3 36 - 45 Tahun 13 13% 

4 >45 Tahun 7 7% 

Jumlah 100 100% 

 Sumbeiir: Data diolah (2026) 

Adapun karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan usia dapat 

dilihat pada Tabeiil 4.3. Beiirdasarkan tabeiil teiirseiibut, reiispondeiin 

deiingan reiintang usia 17-25 tahun dan 26-35 tahun me iirupakan 

keiilompok yang paling dominan, yaitu se iibanyak 49 orang atau 

seiibeiisar 49% dan 31 orang atau se iibeiisar 31%. Seiilanjutnya 
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reiispondeiin beiirusia 36-45 tahun seiibanyak 13 orang atau se iibeiisar 

13%, reiispondeiin beiirusia >45 beiirjumlah 7 orang atau se iibeiisar 7%. 

 

4.2.1.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan peiikeiirjaan dalam 

peiineiilitian ini dapat dilihat pada Tabeiil 4.4 

Tabel 4.4 

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuensi (F) Persentase 

(%) 

1 Mahasiswa 46 46% 

2 PNS/TNI/POLRI 16 16% 

3 Ibu Rumah Tangga/ 

Peinsiun 

13 13% 

4 Peigawai 

Swasta/Wiraswasta 

25 25% 

Jumlah 100 100% 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

Adapun Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan peiikeiirjaan 

dapat dilihat pada Tabeiil 4.4. Beiirdasarkan tabeil teiirseiibut, 

reiispondeiin deiingan peiikeiirjaan Mahasiswa me iirupakan keiilompok 

paling dominan, yaitu seiibanyak 46 orang atau seiibeiisar 46%. 

Seiilanjutnya reiispondeiin deiingan peiikeiirjaan seiibagai 

PNS/TNI/POLRI beiirjumlah 16 orang atau se iibeiisar 16%, Ibu 

Rumah Tangga/ Peinsiun seiibanyak 13 orang atau seiibeiisar 13%, 

dan Peigawai Swasta/Wiraswasta seiibanyak 25 orang atau se iibeiisar 

25%  
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4.2.1.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi 

Nasabah 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan lama me injadi nasabah 

dalam peiineiilitian ini dapat dilihat pada Tabe iil 4.5 

Tabel 4.5 

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi 

Nasabah 

No Tahun Frekuensi (F) Persentase 

(%) 

1 < 1 Tahun 12 12% 

2 1-3 Tahun 22 22% 

3 > 3 Tahun 66 66% 

Jumlah 100 100% 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Adapun Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan lama me injadi 

nasabah dapat dilihat pada Tabe iil 4.5. Beiirdasarkan tabeiil teiirseiibut, 

reiispondeiin deiingan lama meinjadi nasabah yaitu kurang dari 1 tahun 

seibanyak 12 orang atau 12%, nasabah 1-3 tahun seibanyak 22 orang 

atau 22% dan nasabah leibih dari 3 tahun se ibanyak 66 orang atau 

66%.  

 

4.2.1.6. Karakteristik Responden Berdasarkan Alamat 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan alamat dalam peiineiilitian 

ini dapat dilihat di Tabe iil 4.6. 
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Tabel 4.6 

Karakteristik Responden Berdasarkan Alamat 

No Alamat Frekuensi 

(F) 

Persentase 

(%) 

1 Alas Meirancar (Alas 

Meimancar) 

6 6% 

2 Batu Mbulan Asli 7 7% 

3 Batu Mbulan I 8 8% 

4 Batu Mbulan II 3 3% 

5 Batu Mbulan Baru 8 8% 

6 Batu Mbulan 

Seipakat 

5 5% 

7 Gumpang Jaya 2 2% 

8 Kampung Meilayu 

Gabungan 

1 1% 

9 Meilayu I 9 9% 

10 Meindabei 5 5% 

11 Kutei Rih 2 2% 

12 Mbarung 6 6% 

13 Mbarung Datuk 

Saudanei 

2 2% 

14 Peikhapat Titi 

Panjang 

6 6% 

15 Kutacanei Lama 1 1% 

16 Muara Lawei Bulan 4 4% 

17 Kota Kutacanei 13 13% 

18 Peirapat Hilir 6 6% 

19 Kampung raja  2 2% 

20 Peikapat  Seipakat 4 4% 

Jumlah 100 100% 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Adapun Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan Alamat dapat 

dilihat pada tabeil 4.6. Beirdasarkan tabeil teirseibut, reispondein Alas 

Meirancar (Alas Me imancar) seibanyak 6 orang atau se ibeisar 6%, 

nasabah Batu Mbulan Asli seibanyak 7 orang atau seibeisar 7%, 
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nasabah Batu Mbulan I seibanyak 8 orang atau se ibeisar 8%, nasabah 

Batu Mbulan II se ibanyak 3 orang atau se ibeisar 3%, nasabah Batu 

Mbulan Baru se ibanyak 8 orang atau se ibeisar 8%, nasabah Batu 

Mbulan Seipakat seibanyak 5 orang atau se ibeisar 5%, nasabah 

Gumpang Jaya se ibanyak 2 orang atau se ibeisar 2%, nasabah 

Kampung Meilayu Gabungan se ibanyak 1 orang atau se ibeisar 1%, 

nasabah Meilayu I seibanyak 9 orang atau se ibeisar 9%, nasabah 

Meindabei seibanyak 5 orang atau se ibeisar 5%, nasabah Kute i Rih 

seibanyak 2 orang atau seibeisar 2%, nasabah Mbarung se ibanyak 6 

orang atau se ibeisar 6%, nasabah Mbarung Datuk Saudane i seibanyak 

2 orang atau se ibeisar 2%, nasabah Pe ikhapat Titi Panjang se ibanyak 

6 orang atau se ibeisar 6%, nasabah Kutacanei Lama seibanyak 1 

orang atau se ibeisar 1%, nasabah Muara Lawe i Bulan seibanyak 4 

orang atau se ibeisar 4%, nasabah Kota Kutacane i seibanyak 13 orang 

atau seibeisar 13%, nasabah Peirapat Hilir seibanyak 6 orang atau 

seibeisar 6%, nasabah Kampung raja seibanyak 2 orang atau se ibeisar 

2% dan nasabah Pe ikapat  Seipakat seibanyak 4 orang atau se ibeisar 

4%. 

 

4.2.1.7. Karakteris tik Responden Berdasarkan Jenis Nasabah 

Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan nasabah yang 

meinggunakan peilayanan dalam pe iineiilitian ini dapat dilihat pada 

Tabeiil 4.7 
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Tabel 4.7 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Nasabah  

No Jenis Nasabah Frekuensi (F) Persentase 

(%) 

1 Tabungan 86 86% 

2 Peimbiayaan 14 14% 

Jumlah 100 100% 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Adapun Karakteiiristik reiispondeiin beiirdasarkan je inis nasabah 

dapat dilihat pada Tabe iil 4.7. Beiirdasarkan tabeiil teiirseiibut, reiispondeiin 

deiingan nasabah tabungan se ibanyak 86 atau seibeisar 86% dan 

nasabah peimbiayaan se ibanyak 14 orang atau seibeisar 14%. 

 

4.2.2 Tanggapan Responden Penelitian 

4.2.2.1. Tanggapan Responden pada Variabel Kepuasan 

Nasabah (Y) 
 

Tanggapan reiispondeiin teiirhadap variabeiil keipuasan nasabah 

dianalisis beiirdasarkan indikator keipuasan yang diukur meiilalui 6 

(einam) iteiim peiirnyataan. Data yang dipeiiroleiih dari 100 re iispondeiin 

seiilanjutnya dapat dirincikan dan dije iilaskan seiibagai beiirikut: 

Tabel 4.8 

Jawaban Indikator Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan Frekuensi Rata-

Rata STS TS N S SS 

1 Saya me irasa puas de ingan 

layanan yang dibe irikan 

BSI seisuai deingan harapan 

saya (nasabah)  

0 2 14 45 39 4,19 

2 Saya me irasa teirtarik 

meinggunakan BSI dalam 

1 1 7 36 55 4,43 
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Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beirdasarkan hasil tanggapan reispondein teirhadap variabeil 

keipuasan nasabah, Seicara umum, reispondein meirasa puas deingan 

Digital Bankingdan kualitas peilayanan yang diseidiakan oleih BSI. 

Pada indikator keiseisuaian harapan, peirnyataan peirtama 

meimpeiroleih nilai rata-rata 4,19 dan peirnyataan keidua 4,43. Hasil 

ini meinunjukkan bahwa tingkat keipuasan nasabah teirhadap 

harapannya kei BSI teirgolong tinggi. Seilanjutnya, pada indikator 

minat beirkunjung keimbali, peirnyataan keitiga meimpeiroleih rata-rata 

seibeisar 4,08 dan peirnyataan keieimpat seibeisar 4,31. Hal ini 

meinunjukkan bahwa adanya keiteirtarikan yang cukup tinggi untuk 

transaksi jangka panjang  

 4,31 

3 Saya akan 

meimpe irtimbangkan BSI 

seibagai pilihan utama 

untuk ke ibutuhan 

peirbankan saya di masa 

deipan   

0 4 12 56 28 4,08 

4 Saya akan me inggunakan 

produk/jasa lain yang ada 

pada BSI 

1 2 16 27 54 4,31 

 4,19 

5 Saya me irasa puas de ingan 

BSI dan akan 

meireikome indasikan produk 

atau jasa yang ada pada 

BSI keipada keiluarga atau 

teiman  

0 3 14 47 36 4,16 

6 Saya akan me imbe irikan 

ulasan positif te intang BSI 

keipada orang lain.  

 

0 1 15 32 52 4,35 

Rata-Rata 4,25 
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meimanfaatkan produk dan layanan BSI keimbali dan keipuasan 

nasabah teirgolong tinggi. Seilain itu, pada indikator keiseidiaan 

meireikomeindasikan, peirnyataan keilima meimpeiroleih nilai rata-rata 

seibeisar 4,16 dan keieinam seibeisar 4,35. Hasil teirseibut meinunjukkan 

seibagian beisar reispondein beirseidia untuk meireikomeindasikan BSI 

keimbali keipada keiluarga, teiman dan lainnya kareina meirasa puas 

deingan layanan yang diseidiakan oleih BSI. 

 

4.2.2.2. Tanggapan Responden pada Variabel Digital Banking 

(X1) 
 

Tanggapan reiispondeiin teiirhadap variabeiil Digital Banking 

dianalisis beiirdasarkan indikator Digital Banking yang diukur 

meiilalui 10 (seipuluh) iteiim peiirnyataan. Data yang dipeiiroleiih dari 100 

reiispondeiin seiilanjutnya dapat dirincikan dan dijeiilaskan seiibagai 

beiirikut: 

Tabel 4.9 

 Jawaban Indikator Digital Banking 

No Pernyataan Frekuensi Rata-

Rata STS TS N S SS 

1 Saya dapat deingan mudah 

meingakse is informasi 

produk/layanan BSI 

meilalui platform digital 

(we ibsitei/aplikasi 

mobile i/me idia sosial) 

2 1 9 53 35 4,18 

2 Platform digital BSI mudah 

digunakan   

1 1 8 32 58 4,45 

 4,31 

3 Saya dapat deingan mudah 

beirinteiraksi de ingan pihak 

BSI me ilalui platform 

digital (misalnya, 

0 3 15 42 40 4,19 
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beirtanya,me imbe irikan 

saran, ke iluhan) 

4 Saya me irasa BSI 

meireispons 

peirtanyaan/masukan saya 

meilalui platform digital 

deingan ceipat dan solutif 

1 3 17 40 39 4,13 

 4,16 

5 Saya me irasa konte in Digital 

Marke iting BSI (misalnya, 

iklan, vide io, infografis) 

meinarik dan me inghibur 

1 4 16 45 34 4,07 

6 Saya me inikmati 

peingalaman meinggunakan 

platform digital BSI  

0 6 12 36 46 4,22 

 4,14 

7 Saya peircaya bahwa 

informasi yang dibeirikan 

oleih Bank Syariah 

Indoneisia meilalui platform 

digital adalah akurat 

1 1 12 49 37 4,20 

8 BSI teirlihat profeisional dan 

teirpeircaya me ilalui 

keihadiran digitalnya 

1 4 6 43 46 4,29 

 4,24 

9 Informasi yang saya te irima 

meilalui platform digital 

Bank Syariah Indone isia 

leingkap dan jeilas 

1 4 11 37 47 4,25 

10 Saya me indapatkan 

informasi yang saya 

butuhkan de ingan mudah 

meilalui platform digital 

BSI 

3 1 17 26 53 4,25 

Rata-Rata 4,25 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beirdasarkan tabeil 4.9 hasil tanggapan nasabah teirhadap 

variabeil Digital Banking, seicara umum meimbeirikan peinilaian yang 

positif teirhadap Digital Banking. Pada indikator akseissibilitas, 

peirnyataan peirtama meinyeibutkan bahwa dapat meimudahkan 
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nasabah meingeitahui informasi yang ada di BSI meimpeiroleih nilai 

rata-rata seibeisar 4,18 keimudian peirnyataan keidua meineigaskan 

Platform digital BSI mudah digunakan deingan nilai rata-rata 

seibeisar 4,45. Hasil ini meinunjukkan bahwa reispondein meinilai 

bahwa Digital Banking dapat meimbantu meiningkatkan keipuasan 

nasabah. Keimudian pada indikator inteiraktivitas deingan peirnyataan 

keitiga dapat beirinteiraksi deingan mudah keipada peigawai meilalui 

platform BSI meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,19 dan 

peirnyataan keieimpat seibeisar 4,13. Hasil teirseibut meinunjukkan 

bahwa komunikasi antar peigawai dan konsumein dapat meimbantu 

meiningkatkan keipuasan nasabah meilalui Digital Banking teirseibut. 

Keimudian pada indikator hiburan, peirnyataan keilima meimpeiroleih 

nilai rata-rata seibeisar 4,07, yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa 

kontein Digital Banking BSI (misalnya iklan, videio, infografis) 

meinarik dan meinghibur”. Seilanjutnya, peirnyataan keieinam 

meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,22, yaitu pada peirnyataan 

“Saya meinikmati peingalaman meinggunakan platform digital BSI”. 

Hasil ini meinunjukkan bahwa reispondein meinilai kontein dan 

platform digital yang dimiliki BSI cukup meinarik, meimbeirikan 

peingalaman yang meinyeinangkan, seirta mampu meiningkatkan 

keinyamanan nasabah dalam meinggunakan layanan digital. 

Keimudian pada indikator keipeircayaan, peirnyataan keitujuh 

meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,20 yaitu pada peirnyataan 

“Saya peircaya bahwa informasi yang dibeirikan oleih Bank Syariah 

Indoneisia meilalui platform digital adalah akurat”. Seilanjutnya, 
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peirnyataan keideilapan meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,29 yaitu 

pada peirnyataan “BSI teirlihat profeisional dan teirpeircaya meilalui 

keihadiran digitalnya”. Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa 

reispondein meimiliki tingkat keipeircayaan yang tinggi teirhadap 

informasi yang disampaikan seirta profeisionalismei BSI meilalui 

meidia digital yang digunakan. Seilanjutnya, pada indikator 

informatif, peirnyataan keiseimbilan meimpeiroleih nilai rata-rata 

seibeisar 4,25 yaitu pada peirnyataan “Informasi yang saya teirima 

meilalui platform digital Bank Syariah Indoneisia leingkap dan 

jeilas”. Peirnyataan keiseipuluh juga meimpeiroleih nilai rata-rata 

seibeisar 4,25 yaitu pada peirnyataan “Saya meindapatkan informasi 

yang saya butuhkan deingan mudah meilalui platform digital BSI”. 

Hasil ini meinunjukkan bahwa reispondein meinilai platform digital 

BSI mampu meinyeidiakan informasi yang leingkap, jeilas, dan 

mudah diakseis seihingga meimbantu nasabah dalam meimpeiroleih 

informasi yang dibutuhkan teirkait produk dan layanan peirbankan. 

4.2.2.3. Tanggapan Responden pada Variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) 
 

Tanggapan reiispondeiin teiirhadap variabeiil kualitas peilayanan 

dianalisis beiirdasarkan indikator kualitas peilayanan yang diukur 

meiilalui 10 (seipuluh) iteiim peiirnyataan. Data yang dipeiiroleiih dari 100 

reiispondeiin seiilanjutnya dapat dirincikan dan dijeiilaskan seiibagai 

beiirikut: 
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Tabel 4.10 

 Jawaban Indikator Kualitas Pelayanan 

No Pernyataan Frekuensi Rata-

Rata STS TS N S SS 

1 Saya me irasa BSI 

meimiliki fasilitas yang 

sangat me imadai, be irsih 

seirta aman nyaman 

untuk digunakan (misal; 

ruang tunggu, mushola 

dan teimpat parkir)  

0 3 17 44 36 4,13 

2 Saya me irasa lokasi BSI  

strateigis dan mudah 

dijangkau  

1 1 12 34 52 4,35 

 4,24 

3 Saya me irasa BSI 

meinjeilaskan produknya 

seicara jeilas dan mudah 

dipahami  

0 2 14 38 46 4,28 

4 Saya me irasa karyawan 

BSI me ilayani  

transaksi deingan ce ipat, 

teipat dan eifisiein  

1 1 13 42 43 4,25 

 4,26 

5 Saya me irasa layanan 

yang dibe irikan pe igawai 

BSI profeisional dan 

seisuai deingan inte igritas 

peirusahaan  

1 1 10 44 44 4,29 

6 Saya me irasa layanan 

yang dibe irikan pe igawai 

BSI ceipat, teipat, dan 

eifisiein.  

0 1 14 39 46 4,30 

 4,29 

7 Saya me irasa BSI 

meinjamin ke iamanan 

nasabah dalam 

beirinteiraksi  

0 1 15 39 45 4,28 

8 Saya meirasa BSI 

meinyimpan data 

nasabah deingan aman 

0 2 10 44 44 4,30 

 4,29 
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9 Saya meirasa BSI 

simpatik teirhadap 

keiluhan nasabah  

0 0 15 38 47 4,32 

10 Karyawan BSI 

meinunjukkan peirhatian 

yang tulus teirhadap 

keibutuhan saya seibagai 

nasabah 

0 1 16 32 51 4,33 

Rata-Rata 4,32 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beirdasarkan tabeil 4.10 hasil tanggapan nasabah teirhadap 

variabeil kualitas peilayanan, seicara umum reispondein meimbeirikan 

peinilaian yang positif teirhadap kualitas peilayanan yang dibeirikan 

oleih Bank Syariah Indoneisia (BSI). Pada indikator tangibleis 

(produk-produk fisik), peirnyataan peirtama meimpeiroleih nilai rata-

rata seibeisar 4,13 yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa BSI meimiliki 

fasilitas yang sangat meimadai, beirsih, aman, dan nyaman untuk 

digunakan (misalnya ruang tunggu, mushola, dan teimpat parkir)”. 

Seilanjutnya, peirnyataan keidua meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 

4,35 yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa lokasi BSI strateigis dan 

mudah dijangkau”. Hasil ini meinunjukkan bahwa reispondein 

meinilai fasilitas fisik dan lokasi BSI sudah meimadai, nyaman, seirta 

mudah diakseis oleih nasabah. Keimudian pada indikator reiliability 

(keiandalan), peirnyataan keitiga meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 

4,28, yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa BSI meinjeilaskan 

produknya seicara jeilas dan mudah dipahami”. Peirnyataan keieimpat 

juga meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,25, yaitu pada peirnyataan 

“Saya meirasa karyawan BSI meilayani transaksi deingan ceipat, 
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teipat, dan eifisiein”. Hasil teirseibut meinunjukkan bahwa reispondein 

meinilai BSI mampu meimbeirikan peilayanan yang andal meilalui 

peinyampaian informasi yang jeilas seirta peilayanan transaksi yang 

ceipat dan teipat. Seilanjutnya, pada indikator reisponsiveineiss (daya 

tanggap), peirnyataan keilima meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 

4,29, yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa layanan yang dibeirikan 

peigawai BSI profeisional dan seisuai deingan inteigritas peirusahaan”. 

Peirnyataan keieinam juga meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,30 

yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa layanan yang dibeirikan 

peigawai BSI ceipat, teipat, dan eifisiein”. Hasil ini meinunjukkan 

bahwa peigawai BSI dinilai tanggap dalam meimbeirikan peilayanan 

seihingga mampu meimeinuhi keibutuhan nasabah seicara eifeiktif. 

Pada indikator assurancei (jaminan), peirnyataan keitujuh 

meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,28 yaitu pada peirnyataan 

“Saya meirasa BSI meinjamin keiamanan nasabah dalam 

beirinteiraksi”. Seilanjutnya, peirnyataan keideilapan meimpeiroleih nilai 

modus seibeisar 4,30 yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa BSI 

meinyimpan data nasabah deingan aman”. Hasil teirseibut 

meinunjukkan bahwa reispondein meimiliki tingkat keipeircayaan yang 

tinggi teirhadap keiamanan layanan dan keirahasiaan data yang 

dibeirikan oleih BSI. Teirakhir, pada indikator eimpathy (eimpati), 

peirnyataan keiseimbilan meimpeiroleih nilai rata-rata seibeisar 4,32 

yaitu pada peirnyataan “Saya meirasa BSI simpatik teirhadap keiluhan 

nasabah”. Peirnyataan keiseipuluh juga meimpeiroleih nilai rata-rata 

seibeisar 4,33 yaitu pada peirnyataan “Karyawan BSI meinunjukkan 



 
 

 

90 

 

peirhatian yang tulus teirhadap keibutuhan saya seibagai nasabah”. 

Hasil ini meinunjukkan bahwa peigawai BSI dinilai mampu 

meimahami keibutuhan nasabah, meimbeirikan peirhatian yang baik, 

seirta meinunjukkan keipeidulian teirhadap keiluhan dan keibutuhan 

nasabah. Seicara keiseiluruhan, hasil tanggapan reispondein 

meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan BSI yang teirdiri dari aspeik 

tangibleis, reiliability, reisponsiveineiss, assurancei, dan eimpathy teilah 

dinilai baik oleih nasabah. Hal ini teirlihat dari dominannya nilai 

modus 5 (sangat seituju) pada hampir seiluruh peirnyataan, yang 

meinunjukkan bahwa nasabah meirasa puas teirhadap kualitas 

peilayanan yang dibeirikan oleih BSI. 

 

4.3. Hasil Uji Insturumen Penelitian 

4.3.1 Hasil Uji Validitas 

Uji validitas beiirtujuan untuk meiinguji seiijauh mana seiitiap 

butir peiirnyataan dalam instrumeiin kueiisioneiir mampu meiingukur 

variabeiil peiineiilitian yang diteiiliti. Uji ini dilakukan teiirhadap 100 

reiispondeiin. Beiirikut adalah hasil uji validitas dapat dilihat pada 

Tabeiil 4.9. 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Validitas 

Indikator r hitung r tabeil Keiteirangan 

Y1 0.744 0.196 Valid 

Y2 0.679 0.196 Valid 

Y3 0.698 0.196 Valid 

Y4 0.666 0.196 Valid 

Y5 0.688 0.196 Valid 
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Y6 0.707 0.196 Valid 

X1.1 0.774 0.196 Valid 

X1.2 0.706 0.196 Valid 

X1.3 0.717 0.196 Valid 

X1.4 0.724 0.196 Valid 

X1.5 0.663 0.196 Valid 

X1.6 0.648 0.196 Valid 

X1.7 0.785 0.196 Valid 

X1.8 0.801 0.196 Valid 

X1.9 0.764 0.196 Valid 

X1.10 0.597 0.196 Valid 

X2.1 0.497 0.196 Valid 

X2.2 0.604 0.196 Valid 

X2.3 0.697 0.196 Valid 

X2.4 0.618 0.196 Valid 

X2.5 0.695 0.196 Valid 

X2.6 0.690 0.196 Valid 

X2.7 0.742 0.196 Valid 

X2.8 0.599 0.196 Valid 

X2.9 0.716 0.196 Valid 

X2.10 0.597 0.196 Valid 

Sumbeiir: Data diolah(2026) 

 

Beiirdasarkan Tabeiil 4.11, hasil uji validitas meiinunjukkan 

bahwa seiitiap peiirnyataan dalam peiineiilitian ini dinyatakan valid. Hal 

ini dapat dilihat dari nilai r hitung masing-masing deiingan indikator 

yang seiiluruhnya leiibih beiisar dibandingkan deiingan r tabeiil (r hitung 

> r tabeiil). Peiineiintuan nilai r tabeiil dilakukan beiirdasarkan rumus (df) 

= N − 2, seiihingga dipeiiroleiih df seiibeiisar 98 (100 − 2) deiingan nilai r 

tabeiil seiibeiisar 0.196. Hasil peiingujian meiinunjukkan bahwa seiiluruh 
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butir peiirnyataan meiimiliki nilai r hitung yang leiibih beiisar daripada r 

tabeiil (0.196), seiihingga dapat disimpulkan bahwa seiiluruh iteiim 

peiirnyataan dalam kueiisioneiir dinyatakan valid. 

 

4.3.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 4.12 

Hasil Uji Reliabilitas 

Indikator 

Minimal 

Cronbach's 

Cornbach’s 

Alpha Keiteirangan 

Keipuasan Nasabah (Y) 0.6 
0.786 

Reiiliabeiil 

Digital Banking (X1) 0.6 
0.901 

Reiiliabeiil 

Kualitas Peilayanan 

(X2) 0.6 

0.843 

 Reiiliabeiil 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beiirdasarkan Tabeiil 4.12, dapat dikeiitahui bahwa variabeiil 

keipuasan nasabah (Y), digital markeiting (X1), dan kualitas 

peilayanan  (X2) dalam peiineiilitian ini dinyatakan reiiliabeiil. Hal 

teiirseiibut dibuktikan deiingan nilai Cronbach’s Alpha pada masing-

masing variabeiil yang leiibih beiisar dari 0,60, seiihingga instrumeiin 

peiineiilitian dapat dinyatakan konsisteiin dan layak digunakan. 

 

4.4. Hasil Uji Asumsi Klasik 

4.4.1. Hasil Uji Normalitas 

Uji asumsi dilakukan untuk meingeitahui apakah nilai reisidual 

dalam peineilitian ini beirdistribusi normal . modeil reigreisi yang baik 

ditandai deingan reisidual yang meimiliki distribusi normal atau 

meindeikati normal. Pada peineilitian ini, peingujian normalitas 
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dilakukan meilalui analisis grafik P-P Plots yang dapat dilihat dari 

Gambar 4.1 dan histogram pada gambar 4.1. 
    

Gambar 4.1 

Hasil Uji Normallitas P-P Plots 

 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beirdasarkan grafik Normal P-P Plots, titik-titik reisidual 

meinye ibar di seikitar garis diagonal dan meingikuti arah garis 

teirseibut. Hal ini meinunjukkan bahwa data reisidual beirdistribusi 

normal, seihingga asumsi normalitas dalam modeil reigreisi teilah 

teirpeinuhi 
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Gambar 4.2 

Hasil Uji Normallitas Histogram 

 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

4.4.2. Hasil Uji Multikolinearitas 

Uji multikolineiiaritas digunakan untuk meiingeiitahui ada atau 

tidaknya hubungan atau koreiilasi yang tinggi antar variabeiil 

indeiipeiindeiin (variabeiil beiibas) dalam suatu modeiil reiigreiisi. Peiingujian 

ini dapat dilakukan deiingan meiimeiiriksa nilai toleiiransi dan nilai 

varianceii inflation factor (VIF). Jika nilai Toleiiranceii > 0,10 atau 

nilai VIF < 10 maka dinyatakan tidak teiirjadi multikolineiiaritas. 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficients
a
 

Modeil 

Collineiarity Statistics 

Toleirancei VIF 

Digital Banking 

 
.360 2.777 

Kualitas Peilayanan 

 
.360 2.777 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Keipuasan Nasabah  

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Tabeiil 4.13 meiinunjukkan hasil uji multikolineiiaritas. 

Beiirdasarkan hasil teiirseiibut, dikeiitahui bahwa nilai toleiiranceii pada 

variabeiil Digital Markeiting (X1) dan Kualitas Peilayanan (X2) 

masing-masing seiibeiisar 0,360 (> 0,10), seiirta nilai Varianceii 

Inflation Factor (VIF) seiibeiisar 2,777 (< 10). Hal ini meiinunjukkan 

bahwa tidak teiirjadi multikolineiiaritas antar variabeiil indeiipeiindeiin 

dalam modeiil reiigreiisi, seiihingga modeiil reiigreiisi dinyatakan layak 

untuk digunakan. 

 

4.4.3.  Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heiiteiiroskeiidastisitas beiirtujuan untuk meiinilai ada tidaknya 

peiirbeiidaan varians reiisidual antar peiingamatan. Modeiil peiineiilitian 

yang baik adalah modeiil reiigreiisi yang tidak meiingandung geiijala 

heiiteiiroskeiidastisitas. 
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Gambar 4.3 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

Beiirdasarkan gambar 4.3 grafik scatteirplot antara nilai 

preidiksi dan reisidual, teirlihat pada titik-titik meinyeibar seicara acak 

diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y seirta tidak meimbeintuk 

pola teirteintu. Hal heiteiroskeidastisitas ini meinunjukkan bahwa tidak 

teirjadi pada modeil reigreisi, seihingga asumsi heiteirokeidastisitas teilah 

teirpeinuhi. 

 

4.5. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda digunakan untuk meiingeiitahui 

arah hubungan seiirta meiingukur beiisarnya peiingaruh variabeiil 

indeiipeiindeiin teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Adapun hasil analisis 

reiigreiisi lineiiar beiirganda dalam peiineiilitian ini disajikan pada Tabeiil 

4.14. 
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Tabel 4.14 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Modeil 

Unstandardizeid 

Coeifficieints 

Standardizeid 

Coeifficieints 

t Sig. B 

Std. 

Eirror Beita 

(Constant) 1.909 1.556   1.227 .223 

Digital 

Banking 
.073 .048 .138 1.509 .135 

Kualitas 

Peilayanan 
.480 .060 .728 7.977 .000 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Keiipuasan Nasabah 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beiirdasarkan hasil analisis reiigreiisi lineiiar beiirganda yang teiilah 

disajikan pada Tabeiil 4.14, dipeiiroleiih peiirsamaan reiigreiisi seiibagai 

beiirikut: 
 

Y= α + β1X1 + β2X2  + e 

Y= 1.909 + 0.073X1 + 0,480X2 + e 

 

Peiirsamaan di atas meiimiliki arti seiibagai beiirikut: 

1. Nilai 1.909 adalah konstanta, artinya jika seiimua variabeiil 

indeiipeiindeiin beiirnilai nol, maka nilai variabeiil deiipeiindeiin 

adalah 1.909. 

2. Nilai koeiifisieiin Digital Banking (X1) seiibeiisar 0.073  beiirnilai 

positif, meiinunjukkan bahwa teiirdapat hubungan positif 

antara Digital Banking (X1) dan Keipuasan Nasabah (Y) 

seiibeiisar 7,3%. Artinya, seiitiap peiiningkatan satu satuan pada 
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X1 akan meiiningkatkan Y seiibeiisar 0.073. Namun tidak 

berpengaruh signifikan. 

3. Nilai koeiifisieiin Kualitas Peilayanan (X2) seiibeiisar 0.480: 

Beiirnilai positif, meiinunjukkan bahwa teiirdapat hubungan 

positif antara Kualitas Peilayanan (X2) dan Keipuasan 

Nasabah (Y) seiibeiisar 48%. Artinya, seiitiap peiiningkatan satu 

satuan pada X2 akan meiiningkatkan Y seiibeiisar 0.480. 

 

4.5.1. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Uji t digunakan untuk meiinguji hipoteiisis peiineiilitian yang 

beiirkaitan deiingan peiingaruh masing-masing variabeiil indeiipeiindeiin 

seiicara parsial teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Adapun hasil uji t dalam 

peiineiilitian ini disajikan pada Tabeiil 4.15. 

 

Tabel 4.15 

Hasil Uji T 

Model t Sig. 

(Constant) 
1.227 0.223 

Digital Banking (X1) 
1.509 0.135 

Kualitas Peilayanan (X2) 
7.977 0.000 

a. Deiipeiindeiint Variableii: Keipuasan Nasabah (Y) 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Untuk meiineiintukan peiingaruh atau tidak dalam suatu 

peiineiilitian, digunakan keiiteiintuan bahwa apabila nilai signifikansi 

pada uji t > 0,05 maka hipoteiisis diteiirima. Adapun deiirajat 
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keiibeiibasan (deiigreiieii of freiieiidom) pada uji t dihitung deiingan rumus 

(df) = n − k − 1. Dalam peiineiilitian ini, jumlah sampeiil (n) seiibanyak 

100 reiispondeiin deiingan jumlah variabeiil indeiipeiindeiin seiibanyak 2, 

seiihingga dipeiiroleiih (df) = 100 − 2 − 1 = 97. Deiingan tingkat 

signifikansi (α) seiibeiisar 5%, maka nilai t tabeiil yang dipeiiroleiih 

adalah seiibeiisar 1.984. 

Beiidasarkan hasil pada tabeiil 4.15, dapat disimpulkan  bahwa: 

6. Variabeiil Digital Banking (X1) tidak meimiliki peiingaruh parsial 

teiirhadap Keipuasan Nasabah (Y). Hal ini dibuktikan deiingan nilai 

t hitung yang leiibih beiisar dari t tabeiil (1.509 < 1.984) seiirta 

tingkat signifikansi seiibeiisar 0.135 yang leiibih beisar dari 0.05. 

Oleiih kareiina itu H1 ditolak. 

7. Variabeiil Kualitas Peilayanan (X2) meiimiliki peiingaruh parsial 

teiirhadap Keipuasan Nasabah (Y). Hal ini dibuktikan deiingan nilai 

t hitung yang leiibih beiisar dari t tabeiil (7.977 > 1.986) seiirta 

tingkat signifikansi seiibeiisar 0.000 yang leiibih keiicil dari 0.05. 

Oleiih kareiina itu H2 diteiirima. 

 

4.5.2. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Uji F digunakan untuk meiingeiitahui apakah variabeiil 

indeiipeiindeiin seiicara beiirsama-sama (simultan) beiirpeiingaruh teiirhadap 

variabeiil deiipeiindeiin. Adapun hasil uji F dalam peiineiilitian ini 

disajikan pada Tabeiil 4.16. 
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Tabel 4.16 

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Modeil 

Sum of 

Squareis df Meian Squarei F Sig. 

Reiigreiission 748.013 2 374.006 118.238 .000b 

Reiisidual  306.827 97 3.163     
Total 

a. Deiipeiinde iint Variableii: Keipuasan Nasabah 

b. Preiidictors: (Constant), Digital Banking dan Kualitas Peilayanan 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Beiirdasarkan Tabeiil 4.16 diatas, dikeiitahui bahwa nilai F hitung 

seiibeiisar 118,238 dan signifikansinya se iibeiisar 0,000. Deiingan taraf 

signifikan 5%, se iidangkan nilai F tabe iil dapat dipeiiroleiih deiingan 

meiilihat tabeiil statistic deiingan rumus df= n-k dan nilai yang 

didapatkan seiibeiisar 3,09. Beiirdasarkan pada hasil tabeiil diatas F 

hitung > F tabeiil yang dimana 118,238 > 3,09, maka H3 diteiirima. 

Dapat disimpulkan bahwa, se iicara simultan variabeiil Digital 

Banking (X1) dan Kualitas Peilayanan (X2) beiirpeiingaruh teiirhadap 

Keipuasan Nasabah pada Keic. Babussalam, Aceih Teinggara (Y). 

 

4.5.2. Uji Koefesien Determinasi (R²) 

Uji koeiifisieiin deiiteiirminasi digunakan untuk meiingeiitahui seiijauh 

mana variabeiil indeiipeiindeiin seiicara simultan mampu meiinjeiilaskan 

variasi peiingaruh teiirhadap variabeiil deiipeiindeiin. Adapun hasil uji 

koeiifisieiin deiiteiirminasi dalam peiineiilitian ini disajikan pada Tabeiil 

4.17 
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Tabel 4.17 

Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Modeil R R Squarei 

Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirror of thei 

Eistimatei 

1 
.842a .709 .703 1.779 

a Preiidictors: (Constant), Digital Banking dan Kualitas Peilayanan 

b Deiipeiindeiint Variableii: Keiipuasan Nasabah 

Sumbeiir: Data diolah (2026) 

 

Angka R Squareii (R²) seiibeiisar 0.709, maka meiimiliki arti 

bahwa variabeiil Digital Markeiting (X1), dan Keipuasan Nasabah 

(X2) meiimbeiirikan peiingaruh seiicara beiirsama-sama seiibeiisar 70,9% 

teiirhadap variabeiil Keiipatuhan Keipuasan Nasabah (Y) dan sisanya 

29,1% dipeiingaruhi variabeiil lain diluar peiineiilitian ini seiipeiirti liteiirasi 

peiirpajakan, sosialisasi pajak dan variabeiil lainnya. 

 

4.6. Pembahasan 

4.6.1.  Pengaruh Digital Banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

pada Nasabah Kec. Babussalam, Aceh Tenggara 

Beirdasarkan hasil statistik meinunjukkan bahwa seicara peirsial 

variabeil Digital Banking (X1) tidak meimiliki peingaruh teirhadap 

Keipuasan Nasabah (Y). Hal teirseibut dibuktikan deingan nilai t 

hitung yang leibih keicil dibandingkan deingan t tabeil (1.509 < 

1.984) seirta tingkat signifikan seibeisar 0,135 yang leibih beisar dari 

0,05. Nilai koeifisiein Digital Bankingseibeisar 0.073 meinunjukkan 
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bahwa teirdapat hubungan positif antara Digital Banking teirhadap 

Keipuasan Nasabah hanya seibeisar 7,3%.  

Hasil teirseibut dapat dipahami meilalui tanggapan reispondein 

teirhadap seitiap peirnyataan dalam variabeil Digital Banking. Dari 

sisi akseisibilitas (acceissibility), seibagian beisar nasabah 

meinyatakan bahwa meireika dapat meingakseis informasi produk dan 

layanan BSI meilalui platform digital seipeirti weibsitei, aplikasi 

mobilei, dan meidia sosial, namun keimudahan akseis teirseibut beilum 

seicara langsung diteirjeimahkan meinjadi keipuasan yang dirasakan. 

Dari indikator inteiraktivitas (inteiractivity), reispondein meinilai 

bahwa reispons BSI meilalui platform digital teirhadap peirtanyaan 

dan masukan nasabah beilum seipeinuhnya ceipat dan solutif. Hal ini 

meingindikasikan bahwa komunikasi dua arah antara bank dan 

nasabah meilalui meidia digital masih beilum optimal. Dari sisi 

hiburan (einteirtainmeint), seibagian nasabah meinunjukkan tanggapan 

yang ceindeirung neitral teirhadap kontein Digital Banking BSI seipeirti 

iklan, videio, dan infografis, meinunjukkan bahwa kontein teirseibut 

beilum cukup meinarik untuk meimbeintuk peirseipsi keipuasan yang 

signifikan. Dari aspeik keipeircayaan (creidibility) dan informatif 

(informativeineiss), meiskipun nasabah meingakui bahwa informasi 

yang disampaikan meilalui platform digital BSI teirgolong akurat 

dan profeisional, namun keileingkapan informasi teirseibut beilum 

dirasakan meimadai oleih seiluruh reispondein. Kondisi ini seijalan 

deingan pandangan Musnaini eit al. (2020) yang meinyatakan bahwa 

digital markeiting tidak hanya teirbatas pada keigiatan promosi, 
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meilainkan meincakup keiseiluruhan proseis mulai dari peingeinalan 

produk hingga meimbangun hubungan jangka panjang deingan 

nasabah. Apabila proseis teirseibut beilum beirjalan seicara meinyeiluruh 

dan optimal, maka dampaknya teirhadap keipuasan nasabah pun 

meinjadi tidak signifikan. Dalam perspektif Teori Perilaku 

Konsumen (Consumer Behavior Theory) yang menyatakan bahwa 

perilaku konsumen dipengaruhi oleh proses konsumen dalam 

menerima informasi, membentuk persepsi, mengevaluasi, hingga 

menentukan keputusan terhadap suatu produk atau layanan. Dalam 

konteks digital marketing, media digital seharusnya mampu 

memberikan informasi, membangun kepercayaan, menciptakan 

interaksi, serta memenuhi kebutuhan nasabah, namun pada 

penelitian ini kemudahan akses informasi melalui website, aplikasi, 

dan media sosial belum secara langsung meningkatkan kepuasan 

nasabah 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakukan 

oleih Utami (2025) dan (Fadhli & Pratiwi, 2021) yang meimbuktikan 

bahwa digital markeiting tidak beirpeingaruh signifikan teirhadap 

keipuasan nasabah. Namun seibaliknya, peineilitian yang dilakukan 

oleih Asia (2025) dan Hastika (2025) meinunjukkan bahwa digital 

markeiting beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. 

4.6.2.  Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada Nasabah Kec. Babussalam, Aceh Tenggara 
 

Beirdasarkan hasil statistik meinunjukkan bahwa seicara peirsial 

variabeil Kualitas Peilayanan (X2) beirpeingaruh teirhadap Keipuasan 
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Nasabah (Y). Hal teirseibut dibuktikan deingan nilai t hitung yang 

leibih beisar dibandingkan deingan t tabeil (7,977 > 1,986) seirta 

tingkat signifikan seibeisar 0,000 yang leibih keicil dari 0,05. Nilai 

Koeifisiein Kualitas Peilayanan seibeisar 0,480 meinunjukan bahwa 

teirdapat peingaruh Kualitas Peilayanan teirhadap Keipuasan Nasabah 

seibeisar 40%. Artinya, seitiap peiningkatan satu satuan pada X2 akan 

meiningkatkan Y seibeisar 0,480. 

Peingaruh positif kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 

nasabah pada Keic. Babussalam, Aceih Teinggara meinunjukkan 

bahwa nasabah meirasa fasilitas yang dimiliki oleih BSI sudah 

meimadai, beirsih, nyaman digunakan, seirta mudah untuk dikunjungi 

seijalan deingan yang disampaikan Meiilani & Sugiarti (2022) bahwa 

kualitas peilayanan meirupakan beintuk eivaluasi atas peireincanaan, 

keigiatan, usaha, seirta beirbagai upaya yang dilakukan peirusahaan 

dalam meimeinuhi keibutuhan, keiinginan, dan harapan nasabah. Dari 

sisi peinyampaian informasi karyawan kei nasabah juga meirasa 

sangat jeilas dan mudah dipahami dalam meingeitahui suatu produk 

yang ada di BSI dimana kualitas peilayanan meinceirminkan upaya 

peimeinuhan keibutuhan konsumein yang diseirtai deingan keiseisuaian 

cara peinyampaian layanan, seihingga mampu meimeinuhi harapan 

dan meimeinuhi keipuasan peilanggan. Zaleilawati eit al., (2023). 

Keimudian Nasabah juga meirasa layanan yang dibeirikan oleih 

peigawai BSI teilah profeisional dan seisuai deingan inteigritas 

peirusahaaan. Hal ini teirmasuk bahwa peimeinuhan keibutuhan 

konsumein dari awal seitiap saat, teirmasuk bagian dari kualiatas 
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peilayanan yakni deingan layanan yang dibeirikan oleih peigawai 

dilakukan seicara beinar untuk bisa meimbahagiakan konsumein 

(Karundeing eit al., 2021). Keiamanan yang dibeirikan oleih BSI teilah 

meimbuat nasabah meirasa aman dan teirjamin teirkait data dari 

nasabah seirta BSI juga turut simpatik dan meinunjukkan peirhatian 

yang tulus teirhadap keiluhan maupun keibutuhan nasabah 

Hasil peineilitian ini seijalan deingan peineilitian yang dilakukan 

oleih, yang meinunjukkan bahwa kualitas peilayanan beirpeingaruh 

teirhadap keipuasan nasabah (Asia, 2025; Ichsan & Karim, 2021; 

Meiilani & Sugiarti, 2022; Nasfi eit al., 2020; Pranantha, 2021; 

Utami, 2025). 

 

4.6.3. Pengaruh Digital Banking dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah pada Nasabah Kec. 

Babussalam, Aceh Tenggara 
 

Beirdasarkan hasil simultan pada peineilitian ini meinyatakan 

bahwa nilai F hitung seibeisar 118,238 dan nilai signifikan (Sig) 

seibeisar 0,000. Nilai F tabeil pada peineilitian ini seibeisar 3,09. suatu 

peingujian dinyatakan signifikan apabila nilai f hitung > f tabeil, 

dimana pada peineilitian ini dipeiroleih 118,238 > 3,09 seilain itu nilai 

signifikan seibeisar 0,000 leibih keicil dari α (0,05), seihingga dapat 

disimpulkan bahwa variabeil Digital Banking (X1) dan Kualitas 

Peilayanan (X2) meimbeirikan peingaruh seicara beirsama-sama. 

Beirdasarkan nilai R squarei yaitu seibeisar 0.709 meinunjukkan 

bahwa variabrl digital markeiting dan kualitas peilayanan 

meimbeirikan peingaruh seicara beirsama-sama seibeisar 70,9% 



 
 

 

106 

 

teirhadaap variabeil keipuasaan nasabah, seidangkan sisanya 29,1% 

dipeingaruhi oleih variabeil lain diluar peineilitian ini. Seipeirti variabeil 

Citra peirusahaan (Asia, 2025), Kualiats Produk dan Eimosional 

(Fadhli & Pratiwi, 2021), dan Fitur Produk BSI Mobilei (Pranantha, 

2021) yang turut meimbeirikan kontribusi teirhadap keipuasan 

nasabah.   
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

5.1. Kesimpulan 

Beirdasarkan hasil peineilitian peimbahasan yang teilah 

dilakukan meingeinai peingaruh Digital Banking dan kualitas 

peilayanan teirhadap keipuasan nasabah di Keicamatan Beibussalam, 

Aceih Teinggara, maka dapat ditarik beibeirapa keisimpulan seibagai 

beirikut: 

1. Berdasarkan pengujian statistik bahwa secara parsial Digital 

Banking tidak meimiliki peingaruh teirhadap keipuasan nasabah   

2. Berdasarkan pengujian statistik bahwa secara parsial Kualitas 

peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. 

3. Digital Banking dan kualitas peilayanan seicara simultan 

beirpeingaruh teirhadap keipuasan nasabah. Keidua variabeil 

teirseibut seicara beirsama-sama meimbeirikan kontribusi yang 

kuat yaitu seibeisar 70,9% teirhadap keipuasan nasabah, 

seidangkan sisanya dipeingaruhi oleih variabeil lain diluar 

peineilitian. Hal ini meinunjukkan bahwa keipuasan tidak 

teirbeintuk oleih satu faktor, meilainkan meirupakan hasil 

dorongan dari lingkungan luar. 

 

5.2. Saran 

Beirdasarkan hasil yang didapatkan ole ih peineiliti, maka 

peineiliti meinyarankan beibeirapa hal seibagai beirikut: 
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1. Bagi Bank Syariah Indoneisia (BSI) 

Bank Syariah Indoneisia diharapkan dapat teirus meiningkatkan 

dan meingoptimalkan strateigi digital markeiting yang 

digunakan, khususnya dalam hal peinyampaian informasi 

produk dan layanan meilalui meidia sosial, weibsitei, seirta 

aplikasi BYOND. Seilain itu, BSI peirlu meimastikan keistabilan 

dan keimudahan peinggunaan aplikasi digital banking agar 

nasabah dapat beirtransaksi deingan nyaman tanpa teirkeindala 

gangguan teiknis. Upaya peiningkatan kualitas peilayanan juga 

peirlu dilakukan seicara beirkeilanjutan, teirutama dalam hal 

peingeilolaan antreian pada jam-jam sibuk dan peiningkatan 

keijeilasan peinyampaian informasi keipada nasabah, seihingga 

nasabah meirasa dihargai dan teirpeinuhi keibutuhannya. 

2. Bagi Nasabah BSI 

Nasabah BSI diharapkan dapat leibih aktif meimanfaatkan 

beirbagai layanan digital yang teirseidia, teirmasuk aplikasi 

mobilei banking BYOND, untuk keimudahan transaksi seihari-

hari. Nasabah juga dianjurkan untuk meingikuti program 

eidukasi dan sosialisasi yang diseileinggarakan oleih BSI agar 

dapat meimahami fitur-fitur layanan digital seicara leibih optimal. 

Seilain itu, nasabah diharapkan dapat meimbeirikan masukan dan 

umpan balik seicara aktif keipada pihak bank guna meindukung 

peiningkatan kualitas layanan yang beirkeilanjutan. 

 



 
 

 

109 

 

3. Bagi Peimeirintah dan Otoritas Teirkait 

Peimeirintah daeirah dan otoritas teirkait diharapkan dapat 

meindukung peiningkatan infrastruktur digital di Keicamatan 

Babussalam, Aceih Teinggara, teirmasuk peimeirataan akseis 

inteirneit yang meimadai. Dukungan ini sangat peinting agar 

masyarakat dapat meingakseis layanan peirbankan digital seicara 

meirata dan optimal, seihingga inklusi keiuangan syariah di 

wilayah teirseibut dapat seimakin meiningkat. 

4. Bagi Peineiliti Seilanjutnya 

Peineiliti seilanjutnya disarankan untuk meimpeirluas cakupan 

peineilitian deingan meinambahkan variabeil-variabeil lain yang 

beirpoteinsi meimeingaruhi keipuasan nasabah, seipeirti citra 

peirusahaan, keipeircayaan nasabah, atau loyalitas nasabah. 

Seilain itu, peineiliti seilanjutnya dapat meinggunakan meitodei 

peineilitian kualitatif atau mixeid meithod untuk meimpeiroleih 

peimahaman yang leibih meindalam meingeinai faktor-faktor yang 

meimeingaruhi keipuasan nasabah Bank Syariah Indoneisia, seirta 

dapat meimpeirluas wilayah peineilitian agar hasil yang dipeiroleih 

leibih reipreiseintatif dan dapat digeineiralisasikan seicara leibih luas. 
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Kepada Bapak/ibu/saudara (i) yang saya hormati, 

Perkenalkan, saya Rismanda Diatri mahasiswi Universitas 

Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh, Prodi Perbankan Syariah, 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Saat ini saya sedang 

melakukan penelitian pada nasabah Bank Syariah Indonesia. 

Adapun judul penelitian saya adalah “PENGARUH DIGITAL 

BANKING DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA 

(Studi Pada Nasabah BSI di Kecamatan Babussalam, Aceh 

Tenggara)”. 
Sehubung dengan hal tersebut, saya memohon kesediaan 

Bapak/ibu/saudara(i) untuk meluangkan waktu sejenak guna 

mengisi kuesioner ini untuk membantu peneliti dalam 

mengumpulkan data sebagai bahan penelitian. Oleh karena itu 

setiap jawaban yang diberikan sangat bermanfaat bagi saya dalam 

penelitian ini. Saya menjamin kerahasiaan jawaban 

Bapak/ibu/saudara (i) berikan dan hasilnya akan digunakan untuk 

kepentingan 

penelitian. 

Atas perhatian dan kerjasamanya, saya ucapkan terima 

kasih. Wassalamualaikum 

warahmatullahi wabarakatuh. 

 

Hormat Saya, 

Penulis, 

 

Rismanda Diatri 
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KUESIONER PENELITIAN 

 

 Petunjuk pengisian Kuesioner:  

Pilihlah satu Jawaban yang sesuai dengan pilihan anda, 

dengan memberikan tanda check list (✔) 

I. IDENTITAS RESPONDEN 

1. Nama Responden 

2. Jenis Kelamin 

☐ Laki-Laki     ☐ Perempuan 

3. Usia Responden 

☐ 17-25      ☐ 26-35 

☐ 36-45      ☐ >45 

3.    Pendidikan Terakhir 

      ☐ SD s/d SMA     ☐  D3 

      ☐ S1      ☐ Pasca (S2/S3) 

4.    Pekerjaan 

☐ PNS/TNI/POLRI   ☐ Pegawai swasta/wiraswasta 

☐ Pelajar/mahasiswa   ☐ Ibu rumah tangga/pensiun 

5.  Sudah berapa lama anda menjadi nasabah Bank Syariah 

Indonesia 

☐ Dibawah 1 tahun   ☐ Lebih dari 3 tahun 

☐ 1-3 tahun 

6. Alamat 

☐ Alas Merantcar (Alas Memancar) ☐ Melayu l    

☐ Kota Kutacane 

☐ Batu Mbulan Asli ☐ Mendabe ☐ Perapat Hilir 

☐ Batu Mbulan l   ☐ Kute Rih 

☐ Batu Mbulan ll   ☐ Mbarung 

☐ Batu Mbulan Baru   ☐ Mbarung Datuk Saudane 

☐ Batu Mbulan Sepakat  ☐ Pekhapat Titi Panjang  

☐ Gumpang Jaya   ☐ Kutacane Lama 
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☐ Kampung Melayu Gabungan  ☐ Muara Lawe Bulan 

☐ Kampung Raja    ☐ Pekhapat Sepakat 

7. Responden adalah nasabah 

☐ Tabungan  

☐ Pembiayaan 

 

II. ITEM PERNYATAAN 

 Pada setiap item kuesioner, berilah penelitian seberapah 

jauh Bapak/Ibu/Saudara (i) setuju dengan pernyataan yang tersedia. 

Isilah jawaban atas pernyataan pada kuesionerini dan jangan adas 

yang terlewatkan. Berilah 1 tanda check list (✔) pada salah satu 

jawabah dengan pemahaman bapak/Ibu/Saudara (i) dengan 

keterangan sebagai berikut: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS  : Sangat Setuju 

 

Skala yang digunakan dalam menjawab pertanyaan adalah sebagai 

berikut: 

STS 

(1) 

TS 

(2) 

N 

(3) 

S 

(4) 

SS 

(5) 

Sangat Tidak 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Netral Setuju Sangat 

Setuju 
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1. DIGITAL BANKING 

No Daftar Pernyataan Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya dapat dengan mudah 

mengakses informasi 

produk/layanan BSI melalui 

platform digital (website/aplikasi 

mobile/media sosial) 

     

2 Platform digital BSI mudah 

digunakan   
     

3 Saya dapat dengan mudah 

berinteraksi dengan pihak BSI 

melalui platform digital (misalnya, 

bertanya,memberikan saran, 

keluhan) 

     

4 Saya merasa BSI merespons 

pertanyaan/masukan saya melalui 

platform digital dengan cepat dan 

solutif 

     

5 Saya merasa konten Digital 

Banking BSI (misalnya, iklan, 

video, infografis) menarik dan 

menghibur 

     

6 Saya menikmati pengalaman 

menggunakan platform digital BSI  
     

7 Saya percaya bahwa informasi 

yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia melalui platform digital 

adalah akurat 

     

8 BSI terlihat profesional dan 

terpercaya melalui kehadiran 

digitalnya 

     

9 Informasi yang saya terima 

melalui platform digital Bank 

Syariah Indonesia lengkap dan 

jelas 
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10 Saya mendapatkan informasi yang 

saya butuhkan dengan mudah 

melalui platform digital BSI 

     

 

2. KUALITAS PELAYANAN 

No Daftar Pernyataan Jawaban 

STS TS N S SS 

1 Saya merasa BSI memiliki 

fasilitas yang sangat memadai, 

bersih serta aman nyaman untuk 

digunakan (misal; ruang tunggu, 

mushola dan tempat parkir)  

     

2 Saya merasa lokasi BSI  

strategis dan mudah dijangkau  

     

3 Saya merasa BSI menjelaskan 

produknya secara jelas dan 

mudah dipahami  

     

4 Saya merasa karyawan BSI 

melayani  

transaksi dengan cepat, tepat dan 

efisien  

     

5 Saya merasa layanan yang 

diberikan pegawai BSI 

profesional dan sesuai dengan 

integritas perusahaan  

     

6 Saya merasa layanan yang 

diberikan pegawai BSI cepat, 

tepat, dan efisien.  

     

7 Saya merasa BSI menjamin 

keamanan nasabah dalam 

berinteraksi  

     

8 Saya merasa BSI menyimpan data      
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nasabah dengan aman 

9 Saya merasa BSI simpatik 

terhadap keluhan nasabah  

     

10 Karyawan BSI menunjukkan 

perhatian yang tulus terhadap 

kebutuhan saya sebagai nasabah 

     

 

3. KEPUASAN NASABAH 

No Daftar Pernyataan Jawaban 

ST

S 

TS N S SS 

1 Saya merasa puas dengan layanan 

yang diberikan BSI sesuai dengan 

harapan saya (nasabah)  

     

2 Saya merasa tertarik menggunakan 

BSI dalam transaksi jangka panjang  

     

3 Saya akan mempertimbangkan BSI 

sebagai pilihan utama untuk 

kebutuhan perbankan saya di masa 

depan   

     

4 Saya akan menggunakan 

produk/jasa lain yang ada pada BSI 

     

5 Saya merasa puas dengan BSI dan 

akan merekomendasikan produk 

atau jasa yang ada pada BSI kepada 

keluarga atau teman  

     

6 Saya akan memberikan ulasan 

positif tentang BSI kepada orang 

lain.  
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Lampiran 2 Jawaban Responden 

 

1. Digital Banking 

N

o 

X1.

1 

X1.

2 

X1.

3 

X1.

4 

X1.

5 

X1.

6 

X1.

7 

X1.

8 

X1.

9 

X1.

10 

Tot

al 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

2 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 39 

3 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 19 

4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 3 42 

5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 48 

6 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 40 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 40 

10 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

11 3 5 4 4 4 5 3 2 3 1 34 

12 5 5 3 3 3 5 5 5 4 4 42 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

14 4 5 3 4 5 4 5 5 4 5 44 

15 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 32 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

18 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 38 

19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

24 4 5 5 4 3 3 5 5 5 5 44 

25 4 4 4 3 2 3 4 4 2 3 33 

26 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 38 

27 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 47 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

30 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 49 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

34 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 3 5 5 5 4 2 3 5 5 5 42 

37 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 48 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

40 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 14 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 39 

42 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

43 3 5 2 3 4 4 4 2 2 3 32 

44 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 40 

45 2 3 4 5 1 2 3 4 5 5 34 

46 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 42 

47 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 46 

48 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 45 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 42 

50 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 43 

51 4 3 5 4 5 3 5 4 2 5 40 

52 3 4 5 4 3 5 4 5 3 3 39 

53 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 47 

54 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 44 

55 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 44 

56 5 4 4 5 4 3 4 4 5 5 43 

57 4 5 5 4 3 5 3 4 4 5 42 

58 4 5 4 4 3 5 5 4 4 5 43 

59 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 47 

60 5 3 4 4 4 5 4 4 4 2 39 

61 4 5 4 1 4 2 4 5 4 5 38 

62 4 5 3 3 3 4 3 4 3 3 35 

63 5 5 4 5 2 5 5 5 5 4 45 

64 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 33 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 28 

67 5 4 5 4 5 3 4 5 4 3 42 

68 4 5 5 4 5 3 5 4 5 5 45 
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69 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 46 

70 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 45 

71 4 3 4 3 4 3 5 4 4 5 39 

72 4 4 5 3 3 4 4 5 5 4 41 

73 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

74 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 45 

75 4 5 3 3 4 5 4 5 5 3 41 

76 4 5 4 5 4 5 4 5 3 5 44 

77 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

78 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

79 4 5 3 4 5 3 4 5 4 5 42 

80 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 38 

81 4 5 4 5 4 5 4 3 3 5 42 

82 4 5 5 3 5 4 5 4 4 3 42 

83 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

84 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 39 

85 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 43 

86 5 5 4 3 3 5 4 4 4 5 42 

87 4 5 5 4 4 3 4 5 5 5 44 

88 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

89 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 

90 4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 44 

91 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

92 4 5 5 3 4 5 4 4 3 4 41 

93 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 44 

94 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 43 

95 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 45 

96 4 5 5 4 3 4 4 3 3 4 39 

97 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

98 4 3 3 4 4 5 3 3 4 5 38 

99 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 42 

10

0 4 5 5 3 3 4 4 4 5 3 40 
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2. Kualitas Pelayanan 

N

o 

X2.

1 

X2.

2 

X2.

3 

X2.

4 

X2.

5 

X2.

6 

X2.

7 

X2.

8 

X2.

9 

X2.

10 

Tot

al 

1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

2 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 40 

3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 21 

4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 46 

5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 45 

6 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 41 

7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

9 3 4 4 3 4 4 4 4 3 5 38 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 41 

11 4 3 5 5 1 3 4 5 5 3 38 

12 5 5 3 5 4 3 3 3 3 3 37 

13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

14 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

15 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 36 

16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 3 4 5 4 4 5 5 5 4 3 42 

20 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

22 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 41 

23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

24 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 47 

25 4 5 4 3 4 3 3 2 3 3 34 

26 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 37 

27 3 3 5 4 5 4 5 4 5 5 43 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

30 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 46 

31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

34 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 47 
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35 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

36 5 5 3 4 3 4 5 5 5 5 44 

37 5 5 5 5 4 5 3 4 5 3 44 

38 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

39 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 47 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

42 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 45 

43 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 38 

44 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 41 

45 2 4 5 1 5 5 4 3 3 3 35 

46 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

47 3 4 5 4 4 5 5 5 4 5 44 

48 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 46 

49 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 48 

50 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 44 

51 4 5 5 5 3 4 3 4 4 5 42 

52 5 4 3 4 5 4 3 5 5 4 42 

53 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 47 

54 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 44 

55 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 45 

56 5 5 4 3 4 4 4 5 5 5 44 

57 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 45 

58 4 3 4 4 4 5 5 4 4 5 42 

59 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 44 

60 2 3 5 5 4 4 5 5 5 3 41 

61 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

62 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 31 

63 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 49 

64 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 36 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

66 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

67 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

68 5 5 3 5 4 5 4 5 5 5 46 

69 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 45 

70 4 1 2 4 4 3 4 5 5 4 36 

71 3 5 3 4 5 4 5 4 5 3 41 
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72 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 44 

73 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 46 

74 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 47 

75 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 42 

76 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 43 

77 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 45 

78 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 43 

79 4 5 4 5 4 4 5 4 3 5 43 

80 4 3 5 4 5 4 3 4 4 4 40 

81 4 3 4 5 4 5 4 5 4 5 43 

82 3 4 4 5 3 4 4 4 5 3 39 

83 4 5 4 5 4 4 5 4 3 5 43 

84 4 5 3 5 5 4 3 3 4 4 40 

85 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 44 

86 4 5 3 4 5 4 4 3 3 4 39 

87 4 5 4 3 5 4 5 4 5 3 42 

88 4 5 3 4 4 5 4 5 3 5 42 

89 4 5 5 4 5 3 5 4 5 4 44 

90 5 3 4 5 4 5 5 5 4 5 45 

91 4 5 4 5 4 5 5 4 3 5 44 

92 4 5 5 3 4 5 4 4 5 3 42 

93 4 5 3 4 5 3 4 4 5 5 42 

94 4 4 3 5 5 3 5 4 4 4 41 

95 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 45 

96 4 5 4 4 5 5 3 3 5 3 41 

97 5 5 4 4 3 4 5 4 5 5 44 

98 4 5 5 4 4 4 3 3 4 4 40 

99 5 5 4 4 4 5 3 4 3 5 42 

10

0 4 5 5 4 4 5 3 3 4 4 41 
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3. Kepuasan Nasabah 

No Y1.1 Y2.2 X3.3 X4.4 X5.5 X6.6 Total 

1 4 4 4 4 4 4 24 

2 5 4 4 3 4 4 24 

3 2 2 2 2 2 2 12 

4 4 5 5 5 5 3 27 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 5 5 4 3 4 5 26 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 5 5 5 5 5 5 30 

9 4 4 5 5 3 5 26 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 4 5 4 5 2 3 23 

12 4 4 4 3 3 4 22 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 3 5 4 5 4 5 26 

15 3 4 3 3 3 4 20 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 5 5 4 5 4 5 28 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 4 5 3 4 5 4 25 

20 5 5 5 5 5 5 30 

21 5 4 4 4 4 5 26 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 3 3 3 3 3 3 18 

24 4 5 5 1 4 4 23 

25 3 3 3 4 3 3 19 

26 4 4 3 3 3 4 21 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 5 5 5 5 5 5 30 

29 5 5 5 5 5 5 30 

30 4 4 5 5 5 5 28 

31 5 5 5 5 5 5 30 

32 4 4 4 4 5 5 26 

33 5 5 5 5 5 5 30 

34 5 5 5 5 5 5 30 

35 5 5 5 5 5 5 30 
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36 5 5 4 5 5 5 29 

37 5 5 5 5 5 5 30 

38 5 5 5 5 5 5 30 

39 4 3 3 5 5 5 25 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 4 4 4 4 4 3 23 

42 5 5 4 3 4 5 26 

43 5 5 4 4 4 3 25 

44 4 5 4 4 4 4 25 

45 3 4 2 5 5 5 24 

46 4 5 4 5 4 5 27 

47 4 3 4 2 4 4 21 

48 5 4 4 5 4 5 27 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 5 4 5 5 4 5 28 

51 5 5 4 5 4 5 28 

52 3 4 5 3 4 4 23 

53 5 4 4 5 4 5 27 

54 5 4 4 4 5 5 27 

55 4 5 4 5 5 4 27 

56 4 5 4 4 5 4 26 

57 5 5 4 5 4 4 27 

58 5 3 4 3 4 5 24 

59 5 5 5 5 5 5 30 

60 3 5 4 3 5 3 23 

61 4 5 4 5 3 4 25 

62 3 4 4 3 3 3 20 

63 5 5 5 4 4 5 28 

64 3 4 4 4 4 4 23 

65 5 5 5 5 5 5 30 

66 2 3 2 3 2 3 15 

67 4 5 3 5 4 4 25 

68 5 4 5 4 3 5 26 

69 5 4 4 5 4 5 27 

70 3 1 2 4 4 5 19 

71 3 4 4 5 4 5 25 

72 5 5 4 5 4 4 27 
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73 5 4 4 4 4 5 26 

74 4 5 4 5 5 5 28 

75 3 4 4 5 4 3 23 

76 5 4 3 4 5 4 25 

77 5 4 3 4 5 4 25 

78 4 5 4 5 4 5 27 

79 4 5 4 5 3 5 26 

80 4 5 4 5 5 5 28 

81 4 5 3 5 4 5 26 

82 4 5 4 4 3 3 23 

83 4 5 4 3 4 5 25 

84 4 5 4 4 4 3 24 

85 4 5 4 5 5 4 27 

86 5 4 4 5 3 3 24 

87 4 5 4 5 4 5 27 

88 4 5 4 5 4 5 27 

89 4 4 5 5 4 5 27 

90 4 5 4 5 4 5 27 

91 4 5 4 3 4 5 25 

92 5 5 4 4 3 3 24 

93 4 5 4 5 4 5 27 

94 3 4 4 5 5 4 25 

95 4 5 3 5 4 4 25 

96 4 5 3 3 5 4 24 

97 4 4 5 4 5 4 26 

98 4 3 4 5 5 3 24 

99 3 4 5 5 3 4 24 

100 4 5 5 3 4 4 25 
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Lampiran 3 Hasil Uji Validitas 

1. Digital Banking 

Correlations 

  
X1.
1 

X1.
2 

X1.
3 

X1.
4 

X1.
5 

X1.
6 

X1.
7 

X1.
8 

X1.
9 

X1.
10 

TO
TAL 

X1.
1 

Pears
on 
Correl
ation 

1 
.50
9

**
 

.51
7

**
 

.43
1

**
 

.46
4

**
 

.54
7

**
 

.62
0

**
 

.60
6

**
 

.54
0

**
 

.46
0

**
 

.774
**
 

X1.
2 

Pears
on 
Correl
ation 

.50
9

**
 

1 
.40
1

**
 

.42
3

**
 

.42
1

**
 

.53
6

**
 

.48
0

**
 

.56
6

**
 

.44
3

**
 

.42
6

**
 

.706
**
 

X1.
3 

Pears
on 
Correl
ation 

.51
7

**
 

.40
1

**
 

1 
.50
0

**
 

.41
7

**
 

.31
2

**
 

.56
4

**
 

.55
3

**
 

.56
3

**
 

.44
2

**
 

.717
**
 

X1.
4 

Pears
on 
Correl
ation 

.43
1

**
 

.42
3

**
 

.50
0

**
 

1 
.38
8

**
 

.51
3

**
 

.43
0

**
 

.51
8

**
 

.51
0

**
 

.53
0

**
 

.724
**
 

X1.
5 

Pears
on 
Correl
ation 

.46
4

**
 

.42
1

**
 

.41
7

**
 

.38
8

**
 

1 
.37
5

**
 

.54
2

**
 

.40
5

**
 

.45
3

**
 

.37
2

**
 

.663
**
 

X1.
6 

Pears
on 
Correl
ation 

.54
7

**
 

.53
6

**
 

.31
2

**
 

.51
3

**
 

.37
5

**
 

1 
.42
8

**
 

.43
5

**
 

.33
1

**
 

.26
3

**
 

.648
**
 

X1.
7 

Pears
on 
Correl
ation 

.62
0

**
 

.48
0

**
 

.56
4

**
 

.43
0

**
 

.54
2

**
 

.42
8

**
 

1 
.57
4

**
 

.55
5

**
 

.58
0

**
 

.785
**
 

X1.
8 

Pears
on 
Correl
ation 

.60
6

**
 

.56
6

**
 

.55
3

**
 

.51
8

**
 

.40
5

**
 

.43
5

**
 

.57
4

**
 

1 
.63
1

**
 

.56
8

**
 

.801
**
 

X1.
9 

Pears
on 
Correl
ation 

.54
0

**
 

.44
3

**
 

.56
3

**
 

.51
0

**
 

.45
3

**
 

.33
1

**
 

.55
5

**
 

.63
1

**
 

1 
.53
6

**
 

.764
**
 

X1.
10 

Pears
on 
Correl
ation 

.46
0

**
 

.42
6

**
 

.44
2

**
 

.53
0

**
 

.37
2

**
 

.26
3

**
 

.58
0

**
 

.56
8

**
 

.53
6

**
 

1 
.720

**
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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2. Kualitas Pelayanan 

Correlations 

  
X2.
1 

X2.
2 

X2.
3 

X2.
4 

X2.
5 

X2.
6 

X2.
7 

X2.
8 

X2.
9 

X2.
10 

TO
TAL 

X2.
1 

Pears
on 
Correl
ation 

1 
.42
9

**
 

.20
0

*
 

.42
4

**
 

.23
4

*
 

.30
7

**
 

,15
7 

.34
7

**
 

.27
7

**
 

.43
3

**
 

.597
**
 

X2.
2 

Pears
on 
Correl
ation 

.42
9

**
 

1 
.24

4
*
 

.22
4

*
 

.30
6

**
 

.31
0

**
 

,13
6 

,07
7 

,13
5 

.28
0

**
 

.497
**
 

X2.
3 

Pears
on 
Correl
ation 

.20
0

*
 

.24
4

*
 

1 
.29
3

**
 

.28
4

**
 

.51
5

**
 

.41
6

**
 

.32
9

**
 

.34
1

**
 

.27
9

**
 

.604
**
 

X2.
4 

Pears
on 
Correl
ation 

.42
4

**
 

.22
4

*
 

.29
3

**
 

1 
.30
9

**
 

.38
3

**
 

.40
4

**
 

.59
8

**
 

.36
8

**
 

.48
4

**
 

.697
**
 

X2.
5 

Pears
on 
Correl
ation 

.23
4

*
 

.30
6

**
 

.28
4

**
 

.30
9

**
 

1 
.39
3

**
 

.43
4

**
 

.29
3

**
 

.41
3

**
 

.32
7

**
 

.618
**
 

X2.
6 

Pears
on 
Correl
ation 

.30
7

**
 

.31
0

**
 

.51
5

**
 

.38
3

**
 

.39
3

**
 

1 
.38
9

**
 

.48
2

**
 

.23
2

*
 

.48
9

**
 

.695
**
 

X2.
7 

Pears
on 
Correl
ation 

,15
7 

,13
6 

.41
6

**
 

.40
4

**
 

.43
4

**
 

.38
9

**
 

1 
.59
8

**
 

.44
6

**
 

.51
2

**
 

.690
**
 

X2.
8 

Pears
on 
Correl
ation 

.34
7

**
 

,07
7 

.32
9

**
 

.59
8

**
 

.29
3

**
 

.48
2

**
 

.59
8

**
 

1 
.50
4

**
 

.60
4

**
 

.742
**
 

X2.
9 

Pears
on 
Correl
ation 

.27
7

**
 

,13
5 

.34
1

**
 

.36
8

**
 

.41
3

**
 

.23
2

*
 

.44
6

**
 

.50
4

**
 

1 
.20

5
*
 

.599
**
 

X2.
10 

Pears
on 
Correl
ation 

.43
3

**
 

.28
0

**
 

.27
9

**
 

.48
4

**
 

.32
7

**
 

.48
9

**
 

.51
2

**
 

.60
4

**
 

.20
5

*
 

1 
.716

**
 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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3. Kepuasan Nasabah 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 TOTAL 

Y1 Pearson 
Correlation 

1 .442
**
 .506

**
 .310

**
 .408

**
 .480

**
 .744

**
 

Y2 Pearson 
Correlation 

.442
**
 1 .475

**
 .343

**
 .330

**
 .277

**
 .679

**
 

Y3 Pearson 
Correlation 

.506
**
 .475

**
 1 .283

**
 .344

**
 .354

**
 .698

**
 

Y4 Pearson 
Correlation 

.310
**
 .343

**
 .283

**
 1 .354

**
 .403

**
 .666

**
 

Y5 Pearson 
Correlation 

.408
**
 .330

**
 .344

**
 .354

**
 1 .447

**
 .688

**
 

Y6 Pearson 
Correlation 

.480
**
 .277

**
 .354

**
 .403

**
 .447

**
 1 .707

**
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Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas 

1. Digital Banking 

 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

,901 10 

 

2. Kualitas Pelayanan 

                   Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

.853 8 

 

3. Kepuasan Nasabah 

Reliability Statistics 
 

Cronbach's Alpha N of Items 

,786 6 
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Lampiran 5 Hasil Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

p-p plot 

 
 

Histogram  
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2. Uji Multikoliniearitas 

 

Coefficients
a
 

Modeil 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

Digital Banking 

 
.360 2.777 

Kualitas Pelayanan 

 
.360 2.777 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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3. Uji Heteroskedastisitas 
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Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

  Coefficients
a
 

 

 

 

 

 

Model 

 

 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz 

ed 

Coefficient 

s 

 

 

 

 

 

t 

 

 

 

 

 

Sig. 

 

 

Collinearity 

Statistics 

 

B 

 

Std. Error 

 

Beta 

Toleranc 

e 

 

VIF 

1 (Constant) 1,909 1,556   1,227 ,223     

 Digital Banking 
,073 ,048 ,138 1,509 ,135 ,360 2,777 

 Kualitas Pelayanan 
,480 ,060 ,728 7,977 ,000 ,360 2,777 

a. Dependent Variabel: Kepuasan Nasabah 
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1. Uji Parsial (T) 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 1,909 1,556   1,227 ,223 

Digital 

Banking 
,073 ,048 ,138 1,509 ,135 

Kualitas 

Pelayanan 
,480 ,060 ,728 7,977 ,000 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 
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2. Uji Simultan (F) 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 

748,013 2 374,006 118,238 .000
b
 

Residual 
306,827 97 3,163     

Total 
1054,840 99       

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Digital Banking dan Kualitas Pelayanan 
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8. Uji Koefesien Determinasi (R
2
) 

 

Model Summary
b 

 

 

Model 

 

 

R 

 

 

R Square 

 

Adjusted R 

Square 

 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .842
a
 .709 .703 1.926 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Digital Banking 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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Lampiran 7 r Tabel 

Df=100-2=98 jadi r Tabel sebesar 0.196 
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Lampiran 8 t Tabel 
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Df=100-2-1=97 jadi t Tabel sebesar 1.984 
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Lampiran 9 f Tabel 

Df=98 jadi F Tabel sebesar = 3,94 
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