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ABSTRAK 

 

Tri Utami Handayani, NIM. 181420119, Judul Skripsi: Pengaruh 

Kualitas Layanan Digital Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

Kualitas layanan yang diberikan perusahaan perbankan merupakan upaya 

untuk memenuhi ekspektasi dan harapan nasabah ketika menggunakan jasa 

perbankan. Lembaga perbankan harus mampu memberikan pelayanan yang 

berkualitas agar tercapainya kepuasan nasabah. Hal tersebut akan berdampak 

positif bagi jalannya kegiatan perbankan serta dapat membantu menjaga citra nama 

baik perusahaan di mata masyarakat. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu apakah Efficiency, Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy berpengaruh secara parsial 

dan simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan secara empiris 
pengaruh kualitas layanan digital banking yang diukur melalui variabel Efficiency, 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy secara parsial dan 

simultan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19.  

Metode penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

sumber data primer dan teknik pengumpulan data memakai kuesioner. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non-probability sampling 

dengan metode convenience sampling. Penentuan jumlah sampel menggunakan 

rumus Lemeshow dan teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi 

linier berganda. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan Efficiency, Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan empathy berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah sedangkan hasil pengujian secara parsial menunjukkan 

Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, dan Assurance tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah, sedangkan empathy berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah.  

 

 

Kata Kunci: Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

 

 Tri Utami Handayani, NIM. 181420119, Thesis Title: The Effect of 

Digital Banking Service Quality on Customer Satisfaction at PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung in Transactions During the Covid-19 

Pandemic. 

 The quality of services provided by banking companies is an effort to 

meet customer expectations and expectations when using banking services. 

Banking institutions must be able to provide quality services in order to achieve 

customer satisfaction. This will have a positive impact on the course of banking 

activities and can help maintain the company's good name in the eyes of the public. 

 The formulation of the problem in this study is whether Efficiency, 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy partially and 

simultaneously affect the Customer Satisfaction of PT. Bank Syariah Indonesia 

KCP Rangkasbitung in Transactions During the Covid-19 Pandemic. 

 This study aims to determine and empirically prove the effect of digital 

banking service quality as measured by the variables Efficiency, Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy partially and simultaneously 

on Customer Satisfaction at PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung in 

Transactions During the Covid-19 Pandemic. 

 This research method uses quantitative research methods with primary 

data sources and data collection techniques using questionnaires. The sampling 

technique used is a non-probability sampling technique with the convenience 

sampling method. Determination of the number of samples using the Lemeshow 

formula and the data analysis technique used is multiple linear regression analysis. 

 The results of this study indicate that simultaneously Efficiency, 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and empathy have an effect on 

customer satisfaction while the partial test results show that Efficiency, Tangible, 

Reliability, Responsiveness, and Assurance have no effect on customer 

satisfaction, while empathy has no effect on customer satisfaction. customer. 

 

Keywords: Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Customer Satisfaction. 
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MOTTO 

 

ِ لىِثَ لهَمُْْۖ وَلىَْ كُىثَ  هَ اللَّه ىا مِهْ حَىْلكَِْۖ فبَمَِا رَحْمَةٍ مِّ  فظًَّّا غَليِظَ الْقلَْبِ لََوفضَُّ

ِه  لْ عَلىَ اللَّه  فاَعْفُ عَىْهمُْ وَاسْحغَْفزِْ لهَمُْ وَشَاوِرْهمُْ فيِ الْْمَْزِْۖ فئَذَِا عَزَمْثَ فحَىََكه

ليِهَ  َ يحُِبُّ الْمُحىََكِّ  إنِه اللَّه

 

“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut terhadap 

mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 

menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, mohonkanlah 

ampun bagi mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. 

Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada 

Allah. Sungguh, Allah mencintai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya” 

(QS. Al-Imran ayat 159) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Kemajuan teknologi yang semakin berkembang pesat membuat 

mobilitas kehidupan manusia semakin cepat dan mudah. Hal ini menjadi suatu 

tuntutan dan tantangan tersendiri ketika terdapat perubahan pola perilaku yang 

sebelumnya menggunakan cara-cara konvensional atau kuno, kini beralih 

dengan memanfaatkan teknologi yang ada. Kemajuan teknologi yang tidak 

terelakkan ini membuat gaya hidup manusia dan segala peralatan elektronik 

tidak dapat dipisahkan. Berdasarkan survei Sosial Ekonomi Nasional 

(SUSENAS) tahun 2016-2020, jumlah pengguna internet di Indonesia selalu 

mengalami peningkatan. Hal ini dapat terlihat dari data Badan Pusat Statistik 

(BPS) yang memberikan informasi mengenai jumlah penduduk Indonesia yang 

memanfaatkan kemajuan teknologi dengan cara mengakses internet (BPS, 

2020). Berikut rincian data hasil survei yang diperoleh: 

Tabel 1. 1  

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2016-2020 

No Tahun Persentase Penduduk yang Mengakses Internet 

1 2016 25,37 

2 2017 32,34 

3 2018 39,9 

4 2019 47,69 

5 2020 53,73 
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Hasil survei tersebut menunjukkan bahwa di setiap tahunnya jumlah 

pengguna internet di Indonesia selalu mengalami peningkatan. Hal ini 

disebabkan oleh penggunaan teknologi dan internet yang sudah mendominasi 

kegiatan sehari-hari. Kini kemajuan teknologi tidak hanya berperan sebagai 

faktor pendukung, namun berkembang pesat menjadi faktor penentu dalam 

memenuhi kebutuhan (Marlina & Humairah, 2018). Kecenderungan 

masyarakat yang mendominasi penggunaan teknologi internet membuat bank 

harus selalu berinovasi. Persaingan di era digital ini akan semakin membuat 

perusahaan bank berlomba-lomba menciptakan suatu inovasi teknologi yang 

dirancang khusus untuk menarik minat dan memperluas pangsa pasar. Bank 

yang tidak mengikuti perkembangan zaman dalam hal inovasi teknologi akan 

cenderung sulit untuk maju dan berkembang karena transaksi non tunai akan 

terus meningkat sejalan dengan kemajuan teknologi dan perubahan pola 

perilaku masyarakat (Mita Sicilia & Abu Yazid, 2020). 

Ketidakstabilan ekonomi saat ini yang disebabkan oleh adanya 

pandemi Covid-19 memberikan dampak yang cukup besar bagi berbagai sektor 

kehidupan. Berbagai permasalahan mulai bermunculan dan pemerintah 

Indonesia berfokus pada 3 sektor utama yang di prioritaskan untuk 

dilakukannya pemulihan yaitu sektor kesehatan, sektor riil, dan sektor 

perbankan. Sebagai lembaga intermediasi yang menjadi perantara untuk 

investasi para pelaku usaha, perbankan memerlukan berbagai strategi inovatif 
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untuk tetap melakukan kegiatan operasionalnya meskipun ruang gerak yang 

terbatas karena adanya virus Covid-19. 

Pandemi Covid-19 menyebabkan keterbatasan ruang gerak tatap muka 

secara langsung. Tinggi nya kasus Covid-19 di Indonesia membuat pemerintah 

segera mengambil sikap dan menerapkan berbagai kebijakan dalam rangka 

mencegah penyebaran Covid-19 yang meluas, diantaranya adalah 

diberlakukannya PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan PPKM 

(Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat). Pemerintah juga 

memberikan layanan vaksin secara gratis dan merata dengan harapan 

Indonesia akan segera pulih dan bangkit dari keterpurukan akibat adanya 

pandemi Covid-19. Situasi ini menyebabkan terganggunya kegiatan utama 

perbankan dalam hal penghimpunan dana dan penyaluran dana kepada 

masyarakat yang mengharuskan adanya kontak secara langsung.  

Penerapan digital banking menjadi salah satu strategi dalam 

meningkatkan eksistensi kegiatan perbankan dalam kemajuan teknologi juga 

sebagai salah satu langkah dalam mepertahankan keberadaan nasabah di 

tengah pandemi Covid-19. Pihak bank akan tetap bekerja untuk melayani 

nasabahnya meskipun tidak bertemu secara langsung, begitupun nasabah akan 

merasa aman dan nyaman ketika bertransaksi. Hal ini menjadi angin segar bagi 

kedua belah pihak sebagai solusi agar terhindar dari paparan virus Covid-19. 

Nasabah diharapkan dapat melakukan transaksi sepanjang waktu tanpa harus 

pergi ke kantor cabang dan tidak perlu memperhatikan jam operasional kantor 
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sehingga memberikan nasabah kendali atas transaksi yang di kehendakinya. 

Digital banking membuat bank berfokus pada kualitas layanan serta 

kemudahan transaksi dibandingkan dengan memperbanyak kuantitas dari 

kantor cabang bank. Timbulnya berbagai hambatan dalam kegiatan ekonomi 

saat ini menurunkan potensi transaksi pembayaran namun menjadi suatu 

dorongan percepatan akselerasi teknologi keuangan digital (Mawarni & Iqbal 

Fasa, 2021). 

Terdapat beberapa macam layanan digital banking secara umum yang 

dikembangkan di Indonesia yaitu berupa internet banking, phone banking, 

SMS banking, dan mobile banking (Otoritas Jasa Keuangan, 2019). Salah satu 

bank syariah yang menerapkan layanan digital banking di Indonesia adalah PT. 

Bank Syariah Indonesia (BSI) melalui aplikasinya yang bernama BSI Mobile, 

meskipun kehadiran BSI masih terbilang cukup muda dan baru di Indonesia 

karena BSI baru diresmikan pada tanggal 1 Februari 2021 yang merupakan 

bank hasil merger dari 3 bank syariah BUMN di Indonesia yaitu bank mandiri 

syariah, BNI syariah, dan BRI syariah, namun eksistensi BSI dalam dunia 

digital banking tumbuh dengan cukup baik.  

Menurut Direktur Utama Bank Syariah Indonesia (BSI) Hery Gunardi, 

Selama pandemi COVID-19 dan adanya kebijakan Pembatasan Sosial 

Berskala Besar (PSBB) serta Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat 

(PPKM), sejak Maret 2020 porsi transaksi BSI Mobile terus mengalami 

kenaikan. Sampai dengan Juli 2021, transaksi BSI Mobile berkontribusi paling 
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tinggi yaitu 46 % dari jumlah transaksi e-channel. Jumlah pengguna BSI 

Mobile sampai dengan tanggal 17 Agustus 2021 sebanyak lebih dari 2,7 juta 

pengguna atau meningkat 79,4 % sejak awal 2021 secara tahunan dengan 

jumlah pengguna aktif mencapai lebih dari 1,1 juta nasabah atau meningkat 

sebanyak 92,5 % secara tahunan (Indrawan, 2021). BSI Mobile menyediakan 

berbagai layanan untuk memudahkan nasabah dalam bertransaksi, diantaranya 

fitur pembukaan rekening online, fitur transfer, belanja online, transaksi QRIS, 

top up pulsa, dan pembayaran lainnya. BSI Mobile juga memiliki fitur produk 

BSI Tabungan E-Mas dan juga Gadai Emas serta menyediakan fasilitas 

pembayaran Zakat, Infaq, Sedekah dan Wakaf (ZISWAF), dan masih banyak 

fitur lainnya.  

Penerapan digital banking melalui BSI Mobile ini diharapkan mampu 

memenuhi kebutuhan nasabah BSI dalam bertransaksi dengan cepat dan 

mudah terlebih saat situasi pandemic Covid-19. Pelayanan yang berkualitas 

pasti sangat diharapkan oleh setiap nasabah, kualitas layanan digital banking 

dapat diukur melalui dimensi kualitas layanan digital yang dihasilkan dari 

berbagai macam indikator yang dirumuskan. Salah satunya adalah dengan 

mengadopsi dan menggabungkan dua konsep teoritis dari dimensi Servqual 

dan E-Servqual yang dirancang dan dikembangkan oleh Zeithaml, 

Parasuraman dan Malhotra (2002).   

Teori E-Servqual merupakan konsep dari kualitas layanan digital yang 

terdiri dari lima dimensi Servqual (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
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Assurance, dan Emphaty) dan satu dimensi E-Servqual yaitu Efficiency. 

Sementara itu, enam dimensi lain pada E-Servqual yaitu Reliability, 

Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan Contact sudah 

terwakili oleh lima dimensi Servqual sebelumnya karena memiliki kesamaan 

maksud, arti, dan aspek yang sama (Imelda & Huwaida, 2019). Maka dari itu, 

untuk mengukur kualitas layanan digital banking pada penelitian ini, peneliti 

menggunakan 6 skala inti layanan digital dalam teori E-Servqual yang terdiri 

dari Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

yang telah mencakup semua dimensi dan indikator dalam mengukur kualitas 

layanan digital. 

Penelitian ini mengacu pada penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida (2019) yang mengukur kualitas 

layanan M-Banking menggunakan teori E-Servqual. Terdapat perbedaan 

penelitian ini dengan penelitian Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida, yaitu 

penambahan variabel Efficiency sebagai variabel independen yang berasal dari 

penelitian Andrew Tanny Liem, dkk (2020) karena peneliti berpendapat bahwa 

Efficiency merupakan salah satu indikator atau skala inti dalam teori E-

Servqual yang dirasa dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Selain itu, 

penelitian ini juga menggunakan objek dan periode yang berbeda dengan 

penelitian sebelumnya, Sri Imelda dan Hikmayanti Huwaida menggunakan PT. 

Bank Rakyat Indonesia KCP Kayu Tangi Banjarmasin sebagai objek, 
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sedangkan penelitian ini menggunakan PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung dengan periode pada saat pandemi Covid-19. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Anggita Virgian Pramesti 

(2020) menunjukkan bahwa variabel Efficiency, Reliability, dan 

Responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun, hasil 

penelitian tersebut berbanding terbalik dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Andrew Tanny Liem, dkk (2020) yang menyatakan bahwa variabel 

Efficiency, Reliability, dan Responsiveness tidak memiliki pengaruh tinggi 

terhadap kepuasan nasabah. Penelitian lain yang dilakukan oleh Muh. Syaiful 

Islam, dkk (2020) menunjukkan variabel Tangible, Assurance, dan Empathy 

berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Namun hasil penelitian 

tersebut berbeda dengan hasil penelitian terbaru yang dilakukan oleh Dapiah 

(2021) yang menjelaskan bahwa variabel Tangible, Assurance, dan Empathy 

tidak berpengaruh secara positif terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan dan adanya perbedaan 

hasil pada penelitian terdahulu, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut dan menganalisis apakah kualitas layanan digital 

banking PT. Bank Syariah Indonesia (BSI) pada masa pandemi covid-19 ini 

berpengaruh pada tingkat kepuasan nasabah dalam bertransaksi, mengingat 

hampir semua transaksi yang berhubungan dengan perbankan kini dilakukan 

secara online. Penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan Digital Banking Terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank 
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Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, maka identifikasi 

masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Kemajuan teknologi tidak hanya berperan sebagai faktor pendukung, 

namun berkembang pesat menjadi faktor penentu dalam memenuhi 

kebutuhan manusia. 

2. Terdapat transformasi digital dalam industri perbankan. 

3. Terganggunya kegiatan layanan perbankan karena diberlakukannya PSBB 

(Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan PPKM (Pemberlakuan 

Pembatasan Kegiatan Masyarakat) akibat tinggi nya kasus Covid-19 di 

Indonesia. 

4. Meningkatnya transaksi digital banking saat pandemi Covid-19. 

5. Belum diketahui nya kualitas layanan BSI Mobile menggunakan skala inti 

dalam teori E-Servqual. 

C. Batasan Masalah 

Setiap permasalahan pada hakikatnya sangat kompleks, sehingga 

peneliti tidak dapat mengkaji secara utuh karena berbagai keterbatasan yang 

ada, sehingga peneliti hanya akan mengkaji permasalahan yang menjadi fokus 

penelitian saja. Peneliti menganggap perlu adanya batasan permasalahan 
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mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Digital Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah pada PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam 

Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19”. Variabel independen mengenai 

Kualitas Layanan Digital Banking pada penelitian ini difokuskan pada 6 skala 

inti dalam teori E-SERVQUAL yaitu Efficiency, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang sudah dipaparkan, maka untuk 

mempermudah penelitian ini penulis merumuskan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah Efficiency berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di 

Masa Pandemi Covid-19? 

2. Apakah Tangible berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di 

Masa Pandemi Covid-19? 

3. Apakah Reliability berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam 

Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19? 

4. Apakah Responsiveness berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam 

Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19? 



10 
 

 

  

5. Apakah Assurance berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam 

Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19? 

6. Apakah Empathy berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di 

Masa Pandemi Covid-19? 

7. Apakah Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy berpengaruh secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19? 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan membuktikan 

secara empiris: 

1. Pengaruh Efficiency secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

2. Pengaruh Tangible secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

3. Pengaruh Reliability secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 
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4. Pengaruh Responsiveness secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

5. Pengaruh Assurance secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

6. Pengaruh Empathy secara parsial terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

7. Pengaruh Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy secara simultan terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam Bertransaksi di Masa 

Pandemi Covid-19. 

 

F. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Akademisi  

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagi peneliti selanjutnya 

yang berkaitan dengan penelitian mengenai kualitas layanan digital 

banking terhadap kepuasan nasabah bank. 

2. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dapat menambah wawasan peneliti tentang hal-hal baru 

yang berkaitan dengan pengetahuan yang lebih mendalam dan sebagai 

sarana untuk mengaplikasikan ilmu yang telah di dapat selama ini. Selain 
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itu diharapkan dapat menjadi pembelajaran untuk mengidentifikasi dan 

menganalisis berbagai permasalahan terkini pada sektor ekonomi 

khususnya dalam industri perbankan syariah, sehingga dapat memperluas 

dan memperkaya ilmu pengetahuan. 

3. Lembaga Perbankan Syariah 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang 

baik bagi perkembangan layanan digital banking perbankan syariah di 

Indonesia dalam proses transformasi dan akselerasi teknologi terkini 

agar terciptanya layanan digital banking yang berkualitas. 

 

G. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini bertujuan untuk mempermudah pemahaman 

dan memberikan gambaran secara keseluruhan mengenai isi penulisan dalam 

penelitian yang diuraikan oleh peneliti. Sistematika penulisan pada penelitian 

ini yaitu sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN  

Bab ini mencakup latar belakang, rumusan masalah, batasan masalah, 

tujuan penelitian, manfaaat penelitian, dan sistematika penulisan. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini membahas landasan teori sebagai hasil dari studi pustaka. Teori 

tersebut akan menjadi landasan pendukung untuk membahas variabel yang 
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digunakan dalam penelitian, selain itu bab ini juga akan menjelaskan hubungan 

antar variabel serta hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini terdiri dari metode yang digunakan dalam penelitian, sumber 

data, serta teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian. 

BAB IV PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan gambaran umum objek penelitian dan data yang 

diperoleh, pengujian hipotesis, dan melakukan analisis data untuk 

mendapatkan hasil penelitian.  

BAB V PENUTUP  

Bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran dari hasil penelitian yang 

telah dilakukan. 



 

 

 

  14 

BAB II  

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Kepuasan Nasabah 

a. Definisi Kepuasan Nasabah 

Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” 

yang artinya cukup baik dan memadai serta “facio” yang berarti 

melakukan atau membuat (Tjiptono, 2011). Kepuasan pada umumnya 

adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk (hasil) yang dianggap sebanding dengan 

kinerja yang diharapkan (Kevin Lane Keller & Philip Kotler, 2011). 

Kepuasan juga dapat dartikan sebagai sebuah rasa yang tercipta ketika 

seseorang menaruh ekspektasi terhadap sesuatu dan hal tersebut sejalan 

dengan realita yang diterimanya. Biasanya rasa kepuasan tersebut berupa 

rasa senang, lega, dan puas sehingga membentuk suatu kondisi yang 

sesuai dengan harapan. 

Kepuasan nasabah terbentuk ketika nasabah memberikan 

kepercayaan secara penuh untuk menitipkan uangnya kepada pihak bank 

atau melakukan berbagai macam transaksi dan pembiayaan. Lembaga 

perbankan harus mampu memberikan pelayanan yang berkualitas 

semaksimal mungkin agar tercapainya kepuasan nasabah. 
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Terciptanya kepuasan nasabah akan sangat berdampak positif dan 

memberikan berbagai manfaat bagi jalannya kegiatan perbankan. 

Diantaranya adalah terjalinnya hubungan harmonis antara pihak bank 

dengan nasabah yang dapat membentuk komunikasi yang efektif sebagai 

dasar untuk loyalitas dan mempertahankan keberadaan nasabah, selain 

itu juga dapat membantu menjaga citra nama baik perusahaan di mata 

pasar sehingga akan menghasilkan calon nasabah baru. 

Saling tolong menolong antar umat manusia merupakan anjuran 

dari agama islam dalam hal kebaikan yang harus diimplementasikan 

tanpa memandang status sosial, umur, ras, dan hal lainnya yang 

mengandung perbedaan. Muslim yang baik harus selalu membantu antar 

sesama tanpa mengharapkan imbalan atau upah atas kebaikan tersebut 

dan harus percaya bahwa ketika melakukan kebaikan, pasti Allah SWT 

akan meridhoi dan memberikan pahala ataupun kebaikan di kemudian 

hari. 

Begitupun dalam hal muamalah pada perbankan, pihak bank harus 

selalu melayani nasabah atas dasar membantu masyarakat yang sedang 

membutuhkan dana. Ajaran agama Islam mengatur mengenai keuangan 

yang tidak memperbolehkan mengambil keuntungan yang lebih besar 

tanpa persetujuan kedua belah pihak atau sesuai akad yang ditetapkan, 

dan percaya bahwa segala harta dan nikmat telah Allah SWT cukupkan 
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sesuai dengan kadarnya masing-masing. Hal ini sesuai dengan ayat Al-

Qur’an Surat At-Taubah ayat 59: 

ُ مِه ُ سَيؤُْجيِىاَ اللَّه ُ وَرَسُىلهُُ وَقاَلىُا حَسْبىُاَ اللَّه فضَْلهِِ  وَلىَْ أوَههمُْ رَضُىا مَا آجاَهمُُ اللَّه

ِ رَاغِبىُنَ     وَرَسُىلهُُ إوِها إلِىَ اللَّه

Artinya: “Jikalau mereka sungguh-sungguh ridha dengan apa yang 

diberikan Allah dan Rasul-Nya kepada mereka, dan berkata: "Cukuplah 

Allah bagi kami, Allah akan memberikan sebagian dari karunia-Nya dan 

demikian (pula) Rasul-Nya, sesungguhnya kami adalah orang-orang 

yang berharap kepada Allah," (tentulah yang demikian itu lebih baik bagi 

mereka)” (At-Taubah, Qur’an Kemenag, n.d.). 

b. Indikator Kepuasan Nasabah 

Bank sebagai salah satu lembaga penyedia jasa yang menawarkan 

berbagai bentuk pembiayaan dan lalu lintas pembayaran pasti tidak dapat 

berjalan tanpa adanya nasabah. Nasabah memegang peranan yang sangat 

penting dalam segala aspek kegiatan perbankan, bahkan maju mundurnya suatu 

perusahaan perbankan dapat ditentukan oleh kepuasan dan loyalitas dari 

nasabahnya. Kepuasan pelanggan atau nasabah dapat dilihat dari beberapa 

indikator (Fachmi & Ikrar Putra, 2020) yaitu:  

1) Jasa yang disediakan telah sesuai dengan harapan pelanggan 

Ketika nasabah hendak melakukan kegiatan perbankan, pasti 

setiap nasabah mempunyai kebutuhan yang berbeda-beda, maka dari 

itu diharapkan pihak bank mampu menawarkan dan memberikan 

berbagai macam pelayanan jasa dalam rangka pemenuhan 
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kebutuhan yang sesuai dengan harapan nasabah. Hal ini dilakukan 

agar terbentuknya pola hubungan yang baik antara pihak bank 

dengan nasabah. 

2) Kualitas layanan yang tersedia telah sesuai dengan harapan 

pelanggan 

Layanan perbankan di era modern saat ini telah mengikuti 

kemajuan teknologi. Pelayanan bank dapat dilakukan secara tatap 

muka langsung ataupun melalui aplikasi yang telah disediakan untuk 

memberikan layanan yang berkualitas dan lebih efisien sesuai 

dengan apa yang diharapkan nasabah. 

3) Kinerja aktual produk perusahaan pada sejumlah atribut penting 

telah sesuai dengan harapan pelanggan 

Setelah memilih dan memakai produk bank yang ditawarkan, 

nasabah diharapkan mampu merasakan kebaikan dan manfaat atas 

transaksi yang sesuai dengan maksud dan tujuan nasabah sehingga 

dapat menilai kinerja perusahaan dengan baik. Pihak bank dan 

nasabah akan saling berkaitan dan menguntungkan. 

Menurut Damayanti & Wahyono dalam (Rizal Zulkarnain, HER 

Taufik, 2020) kepuasan nasabah dalam kualitas layanan digital banking 

dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu: 

1) Kesesuaian antara kinerja perusahaan dengan harapan nasabah 
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Nasabah akan menggantungkan harapan yang besar kepada 

pihak bank untuk memenuhi segala kebutuhan transaksinya. Ketika 

menggunakan layanan digital banking, nasabah tentu 

mengharapkan kemudahan dan kecepatan dalam proses kegiatan 

perbankan. Selain itu, nasabah juga akan selalu menggantungkan 

harapan pada pelayanan prima yang diberikan perusahaan 

perbankan. 

2) Biaya yang dikeluarkan minim 

Salah satu manfaat dari adanya layanan digital banking adalah 

untuk meminimalisir waktu, tenaga, dan juga biaya yang 

dikeluarkan nasabah ketika hendak bertransaksi. Nasabah tidak 

perlu lagi mengantri panjang di kantor cabang yang menghabiskan 

waktu lebih lama dan menghabiskan biaya yang cukup banyak 

dibandingkan jika nasabah menggunakan layanan digital banking. 

3) Memberikan rekomendasi positif tentang produk atau perusahaan 

kepada pihak lain 

Ketika nasabah telah merasakan berbagai manfaat dari 

penggunaan layanan digital banking, nasabah akan 

merekomendasikan produk atau jasa yang sudah pernah 

digunakannya kepada lingkungan sekitarnya seperti keluarga, 

teman, dan rekan kerjanya. Kesan positif yang sudah terbentuk dari 
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pengalaman dan kerja samanya dengan perusahaan perbankan 

membuat nasabah merasa puas. 

4) Melakukan pertimbangan utama dalam memilih perusahaan yang 

sejenis 

Salah satu faktor yang mendorong loyalitas nasabah kepada 

perusahaan perbankan adalah adanya rasa puas atas pelayanan dan 

produk yang pernah digunakannya. Ketika pelayanan yang 

diterima nasabah telah sesuai dengan harapannya, nasabah tidak 

akan berpaling untuk menjadi nasabah di perusahaan perbankan 

yang sejenis karena telah merasa nyaman dengan perusahaan 

perbankan sebelumnya. Terjalinnya hubungan kerja sama yang 

baik antara nasabah dengan perusahaan perbankan membuat 

nasabah enggan untuk menggunakan jasa pada perusahaan pesaing. 

5) Akses lokasi perusahaan perbankan yang terjangkau 

Keberadaan kantor cabang yang tidak jauh dari tempat tinggal 

calon nasabah dapat mendorong minatnya untuk mulai membuka 

rekening dan menjadi nasabah. Karena nasabah akan berfikir 

bahwa jika suatu saat nanti terjadi permasalahan atau 

membutuhkan informasi mengenai transaksi, produk, ataupun jasa 

nasabah tidak akan kebingungan untuk bertanya secara langsung 

kepada perusahan perbankan yang dipilihnya. 
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c. Strategi Kepuasan Nasabah yang Ingin Dicapai Oleh Perusahaan 

Setiap perusahaan pasti mempunyai strategi yang berbeda-beda 

dalam rangka memberikan kepuasan terhadap pelanggannya. Namun 

secara umum strategi yang paling sering digunakan oleh perusahaan 

dalam rangka mencapai kepuasan nasabah menurut (M. Nur Rianto Al 

Arif, 2010) adalah sebagai berikut: 

1) Strategi Pemasaran Berkesinambungan (Relationship marketing 

strategy) 

Menjalin hubungan yang baik sebagai mitra yang 

berkesinambungan dalam arti akan terus bekerja sama dalam jangka 

waktu yang panjang, sehingga diharapkan nasabah mampu loyal 

atau tidak akan meninggalkan lembaga perbankan maupun 

berpindah haluan menjadi nasabah di lembaga keuangan yang 

lainnya. Strategi ini selalu diterapkan pihak bank kepada semua 

nasabah, selain untuk kepentingan berbisnis strategi ini juga mampu 

menyatukan hubungan secara individual yang mungkin akan terus 

berjalan sehingga lembaga perbankan akan terus melakukan inovasi 

dan berbenah diri demi kepuasan dan loyalitas nasabahnya. 

2) Strategi Pelayanan Prima 

Pelayanan prima dapat diartikan sebagai sikap kepedulian 

kepada pelanggan atau nasabah dengan cara memberikan pelayanan 

yang paling terbaik untuk memfasilitasi pemenuhan kebutuhan 
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memudahkan mewujudkan kepuasannya dengan tujuan agar 

nasabah selalu bersikap loyal kepada perusahaan. Upaya 

menjalankan strategi pelayanan prima ini dapat diwujudkan apabila 

para pegawai bank dapat menampilkan kemampuan, sikap, 

penampilan, perhatian, tindakan, dan tanggungjawab yang baik 

(Atep Adya Barata, 2003).  

Memberikan pelayanan prima merupakan salah satu kewajiban 

yang harus diterapkan bagi seluruh pegawai bank. Biasanya setiap 

lembaga perbankan mempunyai aturan dan standar yang berbeda-

beda, hal ini dikarenakan persaingan bisnis yang mengharuskan 

untuk selalu unggul dibandingkan lembaga atau bank yang lainnya. 

Bahkan trategi pelayanan prima ini membutuhkan biaya yang cukup 

besar karena demi kenyamanan nasabah saat melakukan kegiatan 

perbankannya. Semakin tinggi biaya yang dikeluarkan untuk 

memberikan pelayanan prima, maka semakin besar pula rasa puas 

yang timbul pada nasabah karena nasabah merasa dijadikan sebagai 

orang yang begitu spesial dan dihargai ketika hendak melakukan 

transaksi atau kegiatan perbankan lainnya. 

2. Kualitas Layanan Digital Banking 

Kualitas layanan merupakan upaya yang diberikan secara maksimal 

dengan tujuan untuk memenuhi ekspektasi dan harapan pengguna jasa 

sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan dan kontrol atas tingkat 
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kesesuaian untuk memenuhi kebutuhan pelanggan (Bilson Simamora, 

2001). Kualitas layanan secara umum juga dapat diartikan sebagai tolak 

ukur yang relatif digunakan terhadap barang atau jasa yang 

menggambarkan layak atau tidaknya di mata seseorang atau sekelompok 

orang yang menilai berdasarkan kriteria atau kualifikasi tertentu. Hasil dari 

penilaian tersebut dapat mendorong adanya rasa puas atau tidak puasnya 

seseorang, bahkan seseorang dapat membandingkan satu hal dengan hal 

yang lain berdasarkan penilaian kualitas layanan menurut pandangan 

dirinya. Kualitas layanan sangat penting diperhatikan oleh perusahaan 

karena sangat berhubungan dengan citra nama baik perusahaan di mata 

pelanggan bahkan akan berpotensi berpengaruh pada penjualan dan pangsa 

pasar. 

Ajaran agama Islam selalu menganjurkan setiap manusia untuk 

menjaga hubungan tali silaturahmi antar sesama demi memperkuat 

ukhuwah islamiyyah. Hubungan yang baik dalam konteks ekonomi 

perbankan dapat ditemukan pada sikap atau pelayanan yang diberikan oleh 

pihak bank kepada nasabah pada saat bertransaksi atau menjadi mitra kerja. 

Ketika nasabah hendak melakukan kegiatan perbankan sesuai dengan 

kebutuhannya, pihak bank tidak boleh memberikan pelayanan yang buruk 

yang tidak sejalan dengan aturan perusahaan dan norma-norma yang 

berlaku, melainkan harus selalu memberikan pelayanan yang paling terbaik. 

Allah SWT telah memberikan arahan bagaimana seharusnya kita bersikap 
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dalam memberikan pelayanan yang berkualitas demi terciptanya kepuasan 

nasabah, hal ini tercantum dalam Al-Qur’an Surat Al-Baqarah ayat 267: 

مُىا ياَأيَُّهاَ الهذِيهَ آمَىىُا أوَفِقىُا مِه طيَِّباَتِ مَا كَسَبْحمُْ وَ  هَ الْْرَْضِْۖ وَلََ جيَمَه ا أخَْزَجْىاَ لكَُم مِّ مِمه

َ غَىيٌِّ   الْخَبيِثَ مِىْهُ جىُفقِىُنَ وَلسَْحمُ بآِخِذِيهِ إلَِه أنَ جغُْمِضُىا فيِهِه وَاعْلمَُىا أنَه اللَّه

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang 

kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu memilih yang 

buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, padahal kamu sendiri 

tidak mau mengambilnya melainkan dengan memincingkan mata 

terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha 

Terpuji”(Al-Baqarah, Qur’an Kemenag, n.d.). 

Terdapat ayat Al-Qur’an lain yang membahas kualitas pelayanan 

jasa mengenai bagaimana cara seseorang bersikap sesuai dengan aturan 

ajaran agama Islam dengan kesopanan dan kelemah lembutan hati manusia 

sehingga membuat nasabah merasa aman dan nyaman ketika berinteraksi 

dengan pihak bank. Berkenaan dengan hal ini, ayat tersebut terdapat pada 

Al-Qur’an Surat Al-Imran ayat 159: 

ىا مِهْ حَىْلِكَْۖ فبَِمَا رَ  ِ لىِثَ لهَمُْْۖ وَلىَْ كُىثَ فظًَّّا غَليِظَ الْقلَْبِ لََوفضَُّ هَ اللَّه فاَعْفُ عَىْهمُْ   حْمَةٍ مِّ

َ يحُِبُّ الْمُحىََ  ِه إِنه اللَّه ليِهَ  وَاسْحغَْفزِْ لهَمُْ وَشَاوِرْهمُْ فيِ الْْمَْزِْۖ فئَذَِا عَزَمْثَ فحَىََكهلْ عَلىَ اللَّه  كِّ

Artinya: “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
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tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah 

mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan 

mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan 

tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai 

orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya”(Ali ’Imran, Qur’an Kemenag, 

n.d.). 

Layanan digital banking merupakan sebuah inovasi lembaga 

perbankan dalam menyikapi perkembangan zaman dan mengikuti kemajuan 

teknologi terkini. Bebagai macam kegiatan perbankan dapat dilakukan 

dengan sistem jarak jauh atau secara online, hal ini dapat menarik minat 

nasabah dan calon nasabah untuk menggunakan produk dan jasa yang 

ditawarkan karena layanan digital banking ini sangat mudah diakses dan 

lebih efisisen dibandingkan dengan layanan secara tatap muka pada 

umumnya. Berkembangnya layanan digital banking ini menunjukan adanya 

upaya peningkatan kualitas layanan yang diberikan oleh bank karena 

melihat kebutuhan nasabah yang semakin kompleks sehingga lembaga 

perbankan memberikan fasilitas penunjang yang memudahkan nasabah 

untuk melakukan berbagai transaksi tanpa adanya pembatasan waktu dan 

tempat. 

Terdapat beberapa macam layanan digital banking yang ada di 

Indonesia,  menurut (Otoritas Jasa Keuangan, 2019) diantaranya adalah:  
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a. Internet Banking 

Internet Banking merupakan layanan untuk melakukan transaksi 

bank melalui jaringan internet sebagai media untuk melakukan transaksi 

dan mendapatkan informasi lain dari situs web bank tanpa harus datang 

ke kantor bank. Nasabah dapat menggunakan komputer desktop, laptop, 

tablet, atau smartphone yang terhubung jaringan internet sebagai 

penghubung antara perangkat nasabah dengan sistem perbankan (Nelson 

Tampu Bolon, 2015). Jenis transaksi dalam internet banking antara lain 

transfer dana, informasi saldo, mutasi rekening, informasi nilai tukar, 

pembayaran tagihan, dan pembelian kebutuhan lainnya. 

b. Phone Banking 

Phone banking merupakan layanan komunikasi yang disediakan 

pihak bank ketika nasabah memerlukan informasi atau berkomunikasi 

secara langsung dengan pihak bank namun tetap tidak bertemu secara 

tatap muka. Nasabah yang menggunakan layanan phone banking tidak 

harus mendatangi kantor cabang bank untuk melakukan transaksi, 

nasabah hanya perlu menelepon call center atau kontak yang tertera dan 

akan langsung dihubungkan dengan Customer Service Operator (CSO). 

Transaksi yang dapat dilakukan melalui phone banking antara lain 

mengetahui informasi saldo dan mutasi, informasi kurs, informasi 

produk bank yang bersangkutan, mengubah sandi ATM, 

pemindahbukuan, dan lain sebagainya (Fokus Solusi Proteksi, 2015). 
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c. SMS Banking 

SMS banking merupakan salah satu layanan dalam digital banking 

yang memanfaatkan fitur SMS (Short Message Service) yang ada pada 

telepon seluler. Nasabah dapat melakukan transaksi dengan cara 

mengirimkan SMS kepada nomor telepon atau kontak bank, selain itu 

SMS banking ini biasanya menjadi sarana informasi transaksi ketika 

nasabah menggunakan internet banking atau mobile banking. Transaksi 

yang dapat dilakukan pada layanan SMS banking yaitu transfer dana, 

mengetahui informasi terkait saldo, mutasi rekening, pembayaran (kartu 

kredit), dan pembelian pulsa. 

d. Mobile Banking 

Mobile banking adalah fasilitas perbankan yang menggunakan 

media komunikasi seperti telepon seluler dan menawarkan fungsi yang 

hampir sama dengan ATM, kecuali untuk penerimaan uang tunai (Arya 

Wardhana, (2015).  Mobile banking juga dapat didefinisikan sebagai 

aplikasi layanan digital perbankan yang memberikan kemudahan bagi 

nasabah untuk melakukan berbagai macam kegiatan perbankan dengan 

menggunakan smartphone secara langsung. Aplikasi mobile banking ini 

dapat digunakan untuk smartphone dengan sistem operasi android dan 

IOS yang tentunya difasilitasi oleh pihak bank. Layanan mobile banking 

menjadi salah satu aplikasi yang banyak diminati kaum milenial karena 
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dianggap sebagai layanan bank yang wajib dimiliki karena dirasa efektif 

dan efisien serta keamanan informasi yang terjaga. 

Secara teoritis penelitian ini didasarkan pada teori E-SERVQUAL 

(Electronic Service Quality) yang dirancang dan dikembangkan oleh 

(Zeithaml et al., 2002). Dimensi yang ada pada teori E-Servqual merupakan 

hasil gabungan dari teori Servqual (Service Quality) yang terdiri dari lima 

dimensi, yaitu (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

emphaty) dan satu dimensi dalam teori E-Servqual (Electronic Service 

Quality) yaitu Efficiency. Enam dimensi lain pada teori E-Servqual yaitu 

Reliability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan 

Contact sudah terwakili oleh lima dimensi teori Servqual sebelumnya 

karena memiliki kesamaan maksud, arti, dan aspek yang sama (Sri Imelda 

& Hikmayanti Huwaida, 2019). 

Kualitas layanan digital banking pada penelitian ini diukur 

menggunakan 6 skala inti layanan digital dalam teori E-Servqual yang 

terdiri dari Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy yang telah mencakup semua dimensi dan indikator dalam 

mengukur kualitas layanan digital. 

a. Efficiency (Efisiensi) 

Efisiensi adalah hasil dari perbandingan output yang telah 

dikeluarkan dan input yang didapat maupun dirasakan. Output dalam 

hal kegiatan ekonomi perbankan pada konteks efisiensi berkaitan 
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dengan waktu, biaya, tenaga, pemikiran, dan sumber daya. Semakin 

tinggi jumlah output yang dikeluarkan daripada input yang didapatkan, 

baik oleh nasabah maupun pihak bank maka tingkat efisiensi dikatakan 

rendah. Sebaliknya jika output yang dikeluarkan lebih rendah dari input 

yang didapat, maka dapat dikatakan tingkat efisisensi telah tercapai. 

Jika kinerja pihak bank yang dihasilkan lebih besar dari sumber daya 

yang telah dikeluarkannya, maka akan lebih besar pula tingkat efisiensi 

yang dicapainya (Mardiasmo, 2009). 

Efisiensi dalam hal layanan digital banking merupakan 

kemampuan yang dimiliki pelanggan atau nasabah untuk mengakses 

website yang disediakan bank dengan tujuan mencari produk yang 

diinginkan serta informasi yang berkaitan dengan produk tersebut 

dengan mudah dan dapat menghemat lebih banyak waktu (Zeithaml et 

al., 2002). Ketika layanan digital banking dikembangkan, tentu hal 

yang paling utama adalah untuk membuat nasabah bertransaksi dengan 

lebih cepat dan mudah. 

Hal ini sejalan dengan pendapat Kotler & Keller dalam 

(Syafarudin, 2021) yang mengatakan bahwa Efficiency dalam kualitas 

layanan digital banking dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu: 

1) Kemudahan dalam memperoleh informasi produk dan jasa 

Hadirnya layanan digital banking yang dimaksudkan untuk 

memenuhi harapan nasabah mengenai efektifitas dan efisiensi 
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dalam bertransaksi sebagai wujud dari pemanfaaatan teknologi 

membuat semua kegiatan perbankan terasa lebih mudah dan cepat. 

Nasabah dapat mencari informasi produk maupun jasa yang 

ditawarkan perusahaan perbankan hanya dengan menggunakan 

aplikasi tanpa harus mendatangi kantor cabang secara langsung. 

Aplikasi digital banking yang disediakan perusahaan perbankan 

haruslah memiliki fitur dan ikon yang mudah dipahami oleh 

nasabah sehingga memudahkan pemahaman nasabah mengenai 

produk dan jasa yang sedang dibutuhkannya. 

2) Kemudahan dalam mengakses website atau aplikasi digital 

banking 

Layanan digital banking selalu bergantung pada jaringan 

internet yang dimiliki nasabah. Ketika nasabah hendak mengakses 

website atau membuka aplikasi, diharapkan segala proses log in 

dapat berjalan dengan lancar dan cepat tanpa harus menunggu 

dengan waktu yang cukup lama. Nasabah hanya perlu memasukan 

pin atau kata sandi yang telah dibuatnya saat log in dalam aplikasi 

mobile banking. Begitupun ketika proses bertransaksi, nasabah 

hanya perlu memasukan pin atau kata sandi untuk berhasilnya 

sebuah transaksi. 
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3) Kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi 

Banyaknya manfaat yang dirasakan oleh nasabah dari adanya 

layanan digital banking ini membuat perusahaan perbankan 

semakin memperbanyak fitur dan layanan yang dapat diakses 

secara online. Bukan hanya sekedar pembukaan rekening online 

saja, kini semua transaksi dan kegiatan perbankan lainnya dapat 

dilakukan hanya dengan menggunakan satu aplikasi mobile 

banking saja. Mulai dari transfer antar bank, cek saldo, pembelian 

pulsa, pembayaran zakat, bahkan nasabah dapat berinvestasi di 

dalamnya. Hal ini menjadi suatu bukti bahwa layanan digital 

banking memberikan segudang manfaat melalui kemudahan dan 

kecepatannya ketika digunakan karena nasabah dapat mengakses 

aplikasi tersebut kapanpun dan dimanapun tanpa harus mengenal 

jam operasional bank.  

b. Tangible (Bukti Fisik) 

Aspek tangibles dalam konteks perusahaan merupakan 

kemampuan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal 

seperti nasabah dan calon nasabah. Hal tersebut merupakan salah satu 

cara perusahaan jasa dalam menyajikan penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan serta keadaan lingkungan 

sekitarnya, eksistensi tersebut merupakan wujud bukti fisik secara 
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langsung dari kualitas layanan yang diberikan perusahaan kepada 

pelanggan (Kevin Aditya Pratama, 2018).  

Tangible merupakan aspek bukti fisik yang berwujud dan dapat 

dilihat secara langsung oleh nasabah yang harus dimiliki perusahaan 

perbankan. (Zeithaml et al., 2002) mengemukakan terdapat lima konsep 

atau aspek yang mendasari dimensi Tangible dalam kualitas layanan, 

yaitu: 

1) Fasilitas fisik (Physical Facilities) 

Perusahaan perbankan sudah pasti memiliki fasilitas fisik atau 

tempat untuk melakukan berbagai kegiatan perbankan. Fasilitas fisik 

dapat meliputi gedung atau kantor cabang bank serta mesin ATM 

yang tersebar di berbagai wilayah, dengan adanya fasilitas fisik ini 

nasabah maupun calon nasabah dapat memanfaatkannya untuk 

melakukan transaksi dan memperoleh informasi yang dibutuhkan 

dari pihak bank secara langsung. 

2) Penampilan pegawai bank (Appearance of Personnel) 

Selain penampilan fisik fasilitas gedung perusahaan, 

penampilan pegawai bank pun selalu menjadi pusat perhatian 

nasabah. Penampilan pegawai bank haruslah sesuai dengan aturan 

atau SOP yang diberlakukan oleh perusahaan. Umumnya 

penampilan pegawai bank yang baik meliputi pakaian yang rapi, 

bersih, wangi, dan menarik untuk dilihat. Selain itu, sikap atau 
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attitude pegawai bank haruslah selalu mengedepankan kesopanan 

sehingga tampilan dan pembawaannya pun akan semakin terlihat 

sempurna ketika melayani nasabah. 

3) Alat dan perlengkapan penyedia layanan (Tools or Equipment Used 

to Provide The Service) 

Kegiatan operasional perbankan tidaklah dapat berjalan 

dengan baik apabila alat dan perlengkapannya tidak memadai atau 

bahkan tidak tersedia. Semakin canggih alat dan perlengkapan 

kantor yang dipakai oleh pegawai bank ketika bekerja maka akan 

semakin memudahkan pula proses kegiatan perbankan. Hal ini akan 

berkaitan dengan kecepatan dan ketetapan pegawai bank dalam 

menyelesaikan pekerjaannya. 

4) Representasi fisik (Physical Representation of The Service) 

Representasi fisik dalam hal ekonomi perbankan adalah 

adanya credit card atau kartu ATM yang diberikan kepada tiap 

nasabah sebagai tanda atau ciri dari kepemilikan rekening yang telah 

terdaftar pada perusahaan perbankan yang dipilihnya. Selain itu, 

nasabah juga mempunyai hak mendapatkan buku rekening dan 

rekening koran apabila dibutuhkan sehingga semua proses transaksi 

dapat dilihat dan bersifat transparan. 
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5) Pelanggan atau nasabah lain (Other Customers in The Service 

Facility) 

Terdapat dua sisi atau dua kriteria masyarakat yang menjadi 

nasabah di lembaga perbankan. Pertama adalah masyarakat yang 

mempunyai dana berlebih sehingga berniat menjadi nasabah dengan 

tujuan untuk menitipkan sebagian harta atau dana nya kepada pihak 

bank yang kemudian dana tersebut akan terjaga dengan aman sesuai 

dengan perjanjian di awal. Kedua adalah masyarakat yang 

membutuhkan dana untuk memenuhi keperluan atau kebutuhannya, 

pihak bank akan membantu mencarikan solusi terbaik atas 

permintaan nasabah tersebut. Masyarakat yang mempunyai dana 

berlebih maupun yang membutuhkan dana pasti tidak hanya 

berjumlah satu atau dua orang saja, sehingga akan saling berkaitan 

dan bekerja sama yang kemudian akan membentuk unsur saling 

tolong menolong dalam hal peningkatan perekonomian. 

Menurut Parasuraman dalam (Febrianto & Yusuf, 2021) 

Tangible dalam kualitas layanan digital banking dapat dilihat dari 

beberapa indikator, yaitu: 

1) Sarana dan prasarana yang memadai 

Kegiatan perbankan dapat terlaksana dengan baik dan lancar 

apabila pihak perusahaan perbankan memiliki sarana dan prasarana 

yang cukup memadai. Hal yang paling pertama dilihat oleh calon 
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nasabah adalah penampilan gedung atau kantor cabang dari 

perusahaan perbankan, karena itu merupakan kesan pertama yang 

didapat sebelum menggunakan produk atau jasanya. Nasabah dapat 

menilai apakah gedung tersebut terlihat bagus dan layak sehingga 

calon nasabah tertarik untuk membuka rekening dan menjadi 

nasabah di perusahaan perbankan tersebut.  

2) Inovasi teknologi 

Perkembangan zaman yang tidak dapat dihindari membuat 

perusahaan perbankan berlomba-lomba mencari dan menciptakan 

inovasi teknologi agar mampu bersaing di era digital.  Salah satu 

inovasi teknologi dalam dunia perbankan adalah hadirnya layanan 

digital banking yang kini memberikan kemudahan dan kecepatan 

dalam bertransaksi. Perusahaan perbankan yang tidak mampu 

berinovasi di era digital ini akan tertinggal jauh dan dianggap tidak 

mampu bersaing dengan perusahaan lainnya dan nasabah pun 

merasa tidak lagi tertarik dengan produk dan jasa nya karena 

menggunakan cara-cara manual yang terkesan kuno. 

3) Tersedianya fasilitas penunjang kegiatan perbankan 

Meskipun kini pembukaan rekening dapat dilakukan secara 

online olen nasabah, namun nasabah tetap perlu memiliki bukti fisik 

atau tanda kepemilikan rekening tersebut seperti buku rekekning dan 

kartu ATM. Setelah nasabah membuat rekening secara online, 
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nasabah tetap harus datang langsung ke kantor cabang untuk 

membuat pin dan mengambil hak bukti fisik serta fasilitas penunjang 

lainnya atas kepemilikan rekening tersebut. 

4) Kebersihan ruangan di setiap kantor perusahaan terjaga 

Kebersihan selalu menjadi persoalan dalam kehidupan, baik 

dalam kebersihan diri maupun lingkungan sekitar. Begitupun dalam 

ruang lingkup perusahaan, kebersihan disetiap ruangan haruslah 

selalu dijaga. Ketika disetiap ruang kantor cabang bersih, maka 

nasabah akan sangat nyaman untuk melakukan aktivitas dan dari 

kebersihan tersebut dapat menjadi bukti bahwa pelayanan yang 

diberikan perusahaan perbankan tersebut sangat baik dan terbentuk 

suasana positif sehingga minat nasabah untuk berkunjung kembali 

akan meningkat.  

Meskipun kini layanan perbankan didominasi oleh layanan 

digital, namun pihak bank dan nasabah tetap memerlukan pertemuan 

dan berkomunikasi tatap muka secara langsung untuk hal-hal yang 

diperlukan ketika hendak melakukan kegiatan perbankan. Ketersediaan 

bukti fisik dan fasilitas penunjang yang diberikan oleh perusahaan 

perbankan juga memudahkan nasabah yang sudah berusia lanjut dan 

masih awam akan penggunaan teknologi digital banking dalam 

melakukan transaksi keuangan, sehingga manfaat dan kepuasaan atas 

penggunaan dari aspek tangible ini dapat dirasakan tidak hanya oleh 
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sebagian nasabah saja, melainkan mencakup secara keseluruhan di 

semua kelompok umur. 

c. Reliability (Kehandalan) 

Reliability merupakan kemampuan lembaga perbankan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan apa yang dijanjikan dan 

ditawarkan secara tepat, akurat, dan memuaskan. Aspek reliability ini 

dianggap sebagai dimensi yang akan memenuhi kebutuhan dan harapan 

nasabah, sehingga aspek ini sangat penting untuk diperhatikan karena 

akan menyangkut langsung pada persepsi kepuasan dan ketidakpuasan 

nasabah. Pelayanan yang diberikan pihak bank harus dapat diandalkan 

dari berbagai aspek, mulai dari ketepatan waktu, keakuratan pengerjaan 

administrasi, dan memberikan pelayanan yang prima bagi semua 

nasabah tanpa terkecuali. Ketika lembaga perbankan tidak dapat 

memenuhi janji, maka sudah dapat dipastikan nasabah akan merasa 

kecewa dan mungkin saja akan terjadi hal-hal negatif yang tidak 

diharapkan. 

Reliability berkaitan dengan konsistensi kinerja perusahaan. 

(Zeithaml et al., 2002) berpendapat bahwa Reliability secara khusus 

melibatkan beberapa hal, yaitu: 

1) Keakuratan dalam transaksi (Accuracy in Billing) 

Setiap nasabah melakukan transaksi hendaknya pegawai bank 

atau pihak perusahaan selalu mengecek terlebih dahulu dengan teliti 
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apakah transaksi tersebut sudah sesuai atau belum, karena jika 

terjadi kesalahan dalam transaksi maka akan muncul berbagai 

permasalahan lainnya. Transaksi yang melibatkan dana atau uang 

harus selalu sesuai dalam hal nominal maupun kesesuaian tujuan 

rekening apabila transaksi tersebut berupa transfer antar bank. 

2) Menyimpan catatan dengan benar (Keeping Records Correctly) 

Catatan atau berkas penting merupakan bukti fisik administrasi 

perusahaan. Catatan atau berkas tersebut tidak boleh asal simpan 

secara sembarangan karena jika suatu saat catatan tersebut 

dibutuhkan oleh perusahaan maka tidak akan sulit untuk 

menemukannya.  

3) Melakukan pelayanan pada waktu yang ditentukan (PerformingThe 

Service at The Designated Time) 

Pegawai bank harus selalu on time ketika jam kerja 

berlangsung dan harus dapat membagi waktu dengan baik ketika 

waktu sitirahat pada hari kerja. Nasabah akan merasa sangat puas 

apabila melihat pegawai bank sudah siap di meja nya masing-masing 

untuk melayani keperluannya, semangat kerja para pegawai bank 

akan membentuk suasana positif saat berkomunikasi dengan 

nasabah. 
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Menurut Fandy Tjiptono dalam (Murdifin, 2020) reliability 

dalam kualitas layanan digital banking dapat dilihat melalui beberapa 

indikator, yaitu:  

1) Konsistensi kinerja perusahaan (Performance) 

Kemampuan perusahaan perbankan dalam memberikan 

pelayanan dengan cepat, tepat, dan akurat merupakan cerminan dari 

pelayanan yang baik. Diharapkan pelayanan yang baik tersebut 

dapat berjalan secara konsisten dan terus ditingkatkan. Evaluasi 

mengenai kinerja karyawan perlu diperhatikan demi kualitas 

pelayanan perusahaan. Selain mengontrol sumber daya manusia 

dalam hal memberikan pelayanan secara langsung atau offline, 

perusahaan perbankan juga harus tetap memperhatikan kualitas dari 

sebuah layanan digital. Evaluasi mengenai layanan digital banking 

tersebut harus memperhatikan apakah fitur dan aplikasi layanan 

digital tersebut berfungsi dengan baik atau malah sebaliknya. 

2) Kemampuan perusahaan untuk dipercaya (dependability) 

Ketika nasabah hendak menggunakan produk atau jasa dari 

perusahaan perbankan, sudah pasti pihak bank akan menjanjikan 

harapan bahkan keuntungan kepada nasabah untuk lebih menarik 

minat nasabahnya. Jika nasabah tertarik, maka nasabah akan 

memberikan kepercayaan secara penuh kepada pihak bank untuk 

mengelola dana yang sudah dititipkannya. Perusahaan perbankan 
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harus selalu menjaga kepercayaan setiap nasabah karena hal tersebut 

akan memberikan efek positif yang berkepanjangan seperti perasaan 

puas akan produk dan pelayanan jasa yang akan menghasilkan 

loyalitas nasabah. 

d. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Responsiveness merupakan sikap cepat dan tanggap lembaga 

perbankan dalam memberikan informasi dan fakta aktual apabila 

dihadapkan pada situasi yang bermasalah. Kecepatan pelayanan yang 

diberikan pihak bank menjadi salah satu tolak ukur nasabah dalam 

menilai kesiapsiagaan pihak bank ketika nasabah memerlukan bantuan 

dan pelayanan yang cepat. Sikap cepat dan tanggap dalam menangani 

masalah ini akan memberikan rasa aman sehingga membentuk 

kepercayaan dan meningkatkan kepuasan nasabah. Begitupun 

sebaliknya, ketika pihak bank bergerak lambat dan lalai dalam 

menangani permasalahan, maka nasabah akan membentuk persepsi 

yang negatif mengenai kualitas layanan dari sebuah lembaga 

perbankan. (Zeithaml et al., 2002) berpendapat bahwa Responsiveness 

dalam hal kualitas layanan dapat dilihat dari kesediaan dan kesiapan 

para pegawai bank dalam memberikan pelayanan terutama yang 

berkaitan dengan ketepatan waktu. Misalnya ketika nasabah telah 

melakukan transaksi, maka pegawai bank harus segera memberikan slip 

bukti transaksinya. Sikap cepat dan tanggap pegawai bank juga dapat 
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terlihat ketika merespon keluhan atau permasalahan yang dihadapi 

nasabah, apakah pegawai bank tersebut melayani dengan cepat atau 

malah sebaliknya. 

Menurut (Melvani, 2020) responsiveness dalam kualitas 

layanan digital banking dapat dilihat dari beberapa indikator, yaitu:  

1) Perusahaan melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, cermat 

dengan waktu yang tepat 

Layanan digital banking membuat proses kegiatan perbankan 

berjalan dengan mudah dan cepat, hal ini sangat membantu nasabah 

ketika bertransaksi. Nasabah tidak lagi harus mengantri panjang di 

kantor cabang ketika hendak bertransaksi karena terlalu 

menghabiskan waktu, tenaga, dan biaya. Layanan digital banking 

hadir sebagai jalan atas harapan nasabah untuk dapat bertransaksi 

dengan cepat, tepat, dan dengan waktu yang singkat. 

2) Semua keluhan dan masukan nasabah di tanggapi dengan baik 

Proses dalam kegiatan perbankan pasti tidak akan selalu 

berjalan mulus sesuai dengan harapan. Terkadang terjadi berbagai 

permasalahan, baik dalam sistem aplikasi maupun kesalahan yang 

disebabkan oleh transaksi nasabah. Ketika terjadi permasalahan 

tersebut, diharapkan perusahaan perbankan mampu menanggapi 

semua keluhan dan masukan nasabah dengan baik dan merespon 

secara cepat meskipun diluar jam operasional. 
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e. Assurance (Jaminan) 

Assurance merupakan keterampilan dalam menyampaikan 

kepercayaan, keyakinan, dan pemberian rasa aman kepada nasabah. Hal 

ini meliputi sikap sopan santun yang harus dimiliki pihak bank dan 

kemampuan menumbuhkan rasa percaya nasabah kepada pihak bank. 

Jaminan keamanan dalam layanan digital banking harus terus 

diperhatikan karena hal tersebut berhubungan dengan data diri nasabah. 

Dokumen atau berkas yang berkaitan dengan keamanan data diri 

nasabah sangat rentan bermasalah karena penyalahgunaan informasi 

pribadi oleh pihak atau oknum yang tidak bertanggungjawab, maka 

dalam hal ini pihak bank harus mampu meyakinkan nasabah dan calon 

nasabah untuk tetap merasa aman dan memberikan kepercayaannya 

kepada pihak bank. 

(Zeithaml et al., 2002) berpendapat bahwa Assurance selalu 

berkaitan dengan keamanan. Pelayanan yang baik haruslah aman dari 

berbagai hal, yang berarti bebas dari bahaya, resiko, dan keraguan 

nasabah. Assurance dalam kualitas layanan dapat meliputi: 

1) Keamanan fisik (Phyisical Safety) 

Perusahaan perbankan harus menjamin keamanan fisik para 

pegawai bank maupun nasabahnya. Langkah nyata adanya jaminan 

keamanan fisik adalah dengan hadirnya satpam yang menjaga di 

setiap kantor cabang bank dengan tujuan untuk mencegah dan 
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menghindari hal-hal yang dapat membahayakan atau menimbulkan 

resiko pada saat kegiatan operasional bank berlangsung. 

2) Keamanan finansial (Financial Security) 

Setiap transaksi maupun lalu lintas pembayaran yang 

dilakukan disetiap perusahaan bank wajib dibuat pelaporannya 

sebagai bukti transparansi dari hasil kegiatan perbankan. Biasanya 

pihak bank akan membuat laporan keuangan yang memuat 

keadaan finansialnya disetiap bulan, triwulan, semesteran, maupun 

secara tahunan yang nantinya akan dilaporkan kepada pihak-pihak 

yang berwenang seperti OJK (Otoritas Jasa Keuangan) dan para 

pemegang saham. Bahkan kini sudah banyak laporan keuangan 

perusahaan perbankan yang dapat dilihat oleh masyarakat secara 

umum melalui website resminya sehingga nasabah dapat merasa 

aman menjadi nasabah perusahaan perbankan tersebut karena telah 

mengetahui keadaan finansialnya. 

3) Kerahasiaan (Confidentiality) 

Assurance atau jaminan adalah kemampuan perusahaan 

perbankan untuk merahasiakan segala sesuatu yang berkaitan 

dengan hal-hal yang sangat sensitif, baik yang berkaitan dengan 

transaksi atau data diri nasabah maupun rahasia pribadi perusahaan 

perbankan. Diharapkan kerahasiaan ini tidak akan pernah tercium 
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ataupun dimanfaatkan oleh pihak luar yang tidak 

bertanggungjawab.  

Assurance dalam kualitas layanan digital banking menurut 

(Febrianto & Yusuf, 2021) dapat dilihat dari beberapa indikator yaitu: 

1) Menjamin keamanan nasabah yang meliputi data diri, riwayat 

transaksi, dan hal privacy lainnya 

Keamanan yang meliputi data diri, riwayat transaksi, dan hal 

privacy lainnya menjadi hal yang sangat penting untuk selalu 

diperhatikan dan dijaga kerahasiaannya. Perintah untuk memasukan 

pin dan password ketika nasabah mencoba mengakses atau log in 

pada aplikasi digital banking menjadi salah satu contoh upaya 

perusahaan perbankan dalam menjaga keamana nasabah yang 

meliputi data diri, riwayat transaksi, dan hal privacy lainnya. 

Begitupun ketika nasabah hendak bertransaksi, sudah ada perintah 

otomatis untuk mencantumkan pin atau password terlebih dahulu.  

2) Kemampuan perusahaan menjaga kredibilitas 

Meskipun sistem aplikasi layanan digital banking sudah 

dirancang sedemikian rupa keamanannya, namun perusahaan 

perbankan tidak boleh lengah terhadap pihak luar dan oknum 

eksternal yang mungkin akan mencari celah kelemahan sistem 

aplikasi untuk mencuri data diri nasabah, maka dari itu perlu 
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kewaspadaan dan sistem kontrol yang cukup ketat untuk 

perlindungan keamanan informasi data pribadi nasabah. 

3) Sikap sopan santun yang ditunjukkan oleh setiap karyawan bank 

sesuai dengan norma yang berlaku di masyarakat 

Salah satu pelayanan prima yang diberikan oleh perusahaan 

perbankan adalah sikap sopan santun yang ditunjukkan oleh seluruh 

karyawan bank. Sebagai seorang pelayan jasa, karyawan bank harus 

tetap melayani dengan sepenuh hati bagaimanapun kondisi 

nasabahnya, karyawan bank tidak boleh membeda-bedakan mana 

nasabah yang harus dilayani dengan baik dan mana yang harus 

dilayani secara biasa saja karena kenyamanan nasabah haruslah 

menjadi prioritas dari sebuah layanan perbankan.  

f. Empathy (Empati) 

Empathy merupakan bentuk dari rasa kepedulian seseorang 

sebagai manusia yang mempunya hati nurani yang dapat merasakan 

kondisi emosional orang lain. Seseorang yang mampu memahami 

perasaan oranglain akan menempatkan dan membayangkan dirinya 

berada pada posisi yang sesuai dengan orang tersebut namun tetap 

dapat mempertahankan jati dirinya sendiri (Devita Retno, 2017)
.
  

Empathy merupakan sikap perhatian yang tulus dan wajib 

dimiliki secara individual oleh pihak bank. Lembaga perbankan 

diharapkan dapat memahami keinginan dan kebutuhan nasabah secara 
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spesisifik sehingga mampu memberikan solusi atau pemecahan 

masalah dalam hal kegiatan ekonomi perbankan. Ketika pihak bank 

mampu memahami situasi dan kondisi nasabah, maka apapun informasi 

mengenai produk yang ditawarkan akan lebih mudah untuk diterima 

dan dipahami oleh nasabah karena memang sudah sesuai dengan apa 

yang dibutuhkannya. 

Menurut Zeithaml dalam (Titin Agustin, 2021) Empathy dalam 

kualitas layanan digital banking dapat dilihat dari beberapa indikator, 

yaitu:  

1) Kemampuan perusahaan memahami situasi dan kondisi yang 

dialami nasabah 

Setiap nasabah pasti memiliki kebutuhan dan keinginan yang 

berbeda-beda dalam melakukan kegiatan perbankan. Perusahaan 

perbankan harus mampu memahami situasi dan kondisi yang sedang 

dialami nasabah agar produk atau jasa yang ditawarkan sesuai 

dengan yang dibutuhkannya. Misalnya ketika nasabah membutuhkan 

produk A, namun pihak perusahaan perbankan menawarkan produk 

B maka proses kegiatan perbankan tidak akan berjalan mulus karena 

nasabah merasa produk yang ditawarkan tersebut tidak sesuai 

dengan situasi dan kondisi yang dibutuhkannya. 

2) Kemampuan perusahaan menunjukan rasa empati yang tulus dan 

bersifat pribadi kepada nasabah 
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Jika sudah terjalin kerja sama yang baik antara nasabah 

dengan perusahaan perbankan, maka sudah sepatutnya karyawan 

bank memberikan perhatian secara khusus atau pribadi kepada 

nasabah. Hal ini dapat membangun tali silaturahmi dan kedekatan 

secara kekeluargaan di antara keduanya. 

3) Menyediakan akses untuk berkomunikasi melalui call center atau 

sejenisnya 

Layanan call center yang disediakan perusahaan perbankan 

dimaksudkan untuk memudahkan nasabah dalam berkomunikasi 

dengan pihak bank ketika nasabah memerlukan informasi lebih 

lanjut mengenai produk atau jasa yang ada di aplikasi layanan 

digital banking. Nasabah dapat menghubungi call center yang 

tersedia kapanpun dan dimanapun ketika membutuhkannya, baik 

ketika terjadi permasalahan dalam bertransaksi, sistem aplikasi yang 

error, atau bahkan untuk menyampaikan masukan mengenai 

pelayanan perusahaan. Hal ini menjadi suatu bukti adanya rasa 

empati yang ditunjukkan oleh perusahaan perbankan kepada 

nasabah. 

 

B. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu dijadikan sebagai gambaran dan acuan bagi 

peneliti dengan tujuan untuk mendukung materi secara empiris dalam 
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melakukan penelitian. Peneliti menyusun beberapa referensi penelitian 

terdahulu yang akan dijelaskan secara singkat. 

Penelitian yang akan dilakukan terkadang memiliki tema yang 

berkaitan dengan penelitian sebelumnya walaupun arah dan tujuan yang 

diteliti berbeda. Dari penelitian terdahulu ini, peneliti menemukan beberapa 

sumber kajian lain yang telah lebih dahulu membahas terkait Pengaruh 

Kualitas Layanan Digital Banking terhadap Kepuasan Nasabah. Adapun 

ringkasan penelitian terdahulu yang peneliti jadikan sebagai sumber kajian 

adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. 1  

Penelitian Terdahulu yang Relevan 

NO 
Nama 

Peneliti 
Judul 

Persamaan 

dan 

Perbedaan 

Hasil Penelitian 

1 (Sri Imelda 

& 

Hikmayanti 

Huwaida, 

2019) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan M-

Banking 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

Bank BRI KCP 

Kayu Tangi 

Banjarmasin 

Persamaan: 

Menggunakan 

jenis 

penelitian 

kuantitatif, 

teknik analisis 

yang 

digunakan 

analisis regresi 

linier 

berganda, 

instrument 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan secara 

simultan kualitas layanan 

M-Banking berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

nasabah. Secara parsial 

tangible dan assurance 

berpengaruh positif tidak 

signifikan, reliability dan 
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penelitian 

menggunakan 

kuesioner. 

Perbedaan: 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

sampling dan 

penentuan 

jumlah sampel 

menggunakan 

rumus 

Lemeshow, 

menggunakan 

1 variabel dari 

skala E-

SERVQUAL 

yang berbeda 

yaitu, (X1) 

Efficiency. 

Dengan lokasi, 

waktu, dan 

objek 

penelitian 

yang berbeda. 

emphaty berpengaruh 

positif, dan 

responsiveness 

berpengaruh negatif 

terhadap kepuasan 

nasabah. Pengaruh yang 

paling dominan adalah 

variabel emphaty. 
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2 (Muhammad 

Ibnu Rosyid 

, dkk, 2019) 

Pengaruh E-

Servqual Dan 

Kepuasan 

Pengguna 

Mobile 

Banking 

(MBanking) 

Terhadap 

Loyalitas 

Nasabah Pada 

Bank BCA Di 

Bandung 

Persamaan: 

Penelitian 

membahas 

tentang 

kepuasan 

nasabah 

perusahaan 

perbankan, 

jenis 

penelitian 

yang 

digunakan 

kuantitatif, 

teknik analisis 

menggunakan 

analisis regresi 

linear 

berganda, 

instrument 

penelitian 

menggunakan 

kuisioner 

Perbedaan: 

Metode 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

Hipotesis yang diajukan 

dalam penelitian ini 

dapat diterima dan 

menyatakan E-Servqual 

dan kepuasan 

berpengaruh positif 

terhadap loyalitas 

nasabah. 
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sampling, 

objek dan 

sampel 

penelitian 

berbeda, serta 

menggunakan 

2 variabel dari 

skala E-

SERVQUAL 

yang berbeda 

yaitu, (X2) 

Tangible dan  

(X6) Empathy.  

3 (Andrew 

Tanny Liem, 

dkk, 2020) 

Analisis 

Kepuasan 

Pelanggan 

Terhadap 

Pelayanan 

Mobile 

Banking PT. 

Bank XYZ 

Wilayah 

Airmadidi 

Menggunakan 

E-Servqual 

Persamaan: 

Instrumen 

penelitian 

yang diguakan 

berbentuk 

kuesioner dan 

analisis yang 

digunakan 

adalah regresi 

linier 

berganda. 

Perbedaan:  

Periode saat 

penelitian 

dilakukan 

berbeda, 

Penelitian ini 

menunjukkan secara 

parsial terdapat tiga 

variabel fulfillment, 

privacy, dan contact 

memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah dan empat 

variabel lain yaitu 

efficiency, reliability, 

responsiveness, dan 

compensation tidak 
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Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

sampling, 

Penentuan 

jumlah sampel 

menggunakan 

rumus 

Lemeshow. 

Menggunakan 

2 dimensi E-

SERVQUAL 

yang berbeda 

yaitu (X2) 

Tangible, (X5) 

Assurance, 

dan (X6) 

Empathy.  

memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan 

nasabah pengguna 

Mobile Banking Bank 

XYZ. Pengujian secara 

simultan e-Servqual 

memiliki pengaruh yang 

terhadap kepuasan 

nasabah pengguna 

Mobile Banking bank 

XYZ 

4 (Dety 

Kurniyasih 

& 

Sudrartono, 

2020) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Nasabah Pada 

Bank BJB KCP 

Wanaraja-

Persamaan: 

Penelitian 

membahas 

kualitas 

pelayanan dari 

sebuah 

perusahaan 

perbankan, 

Hasil dalam penelitian 

ini kepuasan pelanggan 

pada Bank BJB KCP 

Wanaraja-Garut mampu 

dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan yang 
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Garut penelitian 

menggunakan 

jenis 

penelitian 

kuantitatif, 

sumber data 

primer dan 

sekunder, 

teknik analisis 

data 

menggunakan 

analisis regresi 

linear 

berganda.  

Perbedaan:  

Metode 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

sampling, 

penambahan 1 

variabel inti 

dalam E-

Servqual yaitu 

(X1) 

Efficiency, 

penentuan 

diberikan mencapai 

94.8%, sedangkan 

sisanya sebesar 5,2% 

merupakan pengaruh 

atau kontribusi dari 

variabel lainn yang tidak 

diteliti diluar penelitian. 
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jumlah sampel 

menggunakan 

rumus 

Lemeshow.  

5 (Dapiah, 

2021) 

Analisis 

Kualitas 

Pelayanan yang 

Mempengaruhi 

Kepuasan 

Nasabah 

Perbankan 

Syariah di 

Bank BNI 

Syariah KC 

Cirebon 

Persamaan: 

Perusahaan 

perbankan 

yang dijadikan 

objek 

penelitian 

merupakan 

bank syariah, 

menggunakan 

jenis 

penelitian 

kuantitatif, 

teknik analisis 

data yang 

digunakan 

yaitu analisis 

regresi linear 

berganda. 

Perbedaan: 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

Hasil penelitian secara 

parsial dimensi 

responsiveness, tangible, 

empathy, dan assurance 

berpengaruh tidak 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

kualitas pelayanan 

dengan variabel 

responsiveness, tangible, 

empathy, assurance, dan 

reliability secara 

simultan berpengaruh 

positif terhadap kepuasan 

nasabah di Bank BNI 

Syariah KC Cirebon. 
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sampling, 

menambahkan 

1 variabel inti 

dalam E-

Servqual yaitu 

Efficiency 

(X1), 

menggunakan 

teknik non-

probability 

sampling dan 

penentuan 

jumlah sampel 

menggunakan 

rumus 

Lemeshow 

dengan lokasi 

dan waktu 

penelitian 

yang berbeda. 

6 (Rory 

Handriano & 

Masrifani, 

2021) 

Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan 

Dalam Upaya 

Meningkatkan 

Kepuasan 

Nasabah (Studi 

PT. Bank 

Mandiri Tbk 

Persamaan: 

Jenis 

penelitian 

kuantitatif dan 

instrument 

penelitian 

menggunakan 

kuisioner. 

Perbedaan: 

Penelitian ini 

menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh positif 

pada variabel tangibles, 

reliability, 

responsiviness, 
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Banjarmasin) Perusahaan 

yang dijadikan 

objek 

penelitian 

merupakan 

bank 

konvensional, 

teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

teknik 

convenience 

sampling 

dengan rumus 

Lemeshow, 

menambahkan 

1 variabel inti 

dalam E-

Servqual yaitu 

Efficiency 

(X1). 

assurance, dan empathy 

terhadap kepuasan 

nasabah pada PT. Bank 

Mandiri (Persero) Tbk 

Kantor Kas Soetoyo S. 

Banjarmasin. Hal ini 

dibuktikan dari nilai t 

hitung yang signifikan. 

 

Sumber: Diolah dari berbagai sumber 

 

C. Hubungan Antar Variabel 

1. Pengaruh Efficiency Terhadap Kepuasan Nasabah 

Suatu layanan yang diberikan pihak bank dapat dikatakan efisien 

apabila nasabah dapat mengeluarkan biaya dan waktu seminimal mungkin 
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untuk tetap mendapatkan pelayanan yang maksimal. Munculnya layanan 

digital banking membuat nasabah lebih mudah dalam hal bertransaksi 

karena dapat dilakukan kapan pun dan dimana pun tanpa harus 

memandang jam operasional bank. Tercapainya aspek efficiency tentunya 

membuat nasabah lebih minim dalam mengeluarkan biaya, waktu, dan 

pemikirannya hanya untuk melakukan kegiatan transaksi perbankan 

sehingga nasabah dapat melakukan kegiatan lainnya tanpa harus 

menghabiskan waktu dan tenaga yang lebih banyak. Ketika nasabah 

merasa puas dengan layanan yang diberikan karena cukup efisien, maka 

hal ini dapat mendorong rasa kepuasan di dalam diri nasabah sehingga 

nasabah akan tetap loyal kepada perusahaan bank. 

(Muhammad Ibnu Rosyid, 2019) dalam penelitiannya menyatakan 

bahwa terdapat pengaruh positif antara variabel Efficiency dengan 

kepuasan nasabah. Hal ini diperkuat dengan hasil uji hipotesis pada 

penelitian (Ratnawati Marginingsih, 2020) yang menunjukan adanya 

kenaikan secara statistik pada posisi t-hitung lebih besar dari t-tabel pada 

tingkat kepercayaan 95% yang berarti terdapat pengaruh positif variabel 

efficiency terhadap kepuasan nasabah. Penelitian terbaru yang dilakukan 

oleh (Gractianie Wand, 2021) juga menunjukan adanya pengaruh positif 

antara Efficiency dengan kepuasan nasabah. Dapat diketahui bahwa 

semakin tinggi nilai koefisien variabel efficiency maka semakin naik pula 
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tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan 

bahwa efficiency berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

2. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah 

Tangible berhubungan dengan bukti fisik yang dapat dilihat oleh 

nasabah seperti gedung, fasilitas mesin ATM, perlengkapan kantor, dan 

fasilitas penunjang untuk berkomunikasi antara nasabah dengan pihak 

bank. Bukti fisik yang dapat dilihat secara langsung oleh mata ini bisa 

menjadi dasar yang mengawali para calon nasabah ketika hendak bekerja 

sama atau bergabung menjadi nasabah di suatu perusahaan perbankan. 

Ketika calon nasabah mengetahui gedung atau kantor cabang bank dan 

fasilitas yang didapatkan ketika menjadi nasabah maka perasaan tertarik 

akan muncul dengan sendirinya.  

Aspek tangible menjadi hal yang sangat penting untuk 

diperhatikan kelayakan penggunaannya karena meskipun perusahaan telah 

memberikan layanan digital banking, nasabah akan tetap membutuhkan 

bukti fisik dalam bentuk fasilitas penunjang transaksi sampai kapan pun. 

Misalnya ketika nasabah telah membuat rekening secara online kemudian 

berniat untuk menggunakan aplikasi mobile banking, nasabah harus tetap 

datang ke kantor cabang bank untuk mendaftarkan SIM card dan 

memberikan dokumen yang dibutuhkan lainnya. Setelah itu nasabah akan 

diberikan fasilitas penunjang berupa kartu ATM dan buku rekening 

sebagai tanda bukti fisik atas kepemilikannya. Ketika nasabah hendak 



58 
 

 

  

melakukan transaksi keuangan namun sedang tidak ada jaringan internet, 

maka nasabah akan tetap memerlukan fasilitas ATM ataupun mendatangi 

kantor cabang untuk melakukan transaksi karena layanan digital banking 

hanya dapat digunakan ketika nasabah menggunakan smartphone dan 

mempunyai jaringan internet.  Bukti fisik atau tangible yang dapat dilihat 

dan dirasakan manfaatnya oleh nasabah tersebut akan mempengaruhi 

persepsi mengenai rasa kepuasannya terhadap kualitas layanan yang 

diberikan perusahaan perbankan. 

Hasil uji statistik yang dilakukan oleh (Rahman, 2020) dalam 

penelitiannya menunjukkan nilai t-hitung variabel Tangible sebesar 2,732 

dengan taraf (0,008<0,05) yang artinya variabel Tangible berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh (Nikolaus Iray, 2020) yang menyatakan bahwa 

variabel Tangible mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

nasabah. Dapat diketahui bahwa semakin tinggi nilai koefisien variabel 

tangible maka semakin naik pula tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena 

itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa tagible berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

3. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah 

Reliability berhubungan dengan kemampuan pihak bank dalam 

menyediakan layanan digital banking secara tepat dan konsisten serta 

memenuhi segala janji yang ditawarkan pada produk maupun aplikasi. 
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Saat hendak melakukan transaksi, setiap nasabah pasti mempunya latar 

belakang, maksud, dan tujuan yang berbeda-beda sesuai dengan 

kebutuhannya sehingga diharapkan perusahaan perbankan dapat 

memberikan layanan secara tepat dan konsisten untuk membantu jalannya 

transaksi keuangan nasabah. Hasil dari penggunaan produk yang 

ditawarkan kepada nasabah haruslah sesuai dengan janji dan akad yang 

telah disepakati sejak awal. Jika perusahaan perbankan telah memenuhi 

aspek reliability dalam hal menyediakan dan memberikan layanan secara 

tepat, konsisten, dan memenuhi perjanjian yang telah disepakati maka 

nasabah akan merasa puas dengan pilihan produk yang dijalankannya. Hal 

ini akan menjadi suatu dorongan dalam mencapai kepuasan nasabah dan 

tidak menutup kemungkinan bila suatu saat nanti nasabah tersebut akan 

terus menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan 

perbankan kepadanya. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Imelda & Huwaida, 2019) 

menyatakan bahwa variabel Reliability mempunyai pengaruh positif 

terhadap kepuasaan nasabah. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian 

terbaru yang dilakukan oleh  (Sri Wahyu Ningsih, 2020) yang menunjukan 

hasil regresi linear berganda pada koefisien variabel Reliability sebesar 

0,185 atau 18,5 persen yang berarti variabel Reliability berpengaruh secara 

positif. Dapat diketahui bahwa semakin tinggi nilai koefisien variabel 

reliability maka semakin naik pula tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena 
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itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa reliability berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

4. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Nasabah 

Responsiveness berkaitan dengan kesigapan atau respon cepat 

dalam membantu dan melayani nasabah, baik ketika nasabah memerlukan 

bantuan saat bertransaksi maupun saat terjadi permasalahan. Sebagai 

lembaga yang menyediakan jasa lalu lintas pembayaran dan jasa keuangan 

lainnya, perusahaan perbankan haruslah memberikan pelayanan yang 

memuaskan. Salah satu bentuk pelayanan yang sangat dirasakan 

manfaatnya oleh nasabah adalah kesigapan atau respon cepat dari para 

pegawai bank ketika nasabah membutuhkan bantuan atau jasa nya. 

Responsiveness dapat menjadi tolak ukur sikap tanggung jawab 

perusahaan perbankan terhadap nasabah, semakin cepat respon yang 

didapatkan nasabah ketika memerlukan bantuan maka semakin cepat pula 

permasalahan yang dialami nasabah akan teratasi. Responsiveness 

membuat nasabah merasa dilayani dengan baik sepenuh hati sehingga 

ketika aspek responsiveness ini telah terpenuhi, nasabah menjadi tidak 

sungkan untuk bertanya dan menghubungi kembali call center atau para 

karyawan bank yang bertugas di bidangnya jika suatu saat nanti mungkin 

terjadi permasalahan saat betransaksi atau nasabah memerlukan bantuan 

jasa lainnya. 
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Penelitian yang dilakukan oleh (Islam Muh Syaiful, dkk, 2020) 

menunjukan adanya pengaruh positif pada variabel responsiveness 

terhadap kepuasan nasabah. Hasil penelitian tersebut diperkuat juga 

dengan penelitian terbaru yang dilakukan oleh (Masrifani, 2021) yang 

menyatakan bahwa variabel responsiveness berpengaruh secara positif 

terhadap kepuasan nasabah. Dapat diketahui bahwa semakin tinggi nilai 

koefisien variabel responsiveness maka semakin naik pula tingkat 

kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa 

responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

5. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah 

Assurance merupakan jaminan yang diberikan kepada nasabah 

yang berkaitan dengan keamanan atas informasi pribadi nasabah sehingga 

diharapkan nasabah dapat memiliki kepercayaan penuh kepada perusahaan 

perbankan karena kepercayaan nasabah sangat mempengaruhi jalannya 

kegiatan perbankan. Ketika nasabah memberikan kepercayaan sejak awal 

untuk melakukan kerja sama dalam hal keuangan, perusahaan perbankan 

harus selalu menjaga kepercayaan tersebut dan jangan sampai nasabah 

merasa di kecewakan. Informasi yang memuat data diri nasabah haruslah 

dijaga dengan sebaik-baiknya karena merupakan bagian dari privacy yang 

tidak boleh digunakan atau diketahui oleh pihak eksternal. Ketika pihak 

bank mampu memberikan jaminan atas keamanan informasi tersebut, 

maka nasabah akan merasa aman dan nyaman ketika hendak bertransaksi 
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tanpa takut akan tersebarnya data diri maupun riwayat transaksi yang telah 

dilakukannya. Perusahaan perbankan harus selalu memiliki komitmen dan 

pengawasan yang cukup baik yang berkaitan dengan hal-hal yang 

dianggap privacy sehingga nasabah tidak akan merasakan kecemasan, 

namun sebaliknya nasabah akan merasa puas atas jaminan keamanan yang 

diberikan perusahaan perbankan. 

Hasil penelitian yang dilakukan (Rini Dwi Anjani, 2020) 

menyatakan adanya pengaruh positif pada variabel Assurance terhadap 

kepuasan nasabah. Sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Melvani, 2020) yang menunjukan variabel Assurance mempengaruhi 

kepuasan nasabah secara parsial. Dapat diketahui bahwa semakin tinggi 

nilai koefisien variabel assurance maka semakin naik pula tingkat 

kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini mengasumsikan bahwa 

assurance berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

6. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Nasabah 

Empathy berkaitan dengan kemampuan pihak bank dalam 

memberikan perhatian secara individual seperti memberikan kemudahan 

komunikasi antara nasabah dengan pihak perbankan secara online, melalui 

telepon, atau call center yang disediakan dengan tujuan untuk menanggapi 

keluhan dan masalah yang dialami nasabah. Perusahaan perbankan harus 

selalu menekankan para pegawai bank untuk memahami situasi dan 

kondisi setiap nasabahnya, sikap empathy akan muncul ketika terdapat 
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kepekaan secara emosional yang muncul di dalam diri individual. Ketika 

nasabah merasa situasi, kondisi dan perasaannya dimengerti maka akan 

lebih memudahkan perusahaan perbankan untuk melakukan kerja sama 

dan menjalin komunikasi yang lebih intens. Perhatian secara individual 

yang diberikan oleh perusahaan perbankan ini akan menjadi bahan 

pembicaraan yang baik dan secara tidak langsung mendorong nasabah 

untuk merekomendasikan bank tersebut kepada lingkungan sekitarnya.  

Penelitian yang dilakukan oleh (Purwatingingsih, 2021) 

menunjukan adanya pengaruh antara variabel Empathy terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian (Sudrartono, 2020) 

yang menyatakan bahwa variabel Empathy sebagai indikator dari kualitas 

layanan yang berpengaruh secara positif terhadap kepuasan nasabah. 

Dapat diketahui bahwa semakin tinggi nilai koefisien variabel Empathy 

maka semakin naik pula tingkat kepuasan nasabah. Oleh karena itu, 

penelitian ini mengasumsikan bahwa Empathy berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. 

 

D. Hipotesis 

Hipotesis merupakan pernyataan mengenai jawaban yang sifatnya 

sementara, yang selanjutnya akan dibuktikan dengan berbagai uji dalam 

penelitian. Hipotesis juga dapat diartikan sebagai pernyataan tentang hubungan 

antara variabel dan variabel yang bersifat sementara, hipotetis ini bersifat 

masih lemah (Ansori, Muslich, 2009). Hipotesis dibuat berdasarkan hasil 
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penelitian sebelumnya atau berdasarkan data yang ada, yang kemudian akan 

dilakukan penelitian lebih lanjut dengan tujuan pengujian ulang jawaban 

hipotesis tersebut (Saebani, 2014). 

Hipotesis ini akan menghasilkan suatu keputusan, yaitu keputusan 

menerima atau menolak hipotesis tersebut. Pengujian hipotesis dalam 

penelitian ini dilakukan dengan menggunakan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Terdapat pengaruh Efficiency terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H2: Terdapat pengaruh Tangible terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H3: Terdapat pengaruh Reliability terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H4: Terdapat pengaruh Responsiveness terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H5: Terdapat pengaruh Assurance terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H6: Terdapat pengaruh Empathy terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 

H7: Terdapat pengaruh Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy terhadap Kepuasan Nasabah PT. Bank Syariah 

Indonesia dalam Bertransaksi di Masa Pandemi Covid-19. 
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E. Model Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian, maka secara 

skema model penelitian ini dapat digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. 1  

Model Penelitian 

Keterangan Garis:  

  = Hubungan secara parsial 

 = Hubungan secara simultan 

Efficiency (X1) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Ruang Lingkup Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. 

Metode penelitian kuantitatif merupakan metode ilmiah yang memiliki data 

berupa angka atau bilangan yang dapat diolah dan di analisis menggunakan 

prosedur statistik, matematika, serta cara-cara lain dari kuantifikasi atau 

pengukuran (Uma Sekaran, 2017). Pendekatan penelitian pada metode 

kuantitatif akan banyak melibatkan angka-angka sejak awal hingga akhir 

proses penelitian, dari mulai pengumpulan data, penafsiran data, hingga 

pemaparan hasil data yang diperoleh peneliti (Suharsimi Arikunto, 2006). 

Proses penelitian ini bersifat deduktif, dimana untuk menjawab rumusan 

masalah akan digunakan konsep atau teori yang berkaitan dengan penelitian 

sehingga akan menghasilkan hipotesis. Hipotesis penelitian ini yang 

selanjutnya akan diuji melalui pengumpulan data (Sugiyono, 2020). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen. Variabel independen mengenai 

Kualitas Layanan Digital Banking pada penelitian ini dibatasi dan difokuskan 

pada 6 skala inti dalam teori E-Servqual yaitu Efficiency, Tangible, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy, sedangkan variabel dependen dalam 
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penelitian ini adalah Kepuasan Nasabah. Populasi pada penelitian ini yaitu 

nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

 

B. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Sumber data dalam penelitian ini menggunakan data primer dan data 

sekunder. Sumber data primer merupakan sumber data asli yang dikumpulkan 

sendiri oleh peneliti secara langsung dengan tujuan untuk menjawab 

permasalahan atau rumusan masalah dalam penelitian, informasi yang 

didapatkan dalam sumber data primer diperoleh dari informan yaitu individu 

(perseorangan) atau biasa disebut dengan responden penelitian, seperti hasil 

dari proses wawancara dan penyebaran kuesioner yang dilakukan peneliti 

(Syafnidawaty, 2020). Sedangkan sumber data sekunder merupakan sumber 

data yang tidak langsung memberikan informasi yang diperlukan kepada 

peneliti, biasanya berbentuk catatan yang ada pada perusahaan, buku, maupun 

sumber relevan lainnya (Danang Sunyoto, 2013). 

Data primer dalam penelitian ini dikumpulkan oleh peneliti secara 

langsung dari sumber pertama atau objek penelitian melalui instrumen 

penelitian kuesioner. Sedangkan data sekunder dalam penelitian ini diperoleh 

dari data informasi yang bersumber dari buku, jurnal, artikel, dan kepustakaan 

lainnya sebagai bahan penunjang materi penelitian yang berkaitan dengan 

variabel independen maupun variabel dependen. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner 

atau angket. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
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dengan cara peneliti memberikan seperangkat pertanyaan ataupun pernyataan 

yang berkaitan dengan penelitian kepada responden. Kuesioner terbagi 

menjadi 2 macam, yaitu kuesioner terbuka dan kuesioner tertutup. Penelitian 

ini menggunakan kuesioner tertutup dimana responden hanya perlu memilih 

jawaban atas pernyataan yang telah disediakan oleh peneliti sesuai dengan 

pendapatnya (M. Taufiq Amir, 2017). 

Penyebaran kuesioner pada penelitian ini dilakukan secara langsung 

atau offline dan secara online melalui google form. Penelitian ini dilakukan 

pada lingkup yang tidak terlalu luas sehingga peneliti dapat memberikan 

kuesioner secara langsung kepada responden. Ketika peneliti bertemu secara 

langsung dengan responden diharapkan akan terbentuk situasi dan kondisi 

yang cukup baik sehingga terjalin komunikasi efektif dan responden akan 

memberikan data serta informasi yang obyektif secara sukarela tanpa paksaan 

dari pihak manapun. 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala 

likert (Likert Scale) yang dikembangkan oleh (Rensis Likert, 1932). Skala ini 

gunakan dalam pengukuran kuesioner tertutup untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang mengenai suatu 

pernyataan yang telah dibuat oleh peneliti. Instrumen penelitian yang 

menggunakan skala likert dapat dibuat dalam bentuk checklist ataupun pilihan 

ganda dan jawaban setiap poin instrumen yang digunakan skala likert biasanya 

memiliki 5 sampai 7 gradasi pilihan yang menunjukkan kesetujuan maupun 
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ketidaksetujuan. Pengukuran skala likert pada analisis kuantitatif umumnya 

mengandung pilihan jawaban sangat setuju, setuju, ragu, tidak setuju, dan 

sangat tidak setuju (Rensis Likert dalam Amir, 2017). 

Pengukuran variabel dilakukan dengan menggunakan skala lima 

alternatif pilihan (Likert Scale). Berikut ini instrumen penelitian dengan 

menggunakan skala likert: 

Tabel 3. 1  

Instrumen Penelitian Menggunakan Skala Likert 

Kode Kriteria Skor / Nilai 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

R Ragu 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

Sumber: (Rensis Likert, 1932) 

 

C. Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel 

Sampel dalam penelitian kuantitatif adalah sebagian atau separuh dari 

populasi yang dapat mewakili dan memberikan gambaran populasi tersebut 

karena memiliki ciri, sifat atau karakteristik tertentu yang sama dengan 

populasi yang diambil sampelnya (Nana Sudjana & Ibrahim, 2004). Sampel 

yang diambil oleh peneliti harus benar-benar dapat mewakili populasi 

(representatif). Dikarenakan adanya keterbatasan biaya, energi, dan waktu, 

maka peneliti menggunakan sampel yang diambil dari populasi.  
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Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

non-probability sampling yaitu metode convenience sampling. Teknik non-

probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel yang tidak 

memberikan kesempatan/peluang yang sama bagi setiap unsur atau anggota 

populasi untuk dipilih menjadi sampel.  

Menurut (Uma Sekaran, 2011) pengertian convenience sampling adalah 

kumpulan informasi dari anggota-anggota populasi yang dengan setuju atau 

senang hati mau memberikan informasi yang dibutuhkan oleh peneliti. Metode 

convenience sampling ini dapat menentukan sampel sekehendak peneliti sesuai 

dengan kebutuhan, dengan kata lain siapa saja yang setuju memberikan 

informasi atau data yang dibutuhkan peneliti baik bertemu secara langsung 

maupun tidak langsung dapat digunakan sebagai sampel pada penelitian ini 

bila responden tersebut dinilai cocok sebagai sumber data (Yehezkiel Abdi 

Sabda, 2015). Metode pengambilan sampel ini dipilih untuk memudahkan 

pelaksanaan penelitian dengan alasan bahwa pihak PT. Bank Syariah 

Indonesia tidak dapat memberikan data diri nasabah yang menggunakan 

aplikasi BSI Mobile karena hal tersebut merupakan bagian dari privacy 

sehingga keamanan data nasabah harus terjaga. Berdasarkan fakta lapangan 

yang didapatkan tersebut, maka peneliti memilih metode convenience 

sampling yang didasarkan atas tersedianya elemen atau bahan informasi yang 

mudah didapatkan oleh peneliti yang dapat dijadikan sumber data, dengan kata 
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lain sampel diambil karena sampel tersebut ada pada tempat dan situasi yang 

tepat. 

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus 

Lemeshow yang digagas oleh (Stanley Lemeshow, 1997). Rumus Lemeshow 

digunakan untuk menentukan jumlah atau ukuran sampel apabila populasi 

dalam penelitian tidak diketahui secara pasti (Riyanto & Hatmawan, 2020). 

Berikut rumus Lemeshow yang digunakan untuk menentukan jumlah sampel:  

𝑛 =  z
2 

1-α/2P(1-P) 

d
2 

Keterangan: 

𝑛 = Jumlah sampel 

Z = skor Z pada kepercayaan 95% 

P = Maksimal estimasi = 0,5 

d = Tingkat kesalahan 

Berdasarkan rumus Lemeshow tersebut, maka jumlah sampel yang 

akan digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

𝑛 =  z
2 

1-α/2P(1-P) 

d
2 

 𝑛 = 1,96
2
 . 0,5 (1-0,5) 

0,1
2 

  𝑛 = 3,8416 . 0,25 

0,01 
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  𝑛 = 96,04  

     = 100 

Hasil dari perhitungan rumus Lemeshow, penelitian ini akan 

menggunakan sampel minimal sebanyak 97 responden (n = 96,04) tetapi 

peneliti membulatkannya menjadi 100 responden untuk mengurangi kesalahan 

pengisian serta meminimalisir resiko ketidaklengkapan data. 

 

D. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 

Definisi operasional variabel adalah suatu rincian atau uraian yang 

akan diukur melalui batasan variabel yang bersangkutan atau variabel yang  

telah ditentukan peneliti. (Notoatmodjo, 2010) mendefinisikan operasional 

variabel sebagai pemberian batasan dan penjelasan mengenai variabel-variabel 

yang digunakan dalam penelitian, sehingga variabel tersebut bersifat lebih 

spesifik ketika dijadikan item atau poin dalam kuesioner sehingga tidak 

memiliki makna dan interpretasi ganda.  

Tabel 3. 2  

Operasional Variabel Penelitian 

Variabel Dimensi Indikator Pengukuran Sumber 

Kepuasan 

Nasabah 

(Y) 

Satisfaction 

Toward 

Quality 

 Kesesuaian 

antara kinerja 

perusahaan 

dengan harapan 

nasabah 

 Skala Likert 

(1-5) 

 Damayanti & 

Wahyono 

dalam (Rizal 

Zulkarnain, 

HER Taufik, 
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 Biaya yang 

dikeluarkan 

minim 

 Memberikan 

rekomendasi 

positif tentang 

produk atau 

perusahaan 

kepada pihak 

lain 

 Melakukan 

pertimbangan 

utama dalam 

memilih 

perusahaan yang 

sejenis 

 Akses lokasi 

perusahaan 

perbankan yang 

terjangkau 

2020) 

Kualitas 

Layanan 

Digital 

Banking 

(X) 

Efficiency (X1) 

 Kemudahan 

dalam 

memperoleh 

informasi produk 

dan jasa 

 Kemudahan 

dalam 

mengakses 

website atau 

 Skala Likert 

(1-5) 

 Kotler & 

Keller dalam 

(Syafarudin, 

2021) 
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aplikasi digital 

banking 

 Kemudahan dan 

kecepatan dalam 

bertransaksi 

Tangible (X2) 

 Sarana dan 

prasarana yang 

memadai 

 Inovasi 

teknologi 

 Tersedianya 

fasilitas 

penunjang 

kegiatan 

perbankan 

 Kebersihan 

ruangan di setiap 

kantor 

perusahaan 

terjaga 

 Skala Likert 

(1-5) 

Parasuraman, 

dkk dalam 

(Febrianto & 

Yusuf, 2021) 

Reliability (X3) 

 Konsistensi 

kinerja 

perusahaan 

(Performance) 

 Kemampuan 

perusahaan 

untuk dipercaya 

(dependability) 

 Skala Likert 

(1-5) 

Fandy 

Tjiptono 

dalam 

(Murdifin, 

2020) 
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Responsiveness 

(X4)  

 Perusahaan 

melakukan 

pelayanan 

dengan cepat, 

tepat, cermat 

dengan waktu 

yang tepat. 

 Semua keluhan 

dan masukan 

nasabah di 

tanggapi dengan 

baik 

Skala Likert 

(1-5)  

 (Melvani, 

2020) 

Assurance (X5) 

 Menjamin 

keamanan 

nasabah yang 

meliputi data 

diri, riwayat 

transaksi, dan 

hal privacy 

lainnya. 

 Kemampuan 

perusahaan 

menjaga 

kredibilitas 

 Sikap sopan 

santun yang di 

tunjukkan oleh 

setiap karyawan 

bank sesuai 

 Skala Likert 
 (Masrifani, 

2021) 
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dengan norma 

yang berlaku di 

masyarakat 

Empathy (X6) 

 Kemampuan 

perusahaan 

memahami 

situasi dan 

kondisi yang 

dialami nasabah 

4) Kemampuan 

perusahaan 

menunjukan rasa 

empati yang 

tulus dan bersifat 

pribadi kepada 

nasabah 

5) Menyediakan 

akses untuk 

berkomunikasi 

melalui call 

center atau 

sejenisnya 

 Skala Likert 

(1-5) 

Zeithaml 

dalam 

(Nengsih et 

al., 2021) 

Sumber: Diolah dari berbagai sumber 

 

E. Teknik Analisis Data 

Analisis data digunakan untuk menguji persyaratan analisis dan 

pengujian hipotesis penelitian yang telah ditentukan. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital banking terhadap 
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kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia pada masa pandemi, untuk itu 

digunakan metode kuantitatif berdasarkan perhitungan angka dengan 

menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan penggunaan 

aplikasi IBM SPSS Statistics 26. Berikut ini adalah teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini: 

1. Uji Kualitas Data 

a. Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validity yang merupakan gambaran 

pengukuran dari suatu alat ukur penelitian, uji validitas akan 

menjelaskan sejauh mana ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam 

melakukan fungsi ukurnya (Azwar, 1986). Uji validitas digunakan 

untuk mengukur sah atau tidak sahnya dan valid atau atau tidak 

validnya suatu instrumen penelitian kuesioner. Pertanyaan ataupun 

pernyataan yang tercantum di dalam kuesioner haruslah diketahui 

kelayakannya karena akan mendefinisikan indikator dari variabel 

yang telah ditetapkan. Suatu kuesioner dapat dikatakan valid apabila 

pernyataan yang ada di dalam kuesioner mampu mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur atau diuji dalam penelitian (Muhammad 

Yusuf, 2018). 

Metode yang digunakan untuk melakukan uji validitas dalam 

penelitian ini adalah pearson’s correlation atau biasa juga disebut 

dengan korelasi produk momen, teori ini dikembangkan oleh (Karl 
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Pearson, 1857). Penentuan suatu item layak atau dapat digunakan 

adalah dengan membandingkan nilai r tabel dengan r hitung, 

penentuan nilai r tabel dalam uji validitas Pearson Correlation dapat 

menggunakan nilai yang tertera pada baris tabel yang disesuaikan 

dengan jumlah sampel atau N serta melakukan uji signifikansi 

koefisien korelasi pada taraf signifikansi 0,05 (5%), yang artinya 

suatu item dianggap valid apabila berkorelasi signifikan terhadap 

skor total item atau hasil penjumlahan seluruh skor item pernyataan 

(Gunawan, 2020). Dasar pengambilan keputusan uji validitas ialah: 

a) Membandingkan nilai r hitung dengan r tabel, dimana:  

 Jika nilai r hitung > r tabel, maka kuesioner dikatakan valid.  

 Jika nilai r hitung < r tabel, maka kuesioner dikatakan tidak 

valid. 

b) Membandingkan nilai signifikansi dengan taraf signifikansi 

 Jika nilai signifikansi < 0,05, maka artinya terdapat korelasi 

antar variabel yang dihubungkan. 

 Jika nilai signifikansi > 0,05, maka artinya tidak terdapat 

korelasi antar variabel yang dihubungkan. 

Jika terdapat pertanyaan ataupun pernyataan kuesioner yang 

tidak valid, maka akan dilakukan uji validitas kembali dengan 

pergantian pertanyaan ataupun pernyataan kuesioner yang baru. 
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b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk menguji dan mengetahui 

konsistensi data dan intrumen kuesioner yang dapat diandalkan 

dalam jangka waktu tertentu. Setiap pertanyaan ataupun pernyataan 

yang akan diuji dalam uji reliabilitas haruslah sudah dinyatakan 

valid. Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai 

Cronbach’s alpha dengan tingkat signifikan yang digunakan, 

umumnya tingkat signifikan yang digunakan dalam uji reliabilitas 

adalah 0,70 (Nunnally, 1994) dalam (Murtanti Jani Rahayu, 2020). 

Dasar atau pedoman pengambilan keputusan pada uji reliabilitas 

adalah:  

 Jika nilai Cronbach’s alpha > tingkat signifikan, artinya 

instrumen dikatakan reliabel. 

 Jika nilai Cronbach’s alpha < tingkat signifikan, artinya 

instrumen dikatakan tidak reliabel. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik dilakukan dengan tujuan untuk mendeteksi dan 

mengetahui apakah data penelitian yang telah didapatkan terbebas dari 

masalah multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi. Uji asumsi 

klasik sangat penting untuk dilakukan karena akan menghasilkan estimator 

linier yang tidak bias dengan varian yang minimum dan memenuhi standar 

mutu yang baik sesuai dengan sifat BLUE (Best Linier Unbiased 
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Estimator) yang berarti bahwa model regresi yang digunakan dalam 

penelitian tidak mengandung masalah (Damodar Gujarati, 1978). 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas merupakan uji yang bertujuan untuk mengetahui 

dan mengukur apakah data yang didapatkan oleh peneliti memiliki 

distribusi normal atau tidak dan apakah data yang diperoleh berasal 

dari populasi yang berdistribusi normal sehingga data tersebut dapat 

dipakai dalam pengujian statistik. Menurut pandangan ilmu statistik, 

sifat dan karakteristik data atau populasi haruslah terdistribusi secara 

normal karena normalitas data merupakan syarat pokok yang harus 

dipenuhi dalam berbagai uji analisis (Gunawan, 2020)
.
 Uji normalitas 

dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah data dari 

variabel dependen (kepuasan nasabah), dan data dari variabel 

independen (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, Empathy) berdistribusi normal, mendekati normal, atau 

bahkan tidak normal. Model regresi dapat dikatakan baik apabila 

variabel dependen dan variabel independen berada pada distribusi 

normal ataupun mendekati normal.  

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

Kolmogrov-Smirnov yang dikembangkan oleh (Kolmogorov, 1933). 

Uji Kolmogrov-Smirnov memiliki toleransi yang lebih tinggi untuk 
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ukuran data yang sama dibandingkan dengan uji normalitas metode 

Liliefors. Dasar pengambilan keputusan pada uji normalitas adalah:  

 Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data penelitian berdistribusi 

normal. 

 Jika nilai siginifikansi < 0,05 maka data penelitian 

berdistribusi tidak normal.  

b. Uji Linearitas 

Uji linearitas merupakan uji yang digunakan untuk mengetahui 

apakah variabel independen dengan variabel dependen yang hendak 

digunakan dalam model regresi memiliki hubungan yang linear dan 

signifikan atau tidak (Sugiyono,2020). Dasar pengambilan keputusan 

dalam uji linearitas dapat dilakukan melalui dua cara, yaitu: 

a) Membandingkan nilai signifikansi dengan taraf signifikansi 

 Jika nilai Deviation from Linearity Sig. > 0,05, maka terdapat 

hubungan yang linear secara signifikan antara variabel 

independen dengan variabel dependen. 

 Jika nilai Deviation from Linearity Sig. < 0,05, maka tidak 

terdapat hubungan yang linear secara signifikan antara 

variabel independen dengan variabel dependen. 

b) Membandingkan nilai F hitung dengan F tabel 

 Jika nilai F hitung < F tabel, maka terdapat hubungan yang 

linear secara signifikan antara variabel independen dengan 

variabel dependen. 
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 Jika nilai F hitung > F tabel, maka terdapat hubungan yang 

linear secara signifikan antara variabel independen dengan 

variabel dependen. 

c. Uji Multikolinieritas 

Multikolinearitas terjadi pada model regresi yang memiliki 

lebih dari satu variabel independen (regresi berganda) yang didalamnya 

terdapat korelasi yang kuat antara variabel independen. Model atau 

persamaan regresi yang baik seharusnya tidak terdapat korelasi di 

antara variabel independen (Nawari, 2010). Variabel independen dalam 

penelitian ini yaitu Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy. Jika ditemukan adanya korelasi antar variabel 

tersebut, maka dipastikan terdapat masalah multikolinearitas di 

dalamnya yang harus diperhatikan peneliti dan harus segera diatasi.  

Uji multikolonieritas dalam penelitian ini menggunakan nilai 

tolerance dan variance inflation factor (VIF). Nilai tolerance dan VIF 

akan menunjukkan setiap variabel independen manakah yang sudah 

dijelaskan oleh variabel independen lainnya yang menyebabkan 

terjadinya masalah multikolinearitas. Tolerance akan mengukur 

variabel yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh variabel independen 

lainnya. Pengambilan keputusan uji multikolinearitas menggunakan 

nilai Tolerance dan VIF akan menghasilkan kesimpulan yang sama dan 

akan saling berkaitan tanpa bertentangan (Sahid Raharjo, 2021). Dasar 
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pengambilan keputusan pada uji multikolinearitas dengan tolerance 

dan VIF adalah sebagai berikut: 

a) Pedoman keputusan berdasarkan nilai tolerance: 

 Jika nilai tolerance > 0,10 maka artinya tidak terjadi 

multikolinearitas dalam model regresi. 

 Jika nilai tolerance < 0,10 maka artinya terjadi 

multikolinearitas dalam model regresi. 

b) Pedoman keputusan berdasarkan nilai VIF (Variance Inflation 

Factor): 

 Jika nilai VIF < 10,00 maka artinya tidak terjadi 

multikolinearitas dalam model regresi 

 Jika nilai VIF > 10,00 maka artinya terjadi multikolinearitas 

dalam model regresi 

d. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan bagian dari uji asumsi klasik 

dalam analisis regresi yang digunakan untuk menguji apakah dalam 

model regresi memiliki ketidaksamaan variance dari nilai residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain. Homoskedastisitas terjadi jika 

variance dari nilai residual satu pengamatan ke pengamatan lain 

bersifat tetap, namun jika variance dari nilai residual satu pengamatan 

ke pengamatan lain berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Model 
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regresi yang baik seharusnya tidak terjadi gejala heteroskedastisitas 

(Imam Ghazali, n.d.)
. 

Salah satu cara mendeteksi adanya gejala heteroskedastisitas 

dalam model regresi adalah dengan melakukan uji glejser. Dasar 

pengambilan keputusan dalam uji heteroskedastisitas dengan 

menggunakan uji glejser adalah sebagai berikut: 

 Jika nilai signifikansi (sig) > 0,05 maka kesimpulannya adalah 

tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

 Jika nilai signifikansi (sig) < 0,05 maka kesimpulannya adalah 

terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

3. Uji Hipotesis 

a. Persamaan Regresi 

Analisis regresi digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy) terhadap variabel dependen (kepuasan 

nasabah). Analisis regresi juga digunakan untuk menguji kebenaran 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini. Penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linier berganda, model ini digunakan 

untuk menguji pengaruh dua atau lebih variabel independen terhadap 

variabel dependen dengan skala pengukuran interval atau rasio dalam 

suatu persamaan linier. Bentuk persamaan dari regresi linier berganda 

ini adalah sebagai berikut: 



85 
 

 

Υ = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + β4 X4 + β5 X5 + β6 X6 + ε 

 Keterangan:  

Y= Kepuasan Nasabah  

α = Konstanta  

β = Koefisisen Regresi 

X1 = Efficiency 

X2 = Tangible 

X3 = Reliability  

X4 = Responsiveness  

X5 = Assurance  

X6 = Empathy  

ε = Nilai residu / error 

Berdasarakan persamaan regresi linier berganda tersebut, maka 

model regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

Kepuasan Nasabah = α + β1 . Efficiency + β2 . Tangible + β3 . 

Reliability + β4 . Responsiveness + β5 . 

Assurance + β6 . Empathy + ε 

b. Uji Koefisisen Korelasi (R) 

Uji koefisien korelasi (R) adalah analisis yang digunakan untuk 

menghitung kuatnya pengaruh antara variabel independen dengan 

variabel dependen. Persoalan korelasi akan timbul apabila peneliti 
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dihadapkan dengan pertanyaan apakah ada suatu hubungan antara 

variabel yang satu dengan variabel yang lain dalam sekumpulan data 

yang sedang diteliti, dan juga untuk mengetahui sejauh mana hubungan 

antara variabel independen dengan variabel dependen. Kuat atau 

lemahnya suatu hubungan antara variabel independen terhadap variabel 

dependen dapat ditunjukkan oleh angka koefisien korelasi yang 

dihasilkan dalam uji ini (Sugiyono, 2020)
.
. Penafsiran hasil temuan 

nilai koefisien korelasi dapat didasarkan pada ketentuan yang ada pada 

tabel berikut ini: 

 

 

 

Tabel 3. 3  

Pedoman Interpretasi Koefisien Korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,80 – 0,1000 Sangat Kuat 

0,60 – 0,799 Kuat 

0,40 – 0,599 Sedang 

0,20 – 0,399 Rendah 

0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

Sumber: (Sugiyono,2020) 

c. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Nilai Adjusted R Square adalah diantara nol dan satu. Jika 
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nilai Adjusted R Square berkisar hampir satu, berarti kemampuan 

variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen cukup kuat 

dan sebaliknya jika nilai Adjusted R Square semakin mendekati angka 

nol, dapat diartikan bahwa semakin lemah kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen (Imam Ghazali, 

n.d.)
.
 

d. Uji F 

Uji statistik F pada dasarnya bertujuan untuk menguji signifikan 

atau tidaknya pengaruh variabel independen terhadap variabel 

dependen secara simultan (Kuncoro, 2009). Uji F dalam penelitian ini 

akan menunjukkan apakah semua variabel independen (Efficiency, 

Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) yang 

terdapat dalam model regresi mempunyai pengaruh secara simultan 

atau bersama-sama terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah). 

Hipotesis yang akan di uji pada uji F penelitian ini adalah: 

Ha = Secara simultan variabel X berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Y  

Dasar atau pedoman pengambilan keputusan dalam uji F adalah 

sebagai berikut:  

 Jika nilai signifikansi < 0,05 atau F hitung > F tabel maka variabel 

independen secara simultan berpengaruh terhadap variabel 

dependen.  
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 Jika nilai signifikansi > 0,05 atau F hitung < F tabel maka variabel 

independen secara simultan tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen 

e. Uji t 

Menurut (Sujarweni, 2009) Uji statistik t digunakan untuk 

menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independent secara 

parsial atau individual dalam menerangkan variabel dependen. Uji t 

dalam penelitian ini adalah pengujian koefisien regresi parsial 

individual yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

independen (Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy) secara parsial mempengaruhi variabel 

dependen (kepuasan nasabah). 

Hipotesis yang akan di uji dalam uji t ini adalah: 

Ha = Secara parsial variabel X berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Y 

Dasar atau pedoman pengambilan keputusan dalam Uji t adalah sebagai 

berikut: 

 Jika nilai signifikansi < 0,05 atau t hitung > t tabel maka variabel 

independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen.  

 Jika nilai signifikansi > 0,05 atau t hitung < t tabel maka variabel 

independen secara parsial tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen. 
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BAB IV 

ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

PT. Bank Syariah Indonesia yang dijadikan objek penelitian ini adalah 

PT. Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu (KCP) Rangkasbitung 

yang berada di Jl. Alun-Alun Barat No. 1, Kec. Rangkasbitung, Kabupaten 

Lebak, Provinsi Banten 42314, Indonesia. PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung merupakan salah satu kantor cabang bank syariah hasil 

penggabungan atau merger dari 3 bank BUMN yang terdiri dari PT. Bank BRI 

Syariah, PT. Bank BNI Syariah, dan PT. Bank Mandiri Syariah. Hasil merger 

3 bank tersebut melahirkan satu nama bank yaitu Bank Syariah Indonesia atau 

biasa disebut dengan BSI.  

Visi PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung yaitu menjadi 

top 10 Global Islamic Bank, sedangkan misi yang dijalankannya adalah: 

1) Memberikan akses solusi keuangan syariah. 

2) Menjadikan bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi para 

pemegang saham. 

3) Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta terbaik di 

Indonesia. 
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B. Statistik Deskriptif 

1. Statistik Deskriptif Responden 

Profil data responden yang tercantum dalam kuesioner penelitian ini 

terdiri dari jenis kelamin, pendidikan, usia, pekerjaan, dan jenis transaksi 

digital banking yang sering digunakan responden. Identitas tersebut akan 

menghasilkan karakteristik atau ciri responden yang berbeda-beda satu 

sama lainnya, adapun hasil olah data primer mengenai karakteristik 

responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Tabel 4.  1  

Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Laki-laki 47 47.0 47.0 47.0 

Perempuan 53 53.0 53.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil data primer mengenai karakteristik responden menurut 

jenis kelamin menunjukkan bahwa dari jumlah total responden 

sebanyak 100 orang terdapat responden dengan jenis kelamin laki-laki 

berjumlah 47% dan responden dengan jenis kelamin perempuan 

mendominasi dengan jumlah 53%. 
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b) Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 

Tabel 4.  2  

Tingkat Pendidikan Terakhir Responden 

Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid S2 2 2.0 2.0 2.0 

S1 39 39.0 39.0 41.0 

D3 14 14.0 14.0 55.0 

SMA/Sederajat 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil data primer pada tabel 4.2 menunjukkan responden 

dengan tingkat pendidikan S2 sebanyak 2%, tingkat S1 sebanyak 

39%, tingkat D3 sebanyak 14%, dan tingkat SMA mendominasi 

dengan jumlah 45%. 

c) Karakteristik Berdasarkan Usia 

Tabel 4.  3 Usia Responden 

Usia 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 20-30 Tahun 45 45.0 45.0 45.0 

30-40 Tahun 22 22.0 22.0 67.0 

40-50 Tahun 19 19.0 19.0 86.0 

> 50 Tahun 14 14.0 14.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil data primer pada tabel 4.3 menunjukkan responden 

dengan usia 20-30 tahun mendominasi sebanyak 45%, usia 30-40 

tahun sebanyak 22%, usia 40-50 tahun sebanyak 19%, dan usia > 50 

tahun sebanyak 14%. 
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d) Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Tabel 4.  4  

Pekerjaan Responden 

Pekerjaan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Wiraswasta 27 27.0 27.0 27.0 

TNI/POLRI/PNS 20 20.0 20.0 47.0 

Pelajar/Mahasiswa 18 18.0 18.0 65.0 

Lainnya 35 35.0 35.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil data primer pada tabel 4.4 menunjukkan responden 

dengan pekerjaan wiraswasta sebanyak 27%, TNI/POLRI/PNS 

sebanyak 20%, pelajar/mahasiswa sebanyak 18%, dan responden 

dengan pekerjaan campuran atau lainnya mendominasi sebanyak 

35%. 

e) Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Transaksi Digital 

Banking 

Tabel 4.  5 

 Jenis Transaksi Digital Banking yang Sering Dilakukan 

Jenis transaksi digital banking 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Pembukaan Rekening Online 34 34.0 34.0 34.0 

Cek Mutasi Rekening 13 13.0 13.0 47.0 

Informasi Saldo & Transfer 26 26.0 26.0 73.0 

Pembayaran & Pembelian 27 27.0 27.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Hasil data primer pada tabel 4.5 menunjukkan responden 

dengan jenis transaksi pembukaan rekening online mendominasi 

sebanyak 34%, cek mutasi rekening sebanyak 13%, informasi saldo & 

transfer sebanyak 26%, dan transaksi pembayaran & pembelian 

sebanyak 27%. 

2. Statistik Deskriptif Data Penelitian 

Data yang digunakan dalam analisis statistik desktiptif penelitian ini 

sudah berdistribusi normal. Hasil statistik deskriptif data penelitian ini 

dapat dilihat dari nilai maksimum, nilai minimum, nilai rata-rata (mean), 

dan standar deviasi dari setiap variabel penelitian. Hasil analisis statistik 

deskriptif penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 1  

Statistik Deskriptif Variabel Penelitian 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Efficiency 100 10 15 13.49 1.547 

Tangible 100 13 20 18.07 1.695 

Reliability 100 7 10 9.00 1.025 

Responsiveness 100 6 10 9.13 1.070 

Assurance 100 10 15 13.63 1.461 

Empathy 100 10 15 13.18 1.540 

Kepuasan_Nasabah 100 18 25 22.34 2.306 

Valid N (listwise) 100     

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil analisis statistik deskriptif menunjukkan nilai N adalah 100 

yang berarti jumlah data primer yang digunakan dalam penelitian ini 
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berasal dari jawaban 100 orang responden. Nilai minimum dan maksimum 

dalam analisis statistik deskriptif penelitian ini berasal dari jumlah total 

jawaban responden dalam setiap pernyataan yang tercantum dalam 

kuesioner masing-masing variabel. Nilai standar deviasi yang tercantum 

dalam tabel 4.6 merupakan ukuran yang dapat menjelaskan sebaran data 

terhadap nilai rata-rata.  

Tabel 4.6 yang berisi rincian hasil analisis statistik deskriptif dari 

masing-masing variabel menunjukkan nilai minimum terendah terdapat 

pada varibel responsiveness dengan nilai 6, nilai maksimum terbesar 

terdapat pada variabel kepuasan nasabah dengan nilai 25, nilai rata-rata 

terendah terdapat pada variabel reliability dengan nilai 9,00 sedangkan 

nilai rata-rata tertinggi terdapat pada variabel kepuasan nasabah dengan 

nilai 22,34, serta nilai deviasi terbesar terdapat pada variabel kepuasan 

nasabah dengan nilai 2,306. Rincian mengenai data primer yang 

menunjukkan frekuensi jawaban responden dari masing-masing variabel 

akan dijelaskan sebagai berikut: 

a) Efficiency (X1) 

Efficiency dalam kualitas layanan digital banking pada 

penelitian ini diukur melalui 3 pernyataan yang tercantum dalam 

kuesioner. Rincian data primer masing-masing pernyataan diuraikan 

dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4. 2  

Kemudahan Dalam Memperoleh Informasi Produk dan Jasa (X1.1) 

X1.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 5 5.0 5.0 5.0 

Setuju 44 44.0 44.0 49.0 

Sangat Setuju 51 51.0 51.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.7 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu sebanyak 

5%, setuju sebanyak 44%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 51%. 

Tabel 4. 3  

Kemudahan Dalam Mengakses Website  atau Aplikasi Layanan Digital 

Banking (X1.2) 

X1.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 5 5.0 5.0 5.0 

Setuju 40 40.0 40.0 45.0 

Sangat Setuju 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.8 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu sebanyak 

5%, setuju sebanyak 40%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 55%. 
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Tabel 4. 4  

Kemudahan dan Kecepatan Dalam Bertransaksi (X1.3) 

X1.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 4 4.0 4.0 4.0 

Setuju 39 39.0 39.0 43.0 

Sangat Setuju 57 57.0 57.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.9 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu sebanyak 

4%, setuju sebanyak 39%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 57%. 

b) Tangible (X2) 

Pernyataan yang tercantum dalam indikator variabel tangible 

terdiri atas 4 pernyataan. Jawaban yang diberikan oleh responden telah 

diolah dan dirinci oleh peneliti dan disajikan melalui tabel berikut ini: 

Tabel 4. 5  

Sarana dan Prasarana yang Memadai (X2.1) 

X2.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 4 4.0 4.0 4.0 

Setuju 46 46.0 46.0 50.0 

Sangat Setuju 50 50.0 50.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.10 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 4%, setuju sebanyak 46%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 50%. 
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Tabel 4. 6 

 Inovasi Teknologi (X2.2) 

X2.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 

Ragu-ragu 2 2.0 2.0 3.0 

Setuju 34 34.0 34.0 37.0 

Sangat Setuju 63 63.0 63.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.11 menunjukkan jawaban responden tidak setuju 

sebanyak 1%, ragu-ragu sebanyak 2%, setuju sebanyak 34%, dan 

sangat setuju menjadi jawaban mayoritas sebanyak 63%. 

Tabel 4. 7  

Tersedianya Fasilitas Penunjang Kegiatan Perbankan (X2.3) 

X2.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 2 2.0 2.0 2.0 

Setuju 42 42.0 42.0 44.0 

Sangat Setuju 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.12 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 2%, setuju sebanyak 42%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 56%. 
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Tabel 4. 8  

Ruangan di Setiap Kantor Perusahaan Terjaga (X2.4) 

X2.4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 4 4.0 4.0 4.0 

Setuju 44 44.0 44.0 48.0 

Sangat Setuju 52 52.0 52.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.13 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 4%, setuju sebanyak 44%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 52%. 

c) Reliability (X3) 

Pernyataan mengenai variabel reliability yang tercantum dalam 

kuesioner penelitian ini terdiri atas 2 indikator. Rekapitulasi jawaban 

atas pernyataan dalam variabel reliability diuraikan dalam tabel sebagai 

berikut: 

Tabel 4. 9  

Konsistensi Kinerja Perusahaan / Performance (X3.1) 

X3.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju 45 45.0 45.0 48.0 

Sangat Setuju 52 52.0 52.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Tabel 4.14 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 3%, setuju sebanyak 45%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 52%. 

Tabel 4. 10  

Kemampuan Perusahaan Untuk Dipercaya / Dependability (X3.2) 

X3.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 4 4.0 4.0 4.0 

Setuju 41 41.0 41.0 45.0 

Sangat Setuju 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.15 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 4%, setuju sebanyak 41%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 55%. 

d) Responsiveness (X4) 

Responsiveness berkaitan dengan aksi cepat tanggap pegawai 

bank dalam merespon keluhan maupun kebutuhan nasabah. Pernyataan 

mengenai variabel responsiveness dalam kuesioner penelitian ini terdiri 

atas 2 indikator, hasil jawaban responden atas pernyataan tersebut 

disajikan dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 4. 11  

Perusahaan Melakukan Pelayanan dengan Cepat,  

Tepat, Cermat dengan Waktu yang Tepat (X4.1) 

X4.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 4 4.0 4.0 4.0 

Setuju 32 32.0 32.0 36.0 

Sangat Setuju 64 64.0 64.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.16 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 4%, setuju sebanyak 32%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 64%. 

Tabel 4. 12  

Semua Keluhan dan Masukan Nasabah di Tanggapi dengan Baik (X4.2) 

X4.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 7 7.0 7.0 7.0 

Setuju 33 33.0 33.0 40.0 

Sangat Setuju 60 60.0 60.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.17 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 7%, setuju sebanyak 33%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 60%. 
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e) Assurance (X5) 

Pernyataan yang tercantum dalam indikator variabel assurance 

terdiri atas 3 pernyataan. Jawaban yang diberikan oleh responden telah 

diolah dan dirinci oleh peneliti dan disajikan melalui tabel berikut ini: 

Tabel 4. 13  

Menjamin Keamanan Nasabah (X5.1) 

X5.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 2 2.0 2.0 2.0 

Setuju 41 41.0 41.0 43.0 

Sangat Setuju 57 57.0 57.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.18 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 2%, setuju sebanyak 41%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 57%. 

Tabel 4. 14 

 Kemampuan Perusahaan Menjaga Kredibilitas (X5.2) 

X5.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 2 2.0 2.0 2.0 

Setuju 43 43.0 43.0 45.0 

Sangat Setuju 55 55.0 55.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.19 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 2%, setuju sebanyak 43%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 55%. 
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Tabel 4. 15  

Sikap Sopan Santun yang Ditunjukkan oleh Setiap Pegawai Bank 

Sesuai dengan Norma yang Berlaku di Masyarakat (X5.3) 

X5.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 1 1.0 1.0 1.0 

Setuju 43 43.0 43.0 44.0 

Sangat Setuju 56 56.0 56.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.20 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 1%, setuju sebanyak 43%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 56%. 

f) Empathy (X6) 

Pernyataan mengenai variabel empathy dalam kuesioner 

penelitian ini terdiri atas 3 indikator di dalamnya. Rekapitulasi jawaban 

responden atas pernyataan yang diberikan dalam kuesioner variabel 

empathy adalah sebagai berikut:  

Tabel 4. 16  

Kemampuan Perusahaan Memahami Situasi dan Kondisi yang Dialami 

Nasabah (X6.1) 

X6.1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 5 5.0 5.0 5.0 

Setuju 45 45.0 45.0 50.0 

Sangat Setuju 50 50.0 50.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Tabel 4.21 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 5%, setuju sebanyak 45%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 50%. 

Tabel 4. 17  

Kemampuan Perusahaan Menunjukan Rasa Empati 

yang Tulus dan Bersifat Pribadi Kepada Nasabah (X6.2) 

X6.2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 7 7.0 7.0 7.0 

Setuju 52 52.0 52.0 59.0 

Sangat 

Setuju 

41 41.0 41.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.22 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 7%, setuju sebanyak 52%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 41%. 

Tabel 4. 18 

 Menyediakan Akses untuk Berkomunikasi  

Melalui Call Center atau Sejenisnya (X6.3) 

X6.3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 6 6.0 6.0 6.0 

Setuju 49 49.0 49.0 55.0 

Sangat Setuju 45 45.0 45.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Tabel 4.23 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 6%, setuju sebanyak 49%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 45%. 

g) Kepuasan Nasabah (Y) 

Kepuasan nasabah yang akan diukur dalam penelitian ini terdiri 

atas 5 indikator didalamnya. Rekapitulasi jawaban responden atas 

pernyataan yang diberikan dalam kuesioner variabel kepuasan nasabah 

adalah sebagai berikut:  

Tabel 4. 19 

Kesesuaian Antara Kinerja Perusahaan 

dengan Harapan Nasabah (Y1) 

Y1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 3 3.0 3.0 3.0 

Setuju 47 47.0 47.0 50.0 

Sangat Setuju 50 50.0 50.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.24 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 3%, setuju sebanyak 47%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 50%. 

Tabel 4. 20  

Biaya yang Dikeluarkan Minim (Y2) 

Y2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 2 2.0 2.0 2.0 

Setuju 38 38.0 38.0 40.0 

Sangat Setuju 60 60.0 60.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Tabel 4.25 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 2%, setuju sebanyak 38%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 60%. 

Tabel 4. 21  

Memberikan Rekomendasi Positif Tentang Produk (Y3) 

Y3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 5 5.0 5.0 5.0 

Setuju 43 43.0 43.0 48.0 

Sangat Setuju 52 52.0 52.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.26 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 5%, setuju sebanyak 43%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 52%. 

Tabel 4. 22  

Melakukan Pertimbangan Utama  

dalam Memilih Perusahaan Sejenis (Y4) 

Y4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Ragu-ragu 8 8.0 8.0 8.0 

Setuju 43 43.0 43.0 51.0 

Sangat Setuju 49 49.0 49.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.27 menunjukkan jawaban responden ragu-ragu 

sebanyak 8%, setuju sebanyak 43%, dan sangat setuju menjadi jawaban 

mayoritas sebanyak 49%. 
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Tabel 4. 23 

 Akses Lokasi Perusahaan Perbankan yang Terjangkau (Y5) 

Y5 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 

Ragu-ragu 6 6.0 6.0 8.0 

Setuju 41 41.0 41.0 49.0 

Sangat Setuju 51 51.0 51.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Tabel 4.28 menunjukkan jawaban responden tidak setuju 

sebanyak 2%, ragu-ragu sebanyak 6%, setuju sebanyak 41%, dan 

sangat setuju menjadi jawaban mayoritas sebanyak 51%. 

 

C. Analisis dan Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Hasil Uji Kualitas Data 

a. Hasil Uji Validitas 

Metode yang digunakan untuk melakukan uji validitas dalam 

penelitian ini adalah pearson’s correlation dengan dasar pengambilan 

keputusan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel dan nilai 

signifikansi dengan taraf signifikansi.  

 Jika nilai r hitung > r tabel maka kuesioner dikatakan valid, dan 

sebaliknya jika nilai r hitung < r tabel maka kuesioner dikatakan 

tidak valid.  

 Jika nilai signifikansi < 0,05 maka terdapat korelasi antar variabel, 

dan sebaliknya jika nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terdapat 

korelasi antar variabel. 
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Jumlah sampel yang digunakan dalam uji validitas ini sebanyak 

100 responden dengan tingkat kepercayaan 95% (α = 5%), maka nilai r 

tabel yang didapatkan dari 100 sampel adalah 0,195. Berikut adalah 

hasil uji validitas yang didapatkan pada penelitian ini: 

Tabel 4. 24  

Hasil Uji Validitas 

Variabel Item r hitung r tabel Sig Keterangan 

Efficiency (X1) 

X1.1 0,863 0,195 0,00 Valid 

X1.2 0,917 0,195 0,00 Valid 

X1.3 0,85 0,195 0,00 Valid 

Tangible (X2) 

X2.1 0,701 0,195 0,00 Valid 

X2.2 0,749 0,195 0,00 Valid 

X2.3 0,742 0,195 0,00 Valid 

X2.4 0,781 0,195 0,00 Valid 

Reliability (X3) 

X3.1 0,898 0,195 0,00 Valid 

X3.2 0,905 0,195 0,00 Valid 

Responsiveness (X4) 

X4.1 0,883 0,195 0,00 Valid 

X4.2 0,905 0,195 0,00 Valid 

Assurance (X5) 

X5.1 0,903 0,195 0,00 Valid 

X5.2 0,916 0,195 0,00 Valid 

X5.3 0,922 0,195 0,00 Valid 

Empathy (X6) 

X6.1 0,829 0,195 0,00 Valid 

X6.2 0,885 0,195 0,00 Valid 

X6.3 0,851 0,195 0,00 Valid 

Kepuasan Nasabah (Y) 

Y1 0,753 0,195 0,00 Valid 

Y2 0,731 0,195 0,00 Valid 

Y3 0,848 0,195 0,00 Valid 

Y4 0,764 0,195 0,00 Valid 

Y5 0,722 0,195 0,00 Valid 
Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 



108 
 

 

  

Hasil uji validitas dalam tabel 4.29 menunjukkan besarnya nilai r 

hitung yang berasal dari item pernyataan dalam masing-masing 

variabel penelitian. Nilai r hitung seluruh item variabel memiliki nilai > 

dari r tabel dan nilai signifikansi < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa 

seluruh item pernyataan dalam kuesioner penelitian ini dikatakan valid 

dan layak untuk digunakan sebagai instrumen penelitian. 

b. Hasil Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini membandingkan hasil nilai 

Cronbach’s alpha dengan tingkat signifikansi yang digunakan. Suatu 

kuesioner dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach’s alpha lebih 

besar dari 0,70. Berikut adalah hasil uji reliabilitas pada penelitian ini: 

Tabel 4. 25 

 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha N of Items Keterangan 

Efficiency (X1) 0,85 3 Reliabel 

Tangible (X2) 0,73 4 Reliabel 

Reliability (X3) 0,77 2 Reliabel 

Responsiveness (X4) 0,748 2 Reliabel 

Assurance (X5) 0,901 3 Reliabel 

Empathy (X6) 0,816 3 Reliabel 

Kepuasan Nasabah (Y) 0,817 5 Reliabel 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Kesimpulan hasil uji reliabilitas yang ditunjukkan oleh tabel 

4.30 adalah instrumen atau item dari setiap pernyataan yang ada dalam 



109 
 

 

kuesioner penelitian ini dapat dikatakan reliabel karena nilai 

Cronbach's Alpha dari setiap variabel > 0,70 maka setiap pernyataan 

yang ada dalam kuesioner dapat digunakan sebagai instrumen 

penelitian yang akan melalui proses uji selanjutnya. 

2. Hasil Uji Asumsi Klasik 

a) Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji 

Kolmogorov-Smirnov. Dasar pengambilan keputusan pada uji 

normalitas adalah jika nilai siginifikansi > 0,05 maka data penelitian 

berdistribusi normal, dan sebaliknya jika nilai signifikansi < 0,05 maka 

data penelitian berdistribusi tidak normal.  

Tabel 4. 26  

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 100 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.02181003 

Most Extreme Differences Absolute .085 

Positive .058 

Negative -.085 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .069
c
 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Hasil uji normalitas yang disajikan dalam bentuk tabel 4.31 

menunjukkan hasil yang baik dan berdistribusi normal. Nilai 

signifikansi dalam uji ini memiliki nilai sebesar 0,069 dan sudah pasti 

lebih besar dari 0,05 sehingga data yang diperoleh dalam penelitian ini 

berdistribusi normal dan layak untuk dianalisis dengan menggunakan 

pendekatan statistik yaitu regresi. 

b) Hasil Uji Linearitas 

Hubungan antara variabel independen dengan variabel dependen 

dalam suatu model regresi haruslah memiliki hubungan linear yang 

signifikan agar model regresi tersebut dapat digunakan dalam 

pengujian statistik. Hasil uji linearitas dalam penelitian ini dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 4. 27  

Hasil Uji Linearitas 

Variabel F hitung F tabel Sig. Keterangan 

Efficiency 0,326 2,469 0,860 Linear dan Signfikan 

Tangible 0,605 2,199 0,725 Linear dan Signfikan 

Reliability 1,231 3,091 0,297 Linear dan Signfikan 

Responsiveness 0,784 2,700 0,506 Linear dan Signfikan 

Assurance 0,752 2,469 0,559 Linear dan Signfikan 

Empathy 0,694 2,469 0,598 Linear dan Signfikan 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil uji linearitas yang ditunjukkan oleh tabel 4.32 memiliki 

kesimpulan bahwa seluruh variabel independen dalam penelitian ini 
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(Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy) memiliki nilai F hitung < dari F tabel dan memiliki nilai 

signifikansi > taraf signifikansi 0,05 yang berarti bahwa terdapat 

hubungan linear yang signifikan antara variabel independen dengan 

variabel dependen dalam model regresi berganda penelitian ini. 

c) Hasil Uji Multikolinearitas 

Korelasi antar variabel bebas dalam model regresi dapat 

ditemukan dengan melihat hasil uji multikolinieritas. Model regresi 

yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel bebas, cara 

mengetahui ada atau tidaknya masalah atau penyimpangan dalam uji 

multikolinieritas adalah dengan melihat nilai tolerance > 0,01 dan nilai 

VIF < 10, maka instrumen penelitian terbebas dari gejala 

multikolinieritas. 

Tabel 4. 28  

Hasil Uji Multikolinieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 6.732 3.277  2.055 .043   

Efficiency (X1) .211 .147 .142 1.439 .153 .853 1.172 

Tangible (X2) .078 .147 .058 .533 .595 .707 1.414 

Reliability (X3) .289 .218 .128 1.327 .188 .881 1.135 

Responsiveness (X4) .172 .210 .080 .816 .416 .869 1.151 

Assurance (X5) .155 .151 .098 1.026 .308 .898 1.114 

Empathy (X6) .384 .167 .256 2.293 .024 .662 1.510 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Hasil uji multikolinieritas ini menunjukkan hasil yang baik 

karena nilai tolerance masing-masing variabel > 0,01 dan nilai VIF < 

10. Berdasarkan hasil uji tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak 

terdapat gejala atau masalah multikolinieritas dalam model regresi, 

sehingga model regresi berganda dalam penelitian ini layak digunakan. 

d) Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah uji glejser. Model regresi yang terbebas dari masalah 

heteroskedastisitas memiliki nilai signifikansi (sig) > 0,05 dan 

sebaliknya jika nilai signifikansi (sig) < 0,05 maka kesimpulannya 

terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

Tabel 4. 29  

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.757 1.849  .950 .344 

Efficiency (X1) -.031 .083 -.041 -.378 .706 

Tangible (X2) .086 .083 .125 1.034 .304 

Reliability (X3) .032 .123 .028 .257 .797 

Responsiveness (X4) .086 .119 .078 .722 .472 

Assurance (X5) -.124 .085 -.156 -1.456 .149 

Empathy (X6) -.046 .094 -.061 -.492 .624 

a. Dependent Variable: Abs_Res 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil uji heteroskedastisitas dalam tabel 4.34 menunjukkan 

bahwa masing-masing variabel memiliki nilai signifikansi > 0,05. 
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Kesimpulan yang didapatkan adalah tidak terjadi gejala atau masalah 

heteroskedastisitas pada model regresi karena seluruh variabel memiliki 

nilai signifikansi > 0,05. 

3. Hasil Uji Hipotesis 

a) Hasil Persamaan Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda dalam penelitian ini digunakan 

untuk menguji kebenaran hipotesis yang telah diajukan. Rincian hasil 

uji regresi linier berganda penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. 30  

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.732 3.277  2.055 .043 

Efficiency (X1) .211 .147 .142 1.439 .153 

Tangible (X2) .078 .147 .058 .533 .595 

Reliability (X3) .289 .218 .128 1.327 .188 

Responsiveness (X4) .172 .210 .080 .816 .416 

Assurance (X5) .155 .151 .098 1.026 .308 

Empathy (X6) .384 .167 .256 2.293 .024 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Berdasarakan persamaan regresi linier berganda, maka model 

regresi linear berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 
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Kepuasan Nasabah = α + β1 . Efficiency + β2 . Tangible + β3 . 

Reliability + β4 . Responsiveness + β5 . 

Assurance + β6 . Empathy + ε 

Mengacu pada hasil analisis regresi linier berganda pada tabel 

4.35 diperoleh koefisien untuk variabel independen X1 = 0,211, X2 = 

0,078, X3 = 0,289, X4 = 0,172, X5 = 0,155, X6 = 0,384 dan konstanta 

sebesar 6,732 sehingga persamaan regresi yang diperoleh adalah:  

Y = 6,732 + (0,211) X1 + (0,078) X2 + (0,289) X3 + (0,172)X4 + 

(0,155) (X5) + (0,384) (X6) + e 

Hasil dari persamaan regresi linier berganda tersebut dapat 

diuraikan secara rinci menjadisebagai berikut: 

(1) Nilai Nilai konstanta sebesar 6,732 menyatakan bahwa jika nilai 

koefisien variabel independen memiliki nilai tetap, maka nilai 

variabel dependen kepuasan nasabah (Y) akan meningkat sebesar 

6,732. 

(2) Koefisien regresi variabel efficiency (X1) sebesar 0,211 bernilai 

positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 

efficiency maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,211. 

(3) Koefisien regresi variabel tangible (X2) sebesar 0,078 bernilai 

positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 
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tangible maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,078. 

(4) Koefisien regresi variabel reliability (X3) sebesar 0,289 bernilai 

positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 

reliability maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,289. 

(5) Koefisien regresi variabel responsiveness (X4) sebesar 0,172 

bernilai positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 

responsiveness maka kepuasan nasabah akan mengalami 

peningkatan sebesar 0,172. 

(6) Koefisien regresi variabel assurance (X5) sebesar 0,155 bernilai 

positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 

assurance maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,155. 

(7) Koefisien regresi variabel empathy (X6) sebesar 0,384 bernilai 

positif dan menyatakan bahwa setiap penambahan nilai 1% 

empathy maka kepuasan nasabah akan mengalami peningkatan 

sebesar 0,384. 

(8) e merupakan kemungkinan kesalahan atau error dari model 

persamaan regresi yang disebabkan oleh adanya kemungkinan 

variabel lain yang mempengaruhi variabel kepuasan nasabah 

namun diluar persamaan regresi penelitian ini. 
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b) Hasil Uji Koefisien Korelasi (R)  

Uji koefisien korelasi (R) adalah analisis yang digunakan untuk 

menghitung kuatnya pengaruh antara variabel independen dengan 

variabel dependen. Berikut hasil uji koefisien korelasi (R) yang 

diperoleh: 

Tabel 4. 31  

Hasil Uji Koefisien Korelasi (R) 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .481
a
 .231 .182 2.086 

a. Predictors: (Constant), Empathy (X6), Responsiveness (X4), Assurance (X5), 

Reliability (X3), Efficiency (X1), Tangible (X2) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil uji koefisien korelasi (R) dalam tabel 4.36 memperoleh 

hasil bahwa koefisien korelasi sebesar 0,481 terletak pada interval 

koefisien 0,40 – 0,599. Hasil ini menunjukkan bahwa tingkat hubungan 

antara variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) sebesar 

48,1% yang berarti hubungan antar variabel dalam penelitian ini dapat 

dikatakan dalam kondisi hubungan yang sedang. 

c) Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model regresi dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Hasil uji koefisien determinasi (adjusted R square) dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 



117 
 

 

Tabel 4. 32  

Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .481
a
 .231 .182 2.086 

a. Predictors: (Constant), Empathy (X6), Responsiveness (X4), Assurance 

(X5), Reliability (X3), Efficiency (X1), Tangible (X2) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 

Hasil uji koefisien deteriminasi dapat dilihat pada nilai Adjusted 

R Square yaitu sebesar 0,182 hal ini berarti variabel independen 

mampu menjelaskan variabel dependen sebesar 18,2% sedangkan 

sisanya dijelaskan oleh variabel dan faktor lain diluar penelitian. 

d) Hasil Uji F 

Uji statistik F digunakan untuk menguji signifikan atau tidaknya 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen secara 

simultan atau bersamaan. Hasil uji F dalam penelitian ini disajikan 

dalam bentuk tabel berikut ini: 

Tabel 4. 33  

Hasil Uji F 

ANOVA
a
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 121.756 6 20.293 4.663 .000
b
 

Residual 404.684 93 4.351   

Total 526.440 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

b. Predictors: (Constant), Empathy (X6), Responsiveness (X4), Assurance (X5), 

Reliability (X3), Efficiency (X1), Tangible (X2) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Diketahui bahwa df1 = k–1 atau 7 – 1 = 6 dan df2 = n-k atau 100 

– 7 = 93. Berdasarkan perhitungan tersebut maka F tabel yang didapat 

adalah 2,198. Hasil uji F pada penelitian ini menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh antara efficiency, tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah. Hal ini dapat dilihat dari nilai f hitung 4,663 > f 

tabel 2,198 dan nilai signifikansi 0,00 < 0,05.  

e) Hasil Uji t 

Uji statistik t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh 

pengaruh satu variabel independen (X) secara parsial atau individual 

dalam menerangkan variabel dependen (Y). Hasil uji t pada penelitian 

ini tertuang dalam tabel sebagai berikut: 

Tabel 4. 34  

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.732 3.277  2.055 .043 

Efficiency (X1) .211 .147 .142 1.439 .153 

Tangible (X2) .078 .147 .058 .533 .595 

Reliability (X3) .289 .218 .128 1.327 .188 

Responsiveness (X4) .172 .210 .080 .816 .416 

Assurance (X5) .155 .151 .098 1.026 .308 

Empathy (X6) .384 .167 .256 2.293 .024 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah (Y) 

Sumber: Data primer diolah menggunakan IBM SPSS Statistics 26 
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Cara menganalisis untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-

masing variabel independen secara parsial terhadap kepuasan nasabah 

dilihat dari nilai signifikansi setiap variabel. Diketahui bahwa t tabel 

dalam penelitian ini untuk derajat kebebasan df = n-k atau 100 - 7 = 93 

dengan signifikansi 5% adalah 1,665. 

(1) Variabel efficiency (X1) memperoleh nilai t hitung 1,439 < t tabel 

1,665 dan tingkat signifikansi 0,153 > 0,05, hipotesis mengenai H1 

terdapat pengaruh yang signifikan antara efficiency terhadap 

kepuasan nasabah ditolak (H1 tidak diterima) yang artinya secara 

parsial tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara efficiency 

terhadap kepuasan nasabah. 

(2) Variabel tangible (X2) memperoleh nilai t hitung 0,533 < t tabel 

1,665 dan tingkat signifikansi 0,595 > 0,05, hipotesis mengenai H2 

terdapat pengaruh yang signifikan antara tangible terhadap kepuasan 

nasabah ditolak (H2 tidak diterima) yang artinya secara parsial tidak 

terdapat pengaruh yang signifikan antara tangible terhadap kepuasan 

nasabah. 

(3) Variabel reliability (X3) memperoleh nilai t hitung 1,327 < t tabel 

1,665 dan tingkat signifikansi 0,188 > 0,05, hipotesis mengenai H3 

terdapat pengaruh yang signifikan antara reliability terhadap 

kepuasan nasabah ditolak (H3 tidak diterima) yang artinya secara 
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parsial tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara reliability 

terhadap kepuasan nasabah. 

(4) Variabel responsiveness (X4) memperoleh nilai t hitung 0,816 < t 

tabel 1,665 dan tingkat signifikansi 0,416 > 0,05, hipotesis mengenai 

H4 terdapat pengaruh yang signifikan antara responsiveness terhadap 

kepuasan nasabah ditolak (H4 tidak diterima) yang artinya secara 

parsial tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

responsiveness terhadap kepuasan nasabah. 

(5) Variabel assurance (X5) memperoleh nilai t hitung 1,026 < t tabel 

1,665 dan tingkat signifikansi 0,308 > 0,05, hipotesis mengenai H5 

terdapat pengaruh yang signifikan antara assurance terhadap 

kepuasan nasabah ditolak (H5 tidak diterima) yang artinya secara 

parsial tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara assurance 

terhadap kepuasan nasabah. 

(6) Variabel empathy (X6) memperoleh nilai t hitung 2,293 > t tabel 

1,665 dan tingkat signifikansi 0,02 < 0,05, hipotesis mengenai H6 

terdapat pengaruh yang signifikan antara empathy terhadap kepuasan 

nasabah diterima (H6 diterima) yang artinya secara parsial terdapat 

pengaruh yang signifikan antara empathy terhadap kepuasan 

nasabah. 
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D. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Efficiency Terhadap Kepuasan Nasabah 

Teori Electronic Service Quality yang dikemukakan oleh (Zeithaml et 

al., 2002) menjelaskan bahwa efficiency dalam kualitas layanan digital 

banking akan mempengaruhi kepuasan pelanggan atau nasabah karena 

dimensi efficiency berkaitan dengan kemudahan dan kecepatan dalam 

memperoleh informasi mengenai produk dan jasa. Kenyataannya hal ini 

tidak sejalan dengan hasil penelitian melalui proses analisis dan uji statistik 

dalam penelitian ini. 

Hasil perhitungan uji statistik berdasarkan tabel koefisien uji t 

didapatkan nilai t hitung 1,439 < t tabel 1,665 dengan nilai signifikansi 

0,153 > 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial variabel efficiency tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

Hasil uji statistik yang menunjukkan tidak adanya pengaruh efficiency 

dalam kualitas layanan digital banking terhadap kepuasan nasabah dalam 

penelitian ini diperkuat dengan beberapa alasan, diantaranya adalah: 

a. Nasabah yang hendak membuka rekening dan BSI Mobile secara online 

tetap harus datang ke kantor cabang untuk menyelesaikan registrasi dan 

administrasinya. 
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b. Sering terjadi gangguan atau error dalam penggunaan aplikasi BSI 

Mobile menunjukkan adanya hambatan tingkat efficiency mengenai 

kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi. 

Sejumlah alasan dan hasil uji statistik yang telah dipaparkan diatas 

dapat memberikan kesimpulan bahwa kualitas layanan digital banking yang 

diukur melalui variabel efficiency tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh (Andrew Tanny L, 2020) mengenai “Analisis Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Pelayanan Mobile Banking PT. Bank XYZ Wilayah Airmadidi 

Menggunakan E-Servqual” yang menyatakan bahwa efficiency tidak 

memiliki pengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Nasabah 

Tangible dalam kualitas layanan berkaitan dengan kemampuan 

perusahaan untuk menunjukkan eksistensinya melalui hal-hal yang sifatnya 

berwujud dan dapat dilihat secara langsung oleh nasabah. Teori Electronic 

Service Quality mengenai dimensi tangible yang telah dikembangkan oleh 

(Zeithaml et al., 2002) tersebut diyakini memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan atau nasabah, namun ternyata isi teori tersebut tidak 

sejalan dengan hasil penelitian ini. 
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Hasil perhitungan uji statistik mengenai variabel tangible melalui uji t 

mendapatkan hasil t hitung 0,533 < t tabel 1,665 dengan nilai signifikansi 

0,595 > 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial variabel tangible tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

Tidak adanya pengaruh tangible dalam kualitas layanan digital 

banking terhadap kepuasan nasabah dalam penelitian ini dilatarbelakangi 

oleh beberapa alasan logis yang memperkuat hasil uji statistik, diantaranya 

adalah: 

a. Jumlah kantor cabang yang disediakan PT. Bank Syariah Indonesia 

masih minim dibandingkan dengan jumlah kantor cabang perusahaan 

perbankan lainnya. 

b. Kurangnya inovasi di bidang teknologi yang dirancang dan 

dikembangkan oleh PT. Bank Syariah Indonesia. 

Hasil uji statistik yang diperkuat dengan beberapa alasan diatas 

menghasilkan kesimpulan bahwa dalam penelitian ini kualitas layanan 

digital banking yang diukur melalui variabel tangible tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Astuti, 2020) mengenai “Pengaruh 

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Penyimpan Pada Bank BRI 

Kantor Cabang Kebumen” yang menyatakan bahwa tangible tidak memiliki 
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pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank BRI 

Kantor Cabang Kebumen. 

3. Pengaruh Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah 

Reliability dalam teori Electronic Service Quality yang dikembangkan 

oleh (Zeithaml et al., 2002) berkaitan dengan konsistensi kinerja perusahaan 

dalam memberikan pelayanan secara tepat, akurat, dan memuaskan 

sehingga hal tersebut dapat mendorong terciptanya kepuasan pelanggan 

atau nasabah. Isi teori tersebut bertolak belakang dengan hasil penelitian ini. 

Hasil perhitungan uji statistik berdasarkan uji t mengenai variabel 

reliability didapatkan nilai t hitung 1,327 < t tabel 1,665 dengan nilai 

signifikansi 0,188 > 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial variabel reliability tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

Hasil uji statistik mengenai tidak adanya pengaruh reliability dalam 

kualitas layanan digital banking terhadap kepuasan nasabah dalam 

penelitian ini diikuti dengan beberapa alasan logis, diantaranya adalah: 

a. Pelayanan yang diberikan pegawai PT. Bank Syariah Indonesia 

terkadang tidak on time sesuai dengan jam kerja yang telah ditentukan. 

b. Terjadinya gangguan sistem dalam aplikasi BSI Mobile ketika nasabah 

bertransaksi menunjukkan masih kurangnya evaluasi atau pengecekan 

aplikasi oleh pihak bank. 
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Beberapa alasan yang telah dipaparkan diatas memperkuat hasil uji 

statistik penelitian ini dan dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan 

digital banking yang diukur melalui variabel reliability tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Anjani, 2020) mengenai “Faktor-Faktor 

yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Customer 

Service (Studi Kasus PT. Bank Sumut Syariah KCPS Karya)” yang 

memiliki hasil bahwa reliability tidak memiliki pengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

4. Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menurut teori Electronic Service Quality yang dikemukakan oleh 

(Zeithaml et al., 2002) aspek responsiveness dalam kualitas layanan digital 

banking dapat dilihat dari sikap cepat dan tanggap pegawai bank ketika 

merespon keluhan atau permasalahan yang dihadapi nasabah, ketika aspek 

tersebut dapat terpenuhi maka kepuasan nasabah akan tercapai. Hal tersebut 

berbanding terbalik dengan hasil dalam penelitian ini. 

Hasil perhitungan uji statistik mengenai variabel responsiveness 

melalui uji t mendapatkan hasil t hitung 0,816 < t tabel 1,665 dengan nilai 

signifikansi 0,416 > 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial variabel responsiveness tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 
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Tidak adanya pengaruh responsiveness dalam kualitas layanan digital 

banking terhadap kepuasan nasabah dalam penelitian ini ditunjukkan oleh 

hasil uji statistik yang diperkuat dengan beberapa alasan, diantaranya 

adalah: 

a. Pegawai PT. Bank Syariah Indonesia kurang memiliki sikap cepat 

tanggap dalam membantu menyelesaikan permasalahan nasabah ketika 

bertransaksi maupun ketika menggunakan aplikasi BSI Mobile. 

b. Pergerakan lambat pihak bank dalam merespon keluhan nasabah akan 

menciptakan perspektif negatif dan mengurangi rasa kepuasan nasabah. 

Beberapa alasan yang telah dipaparkan diatas memperkuat hasil uji 

statistik penelitian ini dan dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan digital 

banking yang diukur melalui variabel responsiveness tidak memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh (Imelda & Huwaida, 2019) mengenai 

“Pengaruh Kualitas Layanan M-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Pada 

Bank BRI KCP Kayu Tangi Banjarmasin” yang memperoleh hasil 

penelitian responsiveness tidak memiliki pengaruh secara positif terhadap 

kepuasan nasabah. 

5. Pengaruh Assurance Terhadap Kepuasan Nasabah 

Teori Electronic Service Quality yang dikemukakan oleh (Zeithaml et 

al., 2002) mengenai assurance dalam pelayanan yang baik haruslah aman 
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dari berbagai hal, yang berarti terbebas dari bahaya, resiko, dan keraguan 

nasabah sehingga hal tersebut dapat mendorong terciptanya kepuasan 

pelanggan atau nasabah. Isi teori tersebut tidak sejalan dengan hasil dalam 

penelitian ini. 

Hasil perhitungan uji statistik mengenai variabel assurance 

berdasarkan uji t didapatkan nilai t hitung 1,026 < t tabel 1,665 dengan nilai 

signifikansi 0,308 > 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan 

bahwa secara parsial variabel assurance tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

Hasil uji statistik mengenai tidak adanya pengaruh assurance dalam 

kualitas layanan digital banking terhadap kepuasan nasabah dalam 

penelitian ini diperkuat dengan beberapa alasan, diantaranya adalah: 

a. Tidak tersedianya petugas keamanan di area fasilitas penunjang mesin 

ATM PT. Bank Syariah Indonesia untuk mencegah tindak kriminal 

yang mungkin saja terjadi. 

b. Tidak adanya jaminan berupa kompensasi yang disampaikan sejak awal 

oleh pihak PT. Bank Syariah Indonesia apabila terjadi kesalahan saat 

nasabah bertransaksi menggunakan aplikasi BSI Mobile. 

Hasil uji statistik yang diperkuat beberapa alasan diatas menghasilkan 

kesimpulan bahwa dalam penelitian ini kualitas layanan digital banking 

yang diukur melalui variabel assurance tidak memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. Hasil 
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penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan 

oleh (Dapiah, 2021) mengenai “Analisis Kualitas Pelayanan yang 

Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah di Bank BNI Syariah 

KC Cirebon” yang menyatakan bahwa assurance tidak memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

6. Pengaruh Empathy Terhadap Kepuasan Nasabah 

Empathy dalam teori Electronic Service Quality yang dikemukakan 

oleh (Zeithaml et al., 2002) berkaitan dengan kemampuan pihak perusahaan 

memberikan pelayanan dan perhatian lebih terhadap nasabah yang akan 

mendorong terciptanya rasa kepuasan di dalam diri nasabah. Isi teori 

tersebut sesuai dengan hasil penelitian ini dan menjadi bukti bahwa terdapat 

kesesuaian antara dimensi empathy dalam teori electronic service quality 

dengan fakta yang berada di lapangan. 

Hasil perhitungan uji statistik mengenai variabel empathy melalui uji t 

mendapatkan hasil t hitung 2,293 > t tabel 1,665 dengan nilai signifikansi 

0,024 < 0,05. Berdasarkan hasil uji t tersebut dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial variabel empathy berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan oleh (Ronny, 2021) mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan Electronic Banking” 
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yang menunjukkan hasil bahwa empathy pengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. 

7. Pengaruh Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

dan Empathy terhadap Kepuasan Nasabah 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari dimensi 

electronic service quality  teori E-Servqual milik (Zeithaml et al., 2002). 

Hubungan yang kuat antar dimensi dalam teori E-Servqual dapat 

mendorong, membentuk, dan mengukur rasa kepuasan pelanggan atau 

nasabah dari sebuah layanan yang diberikan perusahaan. Inti dari teori 

tersebut ternyata sesuai dengan hasil penelitian ini. 

Hasil perhitungan uji statistik mengenai variabel efficiency, tangible, 

reliability, responsiveness, dan empathy melalui uji F mendapatkan hasil F 

hitung 4,663 > F tabel 2,198 dengan nilai signifikansi 0,00 < 0,05. 

Berdasarkan hasil uji F tersebut dapat disimpulkan bahwa secara simultan 

variabel efficiency, tangible, reliability, responsiveness, dan empathy 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP 

Rangkasbitung. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang 

dilakukan (Manuhutu & Zany Irayati Aunalal, 2021) mengenai “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Kepuasan 

Nasabah” yang menyatakan bahwa variabel efficiency, tangible, reliability, 
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responsiveness, dan empathy secara simultan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Berdasarkan hasil uji statistik dan analisis yang telah dilakukan, maka 

dapat disimpulkan bahwa secara simultan atau bersama-sama terdapat 

kesesuaian antara teori Electronic Service Quality (Zeithaml et al., 2002) 

dengan fakta yang berada di lapangan. Dimensi atau variabel efficiency, 

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pada PT. Bank Syariah Indonesia. 

Pelayanan prima harus selalu menjadi perhatian yang ditingkatkan, 

karena jika sudah terjalin kerja sama yang baik antara nasabah dengan 

perusahaan perbankan, maka apapun informasi mengenai produk yang 

ditawarkan akan lebih mudah untuk diterima dan dipahami oleh nasabah. 

Hal ini menjadi bukti bahwa pentingnya menjaga kualitas dari sebuah 

pelayanan yang diberikan, baik itu layanan secara langsung maupun 

layanan digital banking karena hal tersebut akan berkaitan dengan 

kepercayaan dan kenyamanan yang akan menghasilkan rasa kepuasan 

nasabah. 



 

 

 

  131 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan mengenai 

pengaruh kualitas layanan digital banking terhadap kepuasan nasabah pada PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung dalam bertransaksi di masa 

pandemi Covid-19, maka kesimpulan yang didapatkan adalah sebagai berikut: 

1. Efficiency secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  

2. Tangible secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. 

Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  

3. Reliability secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  

4. Responsiveness secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  

5. Assurance secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

PT. Bank Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  

6. Empathy secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung.  
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7. Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy 

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah PT. Bank Syariah 

Indonesia KCP Rangkasbitung.  

 

B. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa dalam proses penelitian ini masih terdapat 

kekurangan dan keterbatasan dalam melakukan penelitian, diantaranya adalah: 

1. Variabel Penelitian 

Penelitian ini hanya menguji pengaruh variabel kualitas layanan 

yang terdapat pada teori Electronic Service Quality yang dikembangkan 

oleh (Zeithaml et al., 2002) yang terdiri dari Efficiency, Tangible, 

Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy terhadap kepuasan 

nasabah. 

2. Objek Penelitian 

Perusahaan yang menjadi objek dalam penelitian ini hanya terdiri 

dari satu kantor cabang perusahaan perbankan syariah yaitu PT. Bank 

Syariah Indonesia KCP Rangkasbitung. 

3. Periode Penelitian 

Penelitian ini hanya menggunakan periode penelitian selama 2 tahun 

yaitu 2021 dan 2022. 
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C.  Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah dipaparkan di 

atas, maka peneliti menganggap perlu adanya beberapa saran bagi pihak yang 

akan melakukan penelitian selanjutnya. 

1. Variabel Penelitian 

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambahkan variabel 

independen atau indikator lain yang dapat memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah. Contohnya seperti keunggulan produk, strategi 

pemasaran, citra perusahaan, dan lain sebagainya. 

2. Objek Penelitian 

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu memperluas objek 

penelitian, tidak hanya pada satu bank saja melainkan merambah pada 

lembaga keuangan lainnya. 

3. Periode Penelitian 

Peneliti selanjutnya diharapkan mampu menambah periode atau 

jangka waktu penelitian, misalnya 3 atau 5 tahun agar hasil penelitian 

sesuai dengan situasi dan kondisi terkini. 
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Lampiran II 

Surat Penelitian 
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Lampiran III 

Kuesioner Penelitian 

Responden yang terhormat,  

Saya Tri Utami Handayani dengan NIM 181420119 Mahasiswa Jurusan 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Sultan Maulana Hasanudin Banten, memohon bantuan anda untuk meluangkan 

waktu mengisi kuesioner penelitian saya yang berjudul: “PENGARUH 

KUALITAS LAYANAN DIGITAL BANKING TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PADA PT. BANK SYARIAH INDONESIA KCP 

RANGKASBITUNG DALAM BERTRANSAKSI DI MASA PANDEMI COVID-

19”. 

Informasi yang anda berikan sangat berarti dalam penyelesaian skripsi saya. 

Atas waktu yang anda luangkan, saya ucapkan terimakasih. 

 

 

Hormat Saya 

 

 

Tri Utami Handayani 
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Isilah kuesioner ini dengan memberi tanda checklist (√) pada kolom jawaban yang 

tersedia. 

I. Profil Responden 

1. Nama   : 

2. Jenis kelamin  :  

 Laki-laki  [   ] 

 Perempuan [   ] 

3. Pendidikan Terakhir : 

4. Usia anda saat ini  :  

 20-30 tahun [   ]  

 30-40 tahun [   ]  

 40-50 tahun [   ]  

 50 tahun ke atas [   ] 

5. Pekerjaan   : 

 Wiraswasta [   ] 

 TNI/POLRI/PNS [   ] 

 Pelajar/Mahasiswa[   ] 

 Lainnya  [   ] 

6. Jenis transaksi digital banking yang sering dilakukan: 

 Pembukaan rekening online [   ] 

 Cek mutasi rekening  [   ]  

 Informasi saldo & transfer [   ] 

 Pembayaran & Pembelian  [   ] 

II. Petunjuk Pengisian 

Untuk menjawab pertanyaan berikut, silahkan disesuaikan dengan 

pengalaman anda selama menggunakan layanan digital banking PT. Bank Syariah 

Indonesia. Skala penilaian adalah sebagai berikut: 

 



145  

 

 

Singkatan Keterangan Skor 

SS Sangat Setuju 5 

S Setuju 4 

R Ragu-ragu 3 

TS Tidak setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

III. Jawaban Responden 

Seberapa setujukah anda dengan pernyataan-pernyataan mengenai kualitas 

layanan digital banking PT. Bank Syariah Indonesia yang diukur melalui dimensi 

E-Servqual yaitu Efficiency, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy dalam pernyataan-pernyataan berikut ini: 

 

1. Efficiency  

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Kemudahan dalam memperoleh informasi produk dan jasa 

1 Fitur maupun ikon yang tersedia dalam aplikasi BSI 

Mobile sangat informatif dan mudah dipahami 

     

 Indikator: Kemudahan dalam mengakses website atau aplikasi digital banking 

2 Proses Log in aplikasi BSI Mobile mudah dan cepat      

 Indikator: Kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi 

3 Pembuatan rekening, transfer, cek saldo, dan 

pembayaran lainnya dapat dilakukan dengan cepat 

     

 

2. Tangible 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Sarana dan prasarana yang memadai 

4 Bangunan kantor cabang PT. Bank Syariah 

Indonesia terlihat bagus dan layak digunakan 

     



146 

 

 

 

 Indikator: Inovasi teknologi 

5 Hadirnya layanan digital banking BSI Mobile 

menunjukan adanya inovasi di bidang teknologi  

     

 Indikator: Tersedianya fasilitas penunjang kegiatan perbankan 

6 Adanya buku rekening dan kartu ATM menjadi 

bukti fisik kepemilikan rekening nasabah 

     

 Indikator: Kebersihan ruangan di setiap kantor perusahaan terjaga 

7 PT. Bank Syariah Indonesia memiliki ruang tunggu 

yang bersih dan nyaman 

     

 

3. Reliability 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Konsistensi kinerja perusahaan (Performance) 

8 Layanan digital banking BSI Mobile selalu 

memberikan kemudahan dan memproses setiap 

transaksi dengan tepat 

     

 Indikator: Kemampuan perusahaan untuk dipercaya (dependability) 

9 Layanan digital banking BSI Mobile memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan 

     

 

4. Responsiveness 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Perusahaan melakukan pelayanan dengan cepat, tepat, cermat dengan 

waktu yang tepat 

10 Dengan hadirnya aplikasi BSI Mobile saya merasa 

layanan yang saya dapatkan menjadi lebih cepat 

dan praktis dari pada harus mengantri di Bank 

     

 Indikator: Semua keluhan dan masukan nasabah di tanggapi dengan baik 
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11 Bank merespon cepat keluhan nasabah saat terjadi 

permasalahan dalam penggunaan layanan digital 

banking sekalipun diluar jam kerja 

     

 

5. Assurance 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Menjamin keamanan nasabah yang meliputi data diri, riwayat 

transaksi, dan hal privacy lainnya 

12 Adanya perintah masukan pin dan password ketika 

log in atau ketika ingin bertransaksi dalam aplikasi 

BSI Mobile membuat saya merasa aman 

menggunakan layanan digital banking 

     

 Indikator: Kemampuan perusahaan menjaga kredibilitas 

13 Bank mampu melindungi privacy nasabah dari 

kepentingan pihak luar yang tidak 

bertanggungjawab 

     

 Indikator: Sikap sopan santun yang di tunjukkan oleh setiap karyawan bank 

sesuai dengan norma yang berlaku di masyarakat 

14 Pegawai PT. Bank Syariah Indonesia memiliki 

tampilan yang baik dan bersikap sopan saat 

melayani nasabah 

     

 

6. Empathy 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Kemampuan perusahaan memahami situasi dan kondisi yang dialami 

nasabah 

15 Bank mampu mengetahui keinginan dan kebutuhan 

nasabah  
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 Indikator: Kemampuan perusahaan menunjukan rasa empati yang tulus dan 

bersifat pribadi kepada nasabah 

16 Pegawai bank mampu memberikan perhatian secara 

personal kepada nasabah 

     

 Indikator: Menyediakan akses untuk berkomunikasi melalui call center atau 

sejenisnya 

17 PT. Bank Syariah Indonesia memiliki layanan call 

center yang dapat dihubungi kapanpun 

     

 

7. Kepuasan Nasabah 

No Pernyataan SS S R TS STS 

 Indikator: Kesesuaian antara kinerja perusahaan dengan harapan nasabah 

18 Menurut saya layanan digital banking BSI Mobile 

telah memenuhi harapan sesuai dengan kebutuhan 

saya 

     

 Indikator: Biaya yang dikeluarkan minim 

19 Saat menggunakan layanan digital banking saya 

dapat menghemat waktu, tenaga, dan biaya untuk 

bertransaksi 

     

 Indikator: Memberikan rekomendasi positif tentang produk atau perusahaan 

kepada pihak lain 

20 Saya bersedia merekomendasikan aplikasi BSI 

Mobile kepada lingkungan sekitar karena 

pengalaman baik yang saya miliki 

     

 Indikator: Melakukan pertimbangan utama dalam memilih perusahaan yang 

sejenis 

21 Saya merasa puas atas pelayanan yang diberikan 

oleh PT. Bank Syariah Indonesia dan tidak tertarik 

untuk menjadi nasabah di bank lain  
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 Indikator: Akses lokasi perusahaan perbankan yang terjangkau 

22 Lokasi kantor cabang PT. Bank Syariah Indonesia 

yang tidak terlalu jauh dari tempat tinggal saya 

membuat saya lebih yakin untuk menjadi nasabah 
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Lampiran IV 

Dokumentasi Penyebaran Kuesioner Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran V 
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Rekapitulasi Hasil Akhir Kuesioner 

No. 

Responde

n 

Efficienc

y 

(X1) 

Tangibl

e 

(X2) 

Reliabilit

y 

(X3) 

Responsene

ss (X4) 

Assuranc

e (X5) 

Empath

y (X6) 

Kepuasa

n 

Nasabah 

(Y) 

1 15 20 10 10 15 15 25 

2 13 18 8 10 15 11 20 

3 15 19 10 10 15 15 25 

4 12 17 8 10 15 12 21 

5 12 16 8 8 12 11 20 

6 15 19 10 10 12 12 24 

7 15 20 10 10 15 15 25 

8 11 18 9 8 15 13 20 

9 15 17 9 8 15 15 24 

10 15 18 9 10 12 15 25 

11 15 20 10 10 15 15 25 

12 15 20 9 8 13 14 20 

13 13 18 10 10 12 15 25 

14 14 20 10 10 15 13 23 

15 15 17 8 9 12 14 24 

16 12 20 10 8 15 15 25 

17 15 19 10 8 14 11 20 

18 15 19 10 10 15 15 25 

19 15 20 10 10 15 15 25 

20 15 18 10 9 12 12 25 

21 12 16 8 7 13 11 20 

22 15 20 10 10 15 15 25 

23 15 20 10 10 15 15 25 

24 12 20 8 10 15 15 20 

25 13 17 10 10 12 12 18 

26 15 20 9 10 15 15 25 

27 12 17 9 8 12 12 20 

28 15 20 10 10 15 15 25 

29 15 16 8 9 12 11 21 

30 15 20 10 10 15 15 25 

31 12 16 10 10 12 13 20 

32 12 18 8 10 15 10 25 

33 15 20 10 8 12 15 20 
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34 12 17 8 8 12 12 18 

35 12 18 9 10 15 13 23 

36 15 20 10 10 15 15 25 

37 14 18 8 8 14 12 25 

38 15 20 10 10 15 15 25 

39 12 20 10 10 12 12 22 

40 15 19 10 10 14 12 24 

41 11 18 9 7 15 13 20 

42 15 20 10 10 15 15 25 

43 14 18 10 10 15 15 22 

44 15 16 8 8 15 15 25 

45 10 14 8 9 12 11 20 

46 12 16 8 8 14 12 21 

47 15 19 10 9 15 14 25 

48 15 13 8 8 12 12 20 

49 15 17 8 10 15 15 20 

50 15 18 8 9 15 12 22 

51 11 20 8 10 12 11 25 

52 12 16 10 9 15 14 23 

53 12 18 10 8 15 12 20 

54 15 20 10 10 15 15 20 

55 11 16 8 10 11 12 22 

56 15 16 10 10 15 11 24 

57 14 20 7 10 12 15 22 

58 12 18 10 8 13 12 20 

59 15 15 10 10 11 12 21 

60 15 16 10 10 12 11 18 

61 14 20 10 8 13 15 25 

62 13 18 8 10 15 12 22 

63 12 16 10 8 14 13 22 

64 11 20 8 10 14 13 20 

65 14 16 7 8 15 15 22 

66 15 16 8 9 15 12 22 

67 14 17 10 10 14 12 21 

68 12 18 10 8 12 13 22 

69 11 16 10 9 12 13 25 

70 15 17 8 10 15 12 20 
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71 12 18 10 10 12 13 25 

72 13 20 8 10 11 14 22 

73 12 19 8 8 12 15 22 

74 15 20 10 10 15 15 25 

75 13 20 8 9 13 15 20 

76 10 16 8 8 15 10 20 

77 12 18 7 8 12 13 23 

78 12 16 8 8 12 12 20 

79 15 17 8 10 14 15 20 

80 12 18 10 8 12 13 25 

81 12 16 10 10 15 12 20 

82 15 17 8 6 12 14 22 

83 12 20 8 10 15 12 21 

84 14 17 10 8 14 13 25 

85 11 18 10 10 15 15 20 

86 15 20 10 10 13 12 20 

87 15 16 8 8 14 12 24 

88 13 20 8 10 14 13 25 

89 12 20 8 10 12 12 18 

90 12 16 10 8 14 13 20 

91 14 20 10 8 13 12 20 

92 15 20 7 6 13 15 24 

93 14 20 8 8 15 15 19 

94 15 18 8 10 13 11 19 

95 12 16 10 10 15 12 25 

96 12 18 8 10 13 12 25 

97 13 18 8 8 15 11 20 

98 15 18 8 10 13 13 23 

99 15 16 8 7 15 12 24 

100 12 18 8 10 15 15 25 
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Lampiran IV 

Data Hasil Kuesioner 

No. Res 
Efficiency (X1) 

Total X1 
Tangible (X2) 

Total X2 
Q1 Q2 Q3 Q1 Q2 Q3 Q4 

1 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

2 4 5 4 13 4 5 5 4 18 

3 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

4 4 4 4 12 4 4 5 4 17 

5 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

6 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

7 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

8 4 3 4 11 5 5 4 4 18 

9 5 5 5 15 4 5 4 4 17 

10 5 5 5 15 5 5 4 4 18 

11 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

12 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

13 5 4 4 13 4 5 4 5 18 

14 4 5 5 14 5 5 5 5 20 

15 5 5 5 15 4 4 4 5 17 

16 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

17 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

18 5 5 5 15 5 5 4 5 19 

19 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

20 5 5 5 15 4 5 5 4 18 

21 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

22 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

23 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

24 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

25 4 4 5 13 4 4 5 4 17 

26 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

27 4 4 4 12 4 4 5 4 17 

28 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

29 5 5 5 15 4 5 4 3 16 

30 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

31 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

32 4 4 4 12 3 5 5 5 18 
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33 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

34 4 4 4 12 4 5 4 4 17 

35 3 4 5 12 3 5 5 5 18 

36 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

37 4 5 5 14 5 5 5 3 18 

38 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

39 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

40 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

41 4 3 4 11 5 5 4 4 18 

42 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

43 5 4 5 14 5 5 3 5 18 

44 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

45 3 4 3 10 3 4 4 3 14 

46 4 4 4 12 4 3 5 4 16 

47 5 5 5 15 4 5 5 5 19 

48 5 5 5 15 3 3 3 4 13 

49 5 5 5 15 5 4 4 4 17 

50 5 5 5 15 4 5 5 4 18 

51 3 3 5 11 5 5 5 5 20 

52 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

53 4 4 4 12 4 4 5 5 18 

54 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

55 4 4 3 11 4 4 4 4 16 

56 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

57 4 5 5 14 5 5 5 5 20 

58 4 4 4 12 5 4 4 5 18 

59 5 5 5 15 4 4 4 3 15 

60 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

61 5 5 4 14 5 5 5 5 20 

62 3 5 5 13 4 5 4 5 18 

63 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

64 4 4 3 11 5 5 5 5 20 

65 4 5 5 14 4 4 4 4 16 

66 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

67 5 5 4 14 4 4 4 5 17 

68 4 4 4 12 4 4 5 5 18 

69 4 3 4 11 4 4 4 4 16 

70 5 5 5 15 5 2 5 5 17 
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71 4 4 4 12 4 5 5 4 18 

72 4 4 5 13 5 5 5 5 20 

73 4 4 4 12 4 5 5 5 19 

74 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

75 4 4 5 13 5 5 5 5 20 

76 4 3 3 10 4 4 4 4 16 

77 4 4 4 12 5 5 4 4 18 

78 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

79 5 5 5 15 5 4 4 4 17 

80 4 4 4 12 5 5 4 4 18 

81 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

82 5 5 5 15 5 4 4 4 17 

83 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

84 4 5 5 14 5 4 4 4 17 

85 3 4 4 11 4 4 5 5 18 

86 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

87 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

88 4 4 5 13 5 5 5 5 20 

89 4 4 4 12 5 5 5 5 20 

90 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

91 5 5 4 14 5 5 5 5 20 

92 5 5 5 15 5 5 5 5 20 

93 5 5 4 14 5 5 5 5 20 

94 5 5 5 15 5 5 4 4 18 

95 4 4 4 12 4 4 4 4 16 

96 4 4 4 12 5 5 4 4 18 

97 5 4 4 13 4 5 5 4 18 

98 5 5 5 15 5 5 4 4 18 

99 5 5 5 15 4 4 4 4 16 

100 4 4 4 12 4 5 5 4 18 

 

 

 

 

 

 

 



157  

 

 

No. Res 
Reliability (X3) 

Total X3 
Responsiveness (X4) 

Total X4 
Q1 Q2 Q1 Q2 

1 5 5 10 5 5 10 

2 4 4 8 5 5 10 

3 5 5 10 5 5 10 

4 4 4 8 5 5 10 

5 4 4 8 4 4 8 

6 5 5 10 5 5 10 

7 5 5 10 5 5 10 

8 4 5 9 4 4 8 

9 5 4 9 4 4 8 

10 4 5 9 5 5 10 

11 5 5 10 5 5 10 

12 5 4 9 4 4 8 

13 5 5 10 5 5 10 

14 5 5 10 5 5 10 

15 4 4 8 5 4 9 

16 5 5 10 4 4 8 

17 5 5 10 5 3 8 

18 5 5 10 5 5 10 

19 5 5 10 5 5 10 

20 5 5 10 4 5 9 

21 4 4 8 4 3 7 

22 5 5 10 5 5 10 

23 5 5 10 5 5 10 

24 4 4 8 5 5 10 

25 5 5 10 5 5 10 

26 4 5 9 5 5 10 

27 4 5 9 4 4 8 

28 5 5 10 5 5 10 

29 4 4 8 5 4 9 

30 5 5 10 5 5 10 

31 5 5 10 5 5 10 

32 4 4 8 5 5 10 

33 5 5 10 4 4 8 

34 4 4 8 5 3 8 

35 4 5 9 5 5 10 

36 5 5 10 5 5 10 
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37 3 5 8 5 3 8 

38 5 5 10 5 5 10 

39 5 5 10 5 5 10 

40 5 5 10 5 5 10 

41 4 5 9 4 3 7 

42 5 5 10 5 5 10 

43 5 5 10 5 5 10 

44 4 4 8 4 4 8 

45 4 4 8 4 5 9 

46 4 4 8 4 4 8 

47 5 5 10 5 4 9 

48 5 3 8 4 4 8 

49 4 4 8 5 5 10 

50 4 4 8 5 4 9 

51 4 4 8 5 5 10 

52 5 5 10 5 4 9 

53 5 5 10 4 4 8 

54 5 5 10 5 5 10 

55 4 4 8 5 5 10 

56 5 5 10 5 5 10 

57 3 4 7 5 5 10 

58 5 5 10 4 4 8 

59 5 5 10 5 5 10 

60 5 5 10 5 5 10 

61 5 5 10 4 4 8 

62 4 4 8 5 5 10 

63 5 5 10 4 4 8 

64 4 4 8 5 5 10 

65 4 3 7 4 4 8 

66 4 4 8 4 5 9 

67 5 5 10 5 5 10 

68 5 5 10 4 4 8 

69 5 5 10 5 4 9 

70 4 4 8 5 5 10 

71 5 5 10 5 5 10 

72 4 4 8 5 5 10 

73 4 4 8 4 4 8 
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74 5 5 10 5 5 10 

75 4 4 8 4 5 9 

76 4 4 8 3 5 8 

77 3 4 7 4 4 8 

78 4 4 8 4 4 8 

79 4 4 8 5 5 10 

80 5 5 10 4 4 8 

81 5 5 10 5 5 10 

82 4 4 8 3 3 6 

83 4 4 8 5 5 10 

84 5 5 10 4 4 8 

85 5 5 10 5 5 10 

86 5 5 10 5 5 10 

87 4 4 8 4 4 8 

88 4 4 8 5 5 10 

89 4 4 8 5 5 10 

90 5 5 10 4 4 8 

91 5 5 10 4 4 8 

92 4 3 7 3 3 6 

93 4 4 8 4 4 8 

94 4 4 8 5 5 10 

95 5 5 10 5 5 10 

96 4 4 8 5 5 10 

97 4 4 8 4 4 8 

98 4 4 8 5 5 10 

99 5 3 8 3 4 7 

100 4 4 8 5 5 10 

 

No. Res 
Assurance (X5) 

Total X5 
Empathy (X6) 

Total X6 
Q1 Q2 Q3 Q1 Q2 Q3 

1 5 5 5 15 5 5 5 15 

2 5 5 5 15 3 4 4 11 

3 5 5 5 15 5 5 5 15 

4 5 5 5 15 4 4 4 12 

5 4 4 4 12 3 4 4 11 

6 4 4 4 12 4 4 4 12 

7 5 5 5 15 5 5 5 15 

8 5 5 5 15 5 4 4 13 
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9 5 5 5 15 5 5 5 15 

10 4 4 4 12 5 5 5 15 

11 5 5 5 15 5 5 5 15 

12 4 5 4 13 4 5 5 14 

13 4 4 4 12 5 5 5 15 

14 5 5 5 15 5 3 5 13 

15 4 4 4 12 5 4 5 14 

16 5 5 5 15 5 5 5 15 

17 5 4 5 14 4 4 3 11 

18 5 5 5 15 5 5 5 15 

19 5 5 5 15 5 5 5 15 

20 4 4 4 12 4 4 4 12 

21 4 4 5 13 3 4 4 11 

22 5 5 5 15 5 5 5 15 

23 5 5 5 15 5 5 5 15 

24 5 5 5 15 5 5 5 15 

25 4 4 4 12 4 4 4 12 

26 5 5 5 15 5 5 5 15 

27 4 4 4 12 4 4 4 12 

28 5 5 5 15 5 5 5 15 

29 4 4 4 12 3 4 4 11 

30 5 5 5 15 5 5 5 15 

31 4 4 4 12 5 4 4 13 

32 5 5 5 15 4 3 3 10 

33 4 4 4 12 5 5 5 15 

34 4 4 4 12 4 4 4 12 

35 5 5 5 15 4 4 5 13 

36 5 5 5 15 5 5 5 15 

37 5 4 5 14 5 4 3 12 

38 5 5 5 15 5 5 5 15 

39 4 4 4 12 4 4 4 12 

40 5 5 4 14 4 4 4 12 

41 5 5 5 15 5 4 4 13 

42 5 5 5 15 5 5 5 15 

43 5 5 5 15 5 5 5 15 

44 5 5 5 15 5 5 5 15 

45 4 4 4 12 3 4 4 11 
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46 5 4 5 14 4 4 4 12 

47 5 5 5 15 5 5 4 14 

48 4 4 4 12 4 4 4 12 

49 5 5 5 15 5 5 5 15 

50 5 5 5 15 4 4 4 12 

51 4 4 4 12 4 3 4 11 

52 5 5 5 15 5 5 4 14 

53 5 5 5 15 4 4 4 12 

54 5 5 5 15 5 5 5 15 

55 3 4 4 11 4 4 4 12 

56 5 5 5 15 4 4 3 11 

57 4 4 4 12 5 5 5 15 

58 4 5 4 13 4 4 4 12 

59 3 4 4 11 4 4 4 12 

60 4 4 4 12 4 3 4 11 

61 4 4 5 13 5 5 5 15 

62 5 5 5 15 4 4 4 12 

63 4 5 5 14 5 4 4 13 

64 5 5 4 14 4 5 4 13 

65 5 5 5 15 5 5 5 15 

66 5 5 5 15 4 4 4 12 

67 5 4 5 14 4 4 4 12 

68 4 4 4 12 4 4 5 13 

69 4 4 4 12 5 5 3 13 

70 5 5 5 15 4 4 4 12 

71 4 4 4 12 5 4 4 13 

72 4 3 4 11 4 5 5 14 

73 4 4 4 12 5 5 5 15 

74 5 5 5 15 5 5 5 15 

75 5 4 4 13 5 5 5 15 

76 5 5 5 15 4 3 3 10 

77 4 4 4 12 5 4 4 13 

78 4 4 4 12 4 4 4 12 

79 4 5 5 14 5 5 5 15 

80 4 4 4 12 4 4 5 13 

81 5 5 5 15 4 4 4 12 

82 4 4 4 12 5 4 5 14 

83 5 5 5 15 4 4 4 12 
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84 5 5 4 14 4 4 5 13 

85 5 5 5 15 5 5 5 15 

86 4 4 4 12 4 4 4 12 

87 5 4 4 13 4 4 4 12 

88 5 4 4 13 4 4 5 13 

89 4 3 3 10 4 4 4 12 

90 4 5 5 14 5 4 4 13 

91 4 4 4 12 4 4 4 12 

92 4 4 4 12 5 5 5 15 

93 5 5 5 15 5 5 5 15 

94 4 4 4 12 4 3 4 11 

95 5 5 5 15 4 4 4 12 

96 4 4 4 12 4 4 4 12 

97 5 5 5 15 4 3 4 11 

98 4 4 4 12 5 4 4 13 

99 5 5 5 15 4 4 4 12 

100 5 5 5 15 5 5 5 15 

 

No. Res 
Kepuasan Nasabah (Y) 

Total Y 
Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 

1 5 5 5 5 5 25 

2 4 5 4 3 4 20 

3 5 5 5 5 5 25 

4 4 5 4 4 4 21 

5 4 4 4 4 4 20 

6 4 5 5 5 5 24 

7 5 5 5 5 5 25 

8 4 4 4 4 4 20 

9 5 5 5 4 5 24 

10 5 5 5 5 5 25 

11 5 5 5 5 5 25 

12 4 4 4 4 4 20 

13 5 5 5 5 5 25 

14 3 5 5 5 5 23 

15 5 4 5 5 5 24 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 5 4 4 3 20 
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18 5 5 5 5 5 25 

19 5 5 5 5 5 25 

20 5 5 5 5 5 25 

21 4 4 4 4 4 20 

22 5 5 5 5 5 25 

23 5 5 5 5 5 25 

24 4 4 4 4 4 20 

25 3 4 4 4 3 18 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 5 4 4 3 20 

28 5 5 5 5 5 25 

29 4 5 4 4 4 21 

30 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 4 4 4 20 

32 5 5 5 5 5 25 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 4 3 3 18 

35 5 5 5 3 5 23 

36 5 5 5 5 5 25 

37 5 5 5 5 5 25 

38 5 5 5 5 5 25 

39 4 5 4 4 5 22 

40 4 5 5 5 5 24 

41 4 4 4 4 4 20 

42 5 5 5 5 5 25 

43 5 5 5 5 2 22 

44 5 5 5 5 5 25 

45 4 4 4 4 4 20 

46 4 5 5 3 4 21 

47 5 5 5 5 5 25 

48 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 5 5 4 4 22 

51 5 5 5 5 5 25 

52 5 5 5 3 5 23 

53 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 4 5 5 22 



164 

 

 

 

56 5 5 5 5 4 24 

57 5 5 5 5 2 22 

58 4 4 4 4 4 20 

59 5 5 3 4 4 21 

60 4 5 3 3 3 18 

61 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 4 4 4 22 

63 5 5 5 3 4 22 

64 4 4 4 4 4 20 

65 4 5 5 4 4 22 

66 4 4 4 5 5 22 

67 4 4 4 4 5 21 

68 5 4 4 4 5 22 

69 5 5 5 5 5 25 

70 5 4 4 4 3 20 

71 5 5 5 5 5 25 

72 4 4 4 5 5 22 

73 4 4 4 5 5 22 

74 5 5 5 5 5 25 

75 4 4 4 4 4 20 

76 4 4 4 4 4 20 

77 5 5 5 4 4 23 

78 4 4 4 4 4 20 

79 5 4 3 4 4 20 

80 5 5 5 5 5 25 

81 4 4 4 4 4 20 

82 4 4 4 5 5 22 

83 5 5 3 3 5 21 

84 5 5 5 5 5 25 

85 4 4 4 4 4 20 

86 4 4 4 4 4 20 

87 5 5 5 5 4 24 

88 5 5 5 5 5 25 

89 4 3 3 4 4 18 

90 4 4 4 4 4 20 

91 4 4 4 4 4 20 

92 5 5 5 5 4 24 
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93 3 4 4 4 4 19 

94 4 3 4 4 4 19 

95 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 5 25 

97 4 4 4 4 4 20 

98 4 4 5 5 5 23 

99 4 5 5 5 5 24 

100 5 5 5 5 5 25 

 

Lampiran VII 

r tabel, t tabel, dan f table 

 

Distribusi Nilai rtabel Signifikansi 5% dan 1% 

(Pearson Product Moment) 

N 
The Level of Significance 

N 
The Level of Significance 

5% 1% 5% 1% 

3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 

4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 

5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 

6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 

7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 

8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 

9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 

10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 

11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 

12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 

13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 

14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 

15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 

16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 

17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 

18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 

19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 

20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 

21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 

22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 

23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 

24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 

25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 

26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 

27 0.381 0.487 150 0.159 0.210 

28 0.374 0.478 175 0.148 0.194 
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29 0.367 0.470 200 0.138 0.181 

30 0.361 0.463 300 0.113 0.148 

31 0.355 0.456 400 0.098 0.128 

32 0.349 0.449 500 0.088 0.115 

33 0.344 0.442 600 0.080 0.105 

34 0.339 0.436 700 0.074 0.097 

35 0.334 0.430 800 0.070 0.091 

36 0.329 0.424 900 0.065 0.086 

37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081 

 

 

Distribusi Nilai ttabel 

 
d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005  d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005 

1 3.078 6.314 12.71 31.82 63.66  61 1.296 1.671 2.000 2.390 2.659 

2 1.886 2.920 4.303 6.965 9.925  62 1.296 1.671 1.999 2.389 2.659 

3 1.638 2.353 3.182 4.541 5.841  63 1.296 1.670 1.999 2.389 2.658 

4 1.533 2.132 2.776 3.747 4.604  64 1.296 1.670 1.999 2.388 2.657 

5 1.476 2.015 2.571 3.365 4.032  65 1.296 1.670 1.998 2.388 2.657 

6 1.440 1.943 2.447 3.143 3.707  66 1.295 1.670 1.998 2.387 2.656 

7 1.415 1.895 2.365 2.998 3.499  67 1.295 1.670 1.998 2.387 2.655 

8 1.397 1.860 2.306 2.896 3.355  68 1.295 1.670 1.997 2.386 2.655 

9 1.383 1.833 2.262 2.821 3.250  69 1.295 1.669 1.997 2.386 2.654 

10 1.372 1.812 2.228 2.764 3.169  70 1.295 1.669 1.997 2.385 2.653 

11 1.363 1.796 2.201 2.718 3.106  71 1.295 1.669 1.996 2.385 2.653 

12 1.356 1.782 2.179 2.681 3.055  72 1.295 1.669 1.996 2.384 2.652 

13 1.350 1.771 2.160 2.650 3.012  73 1.295 1.669 1.996 2.384 2.651 

14 1.345 1.761 2.145 2.624 2.977  74 1.295 1.668 1.995 2.383 2.651 

15 1.341 1.753 2.131 2.602 2.947  75 1.295 1.668 1.995 2.383 2.650 

16 1.337 1.746 2.120 2.583 2.921  76 1.294 1.668 1.995 2.382 2.649 

17 1.333 1.740 2.110 2.567 2.898  77 1.294 1.668 1.994 2.382 2.649 

18 1.330 1.734 2.101 2.552 2.878  78 1.294 1.668 1.994 2.381 2.648 

19 1.328 1.729 2.093 2.539 2.861  79 1.294 1.668 1.994 2.381 2.647 

20 1.325 1.725 2.086 2.528 2.845  80 1.294 1.667 1.993 2.380 2.647 

21 1.323 1.721 2.080 2.518 2.831  81 1.294 1.667 1.993 2.380 2.646 

22 1.321 1.717 2.074 2.508 2.819  82 1.294 1.667 1.993 2.379 2.645 

23 1.319 1.714 2.069 2.500 2.807  83 1.294 1.667 1.992 2.379 2.645 

24 1.318 1.711 2.064 2.492 2.797  84 1.294 1.667 1.992 2.378 2.644 

25 1.316 1.708 2.060 2.485 2.787  85 1.294 1.666 1.992 2.378 2.643 

26 1.315 1.706 2.056 2.479 2.779  86 1.293 1.666 1.991 2.377 2.643 

27 1.314 1.703 2.052 2.473 2.771  87 1.293 1.666 1.991 2.377 2.642 

28 1.313 1.701 2.048 2.467 2.763  88 1.293 1.666 1.991 2.376 2.641 

29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756  89 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641 

30 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750  90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640 

31 1.309 1.696 2.040 2.453 2.744  91 1.293 1.665 1.990 2.374 2.639 

32 1.309 1.694 2.037 2.449 2.738  92 1.293 1.665 1.989 2.374 2.639 

33 1.308 1.692 2.035 2.445 2.733  93 1.293 1.665 1.989 2.373 2.638 

34 1.307 1.691 2.032 2.441 2.728  94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637 

35 1.306 1.690 2.030 2.438 2.724  95 1.293 1.665 1.988 2.372 2.637 

36 1.306 1.688 2.028 2.434 2.719  96 1.292 1.664 1.988 2.372 2.636 

37 1.305 1.687 2.026 2.431 2.715  97 1.292 1.664 1.988 2.371 2.635 
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38 1.304 1.686 2.024 2.429 2.712  98 1.292 1.664 1.987 2.371 2.635 

39 1.304 1.685 2.023 2.426 2.708  99 1.292 1.664 1.987 2.370 2.634 

40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704  100 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633 

41 1.303 1.683 2.020 2.421 2.701  101 1.292 1.663 1.986 2.369 2.633 

42 1.302 1.682 2.018 2.418 2.698  102 1.292 1.663 1.986 2.369 2.632 

43 1.302 1.681 2.017 2.416 2.695  103 1.292 1.663 1.986 2.368 2.631 

44 1.301 1.680 2.015 2.414 2.692  104 1.292 1.663 1.985 2.368 2.631 

45 1.301 1.679 2.014 2.412 2.690  105 1.292 1.663 1.985 2.367 2.630 

46 1.300 1.679 2.013 2.410 2.687  106 1.291 1.663 1.985 2.367 2.629 

47 1.300 1.678 2.012 2.408 2.685  107 1.291 1.662 1.984 2.366 2.629 

48 1.299 1.677 2.011 2.407 2.682  108 1.291 1.662 1.984 2.366 2.628 

49 1.299 1.677 2.010 2.405 2.680  109 1.291 1.662 1.984 2.365 2.627 

50 1.299 1.676 2.009 2.403 2.678  110 1.291 1.662 1.983 2.365 2.627 

51 1.298 1.675 2.008 2.402 2.676  111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626 

52 1.298 1.675 2.007 2.400 2.674  112 1.291 1.661 1.983 2.364 2.625 

53 1.298 1.674 2.006 2.399 2.672  113 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625 

54 1.297 1.674 2.005 2.397 2.670  114 1.291 1.661 1.982 2.363 2.624 

55 1.297 1.673 2.004 2.396 2.668  115 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623 

56 1.297 1.673 2.003 2.395 2.667  116 1.290 1.661 1.981 2.362 2.623 

57 1.297 1.672 2.002 2.394 2.665  117 1.290 1.661 1.981 2.361 2.622 

58 1.296 1.672 2.002 2.392 2.663  118 1.290 1.660 1.981 2.361 2.621 

59 1.296 1.671 2.001 2.391 2.662  119 1.290 1.660 1.980 2.360 2.621 

60 1.296 1.671 2.000 2.390 2.660  120 1.290 1.660 1.980 2.360 2.620 

 

 

Tabel Uji F 

α = 0,05 df1=(k-1) 

df2=(n-k- ) 
1 2 3 4 5 6 7 8 

 
1 

161.448  
199,500 

215.707  
224,583 

 
230,162 

233.986  
236,768 

 
238,883 

2 18,513 19,000 19,164 19,247 19,296 19,330 19,353 19,371 

3 10,128 9,552 9,277 9,117 9,013 8,941 8,887 8,845 

4 7,709 6,944 6,591 6,388 6,256 6,163 6,094 6,041 

5 6,608 5,786 5,409 5,192 5,050 4,950 4,876 4,818 

6 5,987 5,143 4,757 4,534 4,387 4,284 4,207 4,147 

7 5,591 4,737 4,347 4,120 3,972 3,866 3,787 3,726 

8 5,318 4,459 4,066 3,838 3,687 3,581 3,500 3,438 

9 5,117 4,256 3,863 3,633 3,482 3,374 3,293 3,230 

10 4,965 4,103 3,708 3,478 3,326 3,217 3,135 3,072 

11 4,844 3,982 3,587 3,357 3,204 3,095 3,012 2,948 

12 4,747 3,885 3,490 3,259 3,106 2,996 2,913 2,849 

13 4,667 3,806 3,411 3,179 3,025 2,915 2,832 2,767 

14 4,600 3,739 3,344 3,112 2,958 2,848 2,764 2,699 
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15 4,543 3,682 3,287 3,056 2,901 2,790 2,707 2,641 

16 4,494 3,634 3,239 3,007 2,852 2,741 2,657 2,591 

17 4,451 3,592 3,197 2,965 2,810 2,699 2,614 2,548 

18 4,414 3,555 3,160 2,928 2,773 2,661 2,577 2,510 

19 4,381 3,522 3,127 2,895 2,740 2,628 2,544 2,477 

20 4,351 3,493 3,098 2,866 2,711 2,599 2,514 2,447 

21 4,325 3,467 3,072 2,840 2,685 2,573 2,488 2,420 

22 4,301 3,443 3,049 2,817 2,661 2,549 2,464 2,397 

23 4,279 3,422 3,028 2,796 2,640 2,528 2,442 2,375 

24 4,260 3,403 3,009 2,776 2,621 2,508 2,423 2,355 

25 4,242 3,385 2,991 2,759 2,603 2,490 2,405 2,337 

26 4,225 3,369 2,975 2,743 2,587 2,474 2,388 2,321 

27 4,210 3,354 2,960 2,728 2,572 2,459 2,373 2,305 

28 4,196 3,340 2,947 2,714 2,558 2,445 2,359 2,291 

29 4,183 3,328 2,934 2,701 2,545 2,432 2,346 2,278 

30 4,171 3,316 2,922 2,690 2,534 2,421 2,334 2,266 

31 4,160 3,305 2,911 2,679 2,523 2,409 2,323 2,255 

32 4,149 3,295 2,901 2,668 2,512 2,399 2,313 2,244 

33 4,139 3,285 2,892 2,659 2,503 2,389 2,303 2,235 

34 4,130 3,276 2,883 2,650 2,494 2,380 2,294 2,225 

35 4,121 3,267 2,874 2,641 2,485 2,372 2,285 2,217 

36 4,113 3,259 2,866 2,634 2,477 2,364 2,277 2,209 

37 4,105 3,252 2,859 2,626 2,470 2,356 2,270 2,201 

38 4,098 3,245 2,852 2,619 2,463 2,349 2,262 2,194 

39 4,091 3,238 2,845 2,612 2,456 2,342 2,255 2,187 

40 4,085 3,232 2,839 2,606 2,449 2,336 2,249 2,180 

41 4,079 3,226 2,833 2,600 2,443 2,330 2,243 2,174 

42 4,073 3,220 2,827 2,594 2,438 2,324 2,237 2,168 

43 4,067 3,214 2,822 2,589 2,432 2,318 2,232 2,163 

44 4,062 3,209 2,816 2,584 2,427 2,313 2,226 2,157 

45 4,057 3,204 2,812 2,579 2,422 2,308 2,221 2,152 

46 4,052 3,200 2,807 2,574 2,417 2,304 2,216 2,147 

47 4,047 3,195 2,802 2,570 2,413 2,299 2,212 2,143 

48 4,043 3,191 2,798 2,565 2,409 2,295 2,207 2,138 

49 4,038 3,187 2,794 2,561 2,404 2,290 2,203 2,134 
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50 4,034 3,183 2,790 2,557 2,400 2,286 2,199 2,130 

51 4,030 3,179 2,786 2,553 2,397 2,283 2,195 2,126 

52 4,027 3,175 2,783 2,550 2,393 2,279 2,192 2,122 

53 4,023 3,172 2,779 2,546 2,389 2,275 2,188 2,119 

54 4,020 3,168 2,776 2,543 2,386 2,272 2,185 2,115 

55 4,016 3,165 2,773 2,540 2,383 2,269 2,181 2,112 

56 4,013 3,162 2,769 2,537 2,380 2,266 2,178 2,109 

57 4,010 3,159 2,766 2,534 2,377 2,263 2,175 2,106 

58 4,007 3,156 2,764 2,531 2,374 2,260 2,172 2,103 

59 4,004 3,153 2,761 2,528 2,371 2,257 2,169 2,100 

60 4,001 3,150 2,758 2,525 2,368 2,254 2,167 2,097 

61 3,998 3,148 2,755 2,523 2,366 2,251 2,164 2,094 

62 3,996 3,145 2,753 2,520 2,363 2,249 2,161 2,092 

63 3,993 3,143 2,751 2,518 2,361 2,246 2,159 2,089 

64 3,991 3,140 2,748 2,515 2,358 2,244 2,156 2,087 

65 3,989 3,138 2,746 2,513 2,356 2,242 2,154 2,084 

66 3,986 3,136 2,744 2,511 2,354 2,239 2,152 2,082 

67 3,984 3,134 2,742 2,509 2,352 2,237 2,150 2,080 

68 3,982 3,132 2,740 2,507 2,350 2,235 2,148 2,078 

69 3,980 3,130 2,737 2,505 2,348 2,233 2,145 2,076 

70 3,978 3,128 2,736 2,503 2,346 2,231 2,143 2,074 

71 3,976 3,126 2,734 2,501 2,344 2,229 2,142 2,072 

72 3,974 3,124 2,732 2,499 2,342 2,227 2,140 2,070 

73 3,972 3,122 2,730 2,497 2,340 2,226 2,138 2,068 

74 3,970 3,120 2,728 2,495 2,338 2,224 2,136 2,066 

75 3,968 3,119 2,727 2,494 2,337 2,222 2,134 2,064 

76 3,967 3,117 2,725 2,492 2,335 2,220 2,133 2,063 

77 3,965 3,115 2,723 2,490 2,333 2,219 2,131 2,061 

78 3,963 3,114 2,722 2,489 2,332 2,217 2,129 2,059 

79 3,962 3,112 2,720 2,487 2,330 2,216 2,128 2,058 

80 3,960 3,111 2,719 2,486 2,329 2,214 2,126 2,056 

81 3,959 3,109 2,717 2,484 2,327 2,213 2,125 2,055 

82 3,957 3,108 2,716 2,483 2,326 2,211 2,123 2,053 

83 3,956 3,107 2,715 2,482 2,324 2,210 2,122 2,052 

84 3,955 3,105 2,713 2,480 2,323 2,209 2,121 2,051 
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85 3,953 3,104 2,712 2,479 2,322 2,207 2,119 2,049 

86 3,952 3,103 2,711 2,478 2,321 2,206 2,118 2,048 

87 3,951 3,101 2,709 2,476 2,319 2,205 2,117 2,047 

88 3,949 3,100 2,708 2,475 2,318 2,203 2,115 2,045 

89 3,948 3,099 2,707 2,474 2,317 2,202 2,114 2,044 

90 3,947 3,098 2,706 2,473 2,316 2,201 2,113 2,043 

91 3,946 3,097 2,705 2,472 2,315 2,200 2,112 2,042 

92 3,945 3,095 2,704 2,471 2,313 2,199 2,111 2,041 

93 3,943 3,094 2,703 2,470 2,312 2,198 2,110 2,040 

94 3,942 3,093 2,701 2,469 2,311 2,197 2,109 2,038 

95 3,941 3,092 2,700 2,467 2,310 2,196 2,108 2,037 

96 3,940 3,091 2,699 2,466 2,309 2,195 2,106 2,036 

97 3,939 3,090 2,698 2,465 2,308 2,194 2,105 2,035 

98 3,938 3,089 2,697 2,465 2,307 2,193 2,104 2,034 

99 3,937 3,088 2,696 2,464 2,306 2,192 2,103 2,033 

100 3,936 3,087 2,696 2,463 2,305 2,191 2,103 2,032 

 


