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ABSTRAK 

HAMDIA, Analisis Pengaruh Layanan Teknologi Digital Banking Dan Service 
Quality Terhadap Kepuasan Nasabah Studi Kasus Pada BTN Syariah KCP Parepare 
(dibimbing oleh Multazam Mansyur Addury, M.A). 
 
 Penelitian ini membahas tentang analisis pengaruh layanan teknologi digital 
banking dan service quality tehadap kepuasan nasabah BTN Syariah KCP 
Parepare.Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui layanan teknologi dan service 
quality pada BTN Syariah KCP Parepare, serta pengaruh layanan teknologi dan 
service quality terhadap kepuasan nasabah BTN Syariah KCP Parepare. 
 Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu menggunakan mix 
method, penggabungan anatara penelitian kualitatif dengan penelitian kuantitatif. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, 
kuesioner dan dokumentasi. Populasi pada penelitian ini yaitu nasabah BTN Syariah 
KCP Parepare yang aktif menggunakan mobile banking dan sampel yang digunakan 
yaitu 100 responden. 
 Layanan teknologi digital banking melalui aplikasi BTNS Mobile mampu 
memberikan keamanan sistem yang dijaga dengan enkripsi data dan autentikasi ketat 
untuk melindungi informasi pribadi nasabah dari acaman siber. Kemudahan 
penggunaan aplikasi yang user friendly mempermudah nasabah dalam melakukan 
transaksi kapan saja dan dimana saja. BTN Syariah juga mengedepankan privasi 
pengguna melalui verifikasi transaksi yang canggih, memastikan data nasabah tetap 
terlindungi. Service quality BTN Syariah yang mencakup dimensi tangibility, 
reliability, assurance, empathy, dan responsiveness, memberikan upaya peningkatan 
layanan yang dilakukan melalui perbaikan fitur aplikasi, penanganan masalah yang 
cepat dan tepat, pelatihan karyawan untuk meningkatkan profesionalisme dan 
kewaspadaan risiko, pendekatan emosional yang empatik terhadap nasabah, serta 
penyediaan layanan prioritas yang responsive. Hasil penelitian ini juga menunjukkan 
bahwa secara parsial variabel layanan teknologi digital banking berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dilihat dari hasil uji t nilai t hitung 2.082 > t 
tabel 2.045 dan nilai Sig 0,047 < 0,05. Variabel service quality secara parsial 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dilihat dari hasil uji 
nilai t hitung 3,142 > t tabel 2,045 dan nilai Sig 0,004 < 0,05. Berdasarkan uji simultan 
(uji F) diperoleh F hitung 8,350 > F tabel 3,35 dan nilai Sig 0,002 < 0,05 maka hipotesis 
diterima artinya terdapat pengaruh simultan antara variabel X1dan X2 terhadap 
variabel Y. 
 
 
Kata Kunci : Layanan Teknologi Digital Banking, Service Quality, Kepuasan 
Nasabah 
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TRANSLITERASI DAN SINGKATAN 
 

A. Transliterasi 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf 

dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lain lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda. 

Daftar huruf bahasa Arab dan transliterasinya ke dalam huruf Latin: 

Huruf Nama Huruf Latin Nama 

 alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ث

 Tsa Ts te dan sa ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 dzal Dz de dan zet ذ

 Ra R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es ش
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 syin Sy es dan ya ظ

 shad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 dhad ḍ de (dengan titik dibawah) ض

 ta ṭ te (dengan titik dibawah) ط

 za ẓ zet (dengan titik dibawah) ظ

 ain ‗ koma terbalik ke atas‗ ع

 gain G Ge غ

 fa F Ef ف

 qaf Q Qi ق

 kaf K Ka ك

 lam L El ل

 mim M Em و

ٌ nun N En 

 wau W We و

 ha H Ha ىّ

 hamzah   Apostrof ء

ً ya Y Ya 

Hamzah (ء) yang di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda apapun. 

Jika terletak di tengah atau di akhir, ditulis dengan tanda (‟). 
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2. Vokal 

a. Vokal tunggal (monoftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda 

atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ا َ

 Kasrah I I ا َ

 Dhomma U U ا َ

b. Vokal rangkap (diftong) bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf,transliterasinyaberupagabunganhuruf,yaitu: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 ٌْ  ىَ
Fathah dan Ya Ai a dan i 

 Fathah dan ىوَْ 

Wau 
Au a dan u 

Contoh : 

َْفَ   Kaifa :كَ

 Haula :حَوْلَ 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Harkat 

danHuruf Nama 
Huruf 

dan Tanda 
Nama 

 ىاَ /ىٌَ 
Fathah dan Alif 

atau ya 
Ā a dan garis di atas 

 ٌْ  Kasrah dan Ya Ī i  dan garis di atas ىِ
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 Kasrah dan Wau Ū u dan garis di atas ىوُ

Contoh : 

 māta: ياث

 ramā : ريي

 qīla : لَم

 yamūtu : ًٍوث

4. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua: 

a. ta marbutah yang hidup atau mendapat harkat fathah, kasrah dan 

dammah, transliterasinya adalah [t]. 

b. ta marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah [h]. 

Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, 

maka ta marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh : 

 rauḍah al-jannah atau rauḍatul jannah :  رَوْضَتُ انجَُهتِ 

َْهتَِ  ٍُْتَُ انْفاَضِ دِ ًَ  al-madīnah al-fāḍilah atau al-madīnatul fāḍilah :  انَْ

تُ  ًَ  al-hikmah :   انَْحِكْ

5. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 

tanda tasydid ( ّّ ), dalam transliterasi ini dilambangkan 

dengan perulangan huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 

Contoh: 
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َا   Rabbanā: رَبهُ

ََُْا   Najjainā : َجَه

  al-haqq : انَْحَك   

 al-hajj : انَْحَج   

 nuʻʻima : َعُْىَ  

 ʻaduwwun : عَدُو   

Jika huruf ى bertasydid diakhir sebuah kata dan didahului oleh huruf 

kasrah ) ٌّ  .maka ia litransliterasi seperti huruf maddah (i) ,)ىِ

Contoh: 

  ٌ  ʻArabi (bukan ʻArabiyy atau ʻAraby): عَرَبِ

  ٌ  ʻAli (bukan ʻAlyy atau ʻAly) : عَهِ

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf 

 Dalam pedoman transliterasi ini, kata sandang .(alif lam ma‟arifah)لا

ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia diikuti oleh huruf syamsiah 

maupun huruf qamariah. Kata sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung 

yang mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang 

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-). Contoh: 

صُ  ًْ  al-syamsu (bukan asy- syamsu) :  انَْشَ

نْسَنتَُ   al-zalzalah (bukan az-zalzalah) :  انَسه

تُ انفهَْطَفَ    : al-falsafah 

 al-bilādu :  انَْبلَِادُ 
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7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (‗) hanya berlaku 

bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. Namun bila hamzah 

terletak diawal kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab ia 

berupa alif. Contoh: 

 ٌَ  ta‟murūna : تأَيُْرُوْ

 ‟al-nau : انُهوْءُ 

ء   ٌْ  syai‟un : شَ

 Umirtu : أيُِرْثُ 

8. Kata Arab yang lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia 

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah 

atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah 

atau kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan 

bahasa Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, 

tidak lagi ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur‟an 

(dar Qur‟an), Sunnah. Namun bila kata-kata tersebut menjadi bagian dari satu 

rangkaian teks Arab, maka mereka harus ditransliterasi secara utuh. Contoh: 

Fī ẓilāl al-qur‟an 

Al-sunnah qabl al-tadwin 

Al-ibārat bi „umum al-lafẓ lā bi khusus al-sabab 
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9. Lafẓ al-Jalalah (الله) 

Kata ―Allah‖ yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruf lainnya 

atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (frasa nominal), ditransliterasi tanpa 

huruf hamzah. Contoh: 

ٍُ اللَِّ  ٍْ  billah با اللَّ    Dīnullah  دِ

Adapun ta marbutah di akhir kata yang disandarkan kepada lafẓ al-

jalālah, ditransliterasi dengan huruf [t]. Contoh: 

تِ اللَِّ  ًَ ٌْ رَحْ  Hum fī rahmatillāh  ْىُْ فِ

10. Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga berdasarkan pada pedoman 

ejaan Bahasa Indonesia yang berlaku (EYD). Huruf kapital, misalnya, 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri (orang, tempat, bulan) dan 

huruf pertama pada permulaan kalimat. Bila nama diri didahului oleh kata 

sandang (al-), maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama 

diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. Jika terletak pada awal 

kalimat, maka huruf A dari kata sandang tersebut menggunakan huruf kapital 

(Al-). Contoh: 

Wa mā Muhammadun illā rasūl 

Inna awwala baitin wudi„a linnāsi lalladhī bi Bakkata mubārakan 

Syahru Ramadan al-ladhī unzila fih al-Qur‟an 

Nasir al-Din al-Tusī 

Abū Nasr al-Farabi 

 

Jika nama resmi seseorang menggunakan kata Ibnu (anak dari) dan Abū 

(bapak dari) sebagai nama kedua terakhirnya, maka kedua nama terakhir itu 
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harus disebutkan sebagai nama akhir dalam daftar pustaka atau daftar 

referensi. Contoh: 

Abū al-Walid Muhammad ibnu Rusyd, ditulis menjadi: Ibnu Rusyd, Abū 

al-Walīd Muhammad (bukan: Rusyd, Abū al-Walid Muhammad Ibnu) 

Naṣr Ḥamīd Abū Zaid, ditulis menjadi: Abū Zaid, Naṣr Ḥamīd 

(bukan:Zaid, Naṣr Ḥamīd Abū) 

B. Singkatan 

Beberapa singkatan yang dibakukan adalah: 

swt.. =  subḥānahū wa ta„āla 

saw.  = ṣallallāhu „alaihi wa sallam 

a.s. =  „alaihi al- sallām 

H =  Hijriah 

M  =  Masehi 

SM  =  Sebelum Masehi 

l.  =  Lahir tahun 

w.  =  Wafat tahun 

QS …/…: 4  =  QS al-Baqarah/2:187 atau QS Ibrahīm/ …, ayat 4 

HR  =  Hadis Riwayat 

DSN-MUI = Dewan Syariah Nasional-Majelis Ulama Indonesia 

UU = Undang-Undang 

ATM = Anjungan Tunai Mandiri 

RI = Republik Indonesia 

BUMDes = Badan Usaha Milik Desa 

SDM = Sumber Daya Manusia 

Beberapa singkatan dalam bahasa Arab: 

 صفحت = ص

  بدوٌ = دو
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 صهي اللَّ عهَّ وضهى =صهعى

 طبعت = ط

 بدوٌ َاشر = ىٍ

 إني آذرْا / إني آذرِ = اند

 جسء = ج

Beberapa singkatan yang digunakan secara khusus dalam teks referensi perlu 

dijelaskan kepanjangannya, di antaranya sebagai berikut: 

ed.  :  Editor (atau, eds. [dari kata editors] jika lebih dari satu orang editor). 

Karenadalam bahasa Indonesia kata ―editor‖ berlaku baik untuk satu atau 

lebih editor, maka ia bisa saja tetap disingkat ed. (tanpa s). 

et al. :  ―Dan lain-lain‖ atau ―dan kawan-kawan‖ (singkatan dari et alia). Ditulis 

dengan huruf miring.Alternatifnya, digunakan singkatan dkk. (―dan kawan-

kawan‖) yang ditulis dengan huruf biasa/tegak. 

Cet.  :  Cetakan. Keterangan frekuensi cetakan buku atau literatur sejenis. 

Terj. :  Terjemahan (oleh). Singkatan ini juga digunakan untuk penulisan karya 

terjemahan yang tidak menyebutkan nama penerjemahnya 

Vol. :  Volume. Dipakai untuk menunjukkan jumlah jilid sebuah buku atau 

ensiklopedi dalam bahasa Inggris. Untuk buku-buku berbahasa Arab 

biasanya digunakan kata juz. 

No.  :  Nomor. Digunakan untuk menunjukkan jumlah nomor karya ilmiah berkala 

seperti jurnal, majalah, dan sebagainya. 

 

 

 

 



1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era percepatan teknologi dalam revolusi industri 5.0 sekarang ini, peluang 

sekaligus tantangan beriringan saling mengikuti. Sebagai ilustrasi, dahulu manusia 

hanya melakukan aktivitas bisnisnya dengan mesin ketik, super komputer dan 

sebagainya. Namun saat ini berbagai aktivitas dapat dilakukan melalui satu 

genggaman saja yaitu melalui handphone. Perubahan dalam revolusi industri 5.0 ini 

menuntut semua elemen, tak terkecuali lembaga keuangan harus cepat beradaptasi 

dalam menyikapinya agar tetap bisa bertahan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya.
1
  

 Kemajuan teknologi atau yang sering disebut era digitalisasi memang sangat 

membantu masyarakat untuk memberikan layanan dan cakupan yang lebih luas. Salah 

satu perkembangan teknologi yang menjadi bahan kajian terkini di Indonesia adalah 

Financial Technology (FinTech). Menurut definisi yang dijabarkan oleh National 

Digital Research Centre (NDRC), financial technology adalah istilah yang digunakan 

untuk menyebut suatu inovasi di bidang jasa finansial, di mana istilah tersebut berasal 

dari kata “financial” dan “technology”(FinTech) yang mengacu pada inovasi 

finansial dengan melalui teknologi modern.
2
 

Perbankan di Indonesia telah mengalami proses perkembangan yang sangat 

pesat. Kemajuan sistem pengelolaan perekonomian, perubahan kebijakan suatu negara 

dan perkembangan teknologi merupakan sebagian dari begitu banyak faktor pemicu 

perubahan pada bank dan lembaga keuangan lainnya. Salah satu perbankan di 

Indonesia yang mengalami proses perkembangan yang sangat pesat yaitu Perbankan 

Syariah.
3
 Menurut Muhammad Syafii Antonio, bank syariah adalah lembaga 

keuangan yang beroperasional berdasarkan prinsip syariah  Islam, yang 

                                                           
1
 Andi Fariana, ―Sinergi Fintech Dengan Perbankan Syariah Dalam Perspektif Hukum.‖. 

Jurnal Hukum dan Ekonomi Islam, 17. 2 (2018). 
2
 Sukma, D FinTechfest, mempopulerkan Teknologi Finansial di Indonesia, tanggal 04 

Februari 2019,  
3
 Andrew utama, ―Perkembangan Perbankan Syariah Di Indonesia.‖. Jurnal Unes law Review, 

2. 3 (2020). 
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mengharuskan adanya keadilan, transparansi, dan tidak melibatkan riba. Bank syariah 

memfokuskan pada pembiayaan yang produktif dan halal.
4
 Perbankan Syariah 

menurut UU Perbankan Syariah N0.
 
21 Tahun 2008 adalah lembaga perbankan yang 

menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip – prinsip syariah Islam.peinsip 

tersebut meliputi keadilan, keseimbangan dan kemaslahatan serta dilarang terlibat 

dalam praktik riba, gharar (ketidakpastian) dan maysir (perjudian) .
5
 Sistem 

perbankan konvensional tidak dapat  menjamin  absennya  hal-hal  tersebut  dalam  

investasinya, misalnya dalam usaha yang berkaitan dengan produksi makanan atau 

minuman  haram,  usaha  media  atau  hiburan  yang  tidak Islami,  dan lain-lain. 

Perbankan Syariah juga diwajibkan mampu menyesuaikan diri dengan kondisi 

pasar yang kian berkembang dewasa ini. Perbankan menjalankan bisnis yang berkutat 

pada pelayanan atau jasa, yang mana bisnis utamanya ialah mengumpulkan dana dari 

msyarakat (funding), selanjutnya menyalurkan dana tersebut kepada masyarakat 

(financing/lending) dan juga menyediakan jasa pelayanan perbankan (banking 

service) yang biasa dikenal dengan fungsi Intermediary finance atau sebagai lembaga 

perantara. Perbankan syariah juga harus menekankan layanan keuangan berbasis 

teknlogi.  

Salah satu perbankan syariah yang mengalami pertumbuhan pesat saat ini 

yaitu BTN Syariah yang perkembangannya bisa dilihat pada gambar 1.1 dibawah ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
4
 Muhammad Syafiii Antonio, Bank Syariah.( Jakarta : Gema Insani,2002). 

5
 Undang Undang No. 21 Tahun 2008 Tentang Perbankan Syariah, Pasal 7. 
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(Sumber gambar kontan.co.id) 

Gambar 1.1 Main Indicator Bussines   

Pada Gambar 1.1, telrli lhat jellas bahwa pelrtumbuhan pelsat ki lnelrja BTN 

Syari lah dalam belbelrapa tahun telrakhi lr melmbelri lkan alasan kuat untuk selgelra 

melnyapi lh uni lt usaha telrselbut. Seljak Novelmbelr 2023, BTN Syari lah belrhasi ll 

melncatatkan aselt yang melncapai l Rp 50 tri llilun, selbuah pelncapai lan yang 

melncelrmi lnkan ki lnelrja posi ltilf dan stabi lli ltas yang selmaki ln melni lngkat. Lelbi lh lanjut, 

hi lngga akhi lr tahun 2023, nillai l aselt BTN Syari lah kelmbali l melngalami l kelnai lkan 

si lgni lfi lkan melnjadi l Rp 54,3 tri lli lun, melncatatkan pelrtumbuhan tahunan (yelar on yelar) 

selbelsar 19,7%. Angka i lni l melnunjukkan bahwa BTN Syari lah ti ldak hanya belrhasi ll 

belrtahan di l pasar yang kompelti ltilf, teltapi l juga mampu melncatatkan hasi ll yang luar 

bi lasa dalam melnghadapi l tantangan i lndustri l pelrbankan. Delngan ki lnelrja yang selmaki ln 

melmbai lk dan pelrtumbuhan yang konsi lsteln, kelputusan untuk melngelmbangkan dan 

melmpelrkuat i lndelpelndelnsi l uni lt usaha i lni l selmaki ln melndelsak, agar dapat lelbi lh fokus 

dalam melmelnuhi l kelbutuhan nasabah dan mellanjutkan elkspansi l kel delpan. 

0

10

20

30

40

50

60

2019 2020 2021 2022 2023



4 

 

 

Pelrtumbuhan aselt yang si lgni lfi lkan melnjadi l bukti l bahwa BTN Syari lah belrada di l jalur 

yang telpat untuk melrai lh tujuan jangka panjangnya. 

Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Dhi lta Dhora Damayantil 

Salah satu kelbelrhasi llan suatu bank dapat di llilhat dari l kelpuasan nasabahnya.
6
 

Melncapai l kelpuasan melrupakan hal wajar yang i lngi ln di ldapatkan olelh selmua pi lhak, 

bai lk di l li lngkungan masyarakat umum maupun li lngkungan bi lsni ls dalam melmelnuhi l 

kelbutuhan hi ldupnya. Kelpuasan juga telrgantung pada fi ltur layanan yang di ltawarkan 

dan kuali ltas layanan yang di lbelri lkan. Olelh karelna i ltu pelrbankan melrupakan i lndustril 

jasa dari l waktu kel waktu harus telrus  melni lngkatkan kuali ltas layanan guna melncapai l 

kelpuasan nasabah, karelna karaktelri lsti lk jasa telrleltak pada kelcelpatan, kelmudahan 

pellayanan, dan kelamanan.  Bank syari lah pelrlu melngelmbangkan layanan yang ada 

salah satunya delngan melmanfaatkan telknologi l. Olelh karelna i ltu, sangat pelnti lng bagil 

bank syari lah khususnya BTN Syari lah KCP Parelparel untuk melngeltahui l tilngkat 

kelpuasan nasabah telrhadap layanan telknologi l di lgi ltal bankilng dan selrvi lcel quali lty. 

Telrlelbi lh lagi l untuk saat i lni l banyak nasabah yang melnyukai l layanan yang celpat untuk 

melnghelmat waktu dan telrbi lasa melnggunakan telknologi l dalam kelhi ldupan selhari l-hari l. 

Kelpuasan nasabah melrupakan relspon dari l nasabah telrhadap kelti ldakselsuai lan 

antara ti lngkat kelpelnti lngan selbellumnya dan ki lnelrja aktual yang di lrasakan seltellah 

pelmakai lan. Kelpuasan nasabah melnurut Tji lptono dan Chandra  yai ltu hasi ll daril 

pelrbandi lngan antara elkspelktasi l selbellum melmbelli l dan pelrselpsi l seltellah melnggunakan 

suatu produk atau layanan.
7
  Seldangkan kelpuasan nasabah melnurut Kotlelr dan Kelllelr 

adalah ti lngkat pelrasaan selselorang seltellah melmbandi lngkan ki lnelrja atau hasi ll yang 

di lrasakan dari l suatu produk atau jasa delngan harapannya. Ji lka ki lnelrja produk lelbi lh 

relndah dari l harapan, konsumeln ti ldak puas, namun ji lka ki lnelrja selsuai l delngan harapan 

bi lsa di lkatakan  konsumelnnya puas.
8
 Kuali ltas layanan yang di lrasakan nasabah selrta 

kelpuasan adalah telrkai lt delngan reltelnsi l nasabah dan profi ltabi lli ltas, melski lpun 

                                                           
6
 Dhamayanti, ―Faktor Penentu Kualitas Layanan Perbankan Serta Pengaruhnya Terhadap 

Kepuasan Nasabah Dan Loyalitas Nasabah Perbankan Di Lamongan.‖. Jurnal Ekonomi, 2 (2017). 
7
 Tjiptono, Chandra, Service, Quality Dan Statisfication. ( Yogyakarta : Andi, 2020) 

8
 Keller, Marketing Management.( New York : 2016) hal 57 
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hubungan di lantara konstruk- konstruk i lnil bellum di lteltapkan selpelnuhnya. Olelh karelna 

i ltu kuali ltas pellayanan dapat di ldelfi lni lsi lkan selbagai l upaya pelmelnuhan kelbutuhan dan 

keli lngi lnan nasabah selrta pelnyampai lan dalam melngi lmbangi l harapan nasabah.
9
 

Ada belbelrapa faktor  yang melmpelngaruhi l kelpuasan nasabah yai ltu layanan 

telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty
10

. Melnurut Pelraturan Otori ltas Jasa 

Keluangan Nomor 12 /POJK.03/2018 dilselbutkan bahwa layanan pelrbankan di lgi ltal 

adalah layanan bagi l nasabah bank untuk melmpelrolelh i lnformasi l, mellakukan 

komuni lkasi l, dan mellakukan transaksi l pelrbankan mellalui l meldi la ellelktroni lk yang 

di lkelmbangkan delngan melngopti lmalkan pelmanfaatan data nasabah dalam rangka 

mellayani l nasabah selcara lelbi lh celpat, mudah, dan selsuai l delngan kelbutuhan (customelr 

elxpelri lelncel), selrta dapat di llakukan selcara mandi lri l selpelnuhnya olelh nasabah delngan 

melmpelrhati lkan aspelk pelngamanan. Hal i lni l melmungki lnkan calon nasabah dan/atau 

nasabah bank mellakukan transaksi l di lantaranya relgi lstrasi l, pelmbukaan relkelni lng, 

transaksi l pelrbankan (tari lk tunai l, transfelr dan pelmbayaran), dan pelnutupan relkelni lng, 

telrmasuk melmpelrolelh i lnformasi l lai ln dan transaksi l di l luar produk pelrbankan, antara 

lai ln nasi lhat keluangan (fi lnanci lal advi lsory), i lnvelstasi l, transaksi l silstelm pelrdagangan 

belrbasi ls ellelktroni lk (el-commelrcel), dan kelbutuhan lai lnnya dari l nasabah bank.
11

 Hal i lnil 

belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Ayu Felrani lkal, Mari la Rosari lo 

Borroelk dan Gunard di ltelmukan hasi ll bahwa di lgi ltal banki lng melmang melmilli lki l 

pelngaruh telrhadap kelpuasan nasabah
12

. Pelnelli ltilan yang di llakukan olelh Doni l Marli lus 

juga melnunjukkan hasi ll bahwa pelnelrapan di lgi ltal banki lng selsuai l delngan standard 

                                                           
9
 Sinungan, Strategi Manajemen Bank.( Jakarta: Rineka Cipta, 1994) 

10
 Meithiana Indrasari Meithiana, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan.( Surabaya: Unitomo 

Press, 2019) 
11

 Peraturan Otoritas Jasa Keuangan Nomor 12 /POJK.03/2018 
12

 Feranika and Borroek, ―Pengaruh Digitalisasi Produk Perbankan Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank 9 Jambi.‖. Jurnall Of Trends economic And Accounting 

Research, 4.2 (2023). 
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yang di lteltapkan olelh bank Ilndonelsi la mampu melni lngkatkan kuali ltas dan layanan 

nasabah pada bank.
13

 

Sellai ln iltu, selrvi lcel quali lty atau bi lsa di lselbut delngan kuali ltas layanan adalah 

hasi ll dari l prosels elvaluasi l olelh pellanggan atau kli leln yang melmbandi lngkan layanan 

yang di ltelri lma delngan layanan yang di lharapkan.
14

 Melnurut Pakurár elt al kuali ltas 

pellayanan adalah kelmampuan untuk melmbelri lkan layanan yang melmelnuhi l harapan 

pellanggan dalam hal kelandalan, kelcelpatan, kelamanan, kelmudahan, dan kelramahan, 

delngan di lmelnsi l dan i lndi lkator tangi lblels, relli labi llilty, relsponsi lvelnelss, assurancel, 

elmpathy. Dalam arti l lai ln, kuali ltas pellayanan melrupakan kelgi latan yang di lbelri lkan 

kelpada pellanggan selsuai l delngan harapan, selsuai l delngan pri lnsi lp lelbi lh murah, akurat, 

dan lelbi lh bai lk.
15

 Seldangkan melnurut Tjilptono dan Chandra kuali ltas layanan adalah 

usaha  melmelnuhi l kelbutuhan dan keli lngi lnan pellanggan mellalui l layanan yang 

melmadai l, nyaman dan selsuai l harapan.
16

 Hal ilni l belrdasarkan pada hasi ll pelnelli lti lan 

yang tellah di llakukan olelh Rantil Anjelli la yang melnjellaskan juga bahwa factor yang 

melmpelngaruhi l kelpuasan nasabah yai ltu pellayanan yang celpat kelpada nasabah, 

Pelrhati lan pri lbadi l kelpada nasabah dalam  hal  pellayanan dan kelpelkaan karyawan 

untuk melngeltahui l mi lnat nasabah.
17

 Pelnelli lti lan yang juga di llakukan olelh Novi ltril 

Ramadhani l melnujukkan hasi ll bahwa selti lap pelrusahaan harus melmi lli lki l selrvi lcel quali lty 

                                                           
13

 Marlius, ―Use of Digital Banking in Improving Services at Banks ( Penggunaan Digital 

Banking Dalam Meningkatkan Jasa Layanan Pada Bank ).‖. Jurnal keuangan dan Perbankan, 1.2 ( 

2022). 
14

 Zaenal, m, Rahmatulloh,A, ―Analysis of the Effect of Service Quality and Customer 

Statisficationbon the Repurchase Intention.‖Jurnal Ekonomi dan Perbankan (2021). 
15

 Mamun and Ningsih, ―Implementasi Strategi Layanan Teknologi Digital Banking Dan 

Service Quality Dalam Perspektif Nasabah Pada Perbankan Syariah ( Study Kasus Pada Bank Syariah 

Mandiri KCP Tomang ).‖ Jurnal Ekonomi Syariah Pelita Bangsa, 6.2 (2021) 
16

 Tjiptono, Service, Quality and Customer Statisfication. (Yogyakarta: CV Andi Offset, 

2019) 
17

 Marlius, "Use of Digital Banking in Improving Services at Banks ( Penggunaan Digital 

Banking Dalam Meningkatkan Jasa Layanan Pada Bank )‖. Jurnal keuangan dan Perbankan, 1.2 ( 

2022). 
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yang bai lk untuk melnjadi l selbuah kelharusan dalam mellayani l pellanggan atau nasabah 

di l dalam bank.
18

 

 Belrdasarkan hal telrselbut pelnelli lti l akan belrfokus pada layanan telknologi l di lgi ltal 

banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah yang di lmana lokasi l pelnelli lti lan 

i lni l akan di llakukan di l BTN Syari lah KCP Parelparel. Bank Tabungan Nelgara Syari lah 

(BTN Syari lah) Parelparel melnawarkan produk khusus yai ltu belrnama KPR BTN IlB. 

Bank mi lli lk pelmelri lntah i lni l melmpunyai l layanan kreldi lt KPR BTN IlB yai ltu suatu 

fasi lli ltas kreldi lt dalam rangka nasabah melmbelli l rumah delngan cara di langsur atau 

di lci lci ll dalam jangka waktu telrtelntu. Pi lhak manajelmeln BTN Syari l‘ah Cabang 

Pelmbantu Parelparel sellelkti lf dalam melnelri lma pelrmohonan nasabah delbi lturnya, 

selhi lngga dalam hal opelrasi lonalnya, harus ri lll melli lhat kondi lsi l calon pelmbelli l selhi lngga 

telpat sasaran dari l rumah yang tellah di lbangun olelh delvellopelr. Dari l pelrnyataan 

telrselbut di lsi lmpulkan  bahwa dalam pelngambi llan KPR dil BTN Syari lah i lni l sudah pastil 

nasabah telrlelbi lh dahulu melmbuat relkelni lng delngan melnggunakan telknologi l di lgi ltal 

banki lng ataupun selcara manual yang belrhubungan langsung delngan customelr 

selrvi lcel. Di ltahap i lni llah layanan telknologi l  di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty  di lni llail 

apakah belnar faktor telrselbut melmpelngaruhi l kelpuasan nasabah. Iltulah yang melmbuat 

pelnelli lti l telrtari lk untuk mellakukan pelnelli lti lan di l BTN Syari lah KCP Parelparel. 

B. Rumusan Masalah 

1. Bagai lmana layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty pada BTN 

Syari lah KCP Parelparel? 

2. Bagai lmana pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasan nasabah BTN Syari lah KCP Parelparel ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk melngeltahui l layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty pada 

BTN Syari lah KCP Parelparel. 

                                                           
18

 Novitri Ramadhani, "Penerapan Service Quality Dalam Upaya Menjaga Citra Bank 

Terhadap Loyalitas Nasabah Di Bank Sumut Syariah KCP Binjai‖. Jurnal Riset Manajemen dan 

Ekonomi,2 (2024). 
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2. Untuk melngeltahui l bagai lmana pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan 

selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah BTN Syari lah KCP Parelparel. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Telori lti ls 

Hasi ll pelnelli lti lan i lni l dapat di ljadi lkan selbagai l relfelrelnsi l atau sumbangan 

pelmi lki lran telntang layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty dalam 

melni lngkatkan kelpuasan nasabah. 

2. Manfaat Prakti ls 

a. Bagi l pelnuli ls, di lharapkan untuk telrus bellajar dan melnambah i llmu sellama 

pelrkuli lahan telntang layanan telknologi l di lgi ltal banki lng  dan selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasan nasabah. 

b. Bagi l BTN Syari lah , dilharapkan untuk telrus melmanfaatkan layanan telknologi l 

di lgi ltal bankilng dalam melni lngkatkan pellayanan agar nasabah telrus melnelrus 

mellakukan transaksi l. 

c. Bagi l pelnelli lti l sellanjutnya, pelnelli lti lan i lni l bi lsa di ljadi lkan selbagai l relfelrelnsi l ji lka 

telrtari lk untuk melmbahas telntang layanan telknologi l di lgi ltal banki lng  dan selrvi lcel 

quali lty telrhadap kelpuasan nasabah dan melnambah masalah yang bellum di lbahas 

selbellumnya olelh pelnelli lti l. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Tinjauan Penelitian Relelvan 

Melnurut Sugi lyono, pelnelli lti lan telrdahulu adalah kaji lan yang di llakukan untuk 

melnelmukan, melngumpulkan dan melnganali lsi ls hasi ll pelnelli ltilan selbellumnya yang 

rellelvan delngan topi lc pelnelli lti lan yang seldang di llakukan.
19

 Belrdasarkan kaji lan pustaka 

yang di llakukan telrselbut, pelnuli ls melndapatkan i lnformasi l telntang layanan telknologi l 

di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty dari l belbelrapa sumbelr yang layak untuk di ljadi lkan 

selbagai l ti lnjauan pelnelli lti lan rellelvan. Dari l kaji lan pustaka i lni l nantilnya melmbantu 

pelnuli ls dalam melnggabungkan selbuah telori l dan telmuan pelnelli lti lan selbellumnya dalam 

ti lnjuan pustaka melrelka. 

1. Pelnelli lti lan Muhammad Agung Nugraha, Norvadelwi l, Yovanda Noni l yang 

belrjudul anali lsi ls i lmplelmelntasi l di lgi ltal banki lng dalam pelni lngkatan kuali ltas 

layanan pada nasabah bank syari lah Ilndonelsi la, delngan melnggunakan meltodel 

pelnelli lti lan kuali ltati lf delngan pelndelkatan delskri lptilf. Hasi ll pelnelli lti lannya i ltu  

melnjellaskan Ilmplelmelntasi l di lgi ltal banki lng di l bank syari lah Ilndonelsi la KCP 

Samari lnda Bung Tomo sudah belrjalan delngan bai lk dan mampu melni lngkatkan 

kuali ltas pellayanan delngan melnelrapkan li lma di lmelnsi l kuali ltas layanan yai ltu 

kelandalan (relli labi lli lty) kelmampuan melmbelri lkan layanan yang celpat dan akurat, 

daya tanggap (relsponsi lvi lnelss) kelmampuan melnanggapi l pelrmi lntaan nasabah 

delngan celpat dan tanggap, jami lnan (assurancel) melmbelri lkan rasa kelpelrcayaan 

dan kelamanan, elmpati l (elmphaty) melmbelri lkan pellayanan selcara ramah dan buktil 

fi lsi lk (tangi lblel) melnye ldi lakan apli lkasi l BSIl Mobi llel dan melsi ln ATM.
20

 

 Pelrbeldaan dari l pelnelli lti lan telrselbut melmbahas melngelnai l i lmplelmelntasi l di lgi ltal 

baki lng pada bank syari lah Ilndonelsi la dalam pelni lngkatan kuali ltas layanan nasabah  

delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf seldangkan pada pelnelli lti lan i lni l 

                                                           
19

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D.( Bandung: Alfabeta, 2017) 
20

 Muhammad Agung Nugraha (dkk.), "Analisis Implementasi Digital Banking Dalam 

Peningkatan Kualitas Layanan Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Samarinda‖. Jurnal of  

information sistems manajement and digital bussines, 1.3 (2024).  
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melmbahas pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasan nasabah delngan melnggunakan mi lx melthod. Pelrsamaan 

pelnelli lti lan telrselbut delngan pelnelli lti lan i lni l yai ltu sama-sama melmbahas telntang 

layanan telknologi l di lgi ltal banki lng.  

2. Pelnelli lti lan Helsti l Budi lwati l dan Kasno yang belrjudul i lmplelmelntasi l di lmelnsil 

banki lng selrvi lcel quali lty dan pelngaruhnya telrhadap kelpuasan dan loyali ltas 

nasabah bank delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuanti ltati lf. Hasi ll 

pelnelli lti lannya yai ltu Pelnti lngnya Kuali ltas Pellayanan. Pelnelli lti lan i lni l melnelgaskan 

bahwa kuali ltas pellayanan yang bai lk sangat pelnti lng untuk melmpelrtahankan 

loyali ltas nasabash. Nasabah yang melrasa puas delngan pellayanan yang di lbelri lkan 

celndelrung akan lelbi lh loyal dan melmbelri lkan relkomelndasi l posi ltilf telntang bank. 

Selcara kelselluruhan, pelnelli lti lan i lni l melmbelri lkan wawasan bahwa untuk 

melni lngkatkan loyali ltas nasabah, bank pelrlu fokus pada pelni lngkatan kuali ltas 

pellayanan dan kelpuasan nasabah.
21

  

Pelrbeldaan dari l pelnelli lti lan telrselbut yai ltu hanya melnggunakan satu vari labell 

i lndelpelndeln dan 2 vari labell delpelndeln. Seldangkan pada pelnelli lti lan i lnil 

melnggunakan 2 vari labell i lndelpelndeln dan 1 vari labell delpelndeln. Pelrsamaan 

pelnelli lti lan telrselbut delngan pelnelli lti lan i lni l yai ltu sama-sama melmbahas banki lng 

selrvi lcel quali lty, meltodel yang di lgunakan juga sama yai ltu kuanti ltati lf. 

3. Pelnelli lti lan Yelni l Mari lana, Jul Aildill Fadli l yang belrjudul pelngaruh el- selrvi lcel 

quali lty, el-trust, el-sati lsfacti lon telrhadap el-loyali ltas nasabah pelrbankan Ilndonelsi la 

delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuanti ltati lf. Hasi ll pelnelli lti lannya 

melnunjukkan bahwa el-selrvi lcel quali lty belrpelngaruh posi ltilf telrhadap el-loyali ltas 

pada nasabah Pelrbankan di l Ilndonelsi la. El-Trust belrpelngaruh posi lti lf telrhadap el-

loyali ltas pada nasabah Pelrbankan di l Ilndonelsi la. el-sati lsfactilon ti ldak belrpelngaruh 

posi ltilf telrhadap el-loyali ltas pada nasabah pelrbankan di l Ilndonelsi la. Seldangkan 
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 Hesti Budiawati dan Kasno, "Implementasi Dimensi Banking Service Quality Dan 

Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Nasabah Bank‖.  Jurrnal Ekonomi, 2 (2020). 
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selcara belrsamaaan vari lablel el-selrvi lcel quali lty, el-trust, el-sati lsfactilon belrpelngaruh 

posi ltilf telrhadap el-loyali ltas pada nasabah pelrbankan di l Ilndonelsi la.22 

Pelrbeldaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu belrfokus pada el-banki lng dan loyali ltas 

nasabah seldangkan pelnelli ltilan i lni l belrfokus pada layanan di lgi ltal banki lng, selrvi lcel 

quali lty dan kelpuasan nasabah. Pelrsamaan dari l pelnelli lti lan telrselbut yai ltu sama-

sama melmbahas telntang pelrbankan di lgi ltal, sama-sama melnggunakan meltodel 

pelnelli lti lan kuanti ltati lf. 

4. Pelnelli lti lan Ramlah yang belrjudul pelnelrapan fi lntelch ( fi lnanci lal telchnologi l )Pada 

PT. Bank Rakyat Ilndonelsi la (Pelrselro) Tbk KCP Slamelt Rilyadi l Makassar delngan 

melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf. Hasi ll pelnelli lti lan melnunjukan jilka 

Fi lntelch adalah selbuah selbutan yang di lsi lngkat dari l kata „fi lnanci lal‟ dan 

„telchnology‟ di l mana arti lnya adalah selbuah i lnovasi l di l dalam bi ldang jasa 

keluangan. Fi lntelch melmi llilki l pelranan yang sangat pelnti lng bagi l pelrtumbuhan 

elkonomi l di l Ilndonelsi la, di l antaranya adalah melni lngkatkan i lnklusi l keluangan 

nasi lonal, Melni lngkatkan pelmelrataan ti lngkat kelseljahtelraan pelnduduk, Fi lntelch 

dapat melmi lni lmali lsi lr pelreldaran uang tunai l selhi lngga dapat melmi lni lmali lsi lr pula 

telrjadi lnya i lnflasi l, Pelngguna layanan Fi lntelch dapat melngeltahui l selcara langsung 

data transaksi lnya selndi lri l tanpa mellalui l pilhak kelti lga, Pelngguna layanan Fi lntelch 

dapat melmbelri lkan saran dan kri ltilkan selcara langsung telrhadap platform yang 

melnye ldi lakan layanan telrselbut dan Layanan Fi lntelch melmbelri lkan belrbagai l 

pi llilhan layanan yang melmudahkan kelbutuhan pelnggunanya.
23

 

Pelrbeldaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu melnganali lsi ls dampak fi lntelch telrhadap ki lnelrja 

bank, seldangkan pelnelli lti lan i lni l melnganali lsi ls pelngaruh di lgi ltal banki lng dan 

selrvi lcel quali lty telrhadap kelpasan nasabah. Objelk pelnelli lti lan telrselbut yai ltu di l bank 

konvelnsi lonal, seldangkan objelk pada pelnelli lti lan i lni l dil bank syari lah. Pelrsamaan 
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 Yeni Mariana, "Pengaruh E- Service Quality, e-Trust, e- Statification Terhadap e- Loyalitas 

Nasabah Perbankan Indonesia‖. Jurnal  Multidisiplin Indonesia, 1.1 (2022). 
23

 Ramlah, ―Penerapan Fintech ( Financial Technologi ) Pada PT . Bank Rakyat Indonesia ( 

Persero ) Tbk KCP Slamet Riyadi Makassar.‖. Jurnal Cemerlang,1.4(2021). 
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pelnelli lti lan telrselbut yai ltu kelduanya belrfokus pada telknologi l di lgi ltal dalam duni la 

pelrbankan. 

5. Pelnelli lti lan Sukron Mamun, Tri l Hadmi lati ln Ni lngsi lh delngan judul pelnelli lti lan 

i lmplelmelntasi l stratelgi l layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty 

dalam pelrspelkti lf nasabah pada pelrbankan syari lah (Study kasus pada bank 

syari lah mandi lri l KCP Tomang) delngan melnggnankan meltodel pelnelli ltil 

melnunjukkan kuali ltati lf delskri lpti lf. Hasi ll pelnelli ltilannya bahwa i lmplelmelntasil 

stratelgi l layanan telknologi l di lgi ltal banki lng pada bank Syari lah Mandi lri l KCP 

Tomang sudah melnelrapkan elmpat di lmelnsi l utama di lgi ltal banki lng (el-selrqual), 

seldangkan dari l hasi ll obselrvasi l melngelnai l i lmplelmelntasi l quali lty selrvi lcel (Kuali ltas 

pellayanan) yang di lbelri lkan Customelr Selrvi lcel bank Syari lah Mandi lri l KCP Tomang 

telrhadap nasabah, Customelr Selrvi lcel sudah melnelrapkan 10 di lmelnsi l di l dalam 

pellayanannya kelpada nasabah, sellai ln i ltu belrdasarkan kelsi lmpulan wawancara 

bahwa Customelr Selrvi lcel juga sudah belrpeldoman pada li lma dilmelnsi l pellayanan, 

hal i lni l di ldasari l pada pelrspelkti lf nasabah telrhadap i lmplelmelntasi l quali lty selrvi lcel 

(Kuali ltas pellayanan) yang di lbelri lkan customelr selrvi lcel bank Syari lah Mandi lri l KCP 

Tomang dan di lkuatkan olelh obselrvasi l pelnelli lti l yang kelselmua i lndi lkatornya di lnillail 

sangat bai lk dan sangat melmuaskan.
24

 

Pelrbeldaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu melnggunakan pelndelkatan kuali ltati lf delngan 

wawancara dan obselrvasi l, selmelntara pelnelli lti lan i lni l melnggunakan meltodel 

kunti ltatilf untuk anali lsi ls data. Pelrsamaan pelnelli lti lan yai ltu kelduanaya 

melngelksplorasi l hubungan antara kuali ltas layanan dan kelpuasan nasabah. 

6. Pelnelli lti lan Ayu Felrani lka, Mari la Rosari lo Borroelk, Gunardi l delngan judul pelnelli ltan 

pelngaruh di lgi ltali lsasi l produk pelrbankan dan kuali ltas layanan telrhadap kelpuasan 

nasabah pada Bank 9 Jambi l delngan melnggunakan meltodel pelnelli ltilan kuanti ltatilf. 

Hasi ll pelnelli lti lannya melnunjukkan bahwa telrdapat pelngaruh si lgni lfi lkan antara 

                                                           
24

 Sukron Mamun dan Tri Hadmiatin Ningsih, "Implementasi Strategi Layanan Teknologi 

Digital Banking Dan Service Quality Dalam Perspektif  Nasabah Pada Perbankan Syariah (Study 

Kasus Pada Bank Syariah Mandiri KCP Tomang)‖. Jurnal Ekonomi Syariah Pelita Bangsa,6.2 (2021). 
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di lgi ltali lsasi l produk pelrbankan dan kuali ltas layanan di lgi ltal telrhadap kelpuasan 

nasabah bank 9 Jambi l. Belbelrapa vari lablel yang di luji l selpelrti l di lgi ltali lsasi l, elfi lsi lelnsi l, 

pelmelnuhan, keltelrseldi laan si lstelm, prilvasi l dan relsponsi lvi ltas selmuanya 

melnunjukkan ni llai l si lgni lfi lkansi l di lbawah 0.05 , yang belrarti l belrpelngaruh 

si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
25

 

Pelrbeldaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu fokus pada produk di lgi ltal pelrbankan 

seldangkan pelnelli lti lan i lni l fokus pada layanan telknologi l pelrbankan, lokasil 

pelnelli lti lan i lni l juga belrbelda. Pelrsamaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu keldua pelnelli lti lan 

melngkaji l kuali ltas layanan telrhadap kelpuasan nasabah, meltodel pelnelli ltan sama-

sama melnggunakan meltodel kuanti ltati lf. 

7. Pelnelli lti lan Doni l Marli lus delngan judul pelnelli lti lan usel of dilgi ltal banki lng iln 

i lmprovi lng selrvi lcel at banks ( pelnggunaan di lgi ltal banki lng dalam melni lngkatkan 

jasa layanan pada bank ) delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf. Hasi ll 

pelnelli lti lan i lni l melnunjukkan bahwa pelnelrapan di lgi ltal banki lng di l bank sudah 

selsuai l delngan standar yang di lteltapkan olelh bank Ilndonelsi la, pelnelrapan di lgi ltal 

banki lng dapat melni lngkatkan kuali ltas layanan dan layanan pelrbankan selrta 

melni lngkatkan loyali ltas nasabah.
26

 

Pelrbeldaan pelnelli lti lan telrselbut yai ltu fokus pada pelnggunaan di lgi ltal banki lng untuk 

pelni lngkatan layanan selcara umum seldangkan pelnelli lti lan ilni l melngkaji l dua 

vari labell selrta pelngaruhnya telrhadap kelpuasan nasabah. Pelrsamaan pelnelli lti lan 

telrselbut yai ltu kelduanya melngkaji l aspelk telknologi l di lgi ltal yang di lgunakan untuk 

meldukung layanan pada bank dan juga kelduanya melmbahas telntang di lgi ltal 

banki lng selbagai l bagi lan dari l layanan pelrbankan.  

8. Pelnelli lti lan Ranti l Anjelli la, Asfi la Fi ltri l Aras, Corry Handayan delngan judul 

pelnelli ltan Ilmplelmelntasi l Selrvi lcel Quali lty (selrvqual) telrhadap kelpuasan nasabah 
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 Ayu Feranikal (dkk), "Pengaruh Digitalisasi Produk Perbankan Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank 9 Jambi‖.  jurnal of trends economics and accounting 

research, 4.2 (2023). 
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 Doni Marlius, "Use of Digital Banking in Improving Services at Banks (Penggunaan 

Digital Banking Dalam Meningkatkan Jasa Layanan Pada Bank )‖. Jurnal keuangan dan perbankan, 
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Pada PT. Bank Si lnarmas Tbk delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf 

delski lpti lf. Hasi ll pelnelli ltilan ilni l yai ltu faktor - faktor yang melmpelngaruhi l kelpuasan 

nasabah yai ltu arela parki lr, kellelngkapan fi lsi lk yang di lmi lli lki l, pelnampi llan 

karyawan, fasi lli ltas kelamaan, pellayanan yang celpat kelpada nasabah, 

pelngeltahuaan karyawan telrhadap produk bank, pelrhati lan pri lbadi l kelpada nasabah 

dalam hal pellayanan dan kelpelkaan karyawan untuk melngeltahui l mi lnat nasabah 

(relali lty). Sellai ln i ltu Untuk melngeltahui l selrvi lcel quali lty (selrvqual) telrhadap 

kelpuasaan nasabah yai ltu relli labi llilty, relsponsi lvelnelss , assurancel dan elmpaty 

seldangkan pelni llai lan nasabah yang ti ldak puas yai ltu tangi lblel.
27

 

Pelrbeldaan dari l pelnelli lti lan telrselbut yai ltu melngkaji l i lmplelmelntasi l selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasan nasabah selcara mum seldangkan pada pelnelli lti lan i lnil 

melnganali lsi ls pelngaruh di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan 

nasabah. Pelrsamaan pelnelli lti lan i lnil yai ltu kelduanya belrfokus pada kelpuasan 

nasabah selbagai l vari labell utama yang di lanali lsi ls. 

9. Pelnelli ltan Novi ltri l Ramadhani l delngan judul pelnelli lti lan pelnelrapan selrvi lcel quali lty 

dalam upaya melnjaga ci ltra bank telrhadap loyali ltas nasabah di l bank Sumut 

Syari lah KCP Bi lnjai l delngan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf li ltelraturel 

ri lvi lelw. Hasi ll pelnelli lti lan i lni l melnunjukkan bahwa selti lap pelrusahaan harus 

melmi llilki l selrvi lcel quali lty yang bai lk untuk melnjadi l selbuah kelharusan dalam 

mellayani l pellanggan atau nasabah di l dalam bank. Selrvi lcel quali lty i lni l sangat 

melmpelngaruhi l ci ltra bank di lpandangan nasabah, mellalui l selrvi lcel quali lty i lnil 

nasabah bi lsa melnjadi l selselorang yang loyal apabi lla selrvi lcel quali lty yang 

di ltelri lmanya bai lk dan melmuaskan namun selbali lknya justru apabi lla selrvi lcel 

quali lty nya ti ldak bai lk maka hal i lntil justru akan melmbuat relputasi l pelrusahaan 

melnjadi l buruk dan melmbuat nasabah ti ldak loyal telrhadap pelrusahaan.
28
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 Ranti Anjelia, ―Penerapan Service Quality Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT Bank 
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 Novitri, ―Penerapan Service Quality Dalam Upaya Menjaga Citra Bank Terhadap Loyalitas 
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Pelrbeldaan dari l pelnelli lti lan telrselbut yai ltu belrori lneltasi l pada hubungan antara 

kuali ltas layanan, ci ltra bank, dan loyali ltas nasabah. Seldangkan pelnelli lti lan ilnil 

belrori lelntasi l pada hubungan antar vari labell layanan di lgi ltal dan selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasan nasabah. Pelrsamaan pelnelli lti lan i lni l yai ltu keldua pelnelli lti lan 

melli lbatkan nasabah selbagai l pi lhak yang melnjadi l fokus anali lsi ls telrhadap layanan 

bank dan sama-sama melnyoroti l dampak layanan pelrbankan. 

10. Pelnelli lti lan Si lttil Khali lzdha Hasri l delngan judul pelnelli lti lan pelngaruh banki lng 

selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah di l BTN KCP Parelparel delngan 

melnggunakan meltodel pelnelli lti lan  kuanti ltati lf. Hasi ll pelnelli ltilan i lni l melnggunakan 

pelrhi ltungan relgrelsi l li lnelar di lsi lmpulkan bahwa banki lng selrvi lcel quali lty yang 

telrdi lri l dari l kelelfelkti lfan dan jami lnan, aksels, harga, keltelrwujudan, portofoli lo jasa 

dan kelhandalan dari l hasi ll pelnelli ltilan i lni l sangat belrpelngaruh domi lnan telrhadap 

kelpuasan nasabah. 
29

  

Pelrbeldaan dari l pelnelli lti lan telrselbut yai ltu melngkaji l pelngaruh selrvi lcel quali lty selcara 

kelselluruhan telrhadap kelpuasan nasabah. Seldangkan pelnelli lti lan i lni l melngkaji l 

pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty selcara spelsi lfi lk 

telrhadap kelpuasan nasabah. Pelrsamaan pelnelli ltilan telrselbut yai ltu kelduanya 

melmbahas selrvi lcel quali lty dan pelngaruhnya telrhadap kelpuasan nasabah. Keldua 

pelnelli lti lan i lni l sama-sama melngguakan meltodel pelnelli lti lan kuanti ltati lf. 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

Pelnelli lti l, 

Tahun 

Judul 

Pelnelli lti lan 

Vari lablel dan 

meltodel 

pelnelli lti lan 

Hasi ll  

Pelnelli lti lan 

1 Muhammad 

Agung 

Nugraha, 

Norvadelwi l 

(2024) 

Anali lsi ls 

i lmplelmelntasi l 

di lgi ltal banki lng 

dalam 

pelni lngkatan 

kuali ltas 

layanan pada 

Vari labellnya 

yai ltu di lgi ltal 

banki lng dan 

kuali ltas layanan.  

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

Ilmplelmelntasi l di lgi ltal 

banki lng di l Bank 

Syari lah Ilndonelsi la 

KCP Samari lnda Bung 

Tomo sudah belrjalan 

delngan bai lk dan 

mampu melni lngkatkan 
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nasabah bank 

syari lah 

Ilndonelsi la 

di lgunakan yai ltu 

kuali ltati lf. 

kuali ltas pellayanan 

delngan melnelrapkan 

li lma di lmelnsil kuali ltas 

layanan yai ltu 

relli labi llilty, 

relsponsi lvi lnelss, 

assurancel, elmphaty, 

tangi lblel 

2 Helsti l 

Budi lawati l, 

Kasno 

(2020) 

i lmplelmelntasi l 

di lmelnsi l 

banki lng 

selrvi lcel quali lty 

dan 

pelngaruhnya 

telrhadap 

kelpuasan dan 

loyali ltas 

nasabah bank 

Vari labellnya 

yai ltu di lmelnsi l 

banki lng selrvi lcel 

quali lty, 

kelpuasan 

nasabah dan 

loyali ltas bank. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuanti ltati lf. 

Di lmelnsi l banki lng 

selrvi lcel quali lty 

si lgni lfi lkan (+) 

telrhadap kelpuasan 

nasabah dan  loyali ltas 

bank. 

3 Yelni l 

Mari lana, Jul 

Ai ldi ll  

( 2022 ) 

Pelngaruh  

el- selrvi lcel 

quali lty, el-trust, 

el-sati lsfacti lon 

telrhadap 

 el-loyali ltas 

nasabah 

pelrbankan 

Ilndonelsi la 

Vari labellnya 

yai ltu el- selrvi lcel 

quali lty, el- trust, 

el- sati lsfacati lon 

dan el- loyali ltas 

nasabah. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuanti ltati lf. 

el – selrvi lcel quali lty (+) 

telrhadap el- loyali ltas. 

el– trust (+) telrhadap   

el– loyali ltas. 

el- stati lsfilcati lon ti ldak 

belrpelngaruh telradap 

el- loyali ltas. 

4 Ramlah  

( 2021 ) 

Pelnelrapan 

Fi lntelch ( 

Fi lnanci lal 

Telchnologi l 

)Pada PT. 

Bank Rakyat 

Ilndonelsi la 

(Pelrselro) Tbk 

KCP Slamelt 

Rilyadi l 

Makassar 

Vari labellnya 

yai ltu fi lntelch. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuanti ltati lf 

Hasi ll pelnelli lti lan 

melnunjukan ji lka 

Fi lntelch adalah selbuah 

selbutan yang 

di lsilngkat dari l kata 

‗fi lnanci lal‘ dan 

‗telchnology‘ di l mana 

arti lnya adalah selbuah 

i lnovasi l di l dalam 

bi ldang jasa keluangan. 

Fi lntelch melmi lli lki l 
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pelranan yang sangat 

pelnti lng bagi l 

pelrtumbuhan elkonomi l 

di l Ilndonelsi la, di l 

antaranya adalah 

Melni lngkatkan i lnklusi l 

keluangan nasi lonal. 

5 Sukron 

Mamun, Tri l 

Hadmi lati ln 

Ni lngsi lh 

( 2021 ) 

i lmplelmelntasi l 

stratelgi l 

layanan 

telknologi l 

di lgi ltal bankilng 

dan selrvi lcel 

quali lty dalam 

Pelrspelkti lf 

Nasabah pada 

Pelrbankan 

Syari lah (Study 

kasus pada 

Bank Syari lah 

Mandi lri l KCP 

Tomang) 

Vari labellnya 

yai ltu layanan 

telknologi l di lgi ltal 

banki lng dan 

selrvi lcel quali lty. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuali ltati lf 

 

Ilmplelmelntasi l stratelgi l 

layanan telknologi l 

di lgi ltal banki lng pada 

bank syari lah mandi lri l 

KCP Tomang sudah 

melnelrapkan elmpat 

di lmelnsi l utama di lgi ltal 

banki lng  dan el- 

selrvi lcel quali lty. 

6 Ayu 

Felrani lka, 

Mari la 

Rosari lo 

Borroelk dan 

Gunardi l 

( 2023 ) 

pelngaruh 

di lgi ltali lsasi l 

produk 

pelrbankan dan 

kuali ltas 

layanan 

telrhadap 

kelpuasan 

nasabah pada 

Bank 9 Jambi l 

Vari labellnya 

yai ltu di lgi ltali lsasi l 

produk 

pelrbankan, 

kuali ltas layanan 

dan kelpuasan 

nasabah. 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuanti ltati lf. 

 

 

 

Di lgi ltali lsasi l produk 

pelrbankan si lgni lfi lkan 

(+) telrhadap kelpuasan 

nasabah. 

 

 

7 Doni l Marli lus 

( 2022 ) 

Usel of di lgi ltal 

banki lng i ln 

i lmprovi lng 

selrvi lcel at 

banks” 

 

Vari labellnya 

yai ltu di lgi ltal 

banki lng dan jasa 

layanan bank. 

 

Meltodel 

pelnellti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuali ltati lf. 

Hasi ll pelnelli lti lan i lni l 

melnunjukkan bahwa 

pelnelrapan di lgi ltal 

banki lng di l bank sudah 

selsuai l delngan standar 

yang di lteltapkan olelh 

Bank Ilndonelsi la, 

pelnelrapan di lgi ltal 

banki lng dapat 
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melni lngkatkan kuali ltas 

layanan dan layanan 

pelrbankan selrta 

melni lngkatkan 

loyali ltas nasabah. 

8 Ranti l 

Anjelli la, 

Asfi la Fi ltri l 

Aras, Corry 

Handayan 

( 2021 ) 

Ilmplelmelntasi l 

selrvi lcel quali lty 

(selrvqual) 

telrhadap 

kelpuasan 

nasabah pada 

PT. Bank 

Silnarmas Tbk 

Vari labellnya 

yai ltu selrvi lcel 

quali lty dan 

kelpuasan 

nasabah. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuali ltati lf. 

Untuk melngeltahui l 

selrvi lcel quali lty 

telrhadap kelpuasaan 

nasabah yai ltu 

melnggunakan  

relli labi llilty, 

relsponsi lvelnelss , 

assurancel dan elmpaty 

seldangkan pelni llai lan 

nasabah yang ti ldak 

puas yai ltu tangi lblel. 

9 Novi ltri l 

Ramadhani l 

( 2024 ) 

Pelnelrapan 

selrvi lcel quali lty 

dalam melnjaga 

ci ltra bank 

telrhadap 

loyali ltas 

nasabah di l 

bank Sumut 

syari lah KCP 

Bi lnjai l 

Vari labellnya 

yai ltu selrvi lcel 

quali lty dan 

loyali ltas 

nasabah. 

 

Meltodel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuali ltati lf. 

Selti lap pelrusahaan 

harus melmi lli lki l selrvi lcel 

quali lty yang bai lk 

untuk melnjadi l selbuah 

kelharusan dalam 

mellayani l pellanggan 

atau nasabah di l dalam 

bank. Selrvi lcel quali lty 

i lni l sangat 

melmpelngaruhi l ci ltra 

bank di lpandangan 

nasabah, mellalui l 

selrvi lcel quali lty i lni l 

nasabah bi lsa melnjadi l 

selselorang yang loyal 

apabi lla selrvi lcel quali lty 

yang di ltelri lmanya bai lk 

dan melmuaskan. 

10 Siltti l 

Khali lzdha 

Hasri l 

( 2019 ) 

― Pelngaruh 

banki lng 

selrvi lcel 

telrhadap 

kelpuasan 

nasabah di l 

Bank 

Vari labellnya 

yai ltu banki lng 

selrvi lcel quali lty 

dan kelpuasan 

nasabah. 

 

Meltodel 

Faktor yang lelbi lh 

melndomi lnan di lantara 

banki lng selrvi lcel 

quali lty yang telrdi lri l 

dari l kelelfelkti lfan dan 

jami lnan, aksels, harga, 

keltelrwujudan, 
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Tabungan 

Nelgara KCP 

Parelparel 

pelnelli lti lan yang 

di lgunakan yai ltu 

kuanti ltati lf. 

portofoli lo jasa dan 

kelhandalan dari l hasi ll 

pelnelli lti lan i lni l adalah 

portofoli lo jasa. 

 

Belrdasarkan pelnelli lti lan di latas maka di lsi lmpulkan pelrbeldaan pelnelli ltilan 

telrdahulu delngan pelnelli lti lan i lni l yai ltu  masi lh telrdapat kelselnjangan pada pelnelli lti lan 

yang melnggunakan kelti lga vari labell selkali lgus dalam satu pelnelli lti lan. Pelnelli lti lan 

selbellumnya selbagi lan melnggunakan meltodel pelnelli lti lan kuali ltati lf. Lokasi l pelnelli lti lan 

juga melnjadi l pelrbeldaan pada pelnelli lti lan i lni l. Belrdasarkan hal telrselbut, pelnelli lti lan i lni l 

melnggunakan kontri lbusi l delngan melnganali lsi ls Pelngaruh Layanan Telknologi l Di lgi ltal 

Banki lng dan selrvi lcel Quali lty telrhadap Kelpuasan Nasabah BTN Syari lah KCP 

Parelparel. 

B. Tinjauan Teoritis 

1. Layanan Teknologi Digital Banking 

a. Pelngelrti lan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng 

      Di lgi ltali lsasi l adalah suatu pelluang bi lsni ls delngan melnggunakan aselt-aselt dan 

kelmampuan di lgi ltal untuk melnci lptakan layanan-layanan baru yang belrni llai l bagi l para 

nasabah, selhi lngga melnghasi llkan pelmbelda (nelw valuel), i lnovasi l bi lsni ls, dan sumbelr-

sumbelr pelndapatan yang baru bagi l bank. Pelndelkatan i lni l telrutama akan melmampukan 

suatu bank dalam melni lngkatkan jangkauan layanan (outrelach) dan melmpelrolelh 

nasabah baru. Kelbanyakan bank lelbi lh telrfokus atau belrhelnti l hanya untuk melnggarap 

aspelk yang di lgi lti lsasi l, teltapi l melrelka pada dasarnya belrpelluang pula untuk 

melngelmbangkan aspelk yang di lgi ltali lsasi l. Di lgi ltali lsasi l seljati lnya lelbi lh dari l selkeldar 

melngganti lkan si lstelm atau sumbelr daya yang belrbasi ls analog atau fi lsi lk melnjadil 

i lnstrumelnt-i lnstrumeln di lgi ltal. Akan teltapi l, di lgi ltali lsasi l juga melnangkap gagasan-

gagasan elvolusi l di lgi ltal untuk melrubah modell bi lsnils selrta hubungan di l antara ni llai l 

nasabah dan pelndapatan dari l suatu bank.
30

 

                                                           
30

 Roberto Akyuwen, Lebih Mengenal Digital Banking. (Jakarta : sekolah Pascasarjana 

Universitas Gadjah Mada, 2020) Hal 52-53. 
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 Shelttar melngelmukakan bahwa di lgi ltal bankilng dapat di lpandang selbagai l 

adopsi l dari l belrbagai l telknologi l yang pali lng canggi lh yang telrseldi la olelh bank-bank. 

Melnurutnya, i lnovasi l telknologi l di lgi ltal yang baru selrta pelmi lki lran yang futuri lsti lk tellah 

mellahi lrkan di lmelnsi l dilmelnsi l bilsni ls dan sosilal yang selpelnuhnya baru.
31

 Seldangkan 

bagi l Rajan dan Saranya di lgi ltal bankilng melrupakan suatu i lsti llah gelnelri lk dalam 

pelngelmbangan layanan dan pelnyaji lan produk-produk pelrbankan mellalui l jalur-jalur 

ellelktroni lk yang lelbi lh konkri lt dan aktual, selpelrti l Automateld Telllelr Machi lnels (ATM), 

tellelpon, i lntelrnelt, dan tellelpon sellulelr. Di ltambahkan, di lgi ltal banki lng juga di lkelnal 

delngan belbelrapa i lsti llah lai ln, selpelrti l ellelctroni lc banki lng, cybelr banki lng, homel 

banki lng, atau vi lrtual banki lng selrta melncakup akti lvi ltas-akti lvi ltas pelrbankan yang 

dapat di llakukan di l mana saja nasabah belrada. Para nasabah dalam faktanya hi lngga 

saat i lni l masilh selti la melnunggu layanan pelrbankan yang telrcelpat yang melmbutuhkan 

transformasi l yang belrsi lfat relvolusi lonelr yang akan melmbawa banyak fi ltur-fi ltur baru. 

Telrmasuk di l dalamnya transaksi l-transaksi l pelrbankan yang dapat di llakukan kapan 

saja, di l mana saja, dan melmbelri lkan relspons yang sangat celpat (ultra-fast relsponsel 

ti lmels) telrhadap kelbutuhan melrelka.
32

 

Pelraturan OJK No.12/POJK.03 Telntang Pelnye llelnggaraan Layanan Di lgi ltal 

Banki lng Olelh Bank Umum, yang di lkelluarkan olelh Otori ltas Jasa Keluangan (OJK), 

melndelfi lni lsi lkan di lgi ltal banki lng selbagai l layanan pelrbankan ellelktroni lk untuk 

melmungki lnkan pelnggunaan data nasabah selhi lngga dapat di lmanfaatkan selbagai l 

delngan selbai lk-bai lknya, selrta melmungki lnkan pellayanan dan nasabah lelbi lh mudah, 

celpat, dan selsuai l kelbutuhan (customelr elxpelri lelncel), yang di llakukan selcara i lndi lvi ldual 

delngan teltap melmpelrhati lkan pelrti lmbangan kelamanan. Dapat di lsi lmpulkan bahwa 

layanan telknologi l di lgi ltal banki lng adalah layanan yang di lbelri lkan pelrbankan untuk 

dapat melni lngkatkan pellayanan selcara di lgi ltal mellalui l di lgi ltal banki lng kelpada nasabah 

                                                           
31

 Shettar, ―Digital Banking an Indian Perspective.‖ Jurnal Ekonomi and finance, 10 (2019 ). 
32

 A, Rajan. Pappu. G, ―Digital Banking Service, Customer Perspectives.‖. Jurnal emerging 

technologies and innovative research, 5 ( 2018 ). 
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bank agar dapat melmudahkan nasabah dalam belrtransaksi l kapan saja atau lelbi lh 

flelksi lbell. 

b. Jelni ls – Jelni ls Layanan Telknologi l Di lgi ltal  Banki lng 

Belri lkut ada belbelrapa jelni ls layanan telknologi l di lgi ltal banki lng pada bank
33

: 

1) SMS Banki lng (vi la SMS) 

       SMS Banki lng, saluran yang melmungki lnkan nasabah untuk belrtransaksı vi la HP 

delngan pelri lntah SMS Fi ltur transaksı yang dapat di llakukan yai ltu i lnformasi l saldo 

relkelni lng. Pelmi lndahbukuan antar relkelni lng, pelmbayaran  (kartu kreldi lt lilstri lk, dan 

tellelpon) dan pelmbelli lan voucelr Saluran i lni l selbelnarnya telrmasuk prakti ls namun dalam 

prakti lknya agak melrelpotkan karna nasabah harus melnghafal kodel kodel transaksı 

dalam pelngelti lkan sms. 

2) Ilntelrnelt Banki lng (Vi la i lntelrnelt/computelr) 

       Salah satu layanan Bank yang melmungki lnkan nasabah untuk melnelri lma 

i lnformasi l, belrkomuni lkası dan mellakukan opelrasi lonal pelrbankan mellalui l Ilntelrnelt 

Fungsi l yang di lgunakan antara lai ln i lnformasi l telntang layanan/produk pelrbankan saldo 

relkelni lng, transaksı antar 1relkelni lng, pelmbayaran (kartu kreldi lt, li lstri lk dan tellelpon), 

pelmbelli lan (vouchelr dan tilkelt) dan transfelr kel bank lai ln Kelunggulan darı onli lnel 

banki lng i lni l adalah kelmudahan opelrasi lonal delngan tampi llan melnu dan i lnformasi l yang 

lelngkap.
34

 Melnurut Mori ldu, ilntelrnelt banki lng adalah layanan pelrbankan yang 

melmungki lnkan nasabah melmpelrolelh i lnformasi l dan mellakukan transaksi l delngan 

i lntelrnelt, bukan hanya bank yang dapat mellakukan transaksi l keluangan delngan 

i lntelrnelt.
35

 

Dari l pelngelrti lan di latas ilntelrnelt banki lng di lgunakan olelh nasabah delngan 

melmanfaatkan telknologi l untuk mellakukan transaksi l keluangan delngan komputelr/PC 

yang telrhubung delngan i lntelrnelt, tanpa harus nasabah datang kel kantor untuk belrtelmu 

                                                           
33

 Surya, ―Pengaruh Financial Technology Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah.‖ 

(2023). 
34

 sujadi, ―E- Banking : Urgensi Aspek Trust Di Era E Service.‖. Jurnal seminar  Nasional 

Informatika, (2010 ) 
35

 Moridu, ―Pengaruh Digital Banking Terhadap Nilai Perusahaan (Studi Pada PT Bank 
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langsung delngan peltugas bank. Fasi lli ltas yang ada dalam i lntelrnelt banki lng selcara 

umum sama delngan transaksi l langsung, beldanya transaksi l i lntelrnelt banki lng lelbi lh 

flelksi lbell karelna dapat di llakukan mellalui l jari lngan i lntelrnelt, seldangkan transaksi l 

langsung di llakukan mellalui l pelrtelmuan tatap muka delngan pelgawai l bank. 

3)  ATM (Automateld Telllelr Machi lnel) 

       ATM melrupakan melsi ln otomati ls yang akti lf sellama 24 jam dalam 7 hari l kelrja 

telrmasuk harı li lbur untuk melmbelri lkan kelmudahan pada nasabah untuk mellakukan 

transaksi l.
36

 Manfaat dari l pelnggunaan Automati lc Telllelr Machi lnel (ATM)  yai ltu 

selbagai l belri lkut
37

:  

a) ATM dapat melnghelmat waktu dan bi laya tanpa ki lta harus datang kel kantor 

bank langsung. 

b) ATM dapat di lgunakan delngan si lstelm LAN. 

c) ATM dapat melnari lk dana delngan celpat dan mudah.  

d) ATM mampu melnangani l belrbagai l jelni ls trafi lk komuni lkasi l delngan kelcelpatan 

yang ti lnggi l. 

4) Phonel Banki lng (vi la tellelpon) 

        Phonel Banki lng saluran i lni l yang melmungki lnkan nasabah mellakukan transaksı 

delngan bank vi la tellelpon. Phonel banki lng dapat di lgunakan untuk transaksi l 

pelmi lndahbukuan antar relkelni lng pelmbayaran, transfelr kel bank lai ln, dan lai ln 

selbagai lnya. Layanan phonel banki lng di lni llai l lelbi lh nyaman di lbandi lngkan ATM untuk 

transaksi l nontunai l, karelna dapat di lgunakan kapanpun sellama melmi lli lki l ponsell atau 

handphonel 

5) Mobi llel Banki lng (vi la handphonel) 

       Nasabah bank dapat mellakukan transaksı keluangan melnggunakan ponsell atau 

smartphonel melrelka belrkat layanan yang di lselbut mobi llel banki lng nasabah dapat 

melngunduh dan melngi lnstal untuk melnggunakan melnu yang sudah di lselrtakan dalam 
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37
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apli lkası telrselbut untuk melngaksels layanan mobi llel banki lng Nasabah dapat mellakukan 

belrbagai l akti lvi ltas keluangan delngan mobi llel banki lng selpelrti l halnya melnggunakan 

ATM, mulai l dari l transfelr, ısı ulang kartu kreldi lt, tokeln li lstri lk, dan layanan lai lnnya. 

Nasabah dapat mellakukan pelmbayaran yang pelnti lng kapan pun dan di l mana pun. 

c. Manfaat Layanan Telknologi l Di lgi ltal banki lng 

Manfaat layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melnurut Robelrto Akyuweln dalam 

bukunya telrbagi l melnjadi l dua yai ltu
38

: 

1) Manfaat layanan telknologi l di lgi ltal banki lng bagi l nasabah 

Selmua produk dan layanan di lgi ltal banki lng melmbelri lkan kelunggulan yang 

belrbelda bagi l para nasabah maupun bank-bank dalam pelngelrti lan kelnyamanan, 

i lnovasi l, akselsi lbi lli ltas dan kelmudahan pelnggunaan, pelnghelmatan waktu dan uang, 

pelnurunan bi laya transaksi l, dukungan hubungan delngan nasabah, pelni lngkatan 

loyali ltas nasabah, pelrluasan pangsa pasar, dan pelnurunan keltelrgantungan telrhadap 

layanan pelrbankan tradi lsi lonal dan kantor cabangnya selrta relspons yang celpat dan 

akurat telrhadap pelrubahan kelbutuhan dan harapan nasabah yang telrus belrubah. El-

banki lng melncakup si lstelm-si lstelm yang melmungki lnkan para nasabah bank, bai lk 

i lndi lvildu maupun pelrusahaan, untuk melngaksels relkelni lng melrelka, untuk 

melnye llelsai lkan transaksi l/pelrjanji lan atau melndapatkan i lnformasi l melngelnai l belrbagai l 

produk dan layanan mellalui l suatu jari lngan publi lk atau pri lvat, telrmasuk i lntelrnelt. 

Belri lkut ada belbelrapa manfaat layanan telknologi l di lgi ltal banki lng bagi l nasabah yai ltu 

transaksi l keluangan lelbi lh mudah, transaksi l keluangan lelbi lh celpat, transaksi l keluangan 

lelbi lh murah,transaksi l keluangan di lmana saja, transaksi l keluangan lelbi lh aman, 

transaksi l keluangan dapat dillakukan kapan saja dan melni lkmatil di lvelrsi lfi lkasi l produk 

dan layanan bank. 

2) Manfaat layanan telknologi l di lgi ltal banki lng bagi l bank 

Saat i lni l banyak bi lsni ls ti ldak harus belrgantung lagi l pada waktu opelrasi l bank yang 

lazilmnya telrbatas sama selpelrti l jam kelrja pada kantor-kantor lai lnnya. Transaksi l-
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transaksi l keluangan saat i lni l dapat di llakukan lelbi lh selri lng olelh nasabah i lndi lvi ldu 

maupun organi lsasi l pada jam belrapapun. Telrdapat belbelrapa transaksi l, selpelrti l 

pelmbayaran tagi lhan atau mellakukan pelmbayaran selcara belrkala yang dapat 

di lotomasil pada di lgi ltal banki lng platform.  

Di lgi lti lsasi l tellah dan telrus melngurangi l kelsalahan-kelsalahan yang di llakukan olelh 

manusi la selrta di lmungki lnkannya mellakukan akasels dan anali lsi ls data di l selti lap waktu, 

selhi lngga dapat melmpelrkuat si lstelm pellaporan pada bank. Bank celndelrung mampu 

belrki lnelrja jauh lelbi lh bai lk dan telrus belrtumbuh apabi lla tellah melngi lmplelmelntasi lkan 

di lgi ltali lsasi l. Melrelka melnggunakan pelrangkat telknologi l i lnformasi l dan komuni lkasil 

selrta tellelpon gelnggam yang melnawarkan kelnyamanan yang lelbi lh bai lk bagi l melrelka 

tanpa melngganggu kuali ltas layanan yang di lbelri lkan kelpada nasabahnya. Belri lkut ada 

belbelrapa manfaat layanan telknologi l di lgi ltal banki lng bagi l bank yai ltu pelni lngkatan 

elfi lsi lelnsi l bank, pelni lngkatan transparansi l, pelni lngkatan akuntabi lli ltas, pelni lngkatan 

kelamanan telknologi l i lnformasi l, pelrluasan jangkauan layanan, pelnurunan human 

elrror, pelrbai lkan ci ltra, pelni lngkatan loyali ltas nasabah, di lvelrsi lfi lkasi l produk dan 

layanan, pelni lngkatan ki lnelrja keluangan dan pelni lngkatan elfi lsi lelnsi l bank. 

d. Ilndi lkator Layanan Telknologi l Di lgi ltal  Banki lng 

       Adapun yang melnjadi l ilndi lkator layanan telknologi l di lgi ltal banki lng di lbagi l melnjadi l 

elnam yai ltu selbagai l belri lkut
39

 :  

1) Kelamanan si lstelm m-banki lng  

Kelamanan si lstelm m-banki lng melrupakan faktor kunci l dalam pelnggunaan m-

banki lng olelh nasabah. Pellanggan melnuntut agar pelnye ldi la layanan dapat 

melmbelri lkan kelamanan kelpada nasabah dalam mellakukan transaksi l pelrbankan 

mellalui l m-banki lng. 

2)  Kelmudahan pelnggunaan layanan 

Layanan pelrbankan selmaki ln melmudahkan nasabah melngaksels layanan onli lnel 

mellalui l meldi la yang melni lngkatkan si lkap konsumeln telrhadap pelrbankan jasa.  
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PT.BRI, 2010) hal 62. 



25 

 

 

3)  Pri lvasi l pelnggunaan  

Nasabah melngi lngi lnkan transaksi l delngan pri lvasi l tilnggi l untuk melli lndungi l 

kelrahasi laan i lnformasi l. Olelh karelna i ltu pri lvasi l pelnggunaan salah satu faktor 

pelnti lng untuk melngukur apakah nasabah akan melnggunakan layanan telrselbut.  

4)  Kelandalan layanan  

Mobi llel banki lng dapat melmbelri lkan layanan pri lma 24 jam, yang sangat 

flelksi lbell dan lelbi lh banyak di lmilnati l olelh nasabah.  

5) Kelandalan bi lsni ls 

Pelrusahaan yang melmi lli lkil kreldi lbi lli ltas ti lnggi l lelbi lh banyak pelmi lnatnya, 

di lmana akan melmpelngaruhi l pelnggunaan layanan m-banki lng nya. 

6) Kelcelpatan  

Nasabah pasti l melmi lli lki l kelpelrluan yang harus di lpelnuhi l, salah satu aspelk yang 

pelrlu di lpelnuhi l adalah kelcelpatan konelksi l i lntelrnelt. Di l daelrah yang ti ldak ada 

si lnyal nasabah akan melngalami l gangguan konelksi l, maka nasabah melmbutuhkan 

kelcelpatan konelksi l i lntelrnelt untuk melngaksels m-banki lng. 

2. Service Quality 

a. Pelngelrti lan Selrvi lcel Quali lty 

      Selrvi lcel quali lty pada pri lnsi lpnya melmbelri lkan pelrselpsi l selcara konkri lt melngelnai l 

kuali ltas suatu layanan. Konselp kuali ltas layanan melrupakan suatu pelrubahan selcara 

melnye lluruh dan pelrmaneln dalam melngubah cara pandang manusi la dalam 

melnjalankan usaha-usahanya yang belrkai ltan delngan prosels di lnami ls, belrlangsung 

telrus melnelrus dalam melmelnuhi l harapan, keli lngi lnan, dan kelbutuhan. Hal i lni l selsuai l 

delngan telori l quali lty yang di lkelmukakan olelh Marcell bahwa kelbelrhasi llan suatu 

ti lndakan jasa di ltelntukan olelh kuali ltas.
40

 Kuali ltas pellayanan melrupakan tilndakan 

selselorang kelpada pi lhak lai ln mellalui l pelnyaji lan produk atau jasa selsuai l delngan sellelra, 

harapan dan kelbutuhan konsumeln. Pelrusahaan dapat melmbelri lkan pellayanan yang 

selsuai l delngan keli lngi lnan yang di lharapkan konsumeln maka kuali ltas pellayanan 
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pelrusahaan telrselbut bai lk.
41

 Pellayanan yang bai lk telrselbut akan melmbelri lkan dorongan 

kelpada konsumeln untuk mellakukan pelmbelli lan ulang di l pelrusahaan telrselbut. 

       Selrvi lcel quali lty atau bi lasa di lselbut delngan kuali ltas layanan adalah hasi ll dari l 

prosels elvaluasi l olelh pellanggan atau kli leln yang melmbandi lngkan layanan yang 

di ltelri lma delngan layanan yang di lharapkan.
42

 Dari l pelngelrti lan di latas dapat di lsi lmpulkan 

bahwa kuali ltas pellayanan melrupakan hal yang pelnti lng yang harus di lpelrhati lkan dan 

di lmaksi lmalkan agar dapat belrtahan dan teltap melnjadi l pilli lhan pellanggan dalam 

melnggunakan suatu produk atau jasa. Suatu pellayanan dapat melnjadi l tolok ukur yang 

bai lk bagi l pelrusahaan dalam melmbelri lkannya, di lmana ji lka pelrusahaan sudah 

melmbelri lkan pellayanan delngan bai lk, maka pellanggan juga akan melngelmbangkan 

loyali ltas kelpada pelrusahaan dan melnjadi l pellanggan teltap pelrusahaan. 

b. Cilri l – Ci lri l Pellayanan yang Bai lk 

 ci lri l – ci lri l pellayanan yang bai lk adalah selbagai l belri lkut
43

 : 

1)  Keltelrseldi laan karyawan yang bai lk 

Kelnyamanan pelngunjung belrhubungan delngan karyawan yang 

mellayani l melrelka, di lmana karyawan sopan, ramah dan melnari lk.Karyawan 

juga harus pelnuh pelrhati lan, fasi lh, dan pi lntar. 

2) Dapat belrkomuni lkasi l delngan bai lk 

Karyawan harus pandai l belrbi lcara dan dapat melmahami l keli lngi lnan 

pelngunjung, dapat melmahami l kelbutuhan pelngunjung dan harus melnanggapi l 

kelbutuhan pelngunjung delngan celpat dan akurat. 

3) Mampu mellayani l delngan celpat dan telpat 

Saat melmbelri lkan pellayanan kelpada pelngunjung, karyawan harus     

melnye lsuai lkan delngan keli lngi lnan pelngunjung dan selsuai l delngan standar 

pelrusahaan. 
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c. Hukum Melmbelri lkan Pellayanan yang Bai lk Dalam Ilslam 

       Pellayanan yang bai lk pelrlu di llakukan untuk melnjaga kellangsungan usaha bagil 

pelrusahaan. Melnurut pandangan Ilslam, pellanggan adalah faktor utama kellangsungan 

usaha, selhi lngga hubungan bai lk delngan pellanggan pelrlu di ljaga delngan bai lk.
44

 Dalam 

Al Quran juga sudah di ljellasan beltapa pelnti lngnya melmbelri lkan pellayanan yang bai lk, 

selpelrti l pada QS Al- Ilmran ayat 111 yang belrbunyi l : 

ونَ   دۡباَرَ ثرما لََّ يرنصََر
َ
مر ٱلۡۡ مۡ يروَلُّوكر ذٗىۖ وَإِن يرقََٰتلِروكر

َ
ٓ أ مۡ إلَِّا وكر ُّ  ١١١لَن يضَُر

Terjemahan 

Melrelka ti ldak akan melmbahayakan kamu, kelcuali l gangguan-gangguan kelci ll saja, 

dan ji lka melrelka melmelrangi l kamu, ni lscaya melrelka mundur belrbali lk kel bellakang 

(kalah). Sellanjutnya melrelka ti ldak melndapat pelrtolongan. 

       Dalam ayat i lni l, umat Ilslam di lpelri lntahkan olelh Allah untuk mellayani l umat 

manusi la dan melnyelbarkan kelbai lkan. Ji lka melrelka gagal melncapai lnya, maka melrelka 

ti ldak dapat melnyatakan bahwa melrelka adalah " umat telrbai lk".  Bagai lmanapun, i lman 

yang ti ldak pelka telrhadap pelndelri ltaan manusi la lai ln dan ti ldak celndelrung mellayani l 

kelpelnti lngan umat manusi la tildak dapat di lgambarkan selbagai l i lman yang bai lk. Namun, 

Ilslam melngajarkan bahwa umat Ilslam harus sellalu silap mellayani l umat manusi la dan 

melmi llilki l kasi lh sayang selrta kelbai lkan bagi l selmua ci lptaan Allah. 

       Ada belbelrapa konselp dasar yang harus di lpelrhati lkan dalam melmbelri lkan 

pellayanan
45

 : 

1) Keli lkhlasan 

      Pelmbelri lan pellayanan kelpada pelgawai l atau karyawan harus di llandasi l rasa 

i lkhlas kelpada Allah SWT. 
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2) Selsuai l delngan syari lat 

      Syari lah adalah aturan Allah SWT yang melngatur selluruh kelhi ldupan 

manusi la. Dalam melmbelri lkan pellayanan kelpada nasabah harus selsuai l delngan 

syari lah, bai lk i ltu si lkap maupun produk yang di lpasarkan. 

3) Mellakukan yang telrbai lk 

       Dalam melmbelri lkan pellayanan kelpada pellanggan, karyawan harus 

mellakukanya delngan bai lk dan celrmat selsuai l delngan Standar Opelrasi lonal 

Proseldur (SOP) untuk melmpelrtahankan pellanggan dan melni lngkatkan ci ltra 

pelrusahaan. 

d. Ilndi lkator Selrvi lcel Quali lty 

 Melnurut Parasuraman elt al melngungkapkan ada 22 faktor pelnelntu selrvi lcel quali lty 

yang di lrangkum keldalam lilma faktor domi lnan atau lelbi lh di lkelnal delngan i lsti llah 

Selrqual yai ltu selbagai l belri lkut
46

 : 

1) Bukti l Fi lsi lk ( Tangi lbi llilty ) 

        Tangilbi lli lty adalah aspelk yang belrhubungan delngan aspelk fi lsi lk dan melwaki llil 

fasi lli ltas fi lsi lk, pelralatan yang di lgunakan, pelrsonell, dan sumbelr daya komuni lkasil. 

Tangilbi lli lty melmbantu kontak langsung antar bank delngan pellanggannya yang pada 

akhi lrnya melni lngkatkan kelpuasan kelpada pellanggannya, selpelrti l contoh laporan bank, 

delsai ln si ltus welb, dan pelralatan yang di lpelrbarui l. 

2)  Kelandalan (Relli labi lli lty) 

       Kelandalan melwaki lli l kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelri lkan pellayanan 

selsuai l delngan yang di ljanji lkan, dapat di lpelrcaya, belnar,dan konsi lsteln melmpelrtahankan 

kuali ltas pellayanan yang sama dalam suatu pelri lodel telrtelntu. Kelandalan dapat 

melmbantu relputasi l di l antara konsumeln delngan melnjanji lnkan layanan yang 

di ljanji lkan. Mi lsalnya transaksi l belbas kelsalahan dan pelmbaruan akun yang di llakukan 

telpat Waktu. 
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3)  Jamilnan ( Assurancel) 

       Jamilnan belrhubungan delngan kelmampuan dan kelsopanan pelgawai l pelrusahaan, 

dapat di lpelrcaya, selrta kelamanan dari l relsi lko dan melmbangun kelpelrcayaan di l 

kalangan pellanggan. Bank harus mampu melmbelri lkan komi ltmeln untuk melnjami ln 

dana nasabahnya, dan pelnjellasan yang jellas harus di lbelri lkan kelpada nasabahnya 

melngelnai l poli ls asuransi l, margi ln, dan layanan lai lnnya selhi lngga nasabah yaki ln delngan 

pellayanan yang di lbelri lkan. 

4) Elmpati l (Elmpathy) 

        Elmpati l adalah bank harus melmbelri lkan pelrhati lan khusus kelpada pellanggan 

delngan tulus, dapat melmelnuhi l kelbutuhan, dan melmbantu melnyellelsai lkan masalah 

pellanggan. Bank harus melmpelkelrjakankaryawan yang belrpelngalaman untuk dapat 

melnye llelsai lkan masalah nasabah delngan celpat. Melnyellelsai lkan masalah nasabah 

melrupakan suatu faktor kelbelrhasi llan i lndustri l jasa. 

5)  Celpat Tanggap (Relsponsi lvelnelss) 

       Relsponsi lvelnelss melwaki lli l relspon telrhadap nasabah, kelmauan untuk melmbantu 

melrelka, dan melnye ldi lakan layanan delngan celpat selrta melndelngarkan dan melngatasi l 

kelluhan pellanggan. 

3. Kepuasan Nasabah 

a. Pelngelrti lan Kelpuasan Nasabah 

kelpuasan nasabah melrupakan relspons yang di ltunjukkan olelh konsumeln telrhadap 

pellayanan atau ki lnelrja (hasi ll) yang di ltelri lma, kelmudi lan konsumeln akan 

melmbandi lngkan ki lnelrja (hasi ll) delngan harapan yang di li lngi lnkanya. Apabi lla ki lnelrja 

(hasi ll) yang di ltelri lma lelbi lh dari l harapan maka konsumeln telrselbut melrasa puas, belgi ltu 

pula selbali lknya apabi lla ki lnelrja (hasi ll) yang di ltelri lmanya ti ldak melmelnuhi l atau sama 

delngan harapannya maka dapat di lkatakan konsumeln melrasa ti ldak puas akan ki lnelrja 

(hasi ll) yang di ltelri lma.
47

 Kelpuasan nasabah adalah pelrasaan selselorang yang 

di lselbabkan karelna melmbandi lngkan ki lnelrja (atau hasıl) yang di lrasakan darı produk 
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delngan elkspelktası melrelka Jilka ki lnelrja yang di llakukan gagal melmelnuhi l elkspelktası, 

nasabah akan melrasa ti ldak puas belgi ltu selbali lknya, ji lka ki lnelrja yang di llakukan selsuai l 

delngan elkspelktası nasabah akan sangat puas atau selnang. 
48

 Kelpuasan pellanggan 

akan melnyelbabkan pellanggan melnjadi l loyal telrhadap bank, i lni l akan telrjadi l apabi lla 

kelpuasan telrhadap produk yang di ldapatkannya mellelbi lhi l harapan yang 

di li lngi lnkannya.
49

 

 Di lsi lmpulkan kelpuasan nasabah adalah salah satu cara untuk melmbuat nasabah 

melnjadi l loyal telrhadap suatu bank Nasabah yang puas akan telrus selti la pada suatu 

bank untuk waktu yang lama, nasabah akan melmbelli l kelmbali l kelti lka pelrusahaan 

melluncurkan produk baru dan melmpelrbaharui l produk lama, melrelkomelndasi lkan 

pelrusahaan dan produknya kelpada orang lai ln pali lng ti ldak melmpelrhati lkan melrk 

pelsai lng dan ti ldak telrlalu selnsi lti lf telrhadap harga melnawarkan i ldel produk atau layanan 

untuk bi lsnils. delngan kata lai ln, hubungan elmosi lonal yang melndalam di lbuat antara 

pelrusahaan dan pellanggannya kelti lka melrelka puas atau selnang. 

b. Faktor yang Melmpelngaruhi l Kelpuasan Nasabah 

Melnurut Phi lli lp Kotlelr dan Kelvi ln Lanel Kelllelr yang di lkuti lp dari l buku pelmasaran 

dan kelpuasan pellanggan bahwa kelpuasan konsumeln adalah pelrasaan selnang atau 

kelcelwa selselorang yang muncul seltellah melmbandi lngkan ki lnelrja (hasi ll) yang 

di lpi lkilrkan telrhadap ki lnelrja yang di lharapkan.Telrdapat li lma faktor yang 

melmpelngaruhi l ti lngkat kelpuasan
50

: 

1) Kuali ltas produk dan jasa, konsumeln akan melrasa puas bi lla hasi ll elvaluasil 

melrelka melnunjukkan bahwa produk dan jasa yang melrelka gunakan 

belrkuali ltas. 

2)  Kuali ltas pellayanan, telrutama untuk i lndustri l jasa. Nasabah  akan melrasa puas 

bi lla melrelka melndapatkan pellayanan yang bai lk atau yang selsuai l delngan yang 
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di lharapkan. Dalam duni la pelrsai lngan bi lsni ls, para pelbi lsni ls telrus belrsai lng untuk 

melndapatkan nasabah yang loyal telrhadap usaha melrelka. 

3)  Elmosi lonal, nasabah akan melrasa bangga dan melndapatkan kelyaki lnan bahwa 

orang lai ln akan kagum telrhadap di la bi lla melnggunakan produk dan jasa 

delngan melrelk telrtelntu yang celndelrung melmpunyai l ti lngkat kelpuasan yang 

lelbi lh ti lnggi l. 

4) Harga, harga dapat melnelntukan selbelrapa bagus kuali ltas produk yang ki lta 

dapat, olelh karelna i ltu harga melnjadi l salah satu faktor pelnti lng dalam 

melnelntukan kelpuasan nasabah. 

5) Telknologi l, delngan kelcanggi lhan telknologi l saat i lni l dalam duni la pelrbankan 

juga melnjadi l faktor pelnelntu dalam kelpuasan nasabah.Nasabah hanya cukup 

melngaksels layanan keluangan tanpa harus belrtelmu langsung delngan staff dil 

bank. 

c. Manfaat Kelpuasan Nasabah 

Kelpuasan nasabah yang di lbelri lkan bank akan belri lmbas sangat luas bagi l 

pelni lngkatan keluntungan bank apabi lla nasabah puas telrhadap   pelmbelli lan jasa 

bank maka nasabah telrselbut akan :  

1) Melmbelri lkan promosi l grati ls darı mulut kel mulut. Hal i lni llah yang melnjadil 

keluntungan bank karelna pelmbi lcaraan telntang kuali ltas pellayanan bank kel 

nasabah lai ln akan melnjadi l buktil telrhadap kuali ltas jasa yang di ltawarkan. 

2) Melngulang kelmbali l pelmbelli lan produknya, yai ltu kelpuasan nasabah telrhadap 

pelmbelli lan jasa bank akan melnyelbabkan nasabah melmbelli l kelmbali l telrhadap 

jasa yang di ltawarkan. 

3) Loyal pada bank artınya kelmungki lnan kelci ll nasabah akan pi lndah kel bank 

yang lai ln dan akan selti la melnjadi l nasabah yang belrsangkutan. 
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d. Meltodel Untuk Melngukur Kelpuasan Nasabah 

Melnurut Kotlelr yang di lkuti lp dari l buku pelmasaran dan kelpuassan pellanggan 

ada belbelrapa meltodel yang dapat di lgunakan dalam mellakukan pelngukuran 

kelpuasan pellanggan, di lantaranya
51

: 

1) Silstelm kelluhan dan saran 

Organi lsasi l yang belrpusat pellanggan (Customelr Celntelreld) melmbelri lkan 

kelselmpatan yang luas kelpada para pellanggannya untuk melnyampai lkan saran 

dan kelluhan. Ilnformasi l-i lnformasi l i lni l dapat melmbelri lkan i ldel-i ldel celmelrlang 

bagi l pelrusahaan dan melmungki lnkannya untuk belrelaksi l selcara tanggap dan 

celpat untuk melngatasi l masalah masalah yang ti lmbul. 

2) Ghost shoppi lng 

Salah satu cara untuk melmpelrolelh gambaran melngelnai l kelpuasan 

pellanggan adalah delngan melmpelkelrjakan belbelrapa orang untuk belrpelran atau 

belrsi lkap selbagai l pelmbelli l potelnsi lal, kelmudi lan mellaporkan telmuan-telmuannya 

melngelnai l kelkuatan dan kellelmahan produk pelrusahaan dan pelsai lng 

belrdasarkan pelngalaman melrelka dalam pelmbelli lan produkproduk telrselbut. 

Sellai ln i ltu para ghot shoppelr juga dapat melngamati l cara pelnanganan selti lap 

kelluhan. 

3) Lost customelr analysi ls 

Pelrusahaan bi lasanya melnghubungi l para pellanggan yang tellah belrhelnti l 

melmbelli l atau yang tellah pi lndah pelmasok agar dapat melmahami l melngapa hal 

i ltu telrjadi l. Bukan hanya elxi lt i lntelrvi lelw saja yang pelrlu, teltapi l pelmantauan 

customelr loss ratel juga pelnti lng, pelni lngkatan customelr loss ratel melnunjukkan 

kelgagalan pelrusahaan dalam melmuaskan pellanggannya. 

4) Surveli l kelpuasan pellanggan 

Umumnya pelnelli lti lan melngelnai l kelpuasan nasabah di llakukan delngan 

pelnelli lti lan survai l,bai lk mellalui l pos, tellelpon, maupun wawancara langsung. 
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Pelrusahaan akan melmpelrolelh anggapan dan umpan bali lk selcara langsung dari l 

nasabah dan juga melmbelri lkan tanda (si lgnal) posi lti lf bahwa pelrusahaan 

melnaruh pelrhati lan telrhadap para nasabahnya. 

e. Ilndi lkator Kelpuasan Nasabah 

Melnurut Tji lptono, ada belgi ltu banyak pellanggan yang melnggunakan produk 

dan selti lap pellanggan melnggunakannya selcara belrbelda, si lkap belrbelda, dan 

belrbi lcara selcara belrbelda. Pada umumnya program kelpuasan melmi lli lki l belbelrapa 

i lndi lkator-i lndi lkati lor yakni l

52
: 

1) Kelselsuai lan harapan 

      Kelselsuai lan harapan melrupakan ti lngkat kelselsuai lan antara ki lnelrja jasa yang  

di lharapkan olelh konsumeln delngan yang di lrasakan olelh nasabah. 

2) Mi lnat belrkunjung kelmbali l 

      Mi lnat belrkunjung kelmbali l melrupakan kelseldi lan nasabah untuk belrkujung 

kelmbali l atau mellakukan pelmakai ln ulang telrhadap jasa telrkai lt. 

3) Kelseldi laan melrelkomelndasi lkan 

      Kelseldi laan melrelkomelndasi l melrupakan kelseldi laan nasabah untuk 

melrelkomelndasi lkan jasa yang tellah di lrasakan kelpada telman atau kelluarga. 

4. BTN Syariah KCP Parepare 

a. Pelngelrti lan BTN Syari lah 

       PT Bank Tabungan Nelgara, (Pelrselro), Tbk (BTN) Adalah Badan Usaha Mi lli lk 

Nelgara (BUMN) yang belrgelrak di lbi ldang pelrbankan. BTN melnjadi l bank yang dapat 

mellayani l dan melndukung pelmbi layaan selctor pelrumahan mellalui l tilga produk utama 

yai ltu, pelrbankan pelrselorangan, bi lsni ls dan syari lah. BTN Syari lah adalah Bank yang 

ki lni l belropelrasi l melnggunakan pri lnsi lp-pri lnsi lp syari lah yang ada di ldalamnya syari lat 

i lslam. Dalam arti lan BTN Syari lah telrselbut melnggunakan keltelntuan-keltelntuan, 

hukum-hukum, dan ti ldak belropelrasi l telrhadap hal yang mellanggar keltelntuan yang 
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tellah di lteltapkan olelh syari lat i lslam.
53

  BTN syari lah selbagai l bank yang belrkonselntrasil 

dalam melnawarkan kreldi lt rumah belrsubsi ldil maupun tildak belrsubsi ldi l selrta melnjadi l 

solusil dari l pelrmi lntaan rumah yang melri lngankan dan belrjalan selsuai l delngan syari lah, 

hal i lnil yang akan melmbuat masyarakat mudah untuk melndapatkan kreldi lt rumah 

delngan belrbagai l proseldur selbagi l tahapan dalam melmilli lki l rumah selsuai l delngan 

kelbutuhan dan kelmampuannya. BTN melmbelntuk delvi lsi l syari lah pelrtama kali l pada 

tanggal 04 Novelmbelr 2004 yang di lselbut delngan UUS (Uni lt Usaha Syari lah) BTN 

Syari lah. Dan pada tanggal 14 Felbruari l 2005 UUS (Uni lt Usaha Syari lah) BTN Syari lah 

melmbuka kantor cabang syari lah pelrtamanya di l Jakarta. 

C. Kerangka Pikir 

Kelrangka pi lki lr melrupakan gambaran telntang pola hubungan antara konselp 

dan atau vari lablel selcara kohelreln yang melrupakan gambaran yang utuh telrhadap 

fokus pelnelli lti lan. Selsuai l delngan judul proposal pelnelli lti lan yai ltu anali lsi ls pelngaruh 

layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah 

BTN Syari lah KCP Parelparel.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

Gambar 2. 1 Bagan Kerangka Piki 
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D. Hipotesis Penelitian 

  Hi lpotelsi ls atau anggapan dasar adalah jawaban selmelntara telrhadap masalah 

yang masi lh belrsi lfat praduga, yang akan di luji l kelbelnarannya delngan data yang 

di lkumpulkan. Adapun hi lpotelsi ls pelnelli lti lan i lni l yai ltu : 

1. Pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng telrhadap kelpuasan nasabah 

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melrupakan layanan pelrbankan yang 

melmanfaatkan telknologi l di lgi ltal untuk melmbelri lkan kelmudahan, kelcelpatan dan 

akselsi lbi lli ltas kelpada nasabah. Layanan telknologi l i lni l melmelbelri lkan dampak posi ltilf 

yang si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah selbagai lmana sudah di ljellaskan pada 

pelnelli lti lan selbellumnya yang di llakukan olelh Ayu Felrani lkal, Mari la Rosari lo 

Borroelk dan Gunard di ltelmukan hasi ll bahwa di lgi ltal banki lng melmang melmi lli lkil 

pelngaruh telrhadap kelpuasan nasabah.
54

 Pelnelli lti lan yang di llakukan olelh Donil 

Marli lus juga melnunjukkan hasi ll bahwa pelnelrapan di lgi ltal banki lng selsuai l delngan 

standard yang di lteltapkan olelh bank Ilndonelsi la mampu melni lngkatkan kuali ltas 

layanan dan kelpuasan  nasabah pada bank
55

. 

H1 : Di lduga layanan telknologi l di lgi ltal banki lng belrpelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkan 

telrhadap kelpuasan nasabah. 

2. Pelngaruh selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah 

Selrvi lcel quali lty melmi lli lki l pelran pelnti lng dalam melnelntukan ti lngkat 

kelpuasan nasabah, telrutama dalam i lndustril jasa selpelrti l pelrbankan. Selrvi lcel 

quali lty melncakup lilma di lmelnsi l selpelrti l kelandalan, daya tanggap, jami lnan, elmpatil 

dan bukti l fi lsi lk, yang selmuanya melmpelnagruhi l pelrselpsi l nasabah telrhadap 

layanan yang di lbelri lkan. Melnjaga dan melni lngkatkan kuali ltas layanan adalah 

strarelgi l yang kursi lal bagi l bank untuk melmpelrtahankan kelpuasan dan loyali ltas 

nasabah. Hal i lni l belrdasarkan pelnelli lti lan telrdahulu yang di llakukan olelh Rantil 
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Anjelli la yang melnjellaskan juga bahwa faktor yang melmpelngaruhi l kelpuasan 

nasabah yai ltu pellayanan yang celpat kelpada nasabah, Pelrhati lan pri lbadi l kelpada 

nasabah dalam  hal  pellayanan dan kelpelkaan karyawan untuk melngeltahui l mi lnat 

nasabah.
56

 Pelnelli lti lan yang juga di llakukan olelh Novi ltri l Ramadhani l melnujukkan 

hasi ll bahwa Selti lap pelrusahaan harus melmi lli lki l selrvi lcel quali lty yang bai lk untuk 

melnjadi l selbuah kelharusan dalam mellayani l pellanggan atau nasabah di l dalam 

bank.
57

 

H2 : Di lduga selrvi lcel quali lty belrpelngaruh posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap 

kelpuasan nasabah.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Dan Jenis Penelitian 

Pelndelkatan pelnelli lti lan i lni l melnggunakan Mi lxeld Melthod. Mi lxeld Melthod adalah 

pelndelkatan pelnelli lti lan yang melnggunakan meltodel kuanti ltati lf dan kuali ltati lf selcara 

belrsamaan delngan tujuan untuk melnghasi llkan gambaran yang lelbi lh lelngkap dan 

melndalam melngelnai l felnomelna yang di ltelli lti l dan melngelnai l hasi ll anali lsi ls layanan 

telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah. 

B. Lokasi Dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi l Pelnelli lti lan  

      Pelnelli lti lan i lni l di llaksanakan di l BTN syari lah KCP Parelparel, Jl. Bau 

Masselpel, Kell Kampung Baru, Kelc. Bacuki lki l Barat, Kota Parelparel. 

2. Waktu Pelnelli ltilan 

      Waktu pelnelli lti lan yang di llakukan melmbutuhkan waktu kurang lelbi lh 2 

bulan (di lselsuai lkan delngan kelbutuhan pelnelli lti l)  

C. Populasi dan Sampel  

a. Populasi l 

      Populasi l adalah wi llayah gelnelrali lsasi l yang telrdi lri l atas obyelk/subyelk yang 

melmpunyai l kuali ltas dan karaktelri lsti lk telrtelntu yang di lteltapkan olelh pelnelli lti l 

untuk dilpellajari l dan di l tari lk kelsi lmpulannya.
58

 Belrdasarkan pelndapat telrselbut 

maka yang melnjadi l populasi l dalam pelnelli lti lan i lni l yai ltu nasabah BTN Syari lah 

KCP Parelparel. 

b. Sampell 

       Sampell adalah bagi lan dari l jumlah dan karaktelri lsti lk yang di lmi lli lki l olelh 

populasi l telrselbut. Bi lla populasi l belsar, dan pelnelli lti l tildak mungki ln melmpellajari l 

selmua yang ada pada populasi l, milsalnya karelna keltelrbatasan dana, telnaga, dan 

waktu, maka pelnelli lti l dapat melnggunakan sampell yang di lambi ll dari l populasi l 
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i ltu.
59

 Telknilk pelngambi llan sampell yang di llakukan olelh pelnelli lti l dalam pelnelli lti lan 

i lni l yai ltu purposi lvel sampli lng delngan kri ltelri la akti lf melnggunakan layanan mobi llel 

banki lng. Untuk melnghi ltung sampell pada pelnelli lti lan i lni l delngan melnggunakan 

rumus Rao Purba selbagai l belri lkut: 

 

   
  

           
 

 Keltelrangan :  

n = Ukuran sampell  

Z = Ti lngkat kelyaki lnan dalam melnelntukan sampell 95% = 1,96  

Moel = Margi ln of elrror atau kelsalahan maksi lmum yang bi lsa di ltolelransi l di l si lnil 

di lteltapkan selbelsar 10% 

 Delngan rumus telrselbut maka dapat di lli lhat ukuran sampell mi lni lmal yang harus 

di lcapai l dalam pelnelli lti lan i lni l adalah selbelsar: 

   
     

           
 

         

 

Belrdasarkan rumus telrselbut, sampell yang dapat di lambi ll daril populasi l milni lmal 

selbanyak 96,04 orang di lbulatkan 100 relspondeln.  

D. Teknik Pengumpulan dan Pengolahan Data 

Untuk melmpelrolelh data yang helndak pelnuli ls telli lti l maka telkni lk pelngumpulan 

data yang di lgunakan dalam pelnelli lti lan i lni l mellalui l obselrvasi l, quelsti lonelr (angkelt) dan  

dokumelntasi l. 
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I. Telkni lk Pelngumpulan Data 

a. Obselrvasi l  

Obselrvasi l melrupakan telkni lk pelngumpulan data yang melmpunyai l ci lri l 

yang spelsi lfi lk bi lla di lbandi lngkan delngan telkni lk yang lai ln.
60

 Obselrvasi l juga 

ti ldak telrbatas pada orang, teltapi l juga pada objelk lai ln. Mellalui l kelgi latan 

obselrvasi l pelnelli lt dapat bellajar telntang pelri llaku dan makna dari l pelri llaku 

telrselbut. 

b. Kuelsi lonelr ( angkelt ) 

Kuelsi lonelr ( angkelt ) melrupakan meltodel pelngumpulan data belrupa 

selrangkai lan pelrtanyaan telrtuli ls yang di lbelri lkan kelpada relspondeln untuk 

di ljawab.
61

  Angkelt i lni l belri lsi l pelrtanyaan-pelrtanyaan yang di lajukan pelnelli ltil 

kelpada nasabah melngelnai l layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan kuali ltas 

layanan pada BTN Syari lah KCP Parelparel. 

c. Wawancara  

Wawancara adalah prosels melmpelrolelh data delngan cara tanya jawab 

selrta selcara langsung.
62

 Wawancara dapat juga di larti lkan selbagai l prosels 

melmpelrolelh keltelrangan delngan cara tanya jawab sambal belrtatap muka antara 

pelwawancara delngan orang yang di lwawancarai l untuk melndapatkan i lnformasi l 

yang kongkri lt telrkai lt delngan pelrmasalahan yang di ltelli ltil.
63

 

d. Dokumelntasi l 

Dokumelntasi l adalah cara pelngumpulan i lnformasi l yang di ldapatkan dari l 

dokumeln.
64

 Selbagi lan belsar data yang telrseldi la adalah dalam belntuk surat-surat, 

laporan dan selbagai lnya. Silfat utama dari l data i lni l ti ldak telrbatas pada ruang dan 

waktu selhi lngga melmbelri l pelluang kelpada pelnuli ls untuk melngumpulkan data 
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yang melndukung dan belrhubungan delngan pelnelli lti lan pada Bank Tabungan 

Nelgara ( BTN ) Syari lah KCP Parelparel. 

E. Definisi Operasional Variabel 

Vari labell yai ltu konselp yang melmpunyai l ni llai l dan dapat di lukur. Ki lddelr 

melnyatakan bahwa vari labell pelnelli lti lan adalah suatu kualiltas di lmana pelnelli ltil 

melmpellajari l dan melnari lk kelsi lmpulan dari lnya. Dari l pelngelrti lan telrselbut bi lsa 

di lsilmpulkan bahwa vari labell adalah pelni llai lan telhadap orang maupun objelk, atau 

kelgi latan yang melmi lli lki l vari lasi l yang sudah di lteltapkan olelh pelnelli lti l untuk di lpellajari l 

dan di ltari lk kelsi lmpulannya.
65

 Vari labell dalam pelnelli lti lan i lni l dilbeldakan dalam 

katelgori l utama yai ltu Vari labell belbas (Ilndelpelndelnt vari lablel) dan vari labell telri lkat 

(delpelndelnt vari lablel). 

Delfi lni lsi l opelrasi lonal vari labell melnjadi l dasar dalam melngelmbangkan 

i lnstrumelnt pelnelli lti lan, yai ltu alat ukur yang di lgunakan dalam melngumpulkan data.
66

 

Opelrasi lonal vari labell di lpelrlukan untuk melnelntukan jelni ls dan ilndi lkator vari lablel-

vari labell yang di lgunakan dalam pelnelli lti lan. Adapun opelrasi lonal vari labell dalam 

pelnellli lti lan i lni l yai ltu selbagai l belri lkut: 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel 

No Vari labell Delfi lni lsi l Ilndi lkator  Pelrtanyaan 

 

1 Layanan 

Telknolo

gi l Di lgi ltal 

Banki lng 

( X1 ) 

Layanan telknologi l 

di lgi ltal banki lng adalah 

layanan yang di lbelri lkan 

pelrbankan untuk dapat 

melni lngkatkan 

pellayanan selcara di lgi ltal 

mellalui l di lgi ltal banki lng 

kelpada nasabah bank 

agar dapat 

melmudahkan nasabah 

dalam belrtransaksi l 

1. Kelamanan si lstelm 

m-banki lng 

2. Kelmudahan 

pelnggunaan 

layanan 

3. Pri lvasi l pelngguna 

4. Kelandalan layanan 

5. Kelandalan bi lsni ls 

6. Kelcelpatan 

1 - 2 

 

3 – 4 

 

 

5 - 6 

7 - 8 

9 - 10 

11 – 12 
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kapan saja atau lelbi lh 

flelksi lbell. 

 

2 Selrvi lcel 

Quali lty 

( X 2 ) 

Selrvi lcel quali lty atau 

kuali ltas layanan 

melrupakan hal yang 

pelnti lng yang harus 

di lpelrhati lkan dan 

di lmaksi lmalkan agar 

dapat belrtahan dan 

teltap melnjadi l pi lli lhan 

nasabah dalam 

melnggunakan suatu 

produk atau jasa. 

 

1. Bukti l fi lsi lk 

( Tangi lbi lli lty ) 

2. Kelandalan 

( Relali lbi lli lty ) 

3. Jamilnan 

( Assuranccel ) 

4. Elmpati l 

( Elmpathy ) 

5. Celpat tanggap 

( Relsponsi lvnelss ) 

 

13 – 14 

 

15 – 16 

 

17 – 18 

 

19 – 20 

 

 

21 – 22 

3 Kelpuasa

n 

Nasabah 

( y ) 

Kelpuasan nasabah 

adalah pelrasaan 

selselorang yang 

di lselbabkan karelna 

melmbandi lngkan ki lnelrja 

(atau hasıl) yang 

di lrasakan darı produk 

delngan elkspelktası 

melrelka Ji lka ki lnelrja 

yang di llakukan gagal 

melmelnuhi l elkspelktası, 

nasabah akan melrasa 

ti ldak puas belgi ltu 

selbali lknya, ji lka ki lnelrja 

yang di llakukan selsuai l 

delngan elkspelktası 

nasabah akan sangat 

puas atau selnang. 

 

1. Kelselsuai lan 

harapan 

 

2. Mi lnat belrkunjung 

kelmbali l 

 

 

3. Kelseldi laan 

melrelkomelndasi lkan 

23 – 24 

 

 

25-26 

 

 

 

27-28 

 

F. Instrumen Penelitian 

Ilnstrumeln pelnelli lti lan adalah suatu alat yang di lgunakan untuk melmpelrolelh, 

melngolah dan melngi lntelrpreltasi lkan i lnformasi l yang di lpelrolelh dari l para relspondeln 

yang di llakukan delngan melnggunakan pola ukur yang sama. Untuk dapat di lkatakan 
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i lnstrumelnt pelnelli ltilan yang bai lk, pali lng ti ldak melmelnuhi l lilma kri ltelri la, yai ltu: 

vali ldi ltas, selnsi ltilvi ltas, objelkti lvi ltas dan fasi lbi lli ltas. 

Pelnelli lti l melnggunakan i lnstrumelnt dalam pelngambi llan data, di lmana i lnstrumelnt 

pelnelli lti lan di lgunakan untuk melngukur ni llai l vari labell yang di lgunakan harus 

melnghasi llkan data kuanti ltati lf yang akurat maka selti lap i lnstrumelnt harus melmpunyai l 

skala pelngukuran. Jelni ls skala yang di lgunakan pada pelnelli lti lan i lni l i lalah skala li lkelrt. 

skala li lkelrt melrupakan alat untuk melngukur si lkap,pelndapat dan pelrselpsi lselseloran 

telntang suatu objelk atau felnomelna telrtelntu. Skala li lkelrt melmi llilki l dua belntuk 

pelrnyataan, yai ltu pelrnyataan posi lti lf dan pelrnyataan nelgati lf. 

Ilnstrumelnt pelnelli lti lan skala li lkelrt dapat di lbuat dalam belntuk chelckli lst maupun 

pi llilhan ganda. Adapun masi lng-masi lng buti lr pelrtanyaan yang di li lkuti l li lma buti lr 

altelrnati lf jawaban yai ltu : 

Tabel 3.2 Skala Likert 

Skala Keltelrangan Ni llai l 

SS Sangat Seltuju 5 

S   Seltuju 4 

RR Ragu-Ragu 3 

TS Ti ldak Seltuju 2 

STS Sangat Ti ldak Seltuju 1 

  

1. Uji l Ilnstrumeln Pelnelli lti lan 

a. Uji l Vali ldi ltas 

       Vali ldi ltas belrkai ltan delngan pelrsoalan untuk melmbatasi l atau melnelkan kelsalahan-

kelsalahan dalam pelni lli lti lan selhi lngga hasi ll yang di lpelrolelh akurat dan belrguna untuk 

di llaksanakan. Suatu data di lkatakan vali ld apabi lla skala telrselbut di lgunakan untuk 

melngukur apa yang selharusnya di lukur.67 Ujil vali ldi ltas bilasanya melnggunakan uji l 
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korellasi l bi lvari latel pelrson (product momelnt pelrson) dari l selbuah kuelsi lonelr yang 

di lnyatakan vali ld kelti lka koelfi lsi leln korellasi l product momelnt pelrsonnya lelbi lh dari l 0,05. 

b. Uji l Relali lbi lliltas 

        Relli labi lliltas melnunjuk pada adanya konsi ltelnsi l dan stabi lli ltas ni llai l hasi ll skala 

pelngukuran dan hasi llnya.
68 Untuk melnguji l relli labi lli ltas bi lasanya melnggunakan meltodel 

uji l cronbach alpha dan dapat di lkatakan relli labell ji lka ni llai lnya lelbi lh dari l 0,60. 

2. Uji l Kelabsahan Data 

Kelabsahan data adalah data yang ti ldak belrbelda antara data yang di lpelrolelh pelnelli ltil 

delngan data yang telrjadi l selsungguhnya pada objelk pelnelli lti lan selhi lngga kelabsahan 

data yang di lsaji lkan dapat di lpelrtanggungjawabkan. Uji l kelabsahan data dalam 

pelnelli lti lan i lni l melli lputil uji l creldi lbi llilty.
69

 Ujil kreladi lbi lliltas melnggunakan tri langulasil 

sumbelr untuk melnguji l kelabsahan data pelnelli lti lan agar telmuan pelnelli lti l tildak di lrgukan 

lagi l selbagai l pelnellti lan i llmi lah. Tri langulasi l sumbelr yai ltu untuk melnguji l kreldi lbi lli ltas 

data di llakukan delngan cara melngelcelk data yang tellah di lpelrolelh mellalui l belbelrapa 

sumbelr, melmbandi lngkan hassi ll pelngamatan delngan hasi ll wawancara. Data yang 

di lpelrolelh di lanali lsi ls olelh pelnelli lti l selhi lngga melnghasi llkan suatu kelsi lmpulan 

sellanjutnya di lmi lntakan kelselpakatan delngan ti lga sumbelr data yai ltu obselrvasi l, 

wawancara, dan dokumelntasi l. 

G. Teknik Analisis Data 

1. Anali lsi ls Kuanti ltati lf 

a. Uji l Asumsi l Klasi lk 

1) Uji l Normali ltas 

        Uji l normali ltas di lgunakan untuk melnguji l apakah ni llai l relsi ldual yang di lhasi llkan 

dari l relgrelsi l telrdi lstri lbusi l selcara normal atau ti ldak. Modell relgrelsi l yang bai lk adalah 

melmi llilki l ni llai l relsi ldual yang telrdi lstri lbusi l selcara normal.70 Pada pelnelli ltilan i lni l 

melnggunakan meltodel grafi lk, yai ltu delngan melli lhat pelnye lbaran data pada sumbelr 
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di lagonal pada grafi lk normal P-Plot of relgrelssi lon standardilzeld. Selbagai l dasar 

pelngambi llan kelputusannya, ji lka ti lti lk-ti ltilk melnye lbar selki ltar gari ls dan melngi lkuti l gari ls 

di lagonalnya maka ni llai l relsi ldual telrselbut tellah normal. 

2)  Uji l Multilkoloni lelri ltas 

        Multilkoloni lelri ltas arti lnya antar vari labell i lndelpelndeln yang telrdapat dalam modell 

relgrelsi l melmi lli lkil hubungan li lnelar yang selmpurna atau melndelkati l selmpurna (koelfi lsi leln 

korellasi lnya ti lnggi l bahkan 1). Modell relgrelsi l yang bai lk selharusnya ti ldak telrjadi l 

korellasi l selmpurna atau melndelkati l selmpurna di l antara vari labell belbasnya. Cara untuk 

melngeltahui l ada tau ti ldaknya geljala multi lkolonilelri ltas antara lai ln delngan melli lhat ni llail 

Vari lancel Ilnflati lon Faktor (VIlF) dan Tolelrancel selbagai l belri lkut 
71

: 

a) Jilka ni llai l VIlF < 10 maka ti ldak telrjadi l multi lkolonilelri ltas 

b) Jilka ni llai l VIlF > 10 maka telrjadi l multi lkolonilelri ltas 

Seldangkan di lli lhat dari l ni llai l Tolelrancel selbagai l belri lkut: 

a) Jilka ni llai l Tolelrancel > 0,1 maka ti ldak telrjadi l multi lkoloni lelri ltas 

b) Jilka ni llai l Tolelrancel < 0,1 maka telrjadi l multi lkoloni lelri ltas 

3) Uji l Heltelrokeldasti lsi ltas 

       Heltelrokeldasi lti ltas adalah uji l yang melni llai l apakah ada kelti ldaksamaan vari lan dari l 

relsi ldual untuk selmua pelngamatan pada modell relgrelsi l li lnelar. Uji l i lni l melrupakan salah 

satu dari l uji l asumsi l klasi lk yang harus di llakukan pada relgrelsi l li lnelar. Apabi lla asumi l 

heltelrokeldasti lsi ltas ti ldak telrpelnuhi l maka modell relgrelsi l di lnyatakan vali ld selbagai l alata 

pelramalan. Dalam mellakukan uji l heltelroskeldastilsi ltas delngan melnggunakan ujil 

Gleljselr, telrdapat dasar pelngambi llan kelputusan yai ltu: 

a) Jilka nillai l si lgni lfi lkansi l (Silg.) > 0,05 maka dapat di lsilmpulkan bahwa ti ldak 

telrjadi l geljala heltelroskeldastilsi ltas dalam modell relgrelsi l.  

b) Jilka ni llai l si lgni lfi lkansi l (Silg.) < 0,05 maka dapat di lsilmpulkan bahwa telrjadil 

geljala heltelroskeldasti lsi ltas dalam modell relgrelsi l. 
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b.Anali lsi ls Relgrelsi l Li lnelar Belrganda 

       Anali lsi ls relgrelsi l li lnelar belrganda di lgunakan untuk melngeltahui l pelngaruh atau 

hubungan selcara li lnelar antara dua atau lelbi lh vari labell i lndelpelndelnt delngan satu 

vari labell delpelndeln. Pelrsamaan relgrelsi l li lnelar belrganda adalah selbagai l belri lkut: 

Y=α+β1X1+β2X2+Y+el 

Keltelrangan: 

Y  = Kelpuasan Nasabah 

α  = Konstanta 

X1 = Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng 

X2 = Selrvi lcel quali lty 

el  = Standar elrror 

1) Uji l Hi lpotelsi ls 

       Hi lpotelsi ls melrupakan jawaban selmelntara telrhadap rumusan masalah pelnelli lti lan, 

di lmana rumusan masalah pelnelli lti lan tellah di lnyatakan dalam belntuk kalilmat 

pelrtanyaan. Di lkatakan selmelntara karelna jawaban yang di lbelri lkan baru di ldasarkan 

pada telori l yang rellelvan bellum di ldasarkan pada fakta-fakta elmpi lri ls yang di lpelrolelh 

mellalui l pelngumpulan data. Jadi l hi lpotelsi ls dapat di lnyatakan selbagai l jawaban telori lti ls 

telrhadap rumusan masalah pelnelli lti lan.72 

a) Uji l Parsi lal ( uji l T ) 

Uji l parsi lal di lgunakan untuk melngeltahui l apakah vari labell i lndelpelndelnt 

belrpelngaruh si lgni lfi lkan telrhadap vari labell delpelndeln. Dalam uji l t telrdapat kri ltelri la 

pelnguji lan yang dapat di llakukan delngan melmbandi lngkan ni llai l t hiltung  delngan t tabell 

atau belrdasarkan ni llai l si lgni lfi lkan selbagai l belri lkut
73: 

i. Ni llai l t hiltung < t tabell atau ji lka ni llai l si lgni lfi lkan > 0,05 maka hi lpotelsi ls di ltolak. 

Arti lnya ti ldak telrdapat pelngaruh antara vari labell X telrhadap vari labell Y. 
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 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif. ( Bandung: Alfabeta, 2019) hal 99. 
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ii. Jilka ni llai l t hiltung > t tabell atau ji lka si lgni lfi lkan < 0,05 maka hi lpotelsi ls di ltelri lma. 

Arti lnya telrdapat pelngaruh antara vari labell X telrhadap vari labell Y 

 b) Uji l Si lmultan ( ujil F ) 

Uji l silmultan di lgunakan untuk melnguji l si lgni lfi lkan pelngaruh belbelrapa vari labell 

i lndelpelndeln telrhadap vari labell delpelndeln. Dalam pelngambi llan kelputusan uji l F 

si lmultan dapat di llakukan delngan melmbandi lngkan ni llai l F hi ltung delngan F tabell atau 

belrdasarkan ni llai l si lgni lfi lkansi l yai ltu selbagai l belri lkut: 

i. Jilka ni llai l F hi ltung < F tabell atau ji lka ni llai l si lgni lfi lkan > 0,05 maka hi lpotelsi ls 

di ltolak. Arti lnya ti ldak telrdapat pelngaruh vari labell X selcara si lmultan 

telrhadap vari labell Y. 

ii. Jilka ni llai l F hi ltung > F tabell atau ji lka ni llai l si lgni lfi lkan < 0,05 maka hi lpotelsi ls 

di ltelri lma. Arti lnya telrdap.at pelngaruh vari labell X selcara si lmultan telrhadap 

vari labell Y. 

2)  Uji l koelfi lsi leln Deltelrmi lnasi l 

       Uji l koelfi lsi leln korellasi l di lgunakan untuk melngukur kelelratan hubungan antara 

vari labell i lndelpelndelnt delngan vari labell delpelndeln. Ni llai l R belrki lsar antara 0 sampai l 1. 

Jilka melndelkati l 1 maka hubungan antara vari labell i lndelpelndeln dan vari labell delpelndeln 

selmaki ln elrat, teltapi l apabi lla melndelkati l 0 maka hubungannya selmaki ln lelmah. 

2. Anali lsi ls Kuali ltati lf 

Nelong Muhadji lr melngelmukakan pelngelrti lan anali lsi ls data selbagai l upaya 

melncari l dan melnata selcara si lstelmati ls catatan hasi ll obselrvasi l, wawancara, dan lai lnnya 

untuk melni lngkatkan pelmahaman pelnelli lti l telntang kasus yang di ltelli ltil dan 

melnyaji lkannya selbagai l telmuan bagi l orang lai ln. 
74

 

       Kelgi latan anali lsi ls data kuali ltati lf melnyatu delngan akti lvi ltas pelngumpulan data, 

relduksi l data, pelnyaji lan data, dan pelnyi lmpulan hasi ll pelnelli ltilan. 
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a. Pelngumpulan Data 

Pelngumpulan data di llapangan belrkai ltan delngan telknilk pelnggali lan data, dan 

belrkai ltan delngan sumbelr dan jelni ls data. Adapun belntuk dari l sumbelr data dalam 

pelnelli lti lan kuali ltati lf yai ltu kata-kata dan ti lndakan. Sumbelr data utama di lcatat 

mellalui l catatan telrtuli ls atau mellalui l pelrelkaman vi ldelo/audi lo tapels, pelngambi llan 

foto atau fi llm. Seldangkan sumbelr data tambahan yang belrasal dari l sumbelr 

telrtuli ls dapat di lbagi l atas sumbelr buku dan majalah i llmi lah, sumbelr dari l arsi lp, 

dokumeln pri lbadi l dan dokumeln relsmi l. 

b.  Relduksi l Data  

Melrelduksi l data belrarti l melrangkum, melmi lli lh hal-hal yang pokok, melmfokuskan 

pada hal-hal yang pelnti lng, di lcari l telma dan polanya. Delngan delmi lki lan, data yang 

tellah di lrelduksi l akan melmbelri lkan gambaran yang lelbi lh jellas, dan melmpelrmudah 

pelnelli lti l untuk mellakukan pelngumpulan data. 

c. Pelnyaji lan Data 

 Dalam pelnelli lti lan kuali ltati lf, pelnyaji lan data melrupakan raki ltan i lnformasil 

dalam belntuk urai lan si lngkat, bagan, hubungan antar katelgori l, flowchart dan 

seljelni lsnya agar makna pelri lsti lwa lelbi lh mudah di lpahami l. 

d. Pelnari lkan Kelsi lmpulan 

Upaya pelnari lkan kelsi lmpulan di llakukan pelnelli lti l selcara telrus-melnelrus sellama 

belrada di llapangan. Dari l pelrmulaan pelngumpulan data, pelnelli lti lan kuali ltati lf mulai l 

melncari l arti l belnda-belnda, melncatat keltelraturan pola-pola (dalam catatan telori l), 

pelnjellasan-pelnjellasan, konfi lgurasi l-konfi lgurasi l yang mungki ln, alur selbab aki lbat, 

dan proposi lsi l.  

Kelsi lmpulan i ltu juga di lvelri lfi lkasi l sellama pelnelli lti lan belrlangsung, delngan cara: 

1) Melmi lki lr ulang sellama pelnuli lsan 

2) Ti lnjauan ulang catatan lapangan 

3) Ti lnjauan kelmbali l dan tukar pi lki lran antar telman seljawat untuk 

melngelmbangkan kelselpakatan i lntelrsubjelkti lf 
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4) Upaya-upaya yang luas untuk melnelmpatkan Sali lnan suatu telmuan 

dalam selpelrangkat data yang lai ln 



49 

 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

A. Gambaran Umum BTN Syariah KCP Parepare 

1. Profi ll BTN Syari lah 

PT Bank Tabungan Nel$gara, (Pel$rsel$ro$), Tbk (Bank BTN) adalah Badan Usaha 

Mi llilk Nel$gara (BUMN) yang bel$rgel$rak di lbi ldang pel$rbankan. Kami l bel$rko$miltmel$n 

mel$njadil Bank yang mel$layani l dan mel$ndukung pel$mbi layaan sel$kto$r pel$rumahan mel$lalui l 

ti lga pro$duk utama, pel$rbankan pel$rsel$o$rangan, bi lsnils dan syari lah. BTN Syari lah 

mel$rupakan Stratel$gi lc Busi lnel$ss Unilt (SBU) dari l Bank BTN yang mel$njalankan bi lsni ls 

del$ngan pri lnsi lp syari lah, mulai l bel$ro$pel$rasi l pada tanggal 14 Fel$bruari l 2005 mel$laluil 

pel$mbukaan Kanto$r Cabang Syari lah pel$rtama di l Jakarta. Pel$mbukaan SBU i lni l guna 

mel$layani l ti lnggi lnya mi lnat masyarakat dalam mel$manfaatkan jasa kel$uangan syari lah 

dan mel$mpel$rhati lkan kel$unggulan pri lnsi lp Pel$rbankan Syari lah, Adanya Fatwa MUIl 

tel$ntang bunga bank, sel$rta mel$laksanakan hasi ll RUPS tahun 2004. 

Jarilngan UUS Bank BTN tel$lah mel$milli lki l jari lngan yang tel$rsel$bar di l sel$luruh 

Ilndo$nel$si la del$ngan ri lnci lan sel$bagai l bel$ri lkut : 

 Kanto$r Cabang Syari lah = 22 KCS 

 Kanto$r Cabang Pel$mbantu Syari lah = 21 KCPS 

 Kanto$r Layanan Syari lah = 240 KLS 

a. Tujuan Pel$ndilri lan 

1) Untuk mel$mel$nuhi l kel$butuhan bank dalam mel$mbel$rilkan pel$layanan jasa 

kel$uangan syari lah 

2) Mel$ndukung pel$ncapai lan sasaran laba usaha bank. 

3) Mel$nilngkatkan kel$tahanan bank dalam mel$nghadapi l pel$rubahan li lngkungan 

usaha 

4) Mel$mbel$ril kel$sel$ilmbangan dalam pel$mel$nuhan kel$pel$nti lngan sel$gel$nap nasabah dan 

pel$gawai l.75 
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 Bank BTN Syariah, ―Profil Bank BTN Syariah,‖Situs resmi Bank BTN Syariah, 
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2. Vi lsi l dan Mi lsi l BTN Syari lah 

Vi lsi l dan milsi l BTN Syari lah sel$jalan del$ngan vi lsi l BTN yang mel$rupakan Stratel$gilc 

Busi lnel$ss Uni lt (SBU) del$ngan pel$ran untuk mel$ni lngkatkan pel$layanan dan pangsa pasar 

sel$hilngga BTN tumbuh dan bel$rkel$mbang di l masa yang akan dati lng. BTN Syari lah juga 

sel$bagai l pel$lel$ngkap dari l bi lsnils pel$rbankan Di lmana sel$cara ko$nvel$nsi lo$nal ti ldak dapat 

tel$rlayani l. 

Vi lsi l BTN Syari lah 

―Mel$njadi l Stratel$gilc Busi lnel$ss Uni lt BTN yang sel$hat dan tel$rkel$muka dalam 

pel$nyel$di laan jasa kel$ungan syari lah dan mel$ngutamakan kel$maslahatan Bel$rsama‖ 

Mi lsil BTN Syari lah 

a. Mel$ndukung pel$ncapai lan sasaran laba usaha BTN 

b. Mel$mbel$rilkan pel$layanan jasa kel$ungan syari lah yang unggul dalam pel$mbi layaan 

pel$rumahan dan pro$duk sel$rta jasa kel$ungan syari lah tel$rkai lt sel$hi lngga dapat 

mel$mbel$rilkan kel$puasan bagi l nasabah dan mel$mpel$ro$lel$h pangsa pasar yang 

di lharapkan. 

c. Mel$laksanakan manajel$mel$n pel$rbankan yang sel$suai l del$ngan pri lnsi lp syari lah 

sel$hilngga dapat mel$ni lngkatkan kel$tahanan BTN dalam mel$nghadapi l pel$rubahan 

li lngkungan usaha sel$rta mel$nilngkatkan sharel$ho$ldel$rs valuel$. 

d. Mel$mbel$ril kel$sel$ilmbangan dalam pel$mel$nuhan kel$pel$ntilngan sel$gel$nap 

stauel$ho$ldel$rs sel$rta mel$mbel$ri lkan kel$tel$ntraman pada karyawan dan nasabah. 

3. Struktur Organi lsasi l BTN Syari lah KCP Parelparel 

Struktur o$rgani lsasi l dapat bel$rupa gambaran tel$ntang sel$rangkai lan kel$gi latan yang 

bel$rtujuan agar sel$ti lap kel$lo$mpo$k yang ada di l dalamnya dapat bel$kel$rja sama untuk 

mel$ncapai l tujuan o$rgani lsasi l.  

Adapun struktur o$rgani lsasi l PT. Bank Tabungan Nel$gara (Pel$rsel$ro$), Tbk. Kanto$r 

Cabang Pel$mbantu Syari lah Parel$parel$ adalah bel$ntuk lilni l staf. Bel$ntuk li lni l staf 

mel$rupakan suatu bel$ntuk struktur o$rgani lsasi l yang mana kel$kuasaan mel$ngali lr sel$cara 

langsung dari l Pi lmpi lnan PT. Bank Tabungan Nel$gara (Pel$rsel$ro$), Tbk. Kanto$r Cabang 
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Pel$mbantu Syari lah Parel$parel$ kel$mudilan tel$rus mel$nuju kel$ karyawan-karyawan 

di lbawahnya yang mel$njalankan sel$mua fungsi l bagi lan pel$ngawasan dalam bagi lan 

masi lng-masi lng. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  (Sumbelr gambar BTN Syari lah KCP Parelparel) 

Gambar 4.1 Struktur BTN Syariah KCP Parepare 
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4. Jo$b Del$sk PT. Bank Tabungan Nel$gara (Pel$rsel$ro$), TBK. Kanto$r Cabang 

Pel$mbantu Syari lah Parel$parel$. 

a. Sub Branch Hel$ad 

1) Mel$mastilkan o$pel$rasi lo$nal bank bel$rjalan sel$suail pro$sel$dur dan pel$raturan 

yang     bel$rlaku. 

2) Mel$mastilkan fungsi l pel$layanan yang di llakukan bai lk dalam mel$ngel$lo$la 

pel$mbukuan. 

3) Mel$ngel$lo$la transaksi l, layanan dan akti lvi ltas kel$uangan. 

4) Mel$nandatangani l surat bel$rharga sel$suai l batas kel$wel$nangan 

5) Mel$nel$rilma lapo$ran hari lan dari l staffnya dan mel$mel$rilksa kel$sel$suai lannya. 

6) Mel$nandatangani l lapo$ran hari lan dan lapo$ran lai lnnya. 

b. Fi lnanci lng Sel$rvi lcel$ 

1) Mel$nel$rilma pel$rmo$ho$nan pel$mbilayaan dari l nasabah 

2) Mel$nel$rilma pel$lunasan pel$mbi layaan 

3) Klai lm nasabah pel$mbi layaan  

c. Lo$an Data el$ntry 

1) Bel$rtanggung jawab tel$rhadap i lnput data calo$n del$bi lto$r di l si lstel$m dan 

kel$bel$narannya 

2) Pel$ncel$takan do$kumel$n pel$ndukung dalam pro$sel$s krel$di lt dan do$kumel$n 

ko$ntrak sel$suai l standar pro$sel$dur yang tel$lah di ltel$tapkan bank. 

3) Mel$mel$rilksa kel$lel$ngkapan data calo$n del$bi ltur. 

d. O$pel$ratilo$n 

1) Mel$mpel$rhatilkan dan mel$ncatat jumlah sto$k atau gudang yang tel$rsel$di la. 

2) Mel$mbuat lapo$ran o$pel$rasi lo$nal sel$cara bel$rkala. 

3) Mel$mbuat lapo$ran do$kumel$n yang di lbutuhkan. 

4) Mel$mbuat dan mel$mel$rilksa sel$ti lap bel$rkas lel$gal do$kumel$n. 

5) Mel$mbuat surat jalan atau di lnas ji lka di lpel$rlukan 

6) Mel$lel$ngkapi l sel$ti lap kel$butuhan pel$rusahaan, tel$rmasuk bagi lan matel$ri lal 

7) Mel$nel$kan pel$ngel$luaran sel$ti lap del$partmel$nt del$ngan bai lk 
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e. Custo$mel$r Sel$rvilcel$ 

1) Mel$mbel$rilkan i lnfo$rmasi l pro$duk bank. 

2) Mel$layani l pel$mbukaan dan pel$nutupan rel$kel$nilng nasabah. 

3) Mel$layani l sel$gala bel$ntuk co$mplailn dari l nasabah. 

4) Mel$laksanakan tugas lai lnnya yang di ltunjuk atasan. 

f. Tel$llel$r Sel$rvilcel$ 

1) Mel$ngatur dan mel$ngel$ndali lkan kas hari lan. 

2) Mel$lakukan pel$ngawasan agar sel$luruh pel$rangkat kel$rja tel$llel$r bel$rjalan 

del$ngan bai lk. 

3) Mel$layani l sel$mua jel$ni ls sel$to$ran. 

4) Mel$layani l sel$mua pel$nari lkan tunai l. 

5) Mel$ngel$lo$la dan mel$nata kas. 

6) Mel$laksanakan pro$sel$s pel$nutupan kas pada akhi lr hari l. 

7) Mel$ngusahakan agar tel$rmi lnal ko$mputel$r bel$ri lkut pel$rlel$ngkapannya bel$rjalan 

del$ngan bai lk. 

8) Mel$ngambi ll kel$putusan untuk kasus-kasus bi lla tel$rjadi l pel$rbel$daan tanda 

tangan nasabah del$ngan buku co$nto$h tanda tangan atau mel$nyangkut data 

lai ln yang mel$nyangkut nasabah. 

 

B. Hasil Penelitian 

1. Layanan teknologi digital banking dan service quality pada BTN Syariah 

KCP Parepare 

       Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng adalah layanan yang di lbelri lkan pelrbankan 

untuk dapat melni lngkatkan pellayanan selcara di lgi ltal kelpada nasabah bank agar dapat 

melmudahkan nasabah dalam belrtransaksi l kapan saja atau di lmana saja. Di lgi ltal 

banki lng di lgunakan olelh nasabah delngan melmanfaatkan telknologi l untuk mellakukan 

transaksi l keluangan delngan computelr/pc yang telrhubung delngan i lntelrnelt, tanpa harus 

datang kel kantor untuk belrtelmu langsung delngan peltugas bank. BTN Syari lah KCP 

Parelparel melrupakan kantor cabang pelmbantu dari l BTN syari lah. BTN syari lah 
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belropelrasi l melnggunakan pri lnsi lp-pri lnsi lp syari lah yang di ldalamnya melngandung 

syari lat i lslam. BTN Syari lah KCP Parelparel melmi lli lkil nasabah yang melni lngkat selti lap 

tahunnya. Untuk melni lngkatkan nasabah dapat di lli lhat dari l layanan telknologi l di lgi ltal 

banki lng dan Selrvi lcel quali lty nya.  

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melmi lli lki l 6 i lndi lkator yang harus di lpelnuhi l 

dalam pelrbankan yai ltu: 

a. Kelamanan si lstelm M-Banki lng 

Melrupakan kunci l dalam layanan pelnggunaan M-banki lng, yang melmbelri lkan 

kelnyamanan kelpada nasabah dalam mellakukan transaksi l pelrbankan tanpa harus 

khawati lr telrhadap selmua transaksi l yang di llakukannya.  

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Ryan sellaku telllelr BTN Syari lah melngelnail 

kelamanan si lstelm M-Banki lng, belli lau melngatakan: 

―tantangan telrbelsar dalam melnjaga kelamanan silstelm m-banki lng pada BTN 

Syari lah i lni l yai ltu ancaman si lbelr yang telrus belrkelmbang yang melmbuat bank 

harus sellalu melmantau dan melngupdatel si lstelm kelamanan untuk melnghi lndaril 

selrangan hackelr. Untuk melngatasi l tantangan i lni l, kami l tellah 

melngi lmplelmelntasi lkan langkah kelamanan selpelrti l elnkri lpsi l data dan juga 

autelnti lfi lkasi l.‖
76

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan Pak Agung bahwasanya: 

―saya sudah selri lng melnggunakan apli lkasi l m-banki lng i lni l untuk transaksi l, saya 

rasa kelamanannya sudah cukup. Saya pelrcaya kelamanan data ataupun i ltu aman 

dan ti ldak pelrnah melngalami l kelbobolan dan seljelni lsnya.‖
77

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan: 

―sellama melnggunakan m-banki lng selmua data saya sellama i lni l bellum ada yang 

melngalami l kelbobolan, kelamanannya melmbuat saya nyaman melnggunakan 

api lkasi lnya‖
78

 

Dari l hasi ll wawancara telrselbut dapat di lsi lmpulkan bahwa pelnggunaan apli lkasi l m-

banki lng untuk saat i lni l sudah cukup telrhaga kelamanannya. Sellai ln i ltu, kelamanan data 

yang di lseldi lakan olelh m-banki lng BTN Syari lah cukup telrjami ln. Namun, tantangan 

telrbelsar dalam melnjaga kelamanan si lstelm m-banki lng adalah ancaman si lbelr yang telrus 
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 Ryan, Teller, Wawancara di BTN Syariah KCP Parepare 23 Januari 2025. 
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55 

 

 

belrkelmbang pelsat. Bank harus telrus melmantau dan melmpelrbarui l silstelm 

kelamanannya agar teltap dapat mellawan selrangan dari l hackelr. Untuk melngatasi l 

tantangan telrselbut, pi lhak BTN Syari lah tellah melnelrapkan belrbagai l langkah 

kelamanan, selpelrti l elnkri lpsi l data dan autelnti lkasi l yang lelbi lh keltat, guna melmasti lkan 

data dan transaksi l pelngguna teltap aman dari l potelnsi l ancaman. Ilnovasi l dan pelrbai lkan 

si lstelm kelamanan selcara belrkellanjutan melnjadi l kunci l utama untuk melnjaga 

kelpelrcayaan pellanggan. 

b. Kelmudahan pelnggunaan layanan 

Layanan pelrbankan saat ilni l  selmaki ln melmudahkan nasabah untuk  melngaksels 

layanan onli lnel mellalui l meldi la yang melni lngkatkan si lkap konsumeln telrhadap 

pelrbankan jasa. 

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel BTN 

Syari lah telrkai lt kelmudahan pelnggunaan layanan M-banki lng: 

―Pada apli lkasi l BTNS mobi llel sudah telrdapat fi ltur-fi ltur  yang di lrancang khusus 

untuk melmudahkan para pelngguna dalam belrtransaksi l. Fi ltur i lni l telrdi lri l dari l uselr 

fri lelndly, navi lgasi l yang mudah, fi ltur pelrncari lan yang celpat dan selbagai lnya.‖
79

 

Hal telrselbut seljalan delngan pelrnyataan yang di lkelmukakan olelh pak Agung 

bahwasanya: 

―Delngan adanya BTNS mobi llel  i lnil sangat melmudahkan saya untuk mellakukan 

belrbagai l transaksi l delngan celpat dan aman. BTNS mobi llel i lni l juga mudah di laksels 

yang buat saya nyaman mellakukan transaksi l.‖
80

  

Ilbu Ilndah juga melngatakan: 

―selmelnjak melmi lli lki l apli lkasi l m-banki lng i lni l saya sangat mudah dalam 

mellakukakn belrbagai l transaksi l yang saya butuhkan bahkan sangat melmelbantu 

saya dalam keladaan darurat.‖
81

 

 Belrdasarkan pelrnyataan di latas, dapat di lkeltahui l bahwa apli lkasi l BTNS mobi llel 

melmbelri lkan kelmudahan yang si lgni lfi lkan bagi l nasabah dalam mellakukan transaksi l, 

yang pada gi lli lrannya dapat melni lngkatkan ti lngkat kelpuasan melrelka. Delngan fi ltur 
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yang lelngkap dan di lrancang untuk melmudahkan nasabah dalam belrbagai l akti lvi ltas 

pelrbankan, apli lkasi l i lni l melmungki lnkan aksels yang celpat dan mudah kapan saja dan di l 

mana saja. Nasabah dapat mellakukan transaksi l, selpelrti l transfelr, pelmbayaran tagi lhan, 

dan pelngelcelkan saldo, hanya mellalui l belbelrapa langkah seldelrhana tanpa pelrlu datang 

kel bank selcara langsung. Kelmudahan dalam melngaksels apli lkasi l i lni l melmbelri lkan 

kelnyamanan lelbi lh, telrutama bagi l nasabah yang melmi lli lkil kelsi lbukan ti lnggi l. Sellai ln i ltu, 

kelmudahan telrselbut juga melmbelri lkan pelngalaman yang lelbi lh bai lk dalam 

belrtransaksi l, yang dapat melnilngkatkan loyali ltas nasabah telrhadap bank. Selcara 

kelselluruhan, apli lkasi l BTNS mobi llel tildak hanya melmpelrmudah nasabah dalam 

belrbagai l transaksi l, teltapi l juga belrkontri lbusi l pada pelni lngkatan kuali ltas layanan yang 

dapat melmelnuhi l kelbutuhan dan harapan nasabah delngan lelbi lh elfelkti lf. 

c. Pri lvasi l pelngguna 

Nasabah melngi lngi lnkan transaksi l delngan pri lvasi l ti lnggi l untuk melli lndungil 

kelrahasi laan i lnformasi l. Olelh karelna i ltu pri lvasi l pelnggunaan salah satu faktor pelnti lng 

untuk melngukur apakah nasabah akan melnggunakan layanan telrselbut.  

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel telrkai lt 

delngan pri lvasi l pelngguna pada apli lkasi l BTNS mobi llel:  

― Delngan kombi lnasi l telknologi l yang selmaki ln canggi lh, kelbi ljakan yang keltat 

selrta mellalukan eldukasi l kelpada nasabah delngan iltu kami l belrupaya untuk 

melmi lni lmalkan ri lsi lko pellanggaran pri lvasi l dan melli lndungi l data pri lbadi l 

nasabah.‖
82

 

Hal telrselbut seljalan delngan pelrnyataan yang di lkelmukakan olelh pak Agung 

bahwasannya: 

―saya pelrcaya delngan selgala prosels sellama velri lfi lkasi l transaksi l telrjaga delngan 

aman karelna melnggunakan fi ltur yang doublel elnkri lpsil.‖
83

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 

―pri lvasi l pelngguna melrupakan hal yang harus di lpelrhati lkan olelh pi lhak bank 

dan saya rasa pri lvasi l i lni l bakal di ljaga delngan aman olelh bank‖ 
84
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Belrdasarkan pelrnyataan di latas dapat di lsmpulkan bahwa Prosels velri lfi lkasi l transaksi l 

yang di ltelrapkan sellama melnggunakan apli lkasi l BTNS mobi llel melmbelri lkan rasa aman 

bagi l nasabah karelna melrelka melrasa bahwa data pri lbadi l yang melrelka mi llilki l sudah 

telrli lndungi l delngan bai lk. Dalam melnjalankan si lstelm i lni l, BTN Syari lah  melmanfaatkan 

kombi lnasi l telknologi l yang selmaki ln canggi lh untuk melnjaga kelamanan i lnformasi l yang 

di lprosels. Sellai ln i ltu, kelbi ljakan yang keltat juga di ltelrapkan untuk melmasti lkan selti lap 

transaksi l belrjalan selsuai l proseldur yang tellah di lteltapkan, selhi lngga melngurangi l 

potelnsi l ri lsi lko pellanggaran. BTN Syari lah  juga ti ldak hanya melngandalkan telknologi l 

dan kelbi ljakan, namun juga akti lf mellakukan eldukasi l kelpada nasabah melngelnai l 

pelnti lngnya melnjaga kelamanan data pri lbadi l. Mellalui l eldukasi l i lni l, di lharapkan nasabah 

dapat lelbi lh melmahami l cara-cara untuk melli lndungi l i lnformasi l melrelka selndi lri l dan 

melnghi lndari l potelnsi l ancaman yang dapat melmbahayakan pri lvasi l melrelka. Delngan 

langkah-langkah telrselbut, BTN syari lah belrkomi ltmeln untuk telrus melmi lni lmalkan 

ri lsi lko pellanggaran pri lvasi l selrta melmbelri lkan pelrli lndungan yang opti lmal telrhadap data 

pri lbadi l nasabah. 

d. Kelandalan layanan 

       Mobi llel banki lng dapat melmbelri lkan layanan pri lma 24 jam, yang sangat flelksi lbell 

dan lelbi lh banyak di lmi lnati l olelh nasabah.  

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel telrkai lt 

delngan kelnadalan layanan pada apli lkasi l BTNS mobi llel : 

― Bank melnangani l kelluhan nasabah telrkai lt gangguan pada layanan BTNS 

mobi llel mellalui l proseldur yang telrstruktur untuk melmassti lkan masalah 

di lsellelsai lkan selcara celpat dan dapat melmuaskan nasabah.‖
85

 

Hal telrselbut sjalan delngan pelrnyataan pak Agung, belli lau melngatakan bahwa : 

―Telrkai lt gangguan layanan BTNS mobi llel saya kurang tau bagai lmana karelna 

sellama pelnggunaan BTNS mobillel saya bellum pelrnah  melngalami l gangguan 

kelcuali l jari lngan saya yang elror.‖ 
86

 

 

Sellai ln i ltu ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 
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―sellama melnggunakan m-banki lng i lni l saya bellum pelrnah melngalami l 

gangguan layanan kelcuali l jari lngan yang buruk‖
87

 

Belrdasarkan pelrnyataan di latas dapat di lsi lmpukan bahwa bank melnangani l kelluhan 

nasabah telrkai lt gangguan pada layanan BTNS mobi llel delngan melngi lkuti l proseldur 

yang telrstruktur dan si lstelmati ls. Selti lap kelluhan yang masuk akan di lcatat dan di lprosels 

olelh ti lm layanan pellanggan yang telrlati lh, yang akan mellakukan velri lfi lkasi l telrhadap 

masalah yang di lhadapi l nasabah. Langkah pelrtama adalah melngi ldelnti lfi lkasi l jelni ls 

masalah, apakah telrkai lt delngan apli lkasi l, jari lngan, atau faktor telkni ls lai lnnya. Seltellah 

i ltu, tilm akan belrkomuni lkasi l langsung delngan nasabah untuk melmbelri l i lnformasi l 

telntang status pelnye llelsai lan kelluhan telrselbut. Sellama prosels pelnyellelsai lan, pi lhak bank 

akan telrus melmbelri lkan updatel kelpada nasabah agar melrelka melrasa di lhargai l dan 

di lpelrhati lkan. Proseldur yang telrstruktur i lni l di lrancang untuk melmasti lkan bahwa 

masalah dapat di lsellelsai lkan selcara celpat dan elfi lsi leln, selhi lngga nasabah melrasa puas 

delngan solusi l yang di lbelri lkan. Delngan delmi lki lan, bank belrkomi ltmeln untuk melnjaga 

kuali ltas layanan dan melni lngkatkan kelpelrcayaan nasabah telrhadap layanan BTNS 

mobi llel yang di lseldi lakan. 

e. Kelandalan bi lsni ls 

Pelrusahaan yang melmi lli lki l kreldi lbi lliltas tilnggi l lelbi lh banyak pelmi lnatnya, di lmana 

akan melmpelngaruhi l pelnggunaan layanan m-banki lng nya. Kelandalan bi lsnils 

melrupakan kelmampuan suatu bilsni ls untuk melmelnuhi l kelbutuhan dan harapan 

pellanggan, i lnvelstor dan stakelholdelr lai lnnya delngan konsi lsteln dan dapat di landalkan. 

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Ryan sellaku telllelr BTN syari lah telrkai lt 

kelandalan bi lsni ls pada BTNS mobi llel: 

―Dalam melnghadapi l pelrsai lngan delngan layanan telknologi l di lgi ltal dari l i lnsti ltusil 

lai ln kami l melngambi ll langkah selpelrti l i lnovasi l produk dan layanan,pelni lngkatan 

kelamanan data selrta pelnawaran khusus dan promosi l kelpada para nasabah.‖
88

 

 

Hal telrselbut seljalan delngan pelrnyataan pak Agung: 
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―Fi ltur yang di ltawarkan olelh BTNS mobi llel i lni l sudah sangat selsuai l delngan yang 

saya butuhkan. Saya sellaku orang yang selri lng mellakukan belrbagai l transaksi l dil 

BTNS mobi llel jujur sangat melmbantu saya untuk melngeljar deladli lnel selpelrti l 

pelmbayaran dan lai ln-lai ln.‖
89

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 

 ―selbagai l pelngguna m-banki lng yang mellakukan transaksi l hampelr selti lap 

hari l,fi ltur selrta pelnawaran langsung yang di lbelri lkan olelh BTN Syari lah saya melrasa 

puas melnngunakan apli lkasi l telrselbut.‖
90

 

 Belrdasarkan pelrnyataan telrselbut dapat di lsi lmpulkan bahwa dalam melnghadapi l 

pelrsai lngan keltat delngan layanan telknologi l di lgi ltal dari l i lnsti ltusi l lai ln, bank melngambi ll 

belrbagai l langkah stratelgi ls untuk teltap unggul dan melmbelri lkan ni llai l lelbi lh kelpada 

nasabah. Salah satu langkah utama yang kami l lakukan adalah delngan telrus 

mellakukan i lnovasi l produk dan layanan, selhi lngga nasabah dapat melrasakan 

pelngalaman yang lelbi lh prakti ls dan elfi lsi leln. Bank juga melmpri lori ltaskan pelni lngkatan 

kelamanan data untuk melmasti lkan bahwa selti lap transaksi l yang di llakukan aman dan 

telrli lndungi l delngan bai lk. Sellai ln i ltu, untuk melnari lk mi lnat nasabah dan melmpelrkuat 

hubungan, kami l melnawarkan belrbagai l pelnawaran khusus selrta promosi l melnari lk 

yang dapat di lmanfaatkan. Selmua upaya i lni l  di llakukan untuk melnjaga kelpelrcayaan 

nasabah, melmbelri lkan solusil telrbai lk selsuai l delngan kelbutuhan melrelka, selrta 

melmasti lkan kami l teltap kompelti ltilf di l telngah pelsatnya pelrkelmbangan telknologi l di lgi ltal 

dalam i lndustri l pelrbankan. Delngan kombi lnasi l i lnovasi l, kelamanan, dan pelnawaran 

melnari lk, kami l belrharap dapat telrus melmbelri lkan layanan yang telrbai lk. 

f. kelcelpatan 

       Nasabah pasti l melmi lli lkil kelpelrluan yang harus di lpelnuhi l, salah satu aspelk yang 

pelrlu di lpelnuhi l adalah kelcelpatan konelksi l i lntelrnelt. Di l daelrah yang ti ldak ada si lnyal 

nasabah akan melngalami l gangguan konelksi l, maka nasabah melmbutuhkan kelcelpatan 

konelksi l i lntelrnelt untuk melngaksels m-banki lng. 

Belri lkut wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel telrkai lt 

delngan kelcelpatan pelnggunaan BTNS mobi llel:  
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― Delngan kombi lnasi l telknologi l dan manajelmeln opelrasi lonal yang bai lk, bank 

dapat melnjami ln pelngalaman pelngguna yag celpat,aman dan elfi lsi leln dalam 

mellakukan transaksi l mellalui l BTNS mobi llel.”
91

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan pak Agung bahwa: 

― Kelcelpatan layanan yang saya rasakan sellama melnggunakan BTNS mobi llel 

sudah cukup melmuaskan, selmua transaksi l belrjalan delngan celpat.‖
92

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 

―Kelcelpatan layanan pada m-banki lng melmbuat saya nyaman dalm mellakukan 

transaksi l‖
93

 

 

Belrdasarkan pelrnyataan telrselbut, dapat di lsi lmpulkan bahwa delngan 

melmadukan telknologi l canggi lh dan manajelmeln opelrasi lonal yang elfi lsi leln, bank dapat 

melmasti lkan pelngalaman pelngguna yang opti lmal mellalui l BTNS mobi llel. Telknologi l 

yang telri lntelgrasi l delngan bai lk melmbelri lkan kelmudahan bagi l nasabah untuk 

melngaksels layanan kapan saja dan di l mana saja, melmungki lnkan transaksi l di llakukan 

selcara celpat dan aman. Silstelm yang telrus di lpelrbarui l dan di lkellola delngan bai lk juga 

melni lngkatkan elfi lsi lelnsi l dalam selti lap prosels transaksi l, melngurangi l ri lsi lko kelsalahan 

atau gangguan. Sellai ln i ltu, tilngkat kelamanan yang ti lnggi l pada platform mobi llel 

banki lng i lni l melmbelri lkan pelrli lndungan maksi lmal bagi l data dan dana nasabah, 

melnjaga kelnyamanan dan kelpelrcayaan pelngguna. Delngan delmi lki lan, kombi lnasi l 

antara telknologi l yang i lnovati lf dan manajelmeln opelrasi lonal yang handal melnjadi lkan 

BTNS mobi llel selbagai l pi llilhan utama bagi l melrelka yang melmbutuhkan solusi l 

pelrbankan yang prakti ls, celpat, dan telrjami ln kelamanannya. Bank yang telrus 

belri lnovasi l i lni l belrkomi ltmeln untuk melmbelri lkan layanan telrbai lk kelpada nasabahnya. 

  Sellai ln layanan telknologi l di lgi ltal banki lng, selvi lcel quali lty juga melmi lli lki l 5 i lndi lkator 

yang harus di lpelnuhi l dalam melmelnuhi l kelbutuhan nasabah. 

a. Bukti l fi lsi lk (tangi lbi llilty) 

Tangilbi lli lty adalah aspelk yang belrhubungan delngan aspelk fi lsi lk dan melwaki lli l 

fasi lli ltas fi lsi lk, pelralatan yang di lgunakan, pelrsonell, dan sumbelr daya komuni lkasi l.  

                                                           
91

 Firdaus, Customer Service, Wawancara di BTN Syariah KCP Parepare tanggal 23 Januari 

2025. 
92

 Agung, Nasabah, Wawancara di BTN Syariah KCP Parepare tanggal 23 Januari 2025. 
93

 Indah, Nasabah, Wawancara di BTN Syariah KCP Parepare tanggal 23 januari 2025. 



61 

 

 

Belri lkut wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel telrkai lt delngan 

butki l fi lsilk pada BTN syari lah: 

―Kami l melmasti lkan tampi llan apli lkasi l BTNS mobi llel dapat melni lngkatkan 

kuali ltas layanan delngan belbelrapa cara selpelrti l pelni lngkatan fi ltur dan fungsi l, 

elfi lselnsi l dan keltelrseldi laan layanan selrta melmpelrkuat kelamanan di lgi ltal 

banki lng.‖
94

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan olelh pak Agung: 

―BTN Syari lah i lni l melnyi lapkan sarana dan prasarana yang mampu melmbuat 

kami l nyaman saat belrada di l bank karelna sellai ln BTNS mobi llel, pellayanannya 

juga sarana selpelrti l kursi l tunggu yang melmadai l.‖
95

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 

―Telrkai lt delngan sarana maupun prasarana yang ada pada BTN Syari lah 

melnurut saya sudah nyaman dan sudah cukup melmadai l untuk kamil 

nasabah.‖
96

 

  Belrdasarkan pelrnyataan telrselbut, dapat di lsi lmpulkan bahwa bank melmasti lkan 

tampi llan apli lkasi l BTNS mobi llel telrus di lti lngkatkan untuk melni lngkatkan kuali ltas 

layanan kelpada nasabah. Belbelrapa langkah yang di lambi ll untuk melncapai l hal i lni l 

antara lai ln delngan mellakukan pelni lngkatan fi ltur dan fungsi l, selhi lngga pelngguna dapat 

melni lkmati l pelngalaman yang lelbi lh lelngkap dan fungsi lonal. Elfi lsi lelnsi l juga melnjadi l 

fokus utama, di l mana apli lkasi l di lrancang agar lelbi lh mudah di lgunakan, melmpelrcelpat 

prosels transaksi l, dan melmudahkan aksels kel belrbagai l layanan. Sellai ln i ltu, bank juga 

melmpelrhati lkan keltelrseldi laan layanan, melmasti lkan apli lkasi l dapat di laksels kapan saja 

dan di l mana saja tanpa gangguan. Ti ldak kalah pelnti lng, bank melmpelrkuat si lstelm 

kelamanan di lgi ltal banki lng pada apli lkasi l BTNS mobi llel delngan telknologi l elnkri lpsi l 

telrbaru, selhi lngga nasabah dapat melrasa aman dalam selti lap transaksi l yang di llakukan. 

Delngan kombi lnasi l pelni lngkatan fi ltur, elfi lsi lelnsi l, dan kelamanan i lni l, bank belrkomi ltmeln 

untuk melmbelri lkan pelngalaman mobi llel banki lng yang lelbi lh bai lk dan melmuaskan bagi l 

selluruh pelnggunanya. 
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b. Kelandalan (relali lbi lli lty) 

Kelandalan melwaki lli l kelmampuan pelrusahaan untuk melmbelri lkan pellayanan 

selsuai l delngan yang di ljanji lkan, dapat di lpelrcaya, belnar,dan konsi lsteln melmpelrtahankan 

kuali ltas pellayanan yang sama dalam suatu pelri lodel telrtelntu. 

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku customelr selrvi lcel telrkai lt 

delngan kelandalan pada BTN Syari lah: 

―Bank melmi lli lki l proseldur yang telrstruktur untuk melnangani l kelsalahan layanan, 

sellai ln i ltu kami l akan melmpelrbai lki l si lstelm selcara belrkellanjutan dan melnjaga 

kelpelrcayaam nasabah.‖
97

 

Sellanjutnya saya mellakukan wawancara delngan  pak Agung, belli lau juga 

melmbelnarkan bahwa: 

―Seltellah mellakukan pelmbukaan relkelni lng dan transaksi l selcara offli lnel saya 

selbagai l nasabah melni llai l pelgawai l dalam melmbelri lkan pellayanan sudah bagus 

karelna melrelka mampu melnangani l selti lap kelluhan nasabah.‖
98

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan olelh i lbu Ilndah: 

―Di lsaat mellakukan transaksi l langsung di l BTN Syari lah selluruh pelgawai l yang 

belrsangkutan selmua celrmat dan melmbelri lkan pellayanan selsuai l delngan yang 

saya harapkan.‖
99

 

Belrdasarkan pelrnyataan telrselbut, dapat si lsi lmpulkan bahawa BTN Syari lah  melmi llilkil 

proseldur yang telrstruktur delngan bai lk untuk melnangani l selti lap kelsalahan layanan 

yang mungki ln telrjadi l. BTN Syari lah melmahami l bahwa kelsalahan dalam pellayanan 

dapat melngganggu kelnyamanan nasabah, olelh karelna i ltu selti lap masalah yang muncul 

selgelra di ltangani l delngan celpat dan telpat selsuai l proseldur yang ada. Sellai ln i ltu, bank 

belrkomi ltmeln untuk telrus melmpelrbai lki l si lstelm selcara belrkellanjutan, guna 

melni lngkatkan kuali ltas layanan dan melmasti lkan selgala prosels belrjalan lancar tanpa 

hambatan. Prosels pelrbai lkan i lni l melli lbatkan elvaluasi l ruti ln dan pelmbaruan telknologi l 

yang melndukung opelrasi lonal bank. Kami l juga melnjaga komuni lkasi l yang telrbuka 

delngan nasabah untuk melmasti lkan bahwa selti lap kelluhan atau masukan di lprosels 
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delngan bai lk. Upaya-upaya i lni l kami l lakukan untuk melnjaga dan melmpelrkuat 

kelpelrcayaan nasabah telrhadap layanan yang kami l belri lkan. Delngan pelndelkatan yang 

telrstruktur, pelrbai lkan belrkellanjutan, dan komi ltmeln pada kuali ltas, kami l belrusaha 

melmbelri lkan layanan yang telrbai lk dan melmbangun hubungan jangka panjang delngan 

nasabah. 

c. Jamilnan (assurancel) 

Jamilnan belrhubungan delngan kelmampuan dan kelsopanan pelgawai l pelrusahaan, 

dapat di lpelrcaya, selrta kelamanan dari l relsi lko dan melmbangun kelpelrcayaan di l 

kalangan pellanggan. 

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Ryan sellaku telllelr telrkai lt delngan jami lnan 

pada BTN Syari lah: 

―Untuk melnjami ln nasabah, bank bi lasanya melmi llilki l program pellati lhan yang 

di lrancang untuk melni lngkatkan kelmampuan pelgawai l agar dapat melmbelri lkan 

layanan belrkuali ltas kelpada pellanggan. Salah satunya yai ltu pellati lhan 

kelwaspadaan ri lsi lko dan kelpatuhan.‖
100

 

Sellanjutnya wawancara delngan pak agung, belli lau melngatakan bahwa: 

―Melnurut saya BTN Syari lah i lni l melmbelri lkan jami lnan yang belnar adanya 

kelpada nasabah. Pelgawai l yang belkelrja pasti l sudah mellakukan pellati lahan utuk 

melnjami ln kelpelrcayaan nasabanya.‖
101

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan i lbu Ilndah bahwa: 

―Melnurut saya jami lnan yang di lbelri lkan BTN Syari lah i lni l sudah pasti l selsuai l 

delngan pri lnsi lp syari lah karelna sudah di lawasi l langsung pi lhak yang 

belrwaji lb.‖
102

 

Belrdasarkan pelrnyataan telrselbut dapat di lkeltahui l bahwa untuk melnjami ln 

kelnyamanan dan kelpuasan nasabah, bank bi lasanya melmi lli lki l program pellati lhan yang 

di lrancang khusus untuk melni lngkatkan kelmampuan pelgawai l dalam melmbelri lkan 

layanan belrkuali ltas. Program pellati lhan i lni l belrtujuan untuk melmastilkan selti lap 

pelgawai l dapat melmahami l dan melnangani l belrbagai l si ltuasi l delngan profelsi lonali lsmel 

yang ti lnggi l. Salah satu jelni ls pellati lhan yang sangat pelnti lng adalah pellati lhan 

kelwaspadaan ri lsi lko, di l mana pelgawai l di llati lh untuk melngelnali l dan melngellola potelnsil 
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ri lsi lko yang dapat melmelngaruhi l opelrasi l bank selrta nasabah. Sellai ln i ltu, pellati lhan 

kelpatuhan juga di lbelri lkan untuk melmastilkan bahwa selti lap pelgawai l melmahami l dan 

melmatuhi l pelraturan yang belrlaku, bai lk di l ti lngkat i lntelrnal bank maupun relgulasi l 

elkstelrnal yang rellelvan. Delngan adanya pellati lhan telrselbut, bank dapat melmasti lkan 

bahwa layanan yang di lbelri lkan kelpada nasabah ti ldak hanya elfi lsi leln, teltapi l juga aman 

dan selsuai l delngan standar hukum yang belrlaku. Pellati lhan i lni l melnjadi l bagi lan pelnti lng 

dari l upaya bank dalam melnjaga kuali ltas layanan dan melmpelrkuat kelpelrcayaan 

nasabah. 

d. Elmpati l (elmpathy) 

Elmpati l adalah bank harus melmbelri lkan pelrhati lan khusus kelpada pellanggan 

delngan tulus, dapat melmelnuhi l kelbutuhan, dan melmbantu melnyellelsai lkan masalah 

pellanggan. Bank harus melmpelkelrjakankaryawan yang belrpelngalaman untuk dapat 

melnye llelsai lkan masalah nasabah delngan celpat.  

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Ryan sellaku telllelr telrkai lt delngan elmpatil 

pelgawai l BTN Syari lah: 

― Stratelgi l BTN Syari lah dalam melnci lptakan hubungan elmosi loanl yang kuat 

antara pelgawai l dan nasabah yai ltu mellakukan pelndelkatan selpelrti l melmbelri lkan 

pelrhati lan khusus telrhadap kelluhan atau masalah nasabah dngan prosels 

pelnye llelsai lan yang celpat dan di lselrtai l delngan pelndelkatan elmpati lk. Delngan i ltu 

nasabah bi lsa melngeltahui l bahwasanya kami l pelgawai l  BTN Syarah pelduli l 

telrhadap kelbutuhan nasabah.‖
103

 

Hal telrselbut seljalan delngan yang di lkatakan pak Agung: 

―Pi lhak bank belnar-belnar malayani l saya delngan selpelnuh hati l sampai l urusan 

saya sellelsai l.‖ 
104

 

 

Ilbu Ilndah juga melngatakan: 

―pellayanan yang di lbelri lkan olelh pi lhak bank sudah selsuai l delngan apa yang 

saya harapkan sellama ada di l bank BTN Syari lah.‖
105

 

Belrdasarkan hasi ll wawancara telrselbut dapat di lsi lmpulkan bahwa Stratelgi l BTN 

Syari lah dalam melnci lptakan hubungan elmosi lonal yang kuat antara pelgawai l dan 

nasabah telrfokus pada pelndelkatan yang lelbi lh pelrsonal dan elmpati lk. Salah satu 
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caranya adalah delngan melmbelri lkan pelrhati lan khusus telrhadap kelluhan atau masalah 

yang di lhadapi l nasabah, selrta melmasti lkan prosels pelnyellelsai lan di llakukan delngan 

celpat dan elfi lsi leln. Selti lap i lntelraksi l delngan nasabah ti ldak hanya di lfokuskan pada 

pelmelcahan masalah, teltapi l juga melli lbatkan pelndelkatan yang elmpati lk, di l mana 

pelgawai l belrusaha melmahami l siltuasi l dan pelrasaan nasabah. Delngan pelndelkatan i lni l, 

nasabah melrasa lelbi lh di lhargai l dan di lpahami l, yang pada akhi lrnya melmpelrkuat rasa 

kelpelrcayaan dan loyali ltas telrhadap BTN Syari lah.BTN Syari lah  i lngi ln nasabah melrasa 

bahwa pelgawai l BTN Syari lah belnar-belnar pelduli l telrhadap kelbutuhan melrelka, 

selhi lngga hubungan yang telrjali ln ti ldak hanya selbatas transaksi l, teltapi l juga melnjadi l 

hubungan yang lelbi lh belrmakna dan sali lng melndukung. Hal i lni l melnjadi l bagi lan 

pelnti lng dalam upaya kami l untuk melmbelri lkan layanan yang telrbai lk. 

e. Celpat tanggap (relsponsi lvelnelss) 

       Relsponsi lvelnelss melwaki lli l relspon telrhadap nasabah, kelmauan untuk melmbantu 

melrelka, dan melnye ldi lakan layanan delngan celpat selrta melndelngarkan dan melngatasi l 

kelluhan pellanggan. 

Belri lkut hasi ll wawancara delngan pak Fi lrdaus sellaku Customelr Selrvi lcel BTN 

Syari lah, belli lau melngatakan bahwa: 

―Kami l melmbelri lkan layanan pri lori ltas bagi l masabah pri lori ltas atau nasabah 

yang loyal untuk melni lngkatkan kelpuasan nasabah,selpelrti l mellalui l jalur khusus 

untuk pelnanganan lelbi lh celpat untuk pelrmi lntaan telrtelntu.‖
106

 

 

Hal telrselbut selsuai l delngan yang di lkatakan pak Agung,bahwasanya: 

―Relspon yang di lbelri lkan pi lhak bank sudah bai lk dan melmuaskan, celpat 

tanggap dalam melrelspon para nasabahnya melski lpun kami l harus melngantril 

dulu.‖
107

 

 Ilbu Ilndah juga melngatakan bahwa: 

―Saya sellama mellakukan transaksi l atau apapun i ltu pasti l saya belrharap untuk 

di lrelspon celpat, di l BTN Syari lah i lni l saya sudah melndapatkan pellayanan 

delngan celpat dan telpat melski lpun harus melngantri l.‖ 
108
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Belrdasarkan hasi ll wawancara telrselbut dapat di lsi lmpulkan bahwa BTN syari lah 

melmbelri lkan layanan pri lori ltas bagi l nasabah pri lori ltas atau nasabah yang loyal untuk 

melni lngkatkan kelpuasan melrelka. Salah satu belntuk layanan khusus yang kami l 

tawarkan adalah mellalui l jalur khusus yang di lrancang untuk pelnanganan lelbi lh celpat 

telrhadap pelrmi lntaan telrtelntu, selhi lngga nasabah dapat melrasakan pellayanan yang 

lelbi lh elfi lsi leln dan telpat waktu. Delngan adanya jalur pri lori ltas i lni l, BTN syari lah 

belrharap nasabah dapat melrasa lelbi lh di lhargai l dan melndapatkan pelrhati lan yang lelbi lh 

dari l bank, telrutama dalam siltuasi l yang melmbutuhkan pelnye llelsai lan celpat. Stratelgi l 

layanan pri lori ltas i lni l sangat di lhargai l olelh nasabah, karelna melmbelri lkan kelnyamanan 

dan kelpelrcayaan lelbi lh. Layanan i lni l melnjadi l salah satu belntuk komi ltmeln BTN 

Syari lah untuk telrus melni lngkatkan kuali ltas dan kelpuasan nasabah, selrta 

melmpelrtahankan hubungan yang lelbi lh elrat delngan nasabah loyal yang melrupakan 

aselt belrharga bagi l bank. 

2. Pengaruh Layanan Teknologi Digital Banking Dan Service Quality Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

a. Delskri lpsi l Data 

  Tabel 4.1 Karakteristik Respoden Berdasarkan Usia 

No Usia Jumlah Responden Presentase (%) 

1 19-23 tahun 8 8% 

2 24-28 tahun 12 12% 

3 29-33 tahun 48 48% 

4 34-38 tahun 24 24% 

5 39- < tahun 8 8% 

 Total  100 100% 

       Sumber : Data primer yang diolah, 2025 

 Belrdasarkan tabell di latas, di lkeltahui l bahwa relspondeln delngan usi la 19-23 tahun 

selbanyak 8 nasabah delngan prelelntasel 8%, relspondeln delngan usi la 24-28 tahun 

selbanyak 12 nasabah delngan prelelntasel 12%, relspondeln delngan usi la 29-33 tahun 
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selbanyak 48 nasabah delngan prelelntasel 48%, relspondeln delngan usi la 34-38 tahun 

selbanyak 24 nasabah delngan prelselntasel 24%, dan relspondeln delngan usi la 39-43 tahun 

selbanyak 8 nasabah delngan prelselntasel 8% . Jadi l selcara kelselluruhan total relspondeln 

selbanyak 100 nasabah delngan prelselntasel 100%. 

Tabel 4.2 Karakteristik Respoden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Jenis kelamin Jumlah responden Presentase% 

1 Laki l-laki l 41 41% 

2 Pelrelmpuan  59 59% 

 Total  100 100% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2025 

 Belrdasarkan tabell di latas, di lkeltahui l bahwa relspondeln delngan jelni ls kellami ln 

laki l-laki l selbanyak 41 nasabah delngan prelselntasel 41% dan relspondeln delngan jelni ls 

kellami ln pelrelmpuan selbanyak 59 nasabah delngan prelselntasel 59%. Jadil selcara 

kelselluruhan total relspondeln selbanyak 100 nasabah delngan prelselntasel 100%. 

Tabel 4.3 Karakteristik Respoden Berdasarkan Pekerjaan 

No Pekerjaan Jumlah 

Responden 

Presentase (%) 

1 Ilbu Rumah Tangga 20 20% 

2 Pelgawai l Nelgelri l 26 26% 

3 Pelgawai l Swasta 11 11% 

4 Pellajar 8 8% 

5 Wilrastwasta 35 35% 

 Total 100 100% 

Sumber : Data primer yang diolah, 2025 

 Belrdasarkan tabell di latas, di lkeltahui l bahwa relspondeln delngan jelni ls pelkelrjaan 

i lbu rumah tangga selbanyak 20 nasabah delngan prelselntasel 20%, relspondeln delngan 

pelkelrjaan pelgawai l nelgelri l selbanyak 26 nasabah delngan prelselntasel 26%, relspondeln 

delngan pelkelrjaan pelgawai l swasta selbanyak 11 nasabah delngan prelselntsel 26%, 

relspondeln delngan pelkelrjaan pellajar selbanyak 8 nasabah delngan prelselntasel selbanyak 
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8%, dan relspondeln delngan pelkelrjaan wi lraswasta selbanyak 35 nasabah delngan 

prelselntasel 35%. Jadi l selcara kelselluruhan relspondeln selbanyak 100 nasabah delngan 

prelselntasel 100%. 

Tabel 4.4 Karakteristik Respoden Berdasarkan Lama Jadi Nasabah 

No 
Lama Jadi  

Nasabah 

Jumlah  

Responden 

Presentase 

(%) 

1 1 Tahun 6 6% 

2 2 Tahun 28 28% 

3 3 Tahun 27 27% 

4 4 Tahun 17 17% 

5 5 Tahun 22 22% 

 Total 100 100% 

    Sumber : Data primer yang diolah, 2025 

 Belrdasarkan tabell di latas, di lkeltahui l bahwa relspondeln delngan karaktelri lsti lk 1 

tahun jadi l nasabah selbanyak 6 nasabah delngan prelelntasel 6%, relspodeln delngan lama 

2 tahun jadi l nasabah selbanyak 28 orang delngan prelselntasel 28%, relspondeln delngan 

lama 3 tahun jadi l nasabah selbanyak 27 nasabah delngan prelselntasel 27%, relspondeln 

delngan lama 4 tahun jadi l nasabah  selbanyak 17 orang delngan prelselntasel 17% dan 

relspondeln delngan lama 5 tahun jadi l nasabah selbanyak 22 nasabah delngan prelselntasel 

22%.  Jadi l selcara kelselluruhan relspondeln selbanyak 100 nasabah delngan prelselntase l 

100%. 

b. Pelnguji lan Pelrsyaratan Anali lsi ls Data 

1. Uji l vali ldi ltas 

Uji l valildi ltas belrtujuan melngeltahui l selti lap i ltelm pelrnyataan dalam kuelsi lonelr vali ld 

atau ti ldak. Ujil vali ldi ltas ilni l dillakukan delngan komputelr program Stati lstilcal 

Packagelfor Soci lal Sci lelncel (SPSS). Belri lkut adalah tabell hasi ll uji l vali ldi ltas seltellah 

mellakukan pelnguji lan melnggunakan IlBM SPSS Stati lstilc 29 : 
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Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas X1 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel keterangan 

 

 

 

Layanan 

Telknologi l 

Di lgi ltal 

Banki lng 

( X1 ) 

1 0,937 0.361 VALIlD 

2 0,924 0.361 VALIlD 

3 0,964 0.361 VALIlD 

4 0.909 0.361 VALIlD 

5 0,966 0.361 VALIlD 

6 0,964 0.361 VALIlD 

7 0,986 0.361 VALIlD 

8 0,927 0.361 VALIlD 

9 0,904 0.361 VALIlD 

10 0,922 0.361 VALIlD 

11 0,576 0.361 VALIlD 

12 0,637 0.361 VALIlD 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan hasi ll pelnguji lan di latas melnunjukkan bahwa selmua pelrnyataan 

pada vari labell Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng (X1) yang melmi lli lki l 12 i ltelm 

pelrnyataan selmuanya vali ld karelna r hiltung > r tabell. 

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas X2 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

 

 

Selrvi lcel  

Quali lty 

 ( X2 ) 

1 0.998 0.361 VALIlD 

2 0.998 0.361 VALIlD 

3 0.921 0.361 VALIlD 

4 0.998 0.361 VALIlD 

5 0.977 0.361 VALIlD 

6 0.998 0.361 VALIlD 

7 0.921 0.361 VALIlD 

8 0.998 0.361 VALIlD 



70 

 

 

9 0.921 0.361 VALIlD 

10 0.988 0.361 VALIlD 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan hasi ll pelnguji lan di latas melnunjukkan bahwa selmua pelrnyataan 

pada vari labell Selrvi lcel Quali lty (X2) yang melmi lli lki l 10 iltelm pelrnyataan selmuanya vali ld 

karelna r hiltung > r tabell. 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Y 

Variabel Pernyataan r hitung r tabel Keterangan 

 

 

Kelpuasan 

Nasabah 

(Y) 

1 0.978 0.361 VALIlD 

2 0.944 0.361 VALIlD 

3 0.896 0.361 VALIlD 

4 0.413 0.361 VALIlD 

5 0.369 0.361 VALIlD 

6 0.832 0.361 VALIlD 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan hasi ll pelnguji lan di latas melnunjukkan bahwa selmua pelrnyataan 

pada vari labell Kelpuasan Nasabah (Y) yang melmi llilki l 6 iltelm pelrnyataan selmuanya 

vali ld karelna r hiltung > r tabell..  

2. Uji l Relali lbi llilti las 

Relli labi lliltas melnunjuk pada adanya konsi ltelnsi l dan stabi lliltas ni llai l hasi ll skala 

pelngukuran dan hasi llnya. Untuk melnguji l relli labi lliltas bi lasanya melnggunakan 

meltodel uji l cronbach alpha dan dapat di lkatakan relli labell ji lka ni llai lnya lelbi lh dari l 

0,60. 

Tabel 4.8 Hasil Uji Realibilitas Variabel X  

No Variabel 
Nilai Alpha 

Cronbach 

Nilai 

Realibilitas 
Keterangan 

1 Layanan Telknologi l 0.976 0.60 RElALIlBElL 
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Di lgi ltal Banki lng 

(X1) 

2 
Selrvi lcel Quali lty 

(X2) 
0.994 0.60 RElALIlBElL 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan tabell hasi ll uji l relali lbi lli ltas di latas, di lpelrolelh ni llai l cronbach alpha 

untuk vari labell layanan telknologi l di lgi ltal banki lng (X1) selbelsar 0.976 di lmana 0.976> 

0.60 selhi lngga selmua pelrnyataan dalam vari labell ilni l di langgap relali labell dan dapat 

di ljadi lkan selbagai l alat pelngumpulan data dalam pelnelli lti lan. Untuk vari labell selrvi lcel 

quali lty (X2) di lpelrolelh ni llai l cronbach alpha selbelsar 0.994 di lmana 0.994> 0,60 

selhi lngga selmua pelrnyataan dalam vari labell i lni l dilanggap relali lbell dan dapat diljadi lkan 

selbagai l alat pelngumpulan data dalam pelnelli lti lan. 

Tabel 4.9. Hasil Uji Realibilitas Variabel Y  

No Variabel 
Nilai Alpha 

Cronbach 

Nilai 

Realibilitas 
Keterangan 

1 

Kelpuasan 

Nasabah 

(Y) 

0.801 0.60 RElALIlBElL 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan tabell hasill ujil relalilbilliltas dilatas, dilpelrolelh nillail cronbach alpha 

untuk vari labell Kelpuasan Nasabah (Y) selbelsar 0.801, dilmana 0.800 > 0.60 selhi lngga 

selmua pelrnyataan dalam pelnelli lti lan i lni l dilanggap relali lbell dan dapat di llanjutkan 

selbagai l alat pelngumpulan data dalam pelnelli lti lan. 

3. Uji l Asumsil Klasi lk 

a) Uji l Normali ltas 

Uji l normali ltas dildelfi lni lsi lkan selbagai l upaya untuk melngeltahui l apakah data vari labell X 

dan Y yang di ltelli lti l telrmasuk di lstri lbusi l normal. Krelti lri la uji l normali ltas yai ltu data 
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di lkatakan normal ji lka ni llai l probabi lliltas > 0,05, selbali lknya data di lkatakan ti ldak 

normal ji lka ni llai l probabi lli ltas < 0,05. 

Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 30 

Normal Parameters
a,b

 Mean .0000000 

Std. Deviation 2.14851372 

Most Extreme Differences Absolute .140 

Positive .109 

Negative -.140 

Test Statistic .140 

Asymp. Sig. (2-tailed)
c
 .139 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan hasi ll uji l normali ltas di latas, dapat di lsi lmpulkan bahwa ni llail 

relsi ldual belrdi lstri lbusi l normal karelna ni llai l si lgni lfi lkansi l ( si lg.) 0,139 > 0,05.  

b) Uji l Multilkoloni lelri ltas 

Uji l multilkoli lnilelri ltas melrupakan belntuk pelnguji lan bahwa selluruh vari labell i lndelpelnde ln 

harus telrbelbas dari l geljala multi lkolilelri lty atau antara vari labell i lndelpelndeln ti ldak 

telrdapat hubungan yang kuat. Ni llai l yang umum di lpakai l untuk melnunjukkan adanya 

multilkoli lni lelri ltas adalah ni llai l tolelransi l ≥ 0,10 atau sama delngan ni llai l VIlF ≤ 10. 

Belri lkut adalah hasi ll uji l multilkoli lni lelri ltas melnggunakan IlBM SPSS Statilstilcs  

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolonieritas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
T Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B 
Std. 

Error 
Beta 

Tolera

nce 
VIF 

1 (Const

ant) 

17.861 2.604 
 

6.858 <.001 
  

X1 .122 .058 .319 2.082 .047 .975 1.026 

X2 .159 .051 .481 3.142 .004 .975 1.026 
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a. Dependent Variable: Y 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 Belrdasarkan tabell uji l multilkoloni lelri ltas di latas, di lkeltahui l bahwa ni llai l VIlF 

adalah 1,026. Hal telrselbut melnandakan bahwa ni llai l VIlF lelbi lh kelci ll dari l 10, yai ltu 

1,026 < 10. Sellai ln i ltu, ji lka di llhat pada ni llai l tolelrancel, maka telrli lhat bahwa ni llai l 

tolelrancel adalah 0,975. Selhi lngga, di lkeltahui l bahwa ni llai l tolelrancel lelbi lh belsar dari l 0,1 

yai ltu 0,975 > 0,1. Delngan delmi lki lan, selmua vari labell i lndelpelndeln yai ltu antara layanan 

telknologi l di lgi ltal banki lng (X1) dan selrvi lcel quali lty (X2) ti ldak telrjadi l 

multilkoloni lelri ltas. 

c) Uji l Heltelrokeldasti lsi ltas 

       Heltelrokeldasi lti ltas adalah uji l yang melni llai l apakah ada kelti ldaksamaan vari lan dari l 

relsi ldual untuk selmua pelngamatan pada modell relgrelsi l li lnelar. Uji l i lni l melrupakan salah 

satu dari l uji l asumsi l klasi lk yang harus di llakukan pada relgrelsi l li lnelar. Apabi lla asumi l 

heltelrokeldasti lsi ltas ti ldak telrpelnuhi l maka modell relgrelsi l di lnyatakan vali ld selbagai l alata 

pelramalan. Dalam mellakukan uji l heltelroskeldastilsi ltas delngan melnggunakan ujil 

Gleljselr, telrdapat dasar pelngambi llan kelputusan yai ltu: 

a) Jilka nillai l si lgni lfi lkansi l (Silg.) > 0,05 maka dapat di lsilmpulkan bahwa ti ldak 

telrjadi l geljala heltelroskeldastilsi ltas dalam modell relgrelsi l.  

b) Jilka ni llai l si lgni lfi lkansi l (Silg.) < 0,05 maka dapat di lsilmpulkan bahwa telrjadil 

geljala heltelroskeldasti lsi ltas dalam modell relgrelsi l. 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 6.855 .927  7.392 .001 

LTDB -.017 .021 -.100 -.811 .424 

SQ -.110 .018 -.751 -6.071 .107 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
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 Belrdasarkan hasi ll ujil di lpelrolelh ni llai l Si lg vari labell layanan telknologi l di lgi ltal 

banki lng 0,424 > 0,05 maka di lkatakan ti ldak telrjadi l geljala heltelroskeldastilsi ltas, dan 

ni llai l Si lg vari labell selrvi lcel quali lty 0,107 > 0,05 maka di lkatakan ti ldak telrjadi l geljala 

heltelroskeldasti lsi ltas. 

4. Anali lsi ls Relgrelsi l Li lnelar Belrganda 

Uji l relgrelsi l li lnelar belrganda adalah uji l yang di lgunakan selbagai l alat untuk melngeltahui l 

selbelrapa belsar ti lngkat pelngaruh antara vari labell i lndelpelndeln (X) delngan vari labell 

delpelndeln (Y). Belri lkut hasi ll uji l relgrelsi l li lnelar belrganda antara vari labell i lndelpelndeln 

dan vari labell delpelndeln. 

Tabel 4.13 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

1 (Constant) 17.861 2.604  6.858 <.001 

LTDB .122 .058 .319 2.082 .047 

SERVQUAL .159 .051 .481 3.142 .004 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

 

Pelrsamaan relgrelsi l li lnelar belrganda : 

Y = 𝒂 + 𝜷𝟏𝑿𝟏 + 𝜷𝟐𝑿𝟐 + 𝒆 

Di lmana : 

Y = Kelpuasan Nasabah 

α = Konstanta 

𝑋1 = Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng 

𝑋2 = Selrvi lcel Quali lty 

𝛽1𝛽2 = Koelfi lsi leln Relgrelsi l (Koelfi lsi leln Belta) 

  = Standar Elror 

Y = 𝒂 + 𝜷𝟏𝑿𝟏 + 𝜷𝟐𝑿𝟐 + 𝒆 
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Y = 17,861+ 0,122 𝑿𝟏 + 0,159𝑿𝟐 

Belrdasarkan pelrsamaan telrselbut, di lpelrolelh belbelrapa hal yai ltu: 

1. Konstanta α selbelsar 17,861, angka i lni l melrupakan angka konstan yang 

melmpunyai l arti l ji lka vari labell layanan telknologi l di lgi ltal banki lng(X1) dan selrvi lcel 

quali lty(X2) ni llai lnya 0 maka vari labell kelpuasan nasabah(Y) belrni llai  17,861. 

2. Ni llai l koelfi lsi leln relgrelsi l vari labell layanan te lknologi l di lgi ltal banki lng (X1) belrni llai l 

posi ltilf yai ltu selbelsar 0,122. Angka i lni l melngandung arti l bahwa selti lap 

pelnambahan ni llai l layanan telknologi l di lgi ltal banki lng selbelsar 1%, maka ni llai l 

vari labell Kelpuasan Nasabah(Y) akan melni lngkat selbelsar 0,122 satuan delngan 

asumsi l vari labell i lndelpelndeln lai lnnya ni llai lnya teltap. 

3. Ni llai l koelfi lsi leln relgrelsi l vari labell selrvi lcel quali lty(X2) belrni llai l posi lti lf yai ltu Selbelsar 

0,159. Angka i lni l melngandung arti l bahwa selti lap pelnambahan ni llai l selrvi lcel 

quali lty  selbelsar 1%, maka ni llai l vari labell Kelpuasan Nasabah (Y) akan melni lngkat 

selbelsar 0,159 satuan delngan asumsi l vari labell i lndelpelndeln lai lnnya ni llai lnya teltap. 

c. Uji l Hi lpotelsi ls 

1) Uji l Parsi lal ( Uji l T ) 

Uji l parsi lal (uji l t) di llakukan untuk melnguji l si lgni lfi lkansi l selti lap konstants 

vari labell i lndelpelndeln yang melmpelngaruhi l vari labell delpelndeln. Kreltelri la uji l t yai ltu 

belrpelngaruh si lgni lfi lkan ji lka thi ltung > tabell, karelna H0 di ltolak dan Ha di ltelri lma. 

Selbali lknya ji lka thi ltung < ttabell, maka H0 di ltelri lma dan Ha di ltolak, arti lnya ti ldak 

ada pelngaruh yang si lgni lfi lkan. Ti lngkat kelpelrcayaan yang di lgunakan adalah 95%, 

maka ni llai l a = 0,05. T tabell untuk 30 relspondeln yai ltu 2,045.  

Tabel 4.14 Hasil Uji Parsial (Uji T)    

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 17.861 2.604  6.858 <.001 

LTDB .122 .058 .319 2.082 .047 

SERVQUAL .159 .051 .481 3.142 .004 

a. Dependent Variable: KEPUASAN NASABAH 
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Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

Belrdasarkan uji l parsi lal (uji l t) di latas, di lpelrolelh  layanan telknologi l di lgi ltal 

banki lng (X1) delngan ni llai l t hi ltung 2,082 > t tabell 2,045 dan ni llai l Si lg 0,047 < 0,05 

maka hi lpotelsi ls di ltelri lma arti lnya telrdapat pelngaruh antara vari labell X1 telrhadap 

vari labell Y. kelmudi lan belrdasarkan uji l parsi lal (uji l t) selrvi lcel quali lty (X2) delngan 

ni llai l t hiltung 3,142 > t tabell 2,045 dan ni llai l Silg 0,004 < 0,05 maka hi lpotelsi ls diltelri lma 

arti lnya telrdapat pelngaruh antara vari labell X2 telrhadap vari labell Y. 

2) Uji l silmultan (Uji l F ) 

Pada pelnelli lti lan i lni l ujil F di lgunakan untuk melnguji l pelngaruh layanan telknologi l 

di lgi ltal bankilng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuaasan nasabah BTN Syari lah 

KCP Parelparel. Ji lka ti lngkat si lgni lfi lkansi l Fhi ltung > Ftabell selbelsar 0,05, maka H0 

di ltolak dan dapat  di lkatakan vari labell belbas modell relgrelsi l selcara si lmultan atau 

selcara belrsama-sama dapat melnjellaskan vari labell telri lkat, belgi ltupun selbali lknya. 

Belrdasarkan pelrselntasel di ltri lbusil F untuk 30 relspondeln delngan di lpelrolelh ni llai l F 

tabell 3,35. 

Tabel 4.15 Hasil Uji Simultan (Uji F) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 82.799 2 41.400 8.350 .002
b
 

Residual 133.867 27 4.958   

Total 216.667 29    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

Belrdasarkan uji l si lmultan (uji l F) di latas, di lpelrolelh F hiltung 8,350 > F tabell 3,35 

dan ni llai l Silg 0,002 < 0,05 maka hi lpotelsils di ltelri lma arti lnya telrdapat pelngaruh 

si lmultan antara vari labell X1dan X2 telrhadap vari labell Y. 

3) Uji l Koelfi lsi leln Deltelrmi lnasi l 

Koelfi lsi leln deltelrmi lnasi l (R2) melnunjukkan pelrselntasel (%) selbelrapa belsar 

pelngaruh vari labell i lndelpelndeln telrhadap vari labell delpelndeln. Ni llai l R2 yang kelci ll 

belrarti l vari labell delpelndeln melmi llilki l kelkuatan yang sangat telrbatas. Selmaki ln 
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ti lnggi l ni llai l koelfi lsi leln deltelrmi lnasi l, maka selmaki ln bai lk kelmampuan vari labell 

i lndelpelndeln dalam melnjellaskan vari labell delpelndeln. 

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi  (R
2
)   

Model Summary
b
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .618
a
 .382 .336 2.22667 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 

Sumber : Data diolah dengan IBM SPSS 29, 2025 

Belrdasarkan tabell modell summary di latas, di lkeltahui l bahwa ni llai l R Squarel 

selbelsar 0,382. Ni llai l i lni l melmi llilki l arti l bahwa belsaranya pelngaruh vari labell X1 dan 

X2 telrhadap vari labell Y adalah 0,382 atau 38,2% dan si lsanya 61,8% (100% - 

38,2%%) di lpelngaruhi l vari labell lai ln. 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

Pelnelli lti lan i lni l belrjudul Anali lsi ls Pelngaruh Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng 

dan Selrvi lcel Quali lty telrhadap Kelpuasan Nasabah studil kasus pada BTN Syari lah KCP 

Parelparel. Adapun yang melnjadi l vari labell belbas dalam pelnelli ltilan i lni l ada 2 yai ltu 

Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng dan Selrvi lcel Quali lty seldangkan yang melnjadi l 

vari labell telri lkatnya ada 1 yai ltu Kelpuasan Nasabah. Relspondeln dalam pelnelli lti lan i lnil 

adalah nasabah BTN Syari lah KCP Parelparel selbanyak 100 orang. Untuk 

melngumpulkan datanya, dillakukan delngan cara melmbagi lkan kuelsi lonelr atau angkelt 

kelpada nasabah yang di lti lnjau selcara lansung dalam pelngi lsi lannya agar di l i lsi l selsuai l 

delngan peltunjuk pelngi lsi lan yang tellah di lbelri lkan dan juga melnye lbarkan mellaluil 

googlel form. Untuk melngellolah data dari l hasi ll kuelsi lonelr yang tellah di lkumpulkan, 

pelnuli ls melnggunakan bantuan apli lkasi l Ms. Elxcell dan IlBM SPSS Statilsti lcs 29. 

1. Layanan Teknologi Digital Banking Dan Service Quality Pada BTN Syariah 

KCP Parepare 

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melrupakan belntuk i lnovasi l dalam duni la 

pelrbankan ellelktroni lk yang melmungki lnkan pelnggunaan data nasabah selcara opti lmal. 
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Delngan adanya layanan i lni l, prosels transaksi l dan i lntelraksi l antara bank dan nasabah 

melnjadi l lelbi lh mudah, celpat, selrta dapat di lselsuai lkan delngan kelbutuhan nasabah, yang 

di lkelnal delngan i lsti llah customelr elxpelri lelncel.
109

 Di lgi ltal banki lng melmungki lnkan seltilap 

layanan di llakukan selcara i lndi lvildu, delngan teltap melnjaga aspelk kelamanan agar data 

nasabah teltap telrli lndungi l delngan bai lk. Pada si lsi l lai ln, kuali ltas layanan atau selrvi lcel 

quali lty adalah hasi ll dari l elvaluasi l yang di llakukan olelh pellanggan atau kli leln telrhadap 

layanan yang melrelka telri lma.
110

 Elvaluasi l i lni l di llakukan delngan cara melmbandi lngkan 

antara layanan yang di lharapkan olelh nasabah dan kelnyataan yang di ltelri lma. Ji lka 

layanan yang di lbelri lkan selsuai l delngan harapan atau bahkan mellelbi lhi l elkspelktasi l, maka 

kuali ltas layanan di langgap bai lk. Selbali lknya, ji lka layanan yang di ltelri lma ti ldak 

melmelnuhi l harapan, maka kuali ltas layanan telrselbut dapat dilanggap kurang melmadai l. 

Olelh karelna i ltu, pelnti lng bagi l pelnye ldi la layanan pelrbankan di lgi ltal untuk melmasti lkan 

kuali ltas layanan melrelka sellalu telrjaga delngan bai lk, agar dapat melmelnuhi l kelbutuhan 

dan harapan nasabah selrta melmbelri lkan pelngalaman yang posi lti lf. 

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melmi lli lki l 6 i lndi lkator yang harus di lpelnuhi l 

dalam pelrbankan yai ltu: 

a. Kelamanan si lstelm m-banki lng 

Dari l hasi ll wawancara yang di llakukan, di lkeltahui l bahwa pelnggunaan apli lkasi l 

m-banki lng BTN Syari lah sudah cukup telrjaga kelamanannya. Kelamanan data yang 

di lseldi lakan mellalui l apli lkasi l telrselbut tellah di ltelrapkan delngan bai lk, melmbelri lkan rasa 

aman bagi l para pelnggunanya. Melski lpun delmi lki lan, tantangan telrbelsar dalam melnjaga 

si lstelm kelamanan m-banki lng adalah ancaman si lbelr yang selmaki ln belrkelmbang pelsat. 

Ancaman i lni l bi lsa datang dari l belrbagai l arah, selpelrti l selrangan hackelr yang dapat 

melrusak si lstelm dan melncuri l data pelnti lng nasabah. Olelh karelna i ltu, pelnti lng bagi l bank 

untuk telrus melmantau dan melmpelrbarui l si lstelm kelamanannya selcara belrkala agar 

teltap dapat melnghadapi l selrangan yang selmaki ln komplelks dan belragam. Kelamanan 
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bukan hanya telntang protelksi l awal, teltapi l telntang bagai lmana bank dapat melnjaga dan 

melni lngkatkan kuali ltas si lstelm kelamanannya dalam melnghadapi l ancaman yang telrus 

belrubah. 

Untuk melngatasi l tantangan telrselbut, BTN Syari lah tellah melnelrapkan belrbagai l 

langkah kelamanan yang canggi lh, selpelrti l elnkri lpsil data yang melmasti lkan bahwa 

i lnformasi l yang di lki lri lmkan mellalui l apli lkasi l m-banki lng ti ldak mudah di laksels olelh 

pi lhak yang ti ldak belrwelnang. Sellai ln i ltu, autelnti lkasi l yang lelbi lh keltat juga di ltelrapkan 

untuk melmvelri lfi lkasi l i ldelnti ltas pelngguna selbellum melrelka dapat melngaksels layanan. 

Langkah-langkah i lni l belrtujuan untuk melnjaga agar data dan transaksi l pelngguna teltap 

aman dari l potelnsi l ancaman yang dapat melrugi lkan pi lhak nasabah maupun bank iltu 

selndi lri l. Ilnovasi l dan pelrbai lkan si lstelm kelamanan selcara belrkellanjutan melnjadi l kunci l 

utama dalam melnjaga kelpelrcayaan pellanggan telrhadap layanan m-banki lng. Delngan 

telrus belradaptasi l delngan pelrkelmbangan telknologi l dan ancaman si lbelr, BTN Syari lah 

dapat melmasti lkan bahwa si lstelm yang di lgunakan teltap elfelkti lf dan aman untuk para 

pelnggunanya. 

Hal telrselbut belrkai ltan delngan telori l pada Telchnology Accelptancel Modell (TAM) 

yang melnjellaskan bahwa faktor kelamanan dan kelpelrcayaan dalam pelnggunaan 

telknologi l melmpelngaruhi l kelgunaan yang di lrasakan (pelrceli lveld uselfulnelss) dan  

kelmudahan pelnggunaan yang di lrasakan (pelrceli lveld elasel of usel), yang pada akhi lrnya 

belrdampak pada kelpuasan nasabah
111

. Belrdasarkan hasi ll pelnelli lti lan yang di llakukan 

olelh Wahyu Jali ll Saputro yang melnunjukkan bahwa kelmanan si lstelm belrpelngaruh 

si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah dalam melnggunakan mobi llel banki lng.
112

 

Pelnelli lti lan yang juga di llakukan olelh Musti lka Raudatul Jannah dkk melnunjukkan 
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bahwa kelamanan si lstelm belrpelngaruh posi lti lf telrhadap kelpuasan nasabah mobi llel 

banki lng.
113

 

b. Kelmudahan Pelnggunaan Layanan 

Hasi ll wawancara melnunjukkan bahwa apli lkasi l BTNS mobillel melmbelri lkan 

kelmudahan yang si lgni lfi lkan bagi l nasabah dalam mellakukan transaksi l pelrbankan, 

yang pada gi lli lrannya belrkontri lbusi l pada pelni lngkatan ti lngkat kelpuasan nasabah. 

Apli lkasi l i lni l di lrancang delngan fi ltur yang lelngkap dan uselr-fri lelndly, selhi lngga nasabah 

dapat delngan mudah mellakukan belrbagai l akti lvi ltas pelrbankan tanpa harus datang 

langsung kel bank. Nasabah dapat mellakukan transaksi l selpelrti l transfelr antar relkelni lng, 

pelmbayaran tagi lhan, dan pelngelcelkan saldo hanya dalam belbelrapa langkah seldelrhana. 

Kelmudahan i lni l sangat melmbantu, telrutama bagi l nasabah yang melmi lli lki l kelsi lbukan 

ti lnggi l, selhi lngga melrelka ti ldak pelrlu melnghabi lskan waktu belrharga melrelka untuk kel 

bank. Sellai ln i ltu, aksels yang celpat dan mudah yang di ltawarkan olelh apli lkasi l i lni l 

melmungki lnkan nasabah untuk mellakukan transaksi l kapan saja dan di l mana saja, 

melmbelri lkan flelksi lbi lli ltas yang lelbi lh dalam melngellola keluangan melrelka. 

Kelbelradaan apli lkasi l BTNS mobi llel juga melmbelri lkan pelngalaman belrtransaksil 

yang lelbi lh bai lk bagi l nasabah. Kelmudahan dalam melnggunakan apli lkasi l i lnil 

melnci lptakan kelnyamanan dan elfi lsi lelnsi l dalam mellakukan akti lvi ltas pelrbankan selhari l-

hari l. Hal i lni l ti ldak hanya melni lngkatkan kelpuasan nasabah, teltapi l juga belrpotelnsi l 

melni lngkatkan loyali ltas nasabah telrhadap bank. Delngan kelmudahan yang di ltawarkan, 

nasabah akan melrasa lelbi lh di lhargai l dan lelbi lh melmi llilh untuk teltap melnggunakan 

layanan pelrbankan dari l BTN Syari lah. Le lbi lh dari l selkeldar melmpelrmudah transaksi l, 

apli lkasi l ilni l juga belrkontri lbusil pada pelni lngkatan kuali ltas layanan selcara kelselluruhan, 

yang dapat lelbi lh elfelkti lf dalam melmelnuhi l kelbutuhan dan harapan nasabah. Selbagai l 

hasi llnya, apli lkasi l BTNS mobi llel bukan hanya selbuah alat untuk belrtransaksi l, teltapi l 

juga melnjadi l sarana yang melndukung kelpuasan nasabah, melmbelri lkan melrelka 
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pelngalaman yang lelbi lh posi ltilf dan melmbangun hubungan yang lelbi lh kuat delngan 

bank. 

Hal telrselbut belrkai ltan delngan telori l Elxpelctati lon-Confi lrmati lon yang melnjellaskan 

bahwa kelpuasan nasabah telrjadi l kelti lka elkspelktasi l melrelka telrhadap suatu layanan 

telrpelnuhi l atau telrlampaui l, Jilka layanan lelbi lh mudah di lgunakan dari l yang di lharapkan, 

kelpuasan akan melni lngkat.
114

 Belrdasarkan hasi ll pelnelli ltilan yang di llakukan olelh Susilla 

dkk yang di lmana kelmudahan pelngguna yang di lrasakan belrpelngaruh posi ltilf dan 

si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
115

 Pelnelli lti lan yang juga di llakukan olelh Frati lcila 

Silmangunsong dkk yang melnunjukkan bahwa kelmudahan pelnggunaan belrpelngaruh 

posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
116

 

c. Pri lvasi l Pelngguna 

Hasi ll pelnelli lti lan melnunjukkan bahwa prosels velri lfi lkasi l transaksi l yang di ltelrapkan 

dalam apli lkasi l BTNS mobi llel melmbelri lkan rasa aman yang si lgni lfi lkan bagi l nasabah. 

Hal i lnil di lselbabkan olelh upaya BTN Syari lah dalam melmanfaatkan kombilnasil 

telknologi l canggi lh yang di lrancang untuk melli lndungi l i lnformasi l pri lbadi l nasabah. 

Delngan adanya si lstelm velri lfi lkasi l yang keltat, nasabah melrasa yaki ln bahwa data 

pri lbadi l melrelka telrli lndungi l delngan bai lk selti lap kali l mellakukan transaksi l mellaluil 

apli lkasi l. Prosels velri lfi lkasi l i lni l ti ldak hanya melngandalkan satu meltodel, teltapi l 

melngi lntelgrasi lkan belrbagai l lapi lsan telknologi l kelamanan yang telrus di lpelrbarui l untuk 

melnganti lsi lpasi l potelnsi l ancaman si lbelr. Kelamanan data yang telrjami ln telrselbut 

telntunya melnjadi l faktor pelnti lng dalam melmbangun kelpelrcayaan nasabah telrhadap 

layanan m-banki lng yang di lseldi lakan olelh BTN Syari lah. Sellai ln i ltu, kelbi ljakan yang 

keltat juga di ltelrapkan olelh bank untuk melmasti lkan selti lap transaksi l belrjalan selsuai l 
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delngan proseldur yang tellah di lteltapkan, selhi lngga melmi lni lmalkan ri lsi lko kelsalahan atau 

pellanggaran yang dapat melmbahayakan nasabah. 

Lelbi lh lanjut, BTN Syari lah ti ldak hanya belrgantung pada telknologi l dan kelbi ljakan 

i lntelrnal, teltapi l juga akti lf mellakukan eldukasi l kelpada nasabah melngelnai l pelnti lngnya 

melnjaga kelamanan data pri lbadi l. Mellalui l belrbagai l program eldukasi l, nasabah 

di lbelri lkan pelmahaman lelbi lh melndalam telntang langkah-langkah yang dapat di lambi ll 

untuk melli lndungi l data melrelka selndi lri l, selpelrti l cara melmbuat kata sandi l yang kuat 

atau melngelnali l tanda-tanda potelnsi l pelni lpuan onlilnel. Eldukasi l ilni l sangat pelnti lng untuk 

melni lngkatkan kelsadaran nasabah melngelnai l pelnti lngnya kelwaspadaan dalam melnjaga 

pri lvasi l melrelka, telrutama dil elra di lgi ltal yang rawan telrhadap selrangan si lbelr. Delngan 

langkah-langkah telrselbut, BTN Syari lah melnunjukkan komiltmelnnya untuk tildak 

hanya melli lndungi l data pri lbadi l nasabah mellalui l telknologi l dan kelbi ljakan yang kuat, 

teltapi l juga melmbelrdayakan nasabah untuk lelbi lh proakti lf dalam melnjaga kelamanan 

i lnformasi l melrelka. Selcara kelselluruhan, upaya yang di llakukan BTN Syari lah i lni l 

belrtujuan untuk melmi lni lmalkan ri lsi lko pellanggaran pri lvasi l dan melmbelri lkan 

pelrli lndungan opti lmal telrhadap data pri lbadi l nasabah, selkali lgus melmbangun 

kelpelrcayaan dan loyali ltas nasabah dalam jangka panjang. 

Hal telrselbut belrkai ltan delngan Trust thelory yang melnelkankan bahwa 

kelpelrcayaan adalah faktor utama dalam pelnelri lmaan layanan di lgi ltal, pri lvasi l yang 

telrjami ln melni lngkatkan kelpelrcayaan pelngguna yang pada akhi lrnya melni lngkatkan 

kelpuasan melrelka.
117

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Bondan Satrilo 

Ki lnasi lh yang melnunjukkan adanya pelngaruh posi ltilf pelrselpsi l kelamanan dan pri lvasi l 

telrhadap kelpuasan konsumeln.
118

 Pelnelli ltilan yang juga di llakukan olelh Oli lvi la Milmiln 

Tri lsnawati l dan Syai lfuddi ln Fahmi l yang melnunjukkan bahwa kelpuasan nasabah 
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di lpelngaruhi l olelh relali lbi lli lty, pri lvacy, dan elfi lsi lelnsi l yang belrpelngaruh postilf dan 

si lgni lfi lkan.
119

 

d. Kelandalan Layanan 

Hasi ll pelnelli lti lan melnunjukkan bahwa bank BTN Syari lah melnangani l kelluhan 

nasabah telrkai lt gangguan pada layanan BTNS mobi llel delngan melngi lkuti l proseldur 

yang telrstruktur dan si lstelmati ls. Selti lap kelluhan yang masuk akan di lcatat dan di lprosels 

olelh ti lm layanan pellanggan yang telrlati lh, yang belrtugas untuk mellakukan velri lfi lkasi l 

telrhadap masalah yang di lhadapi l nasabah. Prosels awal dilmulai l delngan 

melngi ldelnti lfi lkasi l jelni ls masalah yang di lalami l nasabah, apakah telrkai lt delngan apli lkasi l, 

jari lngan, atau faktor telkni ls lai lnnya. Hal i lni l melmungki lnkan ti lm untuk lelbi lh celpat 

dalam melnelmukan akar pelrmasalahan dan melnelntukan solusi l yang telpat. Ti lm 

layanan pellanggan kelmudi lan akan belrkomuni lkasi l langsung delngan nasabah untuk 

melmbelri lkan i lnformasi l telrkai lt status pelnyellelsai lan kelluhan telrselbut. Delngan adanya 

komuni lkasi l yang jellas dan transparan, nasabah melrasa lelbi lh di lhargai l dan 

di lpelrhati lkan, selhi lngga dapat melngurangi l kelti ldakpuasan yang mungki ln muncul 

sellama prosels pelnyellelsai lan. 

Proseldur yang telrstruktur i lni l ti ldak hanya di lrancang untuk melmbelri lkan solusi l 

selcara celpat, teltapi l juga untuk melmasti lkan kuali ltas layanan teltap telrjaga dan nasabah 

melrasa puas delngan solusi l yang di lbelri lkan. Bank BTN Syari lah belrkomi ltmeln untuk 

melni lngkatkan kuali ltas layanan dan melnjaga kelpelrcayaan nasabah telrhadap layanan 

BTNS mobi llel yang di lseldi lakan. Mellalui l pelnanganan kelluhan yang profelsi lonal dan 

elfi lsi leln, bank ti ldak hanya melnye llelsai lkan masalah telkni ls, teltapi l juga melmbangun 

hubungan yang lelbi lh kuat delngan nasabah. Prosels pelnye llelsai lan yang transparan dan 

relsponsi lf melnunjukkan bahwa bank sangat melmpelrhati lkan pelngalaman nasabah dan 

belrusaha melmbelri lkan layanan yang opti lmal. Delngan delmi lki lan, pelnelrapan proseldur 

yang telrstruktur dalam melnangani l kelluhan nasabah i lni l melnjadi l bagi lan pelnti lng dari l 
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upaya bank untuk melmpelrtahankan kelpuasan dan loyali ltas nasabah, selrta 

melni lngkatkan relputasi l layanan BTNS mobi llel di l mata pelngguna. 

 Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l Selrvqual yang melngi ldelnti lfi lkasi lkan relali lbi lli lty 

(kelandalan) selbagai l salah satu dilmelnsi l utama dalam kuali ltas layanan. Kelandalan 

melncelrmi lnkan konsi lstelnsi l dan akurasi l layanan dalam melmelnuhi l harapan pellanggan 

yang belrkontri lbusi l pada kelpuasan melrelka.
120

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah 

di llakukan olelh Ilsra Mauli lna dkk yang melnunjukkan bahwa kelhandalan belrpelngaruh 

posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah BSIl KCP Pantel Bi ldari l.
121

 Pelnelli lti lan 

yang juga di llakukan olelh Ki lki l dkk yang melnelmukan bahwa kuali ltas pellayanan 

telrmasuk kelandalan layanan melmi lli lki l pelngaruh si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan 

nasabah.  
122

 

e. Kelandalan Bi lsni ls 

Dalam melnghadapi l pelrsai lngan yang selmaki ln keltat delngan hadi lrnya layanan 

telknologi l di lgi ltal dari l i lnstiltusi l lai ln, bank belrusaha untuk teltap unggul delngan 

mellakukan belrbagai l langkah stratelgi ls. Salah satu upaya utama yang di llakukan adalah 

mellalui l i lnovasi l produk dan layanan yang telrus melnelrus, delngan tujuan agar nasabah 

dapat melrasakan pelngalaman yang lelbi lh prakti ls dan elfi lsi leln. Ilnovasi l i lni l melncakup 

pelngelmbangan fi ltur-fi ltur di lgi ltal yang melmpelrmudah transaksi l, selrta melmasti lkan 

aksels yang lelbi lh celpat dan mudah bagi l nasabah. Bank juga melmpelrkuat aspelk 

kelamanan data, yang melnjadi l salah satu pelrhati lan utama dalam elra di lgi ltal i lni l. 

Kelamanan transaksi l melnjadi l pri lori ltas untuk melnjaga kelpelrcayaan nasabah, delngan 

melnggunakan telknologi l elnkri lpsi l dan si lstelm pelrli lndungan canggi lh lai lnnya untuk 

melli lndungi l i lnformasi l pri lbadi l dan transaksi l keluangan. 
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Sellai ln i lnovasi l dan kelamanan, bank juga melnawarkan belrbagai l pelnawaran khusus 

dan promosi l melnari lk untuk melnari lk mi lnat nasabah dan melmpelrkuat hubungan 

delngan melrelka. Pelnawaran i lni l belrtujuan untuk melmbelri lkan ni llai l lelbi lh kelpada 

nasabah, bai lk dalam belntuk di lskon, cashback, ataupun hadi lah melnari lk lai lnnya. 

Langkah i lni l di lambi ll untuk melnunjukkan komi ltmeln bank dalam melmbelri lkan solusi l 

telrbai lk yang selsuai l delngan kelbutuhan nasabah, selrta melmbeldakan layanan bank dari l 

kompelti ltor lai lnnya. Delngan kombi lnasi l antara i lnovasi l produk, pelni lngkatan kelamanan, 

dan pelnawaran yang melnari lk, bank belrharap dapat teltap melmpelrtahankan 

kelpelrcayaan nasabah, melnjaga loyali ltas, dan melmasti lkan posilsi l yang kompelti ltilf dil 

telngah pelsatnya pelrkelmbangan telknologi l di lgi ltal dalam i lndustri l pelrbankan. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan Trust Thelory yang melnjellaskan bahwa kelandalan bi lsnils 

elrat kai ltannya delngan kelpelrcayaan pellanggan. Ji lka pellanggan melrasa bahwa bi lsni ls 

sellalu melmelnuhi l janji l dan melnjaga kuali ltas layanan maka ti lngkat kelpuasan melrelka 

akan lelbi lh ti lnggi l.
123

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Bri lgi ltha dkk 

yang melnunjukkan hasi ll bahwa kelandalan melmi llilk pelngaruh yang posi ltilf dan 

si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
124

 Pelnelli ltilan yang juga tellah di llakukan olelh 

Julilca dkk yang melnunjukkan bahwa kelandalan dan daya Tanggap telrhadap kelpuasan 

pelnsi lunan di l PT Taspeln Kantor cabang Manado melmillki l pelngaruh yang kuat 

telrhadap kelpuasan nasabah.
125

 

f. kelcelpatan 

Belrdasarkan hasi ll pelnelli lti lan, dapat di lkeltahui l bahwa pelmadukan telknologi l canggi lh 

dan manajelmeln opelrasi lonal yang elfi lsi leln melmai lnkan pelran kunci l dalam melmasti lkan 

pelngalaman pelngguna yang opti lmal mellalui l BTNS mobi llel. Telknologi l yang 

telri lntelgrasi l delngan bai lk melmungki lnkan nasabah untuk melngaksels layanan kapan 
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saja dan di l mana saja, melmbelri lkan kelmudahan dalam mellakukan transaksi l selcara 

celpat dan aman. Ilnovasi l telknologi l pada platform mobillel banki lng i lni l melmpelrmudah 

belrbagai l transaksi l fi lnansi lal, selpelrti l transfelr, pelmbayaran tagi lhan, dan pelngelcelkan 

saldo, yang dapat di llakukan hanya delngan belbelrapa keltukan jari l. Kelandalan si lstelm 

yang telrus di lpelrbarui l selcara belrkala juga melmastilkan prosels transaksi l yang lelbi lh 

elfi lsi leln dan mi lni lm gangguan, selhi lngga nasabah dapat mellakukan kelgi latan pelrbankan 

tanpa hambatan belrarti l. Delngan delmi lki lan, pelmanfaatan telknologi l yang i lnovati lf 

telrbukti l mampu melni lngkatkan kelnyamanan selrta melmbelri lkan kelmudahan bagi l 

pelngguna. 

Sellai ln aspelk kelmudahan, ti lngkat kelamanan yang ti lnggi l pada BTNS mobi llel juga 

melnjadi l salah satu faktor utama yang melni lngkatkan kelpelrcayaan nasabah. 

Pelrli lndungan maksi lmal telrhadap data pri lbadi l dan dana nasabah melnjadi l pri lori ltas 

utama bank, delngan melnggunakan belrbagai l telknologi l kelamanan, selpelrti l elnkri lpsi l dan 

otelnti lkasi l dua faktor. Langkah-langkah i lni l melnjami ln bahwa selti lap transaksi l yang 

di llakukan nasabah teltap aman dan telrli lndungi l dari l potelnsi l ancaman yang dapat 

melrugi lkan. Mellalui l kombi lnasi l telknologi l canggi lh dan manajelmeln opelrasi lonal yang 

handal, BTNS mobi llel melnawarkan solusi l pelrbankan yang prakti ls, celpat, dan aman. 

Bank yang telrus belri lnovasi l ilni l belrkomi ltmeln untuk telrus melmbelri lkan layanan telrbai lk, 

melnjaga kelpuasan nasabah, dan melmasti lkan bahwa selti lap layanan yang di ltawarkan 

melmelnuhi l standar kelamanan dan kelnyamanan yang ti lnggi l. Olelh karelna i ltu, BTNS 

mobi llel melnjadi l pi lli lhan utama bagi l nasabah yang melngi lngi lnkan layanan pelrbankan 

yang elfi lsi leln dan dapat di landalkan di l elra di lgi ltal i lni l. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l pada Ilnformati lon Systelm Succels Modell yang 

melnelkankan bahwa kuali ltas layanan dalam si lstelm i lnformasi l telrmasuk kelcelpatan 

dalam prosels dan relspon belrpelngaruh telrhadap telrhadap kelpuasan pelngguna.
126

 

Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Mellfi l adelli la yang melnunukkan 

hasi ll bahwa kelcelpatan pelrpelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan 
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nasabah.
127

 Pelnelli ltilan yang juga di llakukan olelh Si lska anggri lani l dan Agus Maryanto 

melnunjukkan hasi ll bahwa kelcelpatan melmi lli lkil pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan 

telrhadap kelpuasan nasabah.
128

 

 Sellai ln i ltu Selrvi lcel Quali lty juga melmi lli lki l 5 i lndi lkator yang harus di lpelnuhi l olelh 

pelrbankan dalam pellayanannya, yang telrdi lri l dari l: 

a. Bukti l Fi lsi lk (Tangi lbi llilty) 

Dalam upaya untuk melni lngkatkan kuali ltas layanan kelpada nasabah, bank telrus 

belrfokus pada pelni lngkatan tampi llan dan fi ltur apli lkasi l BTNS mobi llel. Salah satu 

langkah yang di lambi ll adalah delngan melmpelrbarui l dan melni lngkatkan fi ltur selrta 

fungsi l apli lkasi l selcara belrkala, selhi lngga nasabah dapat melni lkmati l pelngalaman yang 

lelbi lh lelngkap dan fungsi lonal. Pelni lngkatan fi ltur i lni l ti ldak hanya telrbatas pada 

pelnambahan layanan baru, teltapi l juga pada pelrbai lkan aspelk usabi llilty atau 

kelmudahan pelnggunaan. Aplilkasi l di lrancang agar lelbi lh ilntui ltilf, melmpelrcelpat prosels 

transaksi l, dan melmpelrmudah aksels kel belrbagai l layanan pelrbankan. Delngan fokus 

pada elfi lsi lelnsi l, bank belrupaya agar apli lkasi l BTNS mobi llel dapat melmbelri lkan 

kelnyamanan yang lelbi lh bai lk dalam pelnggunaan selhari l-hari l, tanpa melmelrlukan 

waktu lama untuk melnyellelsai lkan transaksi l atau melncari l i lnformasi l telrtelntu. 

Sellai ln pelni lngkatan fi ltur dan elfi lsi lelnsi l, aspelk keltelrseldi laan dan kelamanan juga 

melnjadi l pelrhati lan utama bagi l bank. Apli lkasi l BTNS mobi llel di lrancang untuk dapat 

di laksels kapan saja dan di l mana saja, melmasti lkan bahwa nasabah dapat mellakukan 

transaksi l delngan lancar tanpa gangguan telkni ls. Delngan delmi lki lan, nasabah dapat 

melrasakan flelksi lbi lli ltas yang lelbi lh belsar dalam melngellola keluangan melrelka. Di l si lsil 

lai ln, untuk melnjaga kelpelrcayaan nasabah, bank juga melmpelrkuat si lstelm kelamanan 

di lgi ltal pada apli lkasi l delngan telknologi l elnkri lpsi l telrbaru. Hal i lni l belrtujuan untuk 

melli lndungi l data pri lbadi l dan dana nasabah dari l potelnsi l ancaman yang mungki ln 

telrjadi l. Mellalui l kombi lnasi l antara pelni lngkatan fi ltur, elfi lsi lelnsi l, dan kelamanan, bank 
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belrkomi ltmeln untuk melmbelri lkan pelngalaman mobi llel banki lng yang lelbi lh bai lk dan 

melmuaskan bagi l selluruh pelnggunanya, selkali lgus melnjaga kelpuasan dan loyali ltas 

nasabah dalam jangka panjang. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l yang melnyatakan bahwa kelpuasan pellanggan 

telrjadi l kelti lka elkspelktasi l melrelka selsuai l atau mellampaui l relali ltas. kelbelrwujudan 

layanan selpelrti l tampi llan fi lsi lk kantor, kelbelrsi lhan dan profelsi lonali lsmel staff dapat 

melni lngkatkan pelrspelsi l pellanggan telrhadap layanan dan kelpuasan melrelka.
129

 

Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Kholi llah dan Muthi la yang 

melnunjukkan bahwa tangi lbi llilty belrpelngaruh posilti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap 

kelpuasan nasabah.
130

 Pelnelli ltilan yang juga di llakukan olelh Alvi ln Bri lli lanjaya yang 

melnunjukkan bahwa tangi lbi llilty melmi lli lki l pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan 

telrhadap kelpuasan nasabah.
131

 

b. Kelandalan (Relali lbi lli lty) 

Pelnelli lti lan i lni l melnunjukkan bahwa BTN Syari lah tellah melmi lli lki l proseldur yang 

telrstruktur delngan bai lk untuk melnangani l kelsalahan layanan yang mungki ln telrjadil. 

Bank i lni l melmahami l pelnti lngnya kelnyamanan nasabah dalam selti lap transaksi l, 

selhi lngga selti lap masalah yang muncul akan selgelra di ltangani l delngan celpat dan telpat 

selsuai l delngan proseldur yang ada. Kelsalahan dalam pellayanan dapat melmelngaruhi l 

kelpelrcayaan nasabah, olelh karelna i ltu, BTN Syari lah ti ldak hanya belrfokus pada 

pelnye llelsai lan masalah, teltapi l juga belrkomi ltmeln untuk mellakukan pelrbai lkan 

belrkellanjutan. Prosels pelrbai lkan telrselbut melncakup elvaluasi l ruti ln telrhadap proseldur 

yang ada selrta pelmbaruan telknologi l yang melndukung opelrasi lonal bank. Delngan cara 

i lni l, BTN Syari lah dapat melmasti lkan bahwa selti lap transaksi l nasabah belrlangsung 

delngan lancar tanpa hambatan yang belrarti l. 
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Komi ltmeln BTN Syari lah telrhadap kuali ltas layanan tildak hanya telrcelrmi ln dalam 

upaya pelnyellelsai lan masalah yang celpat, teltapi l juga dalam melnjaga komuni lkasi l yang 

telrbuka delngan nasabah. Selti lap kelluhan atau masukan dari l nasabah di lprosels delngan 

bai lk untuk melnelmukan solusil telrbai lk yang selsuai l delngan kelbutuhan dan harapan 

melrelka. Sellai ln i ltu, BTN Syari lah juga melmanfaatkan feleldback dari l nasabah untuk 

melni lngkatkan kuali ltas layanan selcara belrkellanjutan. Hal ilni l melnunjukkan bahwa 

bank i lni l ti ldak hanya belrfokus pada transaksi l jangka pelndelk, teltapi l juga belrusaha 

untuk melmbangun hubungan jangka panjang delngan nasabah. Delngan pelndelkatan 

yang telrstruktur dan belrfokus pada pelrbai lkan yang belrkellanjutan, BTN Syari lah 

belrhasi ll melnjaga dan melmpelrkuat kelpelrcayaan nasabah telrhadap layanan yang 

di lbelri lkan. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l yang melnjellaskan bahwa relali lbi lli lty (kelandalan) 

selbagai l salah satu dari l li lma dilmelnsi l utama dalam kuali ltas layanan. Kelandalan 

melngacu pada kelmampuan untuk melmbelri lkan layanan yang konsi lsteln dan selsuai l 

delngan janji l, yang sangat melmpelnagruh kelpuasan pellanggan.
132

 Belrdasarkan 

pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Kholi llah dan Muthila yang melnunjukkan bahwa 

relali lbi llilty belrpelngaruh posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
133

 

Pelnelli lti lan yang juga di llakukan olelh Alvi ln Bri lli lanjaya yang melnunjukkan bahwa 

relali lbi llilty melmi llilki l pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan 

nasabah.
134

 

c. Jamilnan (Assurancel) 

Belrdasarkan hasi ll pelnelli ltilan, dapat di lkeltahui l bahwa bank melmi lli lki l program 

pellati lhan yang di lrancang selcara khusus untuk melni lngkatkan kelmampuan pelgawai l 

dalam melmbelri lkan layanan yang belrkuali ltas, delngan tujuan utama untuk melnjami ln 
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kelnyamanan dan kelpuasan nasabah. Program pellati lhan i lni l belrfokus pada 

pelngelmbangan keltelrampi llan profelsi lonal pelgawai l dalam melnangani l belrbagai l si ltuasi l 

yang mungki ln muncul dalam opelrasi lonal bank. Salah satu aspelk pelnti lng dalam 

pellati lhan telrselbut adalah kelwaspadaan telrhadap ri lsi lko, di l mana pelgawai l di llati lh 

untuk melngelnali l dan melngellola potelnsi l ri lsi lko yang dapat melmelngaruhi l opelrasi l bank 

selrta kelpelnti lngan nasabah. Pellatilhan kelwaspadaan ri lsilko i lni l sangat vi ltal, melngi lngat 

bank belropelrasi l dalam li lngkungan yang di lnami ls dan pelnuh kelti ldakpasti lan, selhi lngga 

kelmampuan pelgawai l untuk melngi ldelnti lfi lkasi l dan melngellola ri lsi lko melnjadi l kuncil 

dalam melnjaga stabi lli ltas opelrasi lonal dan kelamanan nasabah.  

Sellai ln i ltu, bank juga melmbelri lkan pellati lhan melngelnai l kelpatuhan untuk 

melmasti lkan bahwa selti lap pelgawai l melmahami l dan melmatuhi l belrbagai l pelraturan 

yang belrlaku, bai lk yang belrsi lfat i lntelrnal maupun elkstelrnal, yang melngatur 

opelrasi lonal bank. Pellati lhan kelpatuhan i lni l belrfungsi l untuk melnghi lndari l potelnsil 

pellanggaran hukum yang dapat melrugi lkan bank maupun nasabah. Delngan adanya 

program pellati lhan yang telrstruktur i lni l, bank ti ldak hanya mampu melmbelri lkan 

layanan yang elfi lsi leln, teltapi l juga melmasti lkan bahwa selti lap ti lndakan pelgawai l selsuai l 

delngan standar hukum dan pelraturan yang belrlaku. Kelbelrhasi llan dalam melmbelri lkan 

pellati lhan i lni l dapat melmpelrkuat kelpelrcayaan nasabah telrhadap bank, karelna nasabah 

melrasa aman bahwa transaksi l yang melrelka lakukan telrli lndungi l delngan bai lk. Selcara 

kelselluruhan, program pellati lhan i lni l melnjadi l komponeln pelnti lng dalam upaya bank 

untuk melnjaga kuali ltas layanan, melmpelrbai lki l profelsi lonali lsmel pelgawai l, dan 

melni lngkatkan kelpuasan nasabah selcara belrkellanjutan. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l Selrvqual modell yang melnjellaskan bahwa 

assurancels adalah salah satu dilmelnsi l pelnti lng dari l kuali ltas layanan yang melngacu 

pada pelngeltahuan dan kelsopanan karyawan selrta kelmampuan melrelka untuk 

melmbelri lkan rasa aman dan pelrcaya kelpada pellanggan. Jami lnan i lni l melngurangil 

kelti ldakpasti lan dan melni lngkatkan kelpelrcayaan pellanggan telrhadap layanan, yang 
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belrpelngaruh langsung telrhadap kelpuasan nasabah.
135

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang 

tellah di llakukan olelh Kholi llah dan Muthi la yang melnunjukkan bahwa assurancel 

belrpelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
136

 Pelnelli lti lan yang 

juga di llakukan olelh Alvi ln Bri lli lanjaya yang melnunjukkan bahwa assurancel melmi lli lkil 

pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
137

 

d. Elmpati l (Elmpathy) 

Belrdasarkan hasi ll pelnelli ltilan, dapat di lkeltahui l bahwa BTN Syari lah melmi llilki l 

stratelgi l yang elfelkti lf dalam melnci lptakan hubungan elmosi lonal yang kuat antara 

pelgawai l dan nasabah, delngan melngeldelpankan pelndelkatan yang lelbi lh pelrsonal dan 

elmpati lk. Salah satu cara utama yang di llakukan adalah delngan melmbelri lkan pelrhati lan 

khusus telrhadap kelluhan atau masalah yang di lhadapi l nasabah. Prosels pelnyellelsai lan 

masalah di ljalankan delngan celpat dan elfi lsi leln, namun ti ldak hanya belrfokus pada 

aspelk telkni ls pelmelcahan masalah telrselbut. Selti lap ilntelraksi l delngan nasabah juga 

melli lbatkan pelndelkatan yang elmpati lk, di l mana pelgawai l belrusaha melmahami l siltuasi l 

dan pelrasaan nasabah selcara lelbi lh melndalam. Hal i lni l melnci lptakan rasa kelnyamanan 

bagi l nasabah, karelna melrelka melrasa di lhargai l dan di lpahami l, yang pada akhi lrnya 

melmpelrkuat rasa kelpelrcayaan dan loyali ltas melrelka telrhadap BTN Syari lah. Delngan 

pelndelkatan yang humani ls i lnil, bank ti ldak hanya melnye llelsai lkan masalah nasabah, 

teltapi l juga melmbangun i lkatan elmosi lonal yang kuat. 

BTN Syari lah i lngi ln melnci lptakan hubungan yang lelbi lh dari l selkadar transaksi l, 

delngan melmasti lkan bahwa nasabah melrasa bahwa pelgawai l belnar-belnar pelduli l 

telrhadap kelbutuhan dan kelpelnti lngan melrelka. Hal i lni l melnjadi l ellelmeln pelnti lng dalam 

upaya bank untuk melmbelri lkan layanan yang telrbai lk dan melmbangun hubungan 
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jangka panjang delngan nasabah. Mellalui l pelndelkatan yang lelbi lh pelrsonal dan 

elmpati lk, BTN Syari lah mampu melnjali ln hubungan yang lelbi lh belrmakna dan sali lng 

melndukung, yang ti ldak hanya melnguntungkan nasabah, teltapi l juga melmbelri lkan 

dampak posi lti lf bagi l kelbelrlanjutan hubungan antara nasabah dan bank. Delngan 

delmi lki lan, stratelgi l i lni l belrpelran pelnti lng dalam melni lngkatkan loyali ltas nasabah dan 

melnci lptakan ci ltra posi lti lf bagi l BTN Syari lah selbagai l lelmbaga keluangan yang pelduli l 

dan relsponsi lf telrhadap kelbutuhan nasabah. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l yang melnjellaskan bahwa elmpathy adalah salah 

satu di lmelnsi l pelnti lng dari l kuali ltas layanan yang melngacu pada kelmampuan pelnye ldi la 

layanan untuk melmahami l dan pelduli l telrhadap kelbutuhan pellanggan. Kelti lka 

pellanggan melrasa bahwa pelnyeldi la layanan melmahami l dan melrelspon kelbutuhan 

melrelka selcara pelrsonal, melrelka celndelrung melrasa lelbi lh puas.
138

 Belrdasarkan 

pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Kholi llah dan Muthila yang melnunjukkan bahwa 

elmpathy belrpelngaruh posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
139

 Pelnelli ltilan 

yang juga di llakukan olelh Alvi ln Bri lli lanjaya yang melnunjukkan bahwa elmpathy 

melmi llilki l pelngaruh yang posi ltilf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
140

 

e. Celpat Tanggap (Relsponsi lvelnelss) 

Dalam elra pelrsai lngan i lndustri l pelrbankan yang selmaki ln keltat, BTN Syari lah tellah 

melngi lmplelmelntasi lkan layanan pri lori ltas selbagai l salah satu stratelgi l untuk 

melni lngkatkan kelpuasan nasabah, khususnya bagi l nasabah pri lori ltas dan loyal. 

Layanan i lni l di lrancang untuk melmbelri lkan kelnyamanan lelbi lh delngan melnye ldi lakan 

jalur khusus yang melmungki lnkan pelnanganan pelrmi lntaan nasabah selcara lelbi lh celpat 

dan elfi lsi leln. Mellalui l jalur pri lori ltas, nasabah dapat melrasakan pellayanan yang lelbi lh 
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relsponsi lf, di l mana selti lap kelbutuhan atau masalah yang muncul dapat selgelra 

di lsellelsai lkan tanpa harus mellalui l proseldur standar yang mungki ln melmakan waktu 

lelbi lh lama. Kelbelradaan jalur khusus i lni l di lharapkan dapat melnci lptakan pelngalaman 

posi ltilf bagi l nasabah, selhi lngga melrelka melrasa di lhargai l dan melndapatkan pelrhati lan 

yang lelbi lh dari l pi lhak bank, telrutama pada saat-saat pelnti lng yang melmbutuhkan 

solusil selgelra. 

Lelbi lh lanjut, stratelgi l layanan pri lori ltas yang di ltelrapkan olelh BTN Syari lah ti ldak 

hanya belrfokus pada kelcelpatan, teltapi l juga pada upaya melmbangun hubungan yang 

lelbi lh elrat delngan nasabah loyal. Nasabah yang melrasa melndapatkan layanan lelbi lh 

celpat dan pelrsonal celndelrung akan melmi lli lki l tilngkat kelpelrcayaan yang lelbi lh ti lnggi l 

telrhadap bank, yang pada gi lli lrannya dapat melni lngkatkan kelpuasan dan kelselti laan 

melrelka. BTN Syari lah melnyadari l bahwa nasabah loyal melrupakan aselt belrharga yang 

harus di ljaga dan di lbelri l pelrhati lan lelbi lh agar teltap selti la melnggunakan produk dan 

layanan yang di ltawarkan. Delngan telrus melngutamakan kuali ltas pellayanan mellalui l 

jalur pri lori ltas i lni l, BTN Syari lah belrkomi ltmeln untuk melnjaga hubungan jangka 

panjang delngan nasabah selrta telrus melni lngkatkan pelngalaman pelrbankan yang lelbi lh 

bai lk bagi l melrelka. Kelbelrhasi llan i lmplelmelntasi l layanan pri lori ltas i lni l melnunjukkan 

bahwa bank ti ldak hanya belrfokus pada produk atau layanan yang di ltawarkan, teltapi l 

juga pada bagai lmana melmbelri lkan pelngalaman telrbai lk bagi l nasabah selbagai l bagi lan 

i lntelgral dari l stratelgi l pelrtumbuhan dan kelpuasan nasabah. 

Hal i lni l belrkai ltan delngan telori l Selrvqual Modell yang melnjellaskan bahwa 

relsponsi lvelnelss melrupakan salah satu dari l li lma di lmelnsi l kuali ltas layanan. 

Relsponsi lvelnelss melngacu pada kelmauan dan kelmampuan pelnyeldi la layanan untuk 

melmbantu pellanggan dan melmbelri lkan layanan delngan celpat. Kelti lka pelnyeldi la 

layanan tanggap telrhadap kelbutuhan dan kelluhan pellanggan, keluasan melrelka akan 

melni lngkat.
141

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh Kholi llah dan Muthila 

yang melnunjukkan bahwa relsponsi lvelnelss belrpelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap 
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kelpuasan nasabah.
142

 Pelnelli ltilan yang juga di llakukan olelh Alviln Bri lli lanjaya yang 

melnunjukkan bahwa relsponsi lvelnelss melmi lli lki l pelngaruh yang posi lti lf dan si lgni lfi lkan 

telrhadap kelpuasan nasabah.
143

 

2. Pengaruh Layanan Teknologi Digital Banking Dan Service Quality 

Terhadap Kepuasan Nasabah BTN syariah KCP Parepare 

Belrdasarkan pelnelli lti lan yang di lanali lsi ls selcara stati lstilk delngan meltodel anali lsi ls 

relgrelsi l li lnelar belrganda maka telrdapat hal-hal yang pelrlu di lpelrhati lkan melngelnai l 

pelngaruh layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan 

nasabah BTN Syari lah KCP Parelparel. 

a. Pengaruh Layanan Teknologi Digital Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah 

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng melrupakan belntuk i lnovasi l dalam duni la 

pelrbankan ellelktroni lk yang melmungki lnkan pelnggunaan data nasabah selcara opti lmal. 

Delngan adanya layanan i lni l, prosels transaksi l dan i lntelraksi l antara bank dan nasabah 

melnjadi l lelbi lh mudah, celpat, selrta dapat di lselsuai lkan delngan kelbutuhan nasabah, yang 

di lkelnal delngan i lsti llah customelr elxpelri lelncel.
144

 Di lgi ltal banki lng melmungki lnkan selti lap 

layanan di llakukan selcara i lndi lvildu, delngan teltap melnjaga aspelk kelamanan agar data 

nasabah teltap telrli lndungi l delngan bai lk. 

Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan olelh pelnelli lti l melmpelrolelh hasi ll ujil t 

delngan ni llai l thi ltung 2,082 seldangkan ni llai l ttabell 2,045. Selhi lngga thi ltung 2,082 > 2,045 

delngan si lgni lfi lkansi l 0,047 < 0,05 maka hi lpotelsi ls H1 di ltelri lma. Dari l hasi ll telrselbut 

melnyatakan selcara parsi lal layanan telknologi l di lgi ltal bankilng belrpelngaruh posi ltilf dan 

si lgni lfi lkansi l telrhadap kelpuasan nasabah. 
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Melnurut telori l kelpuasan dan loyali ltas nasabah ( customelr stati lsfacatilon and 

loyalty thelory) yang melnjellaskan bahwa kelpuasan nasabah dan loyali ltas nasabah 

di lpelngaruhi l olelh belbelrapa faktor telrmasuk kelmudahan pelnggunaan dan kelamanan. 

Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng yang bai lk dapat melni lngkatkan kelpuasan nasabah 

dan loyali ltas nasabah delngan melnyeldi lakan kuali ltas yang bai lk, kelmudahan 

pelnggunaan dan kelamanan yang ti lnggi l

145
. Hal i lni l di ldukung olelh pelnelli lti lan yang tellah 

di llakukan olelh Ayu Felrani lkal dkk melnunjukkan hasi ll bahwa di lgi ltal banki lng 

melmi llilki l pelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah.
146

 Sellai ln i ltu, 

pelnelli lti lan yang di llakukan olelh Doni l Marli lus juga melnunjukkan hasi ll bahwa 

pelnelrapan di lgi ltal banki lng selsuai l delngan standar yang di lteltapkan olelh bank Ilndonelsi la 

mampu melni lngkatkan kuali ltas dan layanan nasabah pada bank.
147 

b. Pengaruh Service quality Terhadap Kepuasan Nasabah 

Selrvi lcel quali lty pada pri lnsi lpnya melmbelri lkan pelrselpsi l selcara konkri lt melngelnai l 

kuali ltas suatu layanan. Konselp kuali ltas layanan melrupakan suatu pelrubahan selcara 

melnye lluruh dan pelrmaneln dalam melngubah cara pandang manusi la dalam 

melnjalankan usaha-usahanya yang belrkai ltan delngan prosels di lnami ls, belrlangsung 

telrus melnelrus dalam melmelnuhi l harapan, keli lngi lnan, dan kelbutuhan. 

 Belrdasarkan pelnelli lti lan yang tellah di llakukan, pelnelli lti l melmpelrolelh hasi ll uji l t 

delngan ni llai l t hiltung 3,142 seldangkan ni llai l t tabell 2,045. Selhilngga t hiltung 3,142 > 2,045 

delngan si lgni lfi lkansi l 0,004 < 0,05 maka hi lpotelsi ls H2 di ltelri lma. Dari l hasi ll telrselbut 

melnyatakan selcara parsi lal selrvi lcel quali lty belrpelngaruh posi lti lf dan si lgni lfi lkansi l 

telrhadap kelpuasan nasabah. 
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 Melnurut Parasuraman dalam telori l kuali ltas layanan yang melnjellaskan bahwa 

kuali ltas layanan yang bai lk dapat melni lngkatkan kelpuasan nasabah. Kuali ltas layanan 

yang bai lk melli lputi l belbelrapa aspelk selpelrti l kelmudahan,kelamanan dan kuali ltas layanan 

i ltu selndi lri l.
148

 Hal ilni l di ldukung olelh Ranti l Anjelli la yang melnunjukkan bahwa faktor 

yang melmpelngaruhi l kelpuasan nasabah yai ltu pellayanan yang celpat kelpada nasabah, 

pelrhati lan pri lbadi l kelpada nasabah dalam hal pellayanan dan kelpelkaan karyawan untuk 

melngeltahui l mi lnat nasabah. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Belrdasarkan hasi ll pelnelli lti lan yang tellah di llakukan melngelnai l anali lsi ls pelngaruh 

layanan telknologi l di lgi ltal banki lng dan selrvi lcel quali lty telrhadap kelpuasan nasabah 

studil kasus pada BTN syari lah KCP Parelparel, maka di ltari lk kelsi lmpulan selbagai l 

belri lkut: 

1. Layanan telknologi l di lgi ltal banki lng BTN Syari lah, mellalui l aplilkasi l BTNS 

mobi llel, melmbelri lkan kontri lbusi l silgni lfi lkan telrhadap kelpuasan nasabah delngan 

melngutamakan kelamanan, kelmudahan pelnggunaan, dan kuali ltas layanan. 

Kelamanan si lstelm diljaga delngan elnkri lpsi l data dan autelnti lkasi l keltat untuk 

melli lndungi l i lnformasi l pri lbadi l nasabah dari l ancaman si lbelr. Kelmudahan 

pelnggunaan apli lkasi l yang uselr-fri lelndly melmpelrmudah nasabah dalam 

mellakukan transaksi l kapan saja dan di l mana saja. Sellai ln iltu, BTN Syari lah 

juga melngeldelpankan pri lvasi l pelngguna mellalui l velri lfi lkasi l transaksi l yang 

canggi lh, melmasti lkan data nasabah teltap telrli lndungi l. Service quality BTN 

Syariah yang mencakup dimensi tangibility, reliability, assurance, empathy, 

dan responsiveness, memberikan upaya peningkatan layanan yang dilakukan 

melalui perbaikan fitur aplikasi, penanganan masalah yang cepat dan tepat, 

pelatihan karyawan untuk meningkatkan profesionalisme dan kewaspadaan 

risiko, pendekatan emosional yang empatik terhadap nasabah, serta 

penyediaan layanan prioritas yang responsif. Seluruh strategi ini sejalan 

dengan teori Servqual dan dibuktikan oleh penelitian sebelumnya yang 

menyatakan bahwa setiap dimensi tersebut dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas nasabah secara berkelanjutan. 

2. Belrdasarkan hasi ll uji l dapat di lkeltahui l bahwa layanan telknologi l di lgi ltal banki lng 

dan selrvi lcel quali lty belrpelngaruh posi ltif dan si lgni lfi lkan telrhadap kelpuasan 

nasabah BTN Syari lah KCP Parelparel.  
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B. Saran   

Belrdasarkan hasi ll pelnelli lti lan dan pelmbahasan, maka pelnuli ls melngelmukakan saran 

selbagai l belri lkut: 

1. Bagi l akadelmi lsi l dan mahasi lswa ti lngkat akhi lr di l Program Studi l Pelrbankan 

Syari lah maupun program studil lailn dapat melngajukan pelnelli lti lan sellanjutnya di l 

lokasi l yang sama, namun di lsarankan untuk melnambah jumlah vari labell dan 

melnggunakan jumlah relspondeln yang lelbi lh banyak lagi l. 

2. Untuk BTN Syari lah KCP Parelparel agar telrus melni lngkatkan layanan pelrbankan 

dan melni lngkatkan pellayanan prima telrhadap nasabah untuk melni lngkatkan 

kelloyali ltasan nasabah kelpada BTN Syari lah. 
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Uji l Vali ldi ltas Vari labell X1 

 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1 

X1.1 

Pears

on 

Corre

lation 

1 .832
**

 .889
**

 .810
**

 .907
**

 .889
**

 .935
**

 .937
**

 .859
**

 .887
**

 .473
**

 .488
**

 .937
**

 

Sig. 

(2-

tailed

) 

 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .008 .006 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.2 

Pears

on 

Corre

lation 

.832
*

*
 

1 .932
**

 .967
**

 .878
**

 .932
**

 .912
**

 .838
**

 .802
**

 .775
**

 .405
*
 .520

**
 .924

**
 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .026 .003 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.3 

Pears

on 

Corre

lation 

.889
*

*
 

.932
**

 1 .904
**

 .941
**

 
1.000

*

*
 

.972
**

 .906
**

 .880
**

 .848
**

 .409
*
 .523

**
 .964

**
 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .025 .003 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.4 

Pears

on 

Corre

lation 

.810
*

*
 

.967
**

 .904
**

 1 .916
**

 .904
**

 .887
**

 .810
**

 .769
**

 .744
**

 .405
*
 .522

**
 .909

**
 



105 

 

 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .026 .003 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.5 

Pears

on 

Corre

lation 

.907
*

*
 

.878
**

 .941
**

 .916
**

 1 .941
**

 .971
**

 .899
**

 .830
**

 .851
**

 .523
**

 .596
**

 .966
**

 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 .003 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.6 

Pears

on 

Corre

lation 

.889
*

*
 

.932
**

 
1.000

*

*
 

.904
**

 .941
**

 1 .972
**

 .906
**

 .880
**

 .848
**

 .409
*
 .523

**
 .964

**
 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 <.001 .025 .003 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.7 

Pears

on 

Corre

lation 

.935
*

*
 

.912
**

 .972
**

 .887
**

 .971
**

 .972
**

 1 .932
**

 .867
**

 .886
**

 .528
**

 .600
**

 .986
**

 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 <.001 .003 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.8 

Pears

on 

Corre

lation 

.937
*

*
 

.838
**

 .906
**

 .810
**

 .899
**

 .906
**

 .932
**

 1 .843
**

 .852
**

 .415
*
 .436

*
 .927

**
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Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 <.001 .023 .016 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.9 

Pears

on 

Corre

lation 

.859
*

*
 

.802
**

 .880
**

 .769
**

 .830
**

 .880
**

 .867
**

 .843
**

 1 .949
**

 .406
*
 .451

*
 .904

**
 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 .026 .012 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

0 

Pears

on 

Corre

lation 

.887
*

*
 

.775
**

 .848
**

 .744
**

 .851
**

 .848
**

 .886
**

 .852
**

 .949
**

 1 .593
**

 .532
**

 .922
**

 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  <.001 .002 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

1 

Pears

on 

Corre

lation 

.473
*

*
 

.405
*
 .409

*
 .405

*
 .523

**
 .409

*
 .528

**
 .415

*
 .406

*
 .593

**
 1 .729

**
 .576

**
 

Sig. 

(2-

tailed

) 

.008 .026 .025 .026 .003 .025 .003 .023 .026 <.001  <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1.1

2 

Pears

on 

Corre

lation 

.488
*

*
 

.520
**

 .523
**

 .522
**

 .596
**

 .523
**

 .600
**

 .436
*
 .451

*
 .532

**
 .729

**
 1 .637

**
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Sig. 

(2-

tailed

) 

.006 .003 .003 .003 <.001 .003 <.001 .016 .012 .002 <.001  <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X1 

Pears

on 

Corre

lation 

.937
*

*
 

.924
**

 .964
**

 .909
**

 .966
**

 .964
**

 .986
**

 .927
**

 .904
**

 .922
**

 .576
**

 .637
**

 1 

Sig. 

(2-

tailed

) 

<.00

1 
<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

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

 

Uji l Vali ldi ltas Vari labell X2 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2 

X2.1 Pearson 

Correlati

on 

1 1.000
**
 .909

**
 1.000

**
 .977

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.2 Pearso

n 

Correlat

ion 

1.000
**
 1 .909

**
 1.000

**
 .977

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X2.3 Pearso

n 

Correlat

ion 

.909
**
 .909

**
 1 .909

**
 .881

**
 .909

**
 .814

**
 .909

**
 .814

**
 .909

**
 .921

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.4 Pearso

n 

Correlat

ion 

1.000
**
 1.000

**
 .909

**
 1 .977

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.5 Pearso

n 

Correlat

ion 

.977
**
 .977

**
 .881

**
 .977

**
 1 .977

**
 .881

**
 .977

**
 .881

**
 .977

**
 .977

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.6 Pearso

n 

Correlat

ion 

1.000
**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .977

**
 1 .909

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.7 Pearso

n 

Correlat

ion 

.909
**
 .909

**
 .814

**
 .909

**
 .881

**
 .909

**
 1 .909

**
 .814

**
 .909

**
 .921

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 
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X2.8 Pearso

n 

Correlat

ion 

1.000
**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .977

**
 1.000

**
 .909

**
 1 .909

**
 1.000

**
 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.9 Pearso

n 

Correlat

ion 

.909
**
 .909

**
 .814

**
 .909

**
 .881

**
 .909

**
 .814

**
 .909

**
 1 .909

**
 .921

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2.1

0 

Pearso

n 

Correlat

ion 

1.000
**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .977

**
 1.000

**
 .909

**
 1.000

**
 .909

**
 1 .998

**
 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

<.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

X2 Pearso

n 

Correlat

ion 

.998
**
 .998

**
 .921

**
 .998

**
 .977

**
 .998

**
 .921

**
 .998

**
 .921

**
 .998

**
 1 

Sig. (2-

tailed) 

<.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 
 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

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

 

 

 

 

 



110 

 

 

Uji l Vali ldi ltas Vari labell Y 

Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 

KEPUASAN 

NASABAH 

(Y) 

Y.1 

Pearson 

Correlation 
1 .915

**
 .884

**
 .342 .337 .737

**
 .978

**
 

Sig. (2-tailed)  <.001 <.001 .065 .069 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.2 

Pearson 

Correlation 
.915

**
 1 .803

**
 .302 .308 .830

**
 .944

**
 

Sig. (2-tailed) <.001  <.001 .105 .098 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.3 

Pearson 

Correlation 
.884

**
 .803

**
 1 .232 .247 .659

**
 .896

**
 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  .217 .188 <.001 <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.4 

Pearson 

Correlation 
.342 .302 .232 1 -.062 .302 .413

*
 

Sig. (2-tailed) .065 .105 .217  .745 .105 .023 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.5 

Pearson 

Correlation 
.337 .308 .247 -.062 1 .308 .369

*
 

Sig. (2-tailed) .069 .098 .188 .745  .098 .045 

N 30 30 30 30 30 30 30 

Y.6 

Pearson 

Correlation 
.737

**
 .830

**
 .659

**
 .302 .308 1 .832

**
 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 .105 .098  <.001 

N 30 30 30 30 30 30 30 

( Y ) 

Pearson 

Correlation 
.978

**
 .944

**
 .896

**
 .413

*
 .369

*
 .832

**
 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 .023 .045 <.001  

N 30 30 30 30 30 30 30 

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

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Uji Reliabilitas Variabel X1 

Jilka cronbach‟s alpha > 0,60 maka di lkatakan relli labell 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.976 12 

 

Uji Reliabilitas Variabel X2 

    

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.994 10 

 

Uji Reliabilitas Variabel Y 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.801 6 
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KARAKTERISTIK RESPONDEN 

No Usia Jenis Kelamin Pekerjaan Lama Jadi Nasabah 

1 31 Perempuan Wirastwasta 2 Tahun 

2 31 Laki-laki Wirastwasta 2 Tahun 

3 32 Perempuan Wirastwasta 2 Tahun 

4 32 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

5 32 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

6 34 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

7 34 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

8 32 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

9 32 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

10 21 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

11 21 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

12 20 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

13 20 Perempuan Pelajar 2 Tahun 

14 25 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

15 26 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

16 37 Perempuan Ibu Rumah Tangga 5 Tahun 

17 26 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

18 34 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

19 28 Laki-laki Wirastwasta 3 Tahun  

20 27 Laki-laki Wirastwasta 4 Tahun 

21 27 Perempuan Wirastwasta 3 Tahun  

22 27 Perempuan Pegawai Swasta 4 Tahun 

23 29 Perempuan Pegawai Negeri 4 Tahun 

24 29 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun  

25 29 Laki-laki Pegawai Negeri 2 Tahun 

26 30 Laki-laki Pegawai Negeri 4 Tahun 

27 31 Laki-laki Pegawai Negeri 4 Tahun 

28 32 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

29 32 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

30 31 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

31 32 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

32 29 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

33 28 Perempuan Wirastwasta 3 Tahun  

34 29 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 
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35 28 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

36 26 Laki-laki Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

37 26 Laki-laki Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

38 27 Laki-laki Wirastwasta 4 Tahun 

39 32 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun 

40 30 Perempuan Pegawai Negeri 5 Tahun 

41 29 Perempuan Pegawai Negeri 2 Tahun 

42 36 Laki-laki Pegawai Negeri 3 Tahun  

43 38 Laki-laki Pegawai Negeri 2 Tahun 

44 39 Laki-laki Pegawai Negeri 5 Tahun 

45 38 Laki-laki Pegawai Swasta 2 Tahun 

46 39 Laki-laki Pegawai Swasta 5 Tahun 

47 29 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun  

48 30 Perempuan Pegawai Negeri 4 Tahun 

49 30 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun  

50 30 Perempuan Pegawai Negeri 4 Tahun 

51 31 Laki-laki Pegawai Swasta 4 Tahun 

52 32 Laki-laki Pegawai Swasta 3 Tahun  

53 33 Laki-laki Pegawai Swasta 2 Tahun 

54 33 Perempuan Ibu Rumah Tangga 4 Tahun 

55 32 Laki-laki Pegawai Swasta 4 Tahun 

56 32 Laki-laki Pegawai Swasta 5 Tahun 

57 33 Perempuan Wirastwasta 2 Tahun 

58 33 Laki-laki Wirastwasta 2 Tahun 

59 33 Laki-laki Wirastwasta 2 Tahun 

60 33 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

61 31 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

62 39 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

63 35 Laki-laki Wirastwasta 2 Tahun 

64 35 Laki-laki Wirastwasta 3 Tahun  

65 34 Laki-laki Wirastwasta 3 Tahun  

66 20 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

67 21 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

68 21 Perempuan Pelajar 1 Tahun 

69 22 Laki-laki Pelajar 2 Tahun 

70 29 Laki-laki Wirastwasta 3 Tahun  

71 29 Laki-laki Pegawai Swasta 2 Tahun 
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72 30 Laki-laki Pegawai Swasta 5 Tahun 

73 30 Laki-laki Wirastwasta 2 Tahun 

74 35 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

75 35 Perempuan Wirastwasta 3 Tahun  

76 35 Perempuan Wirastwasta 4 Tahun 

77 33 Perempuan Wirastwasta 3 Tahun  

78 33 Perempuan Pegawai Swasta 4 Tahun 

79 33 Perempuan Pegawai Negeri 4 Tahun 

80 33 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun  

81 33 Perempuan Pegawai Negeri 2 Tahun 

82 32 Laki-laki Pegawai Negeri 4 Tahun 

83 34 Laki-laki Pegawai Negeri 4 Tahun 

84 34 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

85 34 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

86 34 Laki-laki Wirastwasta 5 Tahun 

87 34 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

88 34 Perempuan Wirastwasta 5 Tahun 

89 34 Perempuan Wirastwasta 3 Tahun  

90 35 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

91 35 Perempuan Ibu Rumah Tangga 2 Tahun 

92 35 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

93 39 Perempuan Ibu Rumah Tangga 3 Tahun  

94 29 Perempuan Wirastwasta 4 Tahun 

95 32 Perempuan Pegawai Negeri 3 Tahun 

96 35 Perempuan Pegawai Negeri 5 Tahun 

97 40 Laki-laki Pegawai Negeri 2 Tahun 

98 40 Laki-laki Pegawai Negeri 3 Tahun  

99 40 Laki-laki Pegawai Negeri 2 Tahun 

100 42 Laki-laki Pegawai Negeri 5 Tahun 
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TABULASI DATA X1 

No X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 Total 

1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 20 

2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 32 

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 23 

4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

6 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 23 

7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 23 

9 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 32 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 43 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 32 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 32 

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 32 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 32 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 1 32 

17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 43 

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

20 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 23 

21 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 23 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 1 43 

23 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 23 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 2 43 

25 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 23 

26 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 44 

27 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 

30 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 34 
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TABULASI DATA X2 

No X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 Total 

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

2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

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

5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

9 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

10 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

17 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 49 

18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

21 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 48 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

23 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

26 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 48 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

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

29 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 48 

30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 
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TABULASI DATA Y 

No Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Total 

1 2 4 4 5 5 4 24 

2 2 4 3 5 5 4 23 

3 2 4 4 4 5 4 23 

4 2 4 4 5 5 5 25 

5 2 4 4 4 5 4 23 

6 2 4 4 5 5 4 24 

7 2 4 4 5 4 4 23 

8 5 5 5 4 5 5 29 

9 5 5 5 5 5 5 30 

10 5 5 4 5 5 5 29 

11 5 5 5 5 5 5 30 

12 5 5 5 5 5 5 30 

13 5 5 5 5 5 5 30 

14 5 5 5 5 5 5 30 

15 5 5 5 5 5 5 30 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 5 5 5 5 5 5 30 

18 5 4 5 5 5 4 28 

19 5 5 5 5 5 5 30 

20 5 5 5 5 5 5 30 

21 5 5 5 5 5 5 30 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 5 5 5 5 5 4 29 

24 5 5 5 5 5 5 30 

25 5 5 5 5 5 5 30 

26 5 5 5 5 5 5 30 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 5 5 5 5 5 5 30 

29 5 5 5 5 5 5 30 

30 5 5 5 5 5 5 30 
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KUESIONER PENELITIAN 

Anali lsi ls Pelngaruh Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng Dan  

Selrvi lcel Quali lty Telrhadap Kelpuasan Nasabah (Studi kasus pada BTN Syari lah KCP 

Parelpare)l 

 

 Dalam rangka pelnye llelsai lan pelndi ldi lkan strata satu ( S1 ) pada program studi l 

Pelrbankan Syari lah, Ilnsti ltut Agama Ilslam Nelgelri l ( IlAIlN ) Parelparel, delngan i lni l saya 

Hamdi la melmohon delngan hormat kelseldi laan anda untuk dapat melngi lsi l kuelsi lonelr 

belri lkut i lni l. Atas kelseldi laan dan parti lsi lpasi l anda untuk melngi lsi l kuelsi lonelr i lni l saya 

ucapkan telri lma kasi lh. 

 

IlDElNTIlTAS RElSPONDElN 

Usi la   : 

Jelni ls Kellami ln  : 

Pelkelrjaan  : 

Lama Jadi l Nasabah :  

 

DAFTAR KUElSIlONElR 

Mohon untuk melmbelri lkan tanda ( ✔) pada selti lap pelrrnyataan yang anda 

pi llilh. 

Keltelrangan : 

STS = Sangat Ti ldak Seltuju 

TS = Ti ldak Seltuju 

RR = Ragu-Ragu 

S = Seltuju 

SS = Sangat Seltuju 
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 Layanan Telknologi l Di lgi ltal Banki lng ( X1 ) 

No Pelrtanyaan STS TS RR S SS 

1 Di lgi ltal banki lng melmi lli lki l langkah kelamanan yang 

jellas untuk melli lndungi l akun saya 

     

2 Telrdapat konfi lrmasi l ganda yang melmbuat transaksil 

saya lelbi lh aman 

     

3 Apli lkasi l BTNS Mobi llel mudah di laksels      

4 Saya mudah melnelmukan fi ltur yang saya butuhkan 

dalam apli lkasi l BTNS Mobi llel 

     

5 Saya melrasa pri lvasi l saya telrjaga sellama  

melnggunakan BTNS Mobi llel 

     

6 Saya pelrcaya bahwa BTNS Mobi llel melli lndungi l 

i lnformasi l transaksi l saya dari l pi lhak yang ti ldak 

belrwelnang 

     

7 Layanan BTNS Mobi llel bi lsa di laksels kapan saja      

8 Ilnformasi l saldo dan ri lwayat transaksi l yang 

di ltampi llkan akurat 

     

9 Waktu pelmroselsan transaksi l di l BTNS Mobi llel 

selsuai l delngan yang di ljanji lkan 

     

10 Transaksi l yang saya lakukan di l BTNS Mobi llel 

jarang melngalami l kelgagalan 

     

11 Transaksi l selpelrti l transfelr atau pelmbayaran sellelsai l 

dalam waktu yang si lngkat 

     

12 Pelngalaman saya selcara kelselluruhan telrhadap 

kelcelpatan layanan BTNS Mobi llel sangat 

melmuaskan 
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 Selrvi lcel Quali lty ( X2 ) 

No Pelrtanyaan STS TS RR S SS 

13 Lokasi l kantor mudah di laksels dan melmli lki l tanda 

yang jellas 

     

14 Fasi lli ltas yang di lseldi lakan ( selpelrti l telmpat duduk, 

ruang tunggu dan ATM) melmadai l dan nyaman 

     

15 Layanan BTN Syari lah KCP Parelparel sellalu selsuail 

delngan yang di ljanji lkan( telpat waktu/akurat) 

     

16 Masalah atau kelluhan nasabah di lsellelsai lkan delngan 

bai lk olelh pelgawai l BTN Syari lah KCP parelparel 

     

17 Pelngeltahuan dan kelmampuan pelgawai l BTN 

Syari lah KCP Parelparel dalam melmbelri lkan solusil 

keluangan bi lsa di lpelrcaya 

     

18 Saya melrasa aman dan nyaman selti lap mellakukan 

transaksi l BTN Syari lah KCP Parelparel 

     

19 Pelgawai l BTN syari lah KCP Parelparel melmahami l 

kelbutuhan dan melmbelri lkan pelrhati lan khusus pada 

nasabah 

     

20 Pelgawai l BTN Syari lah KCP Parelparel ramah dan 

sopan dalam mellayani l nasabah 

     

21 Pelgawai l BTN Syari lah KCP Parelparel celpat dalam 

melrelspon pelrmi lntaan/pelrtanyaan nasabah 

     

22 Saya melrasa melndapatkan pelrhati lan pelnuh dari l 

pelgawai l sellama pellayanan 

     

  

 

 

 



121 

 

 

 Kelpuasan Nasabah ( Y ) 

No Pelrtanyaan STS TS RR S SS 

23 Ti lngkat kelcelpatan pellayanan yang saya telri lma 

selsuai l delngan harapan  

     

24 Jam opelrasi lonal dan kelmudahan aksels layanan 

selsuai l delngan yang saya harapkan 

     

25 Saya melrasa nyaman dan puas delngan layanan 

yang di lbelri lkan olelh BTN Syari lah KCP Parelparel 

selhi lngga melmbuat saya i lngi ln datang kelmbali l  

     

26 Seltellah melndapat pelngalaman dalam 

transaksi l/pellayanan di l BTN Syari lah KCP Parelpare l 

saya i lngi ln mellakukan kunjungan dan transaksil 

kelmbali l 

     

27 Kuali ltas produk yang di ltawarkan olelh BTN Syari lah 

KCP Parelparel sangat bai lk 

     

28 Saya si lap melrelkomelndasi lkan BTN Syari lah KCP 

Parelparel kelpada kelluarga/telman karelna kuali ltas 

dan produknya sangat bai lk 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



122 

 

 

 

 KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 

 PAREPARE 

Jl. AmalBakti No. 8 Soreang 91131 Telp. (0421) 21307 

VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN 

NAMA MAHASIlSWA : HAMDIlA 

NIlM : 2120203861206012 

PRODIl : PElRBANKAN SYARIlAH 

FAKULTAS : ElKONOMIl DAN BIlSNIlS IlSLAM 

JUDUL : ANALIlSIlS PElNGARUH LAYANAN TElKNOLOGIl 

DIlGIlTAL BANKIlNG DAN SElRVIlCEl QUALIlTY 

TElRHADAP KElPUASAN NASABAH (STUDIl KASUS 

PADA BTN SYARIlAH KCP PARElPARE)l 

 

   PEDOMAN WAWANCARA  

1. Apakah anda melrasa si lstelm kelamanan m-banki lng yang anda gunakan saat i lnil 

sudah cukup? 

2. Bagai lmana pelndapat anda telntang kelmudahan dalam pelnggunaan BTNS 

mobi llel? 

3. Apakah anda melrasa prosels velri lfi lkasi l saat transaksi l cukup untuk melli lndungi l 

pri lvasi l anda? 

4. Apakah anda pelrnah melngalami l apli lkasi l yang lambat saat melmbuka/ 

melmprosels transaksi l ? 

5. Apakah fi ltur yang di ltawarkan pada apli lkasi l BTNS mobi llel susah selsuai l 

delngan kelbutuhan anda? 

6. Bagai lmana pelndapat anda telntang kelcelpatan layanan pada apli lkasi l BTNS 

mobi llel? 
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7. Apakah anda nyaman delngan sarana dan prasarana yang di lseldi lakan olelh BTN 

syari lah KCP Parelparel? 

8. Apakah pelgawai l celrmat dalam melmbelri lkan pellyanan kelpada nasabah? 

9. Apakah anda melrasa BTN syari lah melmbelri lkan jami lnan selsuai l delngan pri lnsi lp 

syari lah? 

10. Bagai lmana pelrhati lan pelgawai l di l BTN Syari lah dalam melmbelri lkan pellayanan 

kelpada nasabah? 

11. Apakah pellayanan yang di lbelri lkan olelh BTN syari lah sudah selsuai l delngan 

yang anda harapkan? 
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 KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 

PAREPARE 

Jl. AmalBakti No. 8 Soreang 91131 Telp. (0421) 21307 

VALIDASI INSTRUMEN PENELITIAN 

 

NAMA MAHASIlSWA : HAMDIlA 

NIlM : 2120203861206012 

PRODIl : PElRBANKAN SYARIlAH 

FAKULTAS : ElKONOMIl DAN BIlSNIlS IlSLAM 

JUDUL : ANALIlSIlS PElNGARUH LAYANAN TElKNOLOGIl 

DIlGIlTAL BANKIlNG DAN SElRVIlCEl QUALIlTY 

TElRHADAP KElPUASAN NASABAH (STUDIl KASUS 

PADA BTN SYARIlAH KCP PARElPARE)l 

 

PEDOMAN WAWANCARA 

1. Apa tantangan telrbelsar dalam melnjaga kelamanan si lstelm m-banki lng, dan 

bagai lmana bank melngatasi lnya? 

2. Bagai lmana fi ltur utama yang di lrancang untuk melni lngkatkan kelmudahan 

pelnggunaan apli lkasi l m-banki lng?  

3. Bagai lmana bank melli lndungi l pri lvasi l data pri lbadi l nasabah yang melnggunakan 

m-banki lng? 

4. Bagai lmana bank melnangani l kelluhan nasabah telrkai lt gangguan pada layanan m-

banki lng? 

5. Apa upaya bank dalam melnghadapi l pelrsai lngan delngan layanan di lgi ltal banki lng 

dari l i lnsti ltusil lai ln? 

6. Bagai lmana bank melmasti lkan prosels transaksi l di l apli lkasi l m-banki lng belrjalan 

delngan celpat dan elfi lsi leln? 
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7. Bagai lmana bank melmasti lkan bahwa tampi llan BTNS Mobi llel  dapat 

melni lngkatkan kuali ltas layanan? 

8. Bagai lmana bank melnangani l kelsalahan layanan, dan apa proseldur yang 

di ltelrapkan untuk melmi lni lmalkan kelmungki lnan kelsalahan telrselbut di l masa 

delpan? 

9. Apa saja program pellati lhan yang di llakukan untuk melni lngkatkan kelmampuan 

pelgawai l dalam melmbelri lkan jami lnan layanan belrkuali ltas? 

10. Apa stratelgi l bank dalam melnci lptakan hubungan elmosilonal yang kuat antara 

pelgawai l dan nasabah? 

11. Apa si lstelm atau proseldur yang di ltelrapkan untuk melni lngkatkan kelcelpatan dan 

keltelpatan dalam melnangani l pelrmi lntaan nasabah? 
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