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Abstrak 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perkembangan digital banking dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BSI KCP Panyabungan. Penelitian ini menggunakan 
metode kuantitatif dengan pendekatan survei, di mana data dikumpulkan melalui kuesioner yang 
diberikan kepada responden yang merupakan nasabah BSI KCP Panyabungan. Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah simple random sampling dengan jumlah sampel 
sebanyak 130 responden. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linier berganda. Hasil 
uji t menunjukkan bahwa variabel perkembangan digital banking (X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan nilai thitung 3,312 > ttabel 1,978 dan nilai 
signifikansi 0,001 < 0,05  berarti hipotesis (Ha1) diterima (Ho1) ditolak. Hal ini menunjukkan 
bahwa variabel Perkembangan Digital Banking (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 
(Y) BSI KCP Panyabungan. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) juga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI KCP Panyabungan dengan nilai thitung 5,251 > ttabel 
1,978 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 berarti hipotesis (Ha2) diterima (Ho2) dittolak. Hal ini 
menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) secara parsial  berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah (Y) BSI KCP Panyabungan. Secara simultan, hasil uji F 
menunjukkan bahwa Perkembangan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BSI KCP Panyabungan dengan nilai Fhitung 192,326 > 
Ftabel 3,07 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. 
 
Kata kunci: Perkembangan Digital Banking, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah. 

 
Abstract 

 
This study aims to determine the effect of digital banking development and service quality on 
customer satisfaction at BSI KCP Panyabungan. This study uses a quantitative method with a 
survey approach, where data are collected through questionnaires given to respondents who 
are customers of BSI KCP Panyabungan. The sampling technique used is simple random 
sampling with a sample size of 130 respondents. Data analysis was carried out using multiple 
linear regression. The results of the t-test show that the digital banking development variable 
(X1) has a positive and significant effect on customer satisfaction (Y) with a t-value of 3.312> 
tube 1.978 and a significance value of 0.001 <0.05, meaning the hypothesis (Ha₁) is accepted 
(Ho₁) is rejected. This shows that the variable of Digital Banking Development (X1) has an 
effect on Customer Satisfaction (Y) of BSI KCP Panvabungan. The variable of Service Quality 
(X2) also has a positive and significant effect on customer satisfaction of BSI KCP Panyabungan 
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with a t-value of 5.251 table 1.978 and a significance value of 0.000 <0.05 means that the 
hypothesis (Ha₂) is accepted (Ho₂) is rejected. This shows that the variable of Service Quality 
(X2) partially has a significant effect on Customer Satisfaction (Y) of BSI KCP Panyabungan. 
Simultaneously, the results of the F test show that the Development of Digital Banking and 
Service Quality have a significant effect on Customer Satisfaction of BSI KCP Panyabungan 
with an F-value of 192.326 Fube 3.07 and a significance value of 0.000 <0.05. 
 
Keywords: Digital Banking Development, Service Quality, Customer Satisfaction 
 

A. PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi informasi telah memberikan dampak signifikan pada berbagai 

sektor, termasuk industri perbankan. Digital banking kini menjadi salah satu instrumen utama 
dalam meningkatkan efisiensi dan aksesibilitas layanan keuangan. Bank Syariah Indonesia (BSI) 
KCP Panyabungan perlu memahami bagaimana digital banking dan kualitas pelayanan 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Di Indonesia, khususnya, digital banking telah mengalami 
pertumbuhan pesat, seiring dengan meningkatnya penetrasi internet dan penggunaan smartphone 
di kalangan masyarakat (Zouari & Abdelhedi, 2020). Pada era globalisasi keuangan ini, proses 
transaksi menjadi instrumen utama yang mendorong transformasi ke era digital, di mana banyak 
aktivitas keuangan dilakukan secara daring. Perbankan Indonesia sendiri terdiri dari dua konsep, 
yakni perbankan konvensional dan perbankan syariah, yang keduanya memiliki peranan penting 
bagi masyarakat dari berbagai lapisan. Kehadiran Bank Syariah di Indonesia menjadi solusi 
menambah kepercayaan masyarakat muslim terhadap aktivitas perbankan, dengan memberikan 
rasa aman dan nyaman dalam transaksi (Sulfila, 2023). 

Perkembangan teknologi berdampak luas pada bisnis, sosial, politik, dan budaya yang 
berkembang seiring waktu, termasuk tingginya mobilitas masyarakat yang diakibatkan pergeseran 
perilaku dari hanya menggunakan tenaga manusia menjadi berbantuan teknologi. Digitalisasi 
sangat membantu dalam memperluas layanan dan cakupan aktivitas. Di Indonesia, kemajuan 
teknologi digital terlihat dari peningkatan penetrasi internet yang signifikan selama beberapa tahun 
terakhir. Menurut laporan “Digital 2023” oleh We Are Social dan Hootsuite, pengguna internet 
Indonesia mencapai 212,9 juta pada awal 2023, sekitar 77% dari populasi, dan diprediksi 
meningkat menjadi 230 juta dengan penetrasi 82% pada 2025 (Herco Digital, 2025). Teknologi 
telah menjadi kebutuhan dalam kehidupan sehari-hari dengan aktivitas yang makin cepat dan tanpa 
batas, terutama didukung bertambahnya pengguna smartphone yang diperkirakan mencapai 89,2% 
dari populasi atau sekitar 167 juta orang di tahun 2025 (Kemenkominfo). 

Pengaruh teknologi juga terlihat dalam industri keuangan, termasuk perbankan syariah 
yang mengalami perkembangan pesat dengan memanfaatkan e-banking untuk memberikan 
efektivitas, kemudahan, dan keamanan bagi nasabah. Bank Syariah Indonesia (BSI) yang 
merupakan hasil merger bank-bank syariah terbesar di Indonesia, mampu menyediakan layanan 
maksimal melalui aplikasi Byond by BSI. Sebagai institusi keuangan syariah besar, BSI sadar 
betul pentingnya teknologi canggih untuk memudahkan transaksi nasabah dalam era digital. Data 
OJK menyatakan performa perbankan syariah pada 2024 dan 2025 tumbuh positif, dengan market 
share meningkat dari 7,44% menjadi 7,72%, didukung pertumbuhan dana pihak ketiga dan 
pembiayaan yang lebih tinggi dibanding industri perbankan umum. Pertumbuhan ini didorong oleh 
digitalisasi layanan yang memungkinkan nasabah memenuhi kebutuhan finansial hanya lewat 
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aplikasi (Febi Widia Putri, 2022; Sulfila, 2023). Bank Syariah juga bertransformasi digital untuk 
meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas layanan, dengan aplikasi perbankan digital yang 
mempercepat transaksi dan meningkatkan keterlibatan nasabah (Pangestu, 2022). 

Kepercayaan masyarakat terhadap uang sebagai alat transaksi, tabungan, dan investasi 
berperan penting dalam sistem keuangan modern yang menggunakan fiat money, bergantung pada 
keyakinan terhadap lembaga penerbit, stabilitas ekonomi, dan sistem keuangan. Dalam konteks 
tersebut, digital banking menyediakan platform seperti mobile banking dan internet banking yang 
memudahkan akses layanan keuangan. Muhammadiyah sebagai salah satu organisasi 
kemasyarakatan terbesar di Indonesia, merupakan stakeholder penting dalam perbankan.  

Digital banking menjadi salah satu inovasi utama yang dite.rapkan oleh berbagai lembaga 
keuangan, te.rmasuk Bank Syariah Indone.sia (BSI). Digital banking me.mungkinkan nasabah 
untuk melakukan transaksi perbankan secara le.bih mudah, ce.pat, dan e.fisien tanpa harus datang 
langsung ke. kantor cabang. 

Tabe.l 1. Jumlah Data Pe.ngguna BSI Mobile. 
Tahun Jumlah 

2021 2.700.000 

2022 4.081,000 

2023 5.018.000 

2024 7.057.000 

Sumbe.r : BSI.id (2024) 
Be.rdasarkan tabe.l diatas se.bagai salah satu bank yang juga me.nye.diakan layanan mobile. 

banking yang be.rada dalam industri pe.rbankan, BSI juga me.miliki layanan Mobile. banking yaitu 
BSI Mobile.. E.mite.n Bank Syariah Indone.sia atau BSI me.ncatat transaksi mobile. banking 
me.ngalami pe.rtumbuhan. Pe.rtumbuhan jumlah nasabah BSI pun signifikan, yang te.lah me.ncapai 
le.bih dari 20 juta hingga Juni 2024. Adapun rata-rata pe.rtumbuhan se.kitar 2 juta nasabah se.tiap 
tahunnya. Se.me.ntara itu BSI Mobile. sudah me.miliki 7,057 juta nasabah pe.r Juni 2024. Jumlah itu 
tumbuh 33,9% se.cara tahunan. (BSI.id,2024) 

Pada awal Nove.mbe.r 2024, BSI me.luncurkan aplikasi pe.rbankan digital baru be.rnama 
BYOND by BSI. Se.jak pe.luncurannya, se.banyak 85,7% pe.ngguna BSI Mobile. te.lah be.rmigrasi 
ke. BYOND. Pe.r Januari 2025, aplikasi ini te.lah me.ncapai hampir 3 juta pe.ngguna aktif, de.ngan 
targe.t me.ncapai 10 juta pe.ngguna. Se.me.ntara aplikasi lain hanya be.rfokus pada fitur transaksional, 
BYOND by BSI hadir de.ngan le.bih dari itu. BYOND by BSI hadir untuk me.mpe.rmudah se.galanya 
bagi se.mua orang, dimanapun, kapanpun, dan hal apapun. BYOND By BSI adalah layanan me.lalui 
saluran distribusi e.le.ktronik Bank untuk me.ngakse.s re.ke.ning yang dimiliki nasabah di Bank 
me.lalui jaringan komunikasi de.ngan sarana te.le.pon se.lule.r atau kompute.r table.t. 

BSI KCP Panyabungan se.bagai salah satu kantor cabang pe.mbantu Bank Syariah 
Indone.sia juga te.lah me.ngadopsi layanan digital banking untuk me.ningkatkan pe.layanan ke.pada 
nasabah. Namun, me.skipun layanan ini te.lah dite.rapkan, masih te.rdapat be.be.rapa ke.ndala se.pe.rti 
tingkat pe.mahaman nasabah te.rhadap te.knologi, ke.ndala te.knis dalam pe.nggunaan aplikasi, se.rta 



AL-IQTISHAD : Jurnal Perbankan  Syariah dan Ekonomi Islam 
Vol. 3 No. 2 (2025) pp. 128-144 
E-ISSN : 3031-1136 
 

  131 

ke.puasan nasabah yang be.lum te.rukur se.cara maksimal. Pe.rmasalahan yang dialami ole.h nasabah 
pada saat pe.makaian tidak me.ngalami ke.sulitan atau sulit dipahami te.tapi aplikasi se.ring 
me.ngalami bug saat di buka karna aplikasinya masih baru. Se.dangkan prose.s layanan dan 
ke.ce.patannya sangat bagus walau me.ngalami bug se.dikit itu tidaklah masalah bagi nasabah. 
De.ngan adanya pe.mbaruan aplikasi tidaklah me.ngalami pe.nurunan te.tapi me.ngalami ke.naikan 
de.ngan adanya upgrade. dan mudah dipahami. Layanan yang rumit tidaklah be.rpe.ngaruh pada 
nasabah yang me.nggunakan mobile. banking. Dari masalah di atas maka pe.nulis te.rtarik untuk 
me.ne.liti pe.ngaruh pe.rke.mbangan mobile. banking dan kualitas pe.layanan te.rhadap ke.puasan 
nasabah BSI Panyabungan. 

 
B. TINJAUAN PUSTAKA 
2.1. Islamic Digital Banking 
Pe.nge.rtian Digital Banking 

Digital banking adalah layanan pe.rbankan yang dilakukan se.cara digital me.nggunakan 
te.knologi informasi dan komunikasi, me.mungkinkan nasabah untuk me.ngakse.s, me.nge.lola, dan 
me.lakukan transaksi ke.uangan tanpa harus datang ke. kantor cabang bank. Digital banking 
me.ncakup be.rbagai fitur se.pe.rti mobile. banking, inte.rne.t banking, pe.mbayaran digital, pe.mbukaan 
re.ke.ning online., inve.stasi, hingga pinjaman digital. Layanan digital banking adalah layanan e.-
banking yang dike.mbangkan me.nggunakan data nasabah untuk me.mbantu bank le.bih ce.pat dan 
mudah dalam me.layani ke.butuhan nasabahnya. Digital banking be.rbe.da de.ngan siste.m pe.rbankan 
tradisional yang masih me.ngandalkan inte.raksi langsung antara nasabah dan pe.tugas bank di 
kantor cabang. De.ngan digital banking, hampir se.luruh layanan pe.rbankan dapat diakse.s me.lalui 
pe.rangkat se.pe.rti ponse.l, table.t, atau kompute.r de.ngan kone.ksi inte.rne.t. Digital banking 
be.rke.mbang pe.sat be.rkat ke.majuan te.knologi se.pe.rti ke.ce.rdasan buatan (AI), blockchain, big data, 
se.rta re.gulasi yang se.makin me.ndukung e.kosiste.m ke.uangan digital.  
Manfaat Digital Banking 

Digital banking me.mbe.rikan be.rbagai manfaat bagi nasabah pe.rbankan syariah, di 
antaranya: Ke.mudahan akse.s, Ke.amanan transaksi, E.fisie.nsi waktu dan Transparansi. 
Je.nis-Je.nis E.le.ktronik Banking 

SMS/ Mobile. Banking : Je.nis mobile. banking ini me.nggabungkan siste.m mobile. banking 
dan short me.ssage. se.rvice. banking me.njadi satu siste.m yang te.rinte.grasi, de.ngan tampilan antar 
muka me.nggunakan aplikasi mobile., me.mungkinkan ke.dua layanan ini dapat diakse.s me.lalui 
inte.rne.t (Mobile. Banking) atau dapat me.ngakse.s Short Me.ssage. Se.rvice. (SMS) jika tidak te.rse.dia 
cakupan inte.rne.t yang baik. SMS banking adalah saluran e.le.ktronik alte.rnatif yang 
me.nggabungkan mobile. banking se.bagai de.vice. de.ngan Short Me.ssage. Syste.m (SMS) se.bagai 
me.dia transaksinya. (Ade.lia.M, 2019) 

Phone. Banking: Phone. banking me.rupakan je.nis digital banking yang me.mungkinkan 
nasabah untuk me.lakukan transaksi me.lalui te.le.pon. Dimana informasi layanan / produk 
pe.rbankan dan informasi re.ke.ning dise.diakan ole.h Custome.r Se.rvice. Ope.rator (CSO). Phone. 
banking dapat digunakan untuk transaksi pe.mindahbukuan antar re.ke.ning pe.mbayaran, transfe.r 
ke. bank la.in, da.n la.in seba.ga.inya..  

A.utoma.tic Teller Ma.chine (A.TM): A.njunga.n tuna.i ma.ndiri (A.TM) a.da.la.h media. 
elektronik perba.nka.n ya.ng disedia.ka.n untuk pemega.ng ka.rtu A.TM, a.ga.r na.sa.ba.hnya. da.pa.t 
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mela.kuka.n tra.nsa.ksi seca.ra. elektronik. A.TM a.da.la.h pera.ngka.t elektronik ya.ng disedia.ka.n oleh 
ba.nk kepa.da. na.sa.ba.h a.ta.u pemega.ng rekeningnya. untuk mela.kuka.n tra.nsa.ksi elektronik seperti 
mengecek sa.ldo rekening, mentra.nsfer ua.ng, da.n mena.rik ua.ng da.ri A.TM ta.npa. ha.rus denga.n 
ba.ntua.n teller untuk mengopera.sika.nnya.  
La.nda.sa.n Isla.m Tenta.ng Digita.l Ba.nking 

Prinsip Da.sa.r Perba.nka.n da.la.m Isla.m; La.ra.nga.n Riba. (Bunga. Ba.nk), Da.la.m Isla.m 
riba. (bunga.) dila.ra.ng ka.rena. dia.ngga.p seba.ga.i bentuk eksploita.si da.n ketida.ka.dila.n da.la.m 
tra.nsa.ksi keua.nga.n. Digita.l ba.nking ya.ng sesua.i sya.ria.h ha.rus mengguna.ka.n sistem a.ka.d ta.npa. 
riba., seperti mudha.ra.ba.h (ba.gi ha.sil) a.ta.u mura.ba.ha.h (jua.l beli denga.n ma.rgin keuntunga.n 
teta.p). 

Prinsip Kea.dila.n da.n Tra.nspa.ra.nsi; Isla.m meneka.nka.n ba.hwa. setia.p tra.nsa.ksi ha.rus 
jela.s da.n tida.k a.da. unsur gha.ra.r (ketida.kpa.stia.n) a.ta.u penipua.n.Digita.l ba.nking ha.rus 
memberika.n informa.si tra.nspa.ra.n kepa.da. na.sa.ba.h terka.it bia.ya., keuntunga.n, serta. risiko ya.ng 
terka.it denga.n produk perba.nka.n 
Digita.l Ba.nking da.la.n Perspektif Ekonomi Isla.m 

Da.la.m ekonomi Isla.m, digita.l ba.nking da.pa.t menja.di a.la.t ya.ng berma.nfa.a.t jika. diguna.ka.n 
sesua.i denga.n sya.ria.h. Bebera.pa. konsep ekonomi Isla.m ya.ng bisa. ditera.pka.n da.la.m digita.l 
ba.nking a.nta.ra. la.in: Mudha.ra.ba.h (Ba.gi Ha.sil), Wa.dia.h (Titipa.n), Mura.ba.ha.h (Jua.l Beli denga.n 
Keuntunga.n Teta.p). Za.ka.t, Infa.k, Sedeka.h, da.n Wa.ka.f Digita.l 
Fa.twa. da.n Regula.si Digita.l Ba.nking Sya.ria.h 

Fa.twa. Dewa.n Sya.ria.h Na.siona.l (DSN-MUI) : DSN-MUI tela.h mengelua.rka.n berba.ga.i 
fa.twa. terka.it perba.nka.n sya.ria.h, seperti Fa.twa. No. 116/DSN-MUI/2017 tenta.ng La.ya.na.n 
Keua.nga.n Digita.l Sya.ria.h. Otorita.s Ja.sa. Keua.nga.n (OJK) da.n Ba.nk Indonesia.: OJK da.n Ba.nk 
Indonesia. menga.wa.si perba.nka.n sya.ria.h a.ga.r teta.p beropera.si sesua.i prinsip Isla.m, terma.suk 
da.la.m penera.pa.n teknologi digita.l ba.nking. 
Indika.tor Perkemba.nga.n Digita.l Ba.nking 
Menurut Otorita.s Ja.sa. Keua.nga.n (OJK) da.la.m Roa.dma.p Tra.nsforma.si Digita.l Perba.nka.n 
2021–2025 menyebut indika.tor berikut: A.dopsi teknologi digita.l di perba.nka.n, Ka.pa.bilita.s 
kea.ma.na.n siber da.n ma.na.jemen risiko TI, Jumla.h la.ya.na.n berba.sis A.PI da.n digita.lisa.si proses, 
Ra.sio cost-to-income (efisiensi mela.lui digita.lisa.si) sertA Kemudahan Akses dan Konektivitas 
 
2.2. Modern Kualitas Pelayanan 
Pengertia.n Kua.lita.s Pela.ya.na.n 

Seca.ra. etimologis, Pela.ya.na.n bera.sa.l da.ri ka.ta. la.ya.n ya.ng bera.rti memba.ntu menyia.pka.n 
a.pa.-a.pa. ya.ng diperlurka.n seserora.ng. Pela.ya.na.n da.pa.t dia.rtika.n seba.ga.i a.ktivita.s ya.ng diberika.n 
untuk memba.ntu, mernyia.pka.n da.n merngururs ba.ik itu berupa. ba.ra.ng a.ta.ur ja.sa. da.ri sura.tur piha.k 
kepa.da. piha.k la.in Kepua.sa.n Na.sa.ba.h a.da.la.h ra.sa. sena.ng ma.upun kecewa. pa.da. konsumen terja.di 
setela.h ia. mermba.ndingka.n kesesua.ia.n pela.ya.na.n ya.ng diberika.n perusa.ha.a.n denga.n ha.ra.pa.nnya. 
a.ta.s pela.ya.na.n terserburt. A.pa.bila. kinerja. tida.k sesua.i ha.ra.pa.n,konsumen mera.sa. tida.k pua.s, da.n 
a.pa.bila. kinerja. sesua.i ha.ra.pa.n, ma.ka. konsumern a.ka.n pua.s a.ta.u sena.ng. Kepua.sa.n pela.ngga.n 
a.da.la.h sua.tu penila.ia.n emosiona.l da.ri konsumen setela.h konsumen mengguna.ka.n produk dima.na. 
ha.ra.pa.n da.n kebutuha.n konsumen ya.ng mengguna.ka.nnya. terpernuhi. Kepua.sa.n a.da.la.h ra.sa. 
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sena.ng ma.upun kecewa. ya.ng tumbuh setela.h memba.ndingka.n kinerja. (ha.sil) produk ya.ng 
dipikirka.n denga.n ya.ng diha.ra.pka.n. (Kotler a.nd Keller 2016) 

Kualitas pe.layanan te.rdiri dari lima dime.nsi utama: Tangible.s (Bukti Fisik): Fasilitas fisik, 
te.knologi yang digunakan, dan ke.nyamanan kantor cabang bank. Re.liability (Ke.andalan): 
Ke.mampuan bank dalam me.mbe.rikan layanan yang akurat dan dapat diandalkan. Re.sponsive.ne.ss 
(Daya Tanggap): Ke.sigapan pe.gawai dalam me.mbantu dan me.mbe.rikan layanan ke.pada nasabah. 
Assurance. (Jaminan): Rasa aman dan ke.pe.rcayaan yang dibe.rikan ole.h bank ke.pada nasabah. 
E.mpathy (E.mpati): Pe.rhatian dan ke.pe.dulian bank te.rhadap ke.butuhan se.rta ke.puasan nasabah. 

 
Landasan Hukum pada Kualitas Pe.layanan 

Dalam Islam, kualitas pe.layanan be.rlandaskan pada prinsip ke.jujuran (shiddiq), tanggung 
jawab (amanah), dan ke.puasan pe.langgan (ihsan). Be.be.rapa dalil yang me.ndukung kualitas 
pe.layanan yang baik me.liputi: QS. Al-An'am: 152 : Janganlah kamu mendekati (menggunakan) 
harta anak yatim, kecuali dengan cara yang lebih bermanfaat, sampai dia mencapai (usia) 
dewasa. Sempurnakanlah takaran dan timbangan dengan adil. Kami tidak membebani seseorang 
melainkan menurut kesanggupannya. Apabila kamu berbicara, lakukanlah secara adil sekalipun 
dia kerabat(-mu). Penuhilah pula janji Allah. Demikian itu Dia perintahkan kepadamu agar kamu 
mengambil pelajaran. (QS. Al-An'am: 152). Hadis Rasulullah: Tunaikanlah amanah kepada orang 
yang mempercayaimu, dan janganlah kamu mengkhianati orang yang mengkhianatimu." (HR. 
Abu Dawud No. 3534). 

Landasan Hukum di Indone.sia,  Dalam hukum positif di Indone.sia, kualitas pe.layanan 
diatur dalam be.be.rapa pe.raturan, antara lain: Undang-Undang No. 25 Tahun 2009 te.ntang 
Pe.layanan Publik (Transparansi, Akuntabilitas, Kondisional, Partisipatif, Ke.samaan hak serta 
Ke.se.imbangan hak dan ke.wajiban. Undang-Undang No. 8 Tahun 1999 te.ntang Pe.rlindungan 
Konsume.n (Hak atas ke.nyamanan, ke.amanan, dan ke.se.lamatan dalam me.ngonsumsi barang dan 
jasa, Hak untuk me.ndapatkan informasi yang be.nar, je.las, dan jujur te.ntang barang atau jasa yang 
digunakan. 
 Me.nurut Tjiptono (2011) – Ahli Pe.masaran Indone.sia me.nyatakan bahwa kualitas layanan 
diukur dari ke.mampuan pe.rusahaan dalam me.me.nuhi harapan pe.langgan se.cara konsiste.n. 
Indikatornya me.liputi:Ke.andalan (re.liability, Re.sponsif te.rhadap ke.butuhan pe.langgan, 
Kompe.te.nsi staf, Akse.sibilitas layanan serta Kre.dibilitas dan rasa aman. 
 
2.3. Kepuasan Nasabah  
Pe.nge.rtian Ke.puasan Nasabah 

Ke.puasan nasabah adalah pe.rasaan se.nang atau ke.ce.wa yang didapatkan se.se.orang dari 
me.mbandingkan antara kine.rja (hasil) produk yang dipe.rse.psikan dan e.kspe.ktasinya. De.ngan 
de.mikian, apakah se.orang nasabah puas atau tidak, sangat be.rgantung pada kine.rja produk 
dibandingkan e.kspe.ktasi konsume.n be.rsangkutan. Ke.puasan konsume.n me.rupakan salah satu 
tujuan dari aktifitas bisnis, disamping itu ke.puasan konsume.n juga dipandang se.bagai salah satu 
indikator te.rbaik untuk laba masa de.pan. De.ngan te.rpuaskan ke.inginan dan ke.butuhan para 
pe.langgan maka hal te.rse.but me.miliki dampak positif bagi pe.rusahaan. Apabila konsume.n me.rasa 
puas akan suatu produk atau jasa maka te.ntunya konsume.n akan se.lalu me.nggunakan barang atau 
jasa te.rse.but te.rus-me.ne.rus. De.ngan de.mikian pe.rusahaan te.rse.but laku dipasaran se.hingga akan 
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me.ndapat laba dan akhirnya pe.rusahaan akan te.tap be.rtahan bahkan ke.mungkinan akan 
be.rke.mbang ((Hanny Dwi Yuliati, 2024). 

 
Indikator Ke.puasan Nasabah 

Me.nurut Tjiptono (2014), indikator pe.mbe.ntuk ke.puasan konsume.n te.rdiri dari : 
Ke.se.suaian harapan (Me.rupakan tingkat ke.se.suaian antara kine.rja jasa yang diharapkan ole.h 
konsume.n de.ngan yang dirasakan ole.h konsume.). Me.lakukan pe.makaian ulang (Me.rupakan 
ke.se.diaan konsume.n untuk be.rkunjung ke.mbali atau me.lakukan pe.makaian ulang te.rhadap jasa 
te.rkait). Ke.se.dian me.re.kome.ndasi (Me.rupakan ke.se.diaan konsume.n untuk me.re.kome.ndasikan 
jasa yang te.lah dirasakan ke.pada te.man atau ke.luarga). 

 
Hubungan Digital Banking, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 

Kualitas layanan digital me.mpe.ngaruhi ke.puasan nasabah: Dime.nsi kualitas layanan 
se.pe.rti ke.andalan, daya tanggap, jaminan, dan e.mpati se.cara signifikan me.ningkatkan pe.ngalaman 
pe.ngguna digital banking, yang ke.mudian me.ningkatkan ke.puasan dan loyalitas nasabah. Dalam 
era digital seperti saat ini, perbankan telah mengalami transformasi signifikan dari layanan 
konvensional menjadi layanan digital atau digital banking. Salah satu aspek terpenting dalam 
digital banking adalah kualitas layanan digital, karena kualitas ini sangat mempengaruhi 
pengalaman pengguna dan pada akhirnya berdampak langsung pada kepuasan nasabah. 

Se.mua aspe.k kualitas layanan be.rpe.ngaruh positif te.rhadap ke.puasan nasabah: Dalam studi 
di India, se.luruh kompone.n kualitas layanan se.pe.rti tangibility (wujud fisik), re.liabilitas, re.sponsif, 
jaminan, dan e.mpati be.rkontribusi positif te.rhadap ke.puasan pe.ngguna layanan digital banking 
(Bhuvane.swari & Maruthamuthu, 2024. Penelitian yang dilakukan oleh Bhuvaneswari & 
Maruthamuthu (2024) di India menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan memiliki 
pengaruh positif terhadap kepuasan pengguna digital banking. 

Pengaruh digital banking & kualitas pelayanan terhadap kepusan nasabah:  Kualitas 
pelayanan dan digital banking merupakan dua elemen yang saling melengkapi dalam menciptakan 
kepuasan nasabah di era modern. Digital banking menawarkan kemudahan, kecepatan, dan 
aksesibilitas tinggi. Namun, tanpa diimbangi dengan kualitas pelayanan yang baik, pengalaman 
pengguna bisa tetap mengecewakan. Banyak studi menyimpulkan bahwa digital banking dan 
kualitas pelayanan memiliki pengaruh simultan terhadap kepuasan nasabah. Ketika keduanya 
berjalan seiring dan saling mendukung, maka hasilnya bukan hanya kepuasan, tapi juga loyalitas, 
engagement yang tinggi, dan advokasi pelanggan dalam jangka panjang. 
 
C. METODE PENELITIAN 
Jenis Penelitian 

Pe.ne.litian ini me.nggunakan je.nis pe.ne.litian kuantitatif yaitu me.tode. pe.ne.litian yang 
didasarkan pada fakta-fakta yang nyata. Data pe.ne.litian be.rupa angka-angka yang akan dinilai 
de.ngan me.nggunakan alat pe.rhitungan uji statistik dan te.rkait de.ngan subje.k yang dite.liti untuk 
me.nghasilkan suatu ke.simpulan.  
Lokasi dan Waktu Penelitian  
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Lokasi pe.ne.litian ini dilakukan di BSI KCP Panyabungan yang be.ralamat di Jln. William 
Iskandar No. 115 B, Panyabungan, Kabupate.n Mandailing Natal, Sumate.ra Utara. Pe.ne.litian ini 
dire.ncanakan dari bulan april mulai dari tahap pe.ngumpulan data hingga analisis hasil. 
Populasi Dan Sampel 
Populasi  

Me.nurut (Sugiyono, 2016), populasi adalah wilayah yang dige.ne.ralisasikan yang te.rdiri 
dari subje.k/obje.k de.ngan jumlah dan karakte.ristik te.rte.ntu yang dite.tapkan ole.h pe.ne.liti, se.te.lah 
itu dapat ditarik se.buah ke.simpulan. Populasi dalam pe.ne.litian ini adalah nasabah Bank Syariah 
Indone.sia (BSI) KCP Panyabungan yang me.nggunakan digital banking.  
Sampe.l  

Sampe.l adalah se.bagian dari jumlah karakte.ristik yang dimiliki ole.h suatu populasi, sampe.l 
me.miliki karakte.ristik yang mirip de.ngan populasi se.hingga dapat me.wakili populasi (Sugiyono, 
2017). Pada pe.ne.litian ini Rumus yang digunakan untuk me.ne.ntukan banyaknya sampe.l adalah 
rumus re.pre.se.ntative., kare.na populasi dalam pe.ne.litian ini tidak dike.tahui kare.na pihak bank tidak 
me.mbe.rikan informasi jumlah nasabah kare.na dianggap informasi privasi Bank. Maka me.nurut 
(Sugiono, 2017) te.rgantung jumlah indikator ukuran sampe.l yang disarankan adalah pe.rbandingan 
5:1 se.hingga 10:1. Dari hasil ide.ntifikasi mode.l, pe.ne.litian ini me.miliki 13 parame.te.r (indicator), 
maka sampe.l yang dibutuhkan se.banyak 130 re.sponde.n yang de.ngan pe.rhitungan be.rikut ini: 
n  = r x k 
ket: n   : sampel 
r   : responden per indikator 
k   : jumlah total indikator 
Sampel  = 5 x 13 
Sampe.l = 130 Re.sponde.n 
 
Teknik Pengumpulan Data 
Angke.t/ kuisione.r dan Dokume.ntasi 

Angke.t adalah se.buah pe.rtanyaan te.rtulis yang digunakan untuk me.mpe.role.h informasi 
dari re.sponde.n dalam arti laporan te.ntang pribadinya atau hal yang ia ke.tahui. Me.tode. ini 
digunakan untuk me.ngungkapkan variabe.l be.bas dan variabe.l te.rikat yaitu yaitu pe.ngaruh digital 
banking te.rhadap ke.puasan nasabah dan pe.ne.litian ini angke.t yang digunakan adalah angke.t 
te.rtutup yaitu angke.t yang te.rdiri dari pe.rtanyaan atau pe.rtanyaan de.ngan se.jumlah jawaban 
te.rte.ntu se.bagai pilihan. Dokume.ntasi. Dokume.ntasi yaitu me.tode. pe.ngumpulan data de.ngan cara 
me.mbaca be.be.rapa lite.ratur-lite.ratur se.bagai dasar te.ori yang akan dijadikan se.bagai landasan 
te.oritis dalam pe.nulisan proposal ini. 

 
Teknik Analisis Data 
Uji Kualitas Data (Uji Validitas dan Uji Re.liabilitas) 

Validitas adalah suatu ukuran yang dapat me.nunjukkan se.be.rapa valid suatu dokume.n. Uji 
validitas digunakan untuk me.ngukur ke.validan suatu kue.sione.r pe.ne.litian (Ghozali,2018). 
desangkan Uji re.liabilitas adalah me.tode. yang digunakan untuk me.nilai re.liabilitas suatu kue.sione.r 
se.bagai inde.ks suatu variabe.l. Jika jawaban re.sponde.n konsiste.n dari waktu ke. waktu, kue.sione.r 
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dianggap re.liabe.l de.ngan me.nggunakan uji Cronbach Alpha. Suatu me.ningkatkan loyalitas 
pe.langgan.(Zulkifli, 2012).  

 
Uji Asumsi Klasik (Uji Normalitas, Uji Multikoline.aritas, dan Uji He.te.roske.dastisitas) 

Uji normalitas adalah pe.ngujian yang digunakan untuk me.nge.tahui apakah mode.l re.gre.si 
dan variabe.l pe.ngganggu dapat be.rdistribusi normal (Ghozali, 2013). Uji yang digunakan untuk 
me.me.riksa normalitas de.ngan uji Kolmogorov Smirnov. Jika probabilitas Kolmogorov Smirnov > 
0,05 dapat dikatakan data be.rdistribusi normal (Handani e.t al., 2020).Uji multikoline.aritas 
digunakan untuk me.me.riksa apakah mode.l re.gre.si me.ne.mukan hubungan antara variabe.l 
inde.pe.nde.n. Mode.l re.gre.si se.harusnya tidak ada kore.lasi antar variabe.l inde.pe.nde.n (Ghozali, 
2013). Pada uji multikoline.aritas hal ini dapat dilihat dari nilai koe.fisie.n pe.ngaruh varians (VIF). 
Jika nilai VIF kurang dari 10 dan nilai tole.rance. le.bih be.sar dari 0,10. Hal ini dapat dije.laskan 
de.ngan fakta bahwa pe.rsamaan re.gre.si tidak me.nunjukkan tanda-tanda multikolinie.ritas (Handani 
e.t al., 2020). Uji He.te.roske.dastisitas digunakan untuk me.nge.tahui apakah te.rdapat ke.tidaksamaan 
varian dari satu pe.ngamatan ke. pe.ngamatan be.rikutnya (Ghozali, 2018). Jika nilai varians dari satu 
pe.ngamatan ke. pe.ngamatan lain sama, maka pe.ne.litian te.rse.but dinamakan homoske.dastisitas 
Uji Ke.te.tapan Mode.l (Uji F, Koe.fisie.n De.te.rminasi Adj R2) 

Uji F (simultan) digunakan untuk me.nunjukkan bahwa variabe.l inde.pe.nde.n yang 
diide.ntifikasi ole.h pe.ne.liti me.miliki pe.ngaruh te.rhadap variabe.l de.pe.nde.n. Uji F ini juga 
me.ne.ntukan ke.layakan data. Pada uji F pe.ngambilan ke.putusan dilakukan de.ngan me.ne.ntukan F 
tabe.l dan F hitung pada taraf signifikansi 5% (α = 0,05) dan tingkat ke.pe.rcayaan 95% (Priyono, 
2016). Aturan standar untuk ke.putusan uji - F adalah: 
Jika F hitung > F tabe.l = H0 ditolak, Ha dite.rima. Dapat dipahami bahwa variabe.l inde.pe.nde.n 

se.cara be.rsama-sama me.miliki pe.ngaruh yang signifikan te.rhadap 
variabe.l de.pe.nde.n. 

Jika F hitung < F tabe.l = H0 dite.rima, Ha ditolak. Dapat dipahami bahwa variabe.l inde.pe.nde.n 
se.cara be.rsama-sama tidak be.rpe.ngaruh signifikan te.rhadap variabe.l 
de.pe.nde.n . 

Koe.fisie.n de.te.rminasi Adj R2 digunakan untuk me.nilai ke.kuatan mode.l pe.nje.las untuk 
se.tiap variabe.l. Koe.fisie.n de.te.rminasi be.rkisar antara 0 sampai 1 ( 0 ≤ R2 ≤ 1 ). Jika koe.fisie.n 
de.te.rminasi ke.cil, ke.mampuan me.nje.laskan variabe.l inde.pe.nde.n te.rbatas, namun jika nilai 
koe.fisie.n me.nde.kati satu, ke.mampuan mode.l untuk me.nje.laskan variabe.l inde.pe.nde.n baik 
(Ghozali, 2018). 

 
Analisis Re.gre.si Line.ar Be.rganda 

Analisis re.gre.si linie.r be.rganda digunakan untuk me.ngukur ke.kuatan hubungan antara 
variabe.l inde.pe.nde.n dan de.pe.nde.n dan dapat me.nunjukkan arah hubungan antara variabe.l 
inde.pe.nde.n dan de.pe.nde.n. Hasil analisis re.gre.si be.rupa koe.fisie.n untuk masing-masing variabe.l 
be.bas (Ghozali, 2013). Mode.l pe.ne.litian ini dapat dije.laskan se.bagai be.rikut : Y = a + b1x1 + b2x2 
+ e. 
Ke.te.rangan : 
Y  = Loyalitas nasabah 
a  = Konstanta 
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x1  = Kualitas pe.layanan 
b1  = Koe.fisie.n  re.gre.si x1 
x2  = Pe.nangganan ke.luhan 
b2  = Koe.fisie.n ree.gre.si x2 
e = E.ror 
 
Uji Hipote.sis (Uji t ) 

Uji t atau yang se.ring dise.but uji hipote.sis me.rupakan uji yang akan digunakan untuk 
me.nge.tahui ada tidaknya pe.ngaruh variabe.l be.bas te.rhadap variabe.l te.rikat, se.hingga pe.rlu 
dilakukan uji hipote.sis dalam pe.ne.litian ini (Ghozali, 2013). Te.rdapat dua hipote.sis dalam suatu 
pe.rcobaan, yaitu hipote.sis nol atau (H0) dan hipote.sis alte.rnatif atau (Ha). Dalam me.ne.ntukan 
taraf nyata uji T yaitu de.ngan me.ne.ntukan be.sarnya nilai signifikansi dalam ke.salahan hasil 
hipote.sis pada nilai parame.te.r populasi.. Se.makin tinggi nilai signifikansinya, maka se.makin ke.cil 
pe.nolakan te.rhadap H0. Tingkat signifikan 1% (0,01), 5% (0,05), dan 10% ( 0,1) adalah yang 
paling umum digunakan. Peneliti nilai uji t sebesar 5% (0,05), Krite.ria untuk me.nguji hipote.sis 
adalah se.bagai be.rikut: 

Apabila taraf signifikan > 0,05, maka H0 dite.rima dan Ha ditolak. Dapat diartikan bahwa 
se.cara ke.se.luruhan variabe.l inde.pe.nde.n tidak be.rpe.ngaruh dan tidak signifikan te.rhadap 
variabe.l de.pe.nde.n. 

Apabila taraf signifikan < 0,05, maka H0 ditolak dan Ha dite.rima. Dapat diartikan bahwa 
ke.se.luruhan variabe.l inde.pe.nde.n be.rpe.ngaruh dan signifikan te.rhadap variabe.l de.pe.nde.n. 

 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Uji Validitas 

Berikut hasil uji Validitas variabel Perkembangan Digital Banking, Kualitas Pelayanan dan 
Kepuasan Nasabah sebagai berikut 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas 
  Validitas    

Variabel Item R hitung R tabel Sig Keterangan 
Perkembangan Digital Perbankan (X1) Butir 1 0.756 0,1723 <,000 Valid 

 Butir 2 0,829 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 3 0,750 0,1723 <,000 Valid 

 Butir 4 0,711 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 5 0,734 0,1723 <,000 Valid 

Kualitas Pelayanan (X2) Butir 1 0,779 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 2 0,850 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 3 0,826 0,1723 <,000 Valid 

 Butir 4 0,809 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 5 0,703 0,1723 <,000 Valid 

Kepuasan Nasabah (Y) Butir 1 0,705 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 2 0,796 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 3 0,720 0,1723 <,000 Valid 
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 Butir 4 0,769 0,1723 <,000 Valid 
 Butir 5 0,738 0,1723 <,000 Valid 

Sumber: data primer telah diolah dari SPSS 25 
Dalam tabel 4.5 dapat diketahui bahwa nilai r hitung (Corrected item – Total Correlation) 

dari uji validitas mempunyai nilai besar dari nilai r tabel dengan α=0,05, kemudian degree of 
freedom (df) n-2 dimana n adalah jumlah sample, jadi df = 130 – 2 = 128 adalah 0,1723. Maka, 
dari data semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini, untuk mengukur variabel – variabel 
yang digunakan memiliki r hitung yang lebih besar dibanding dengan r tabel. Sehingga, semua 
indikator yang ada dalam penelitian ini adalah Valid. 

 
Hasil Uji Reliabilitas 

Suatu variabel dikatakan reliable apabila cronbach alpha > 0,60. Berikut hasil uji 
reliabilitas variabel Perkembangan Digital Banking, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah 
sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabiliti 
Variabel Koefisien Alpha Angka Kritik Keterangan  

Perkembangan Digital Banking (X1) 0,813 0,60 Reliabel  
Kualitas Pelayanan (X2) 0,853 0,60 Reliabel 
Kepuasan Nasabah (Y) 0,800 0,60 Reliabel  

Sumber: data primer telah diolah dari SPSS 25 
Dari hasil tabel 4.6 dapat diketahui suatu variabel dinyatakan variabel jika cronbach alpha 

> 0,60. Tabel diatas menunjukan bahwa semua variabel memiliki cronbach alpha cukup besar yaitu 
diatas 0,60. Sehingga, dapat disimpulkan bahwa realibilitas dari variabel Perkembangan Digital 
Banking, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah yang diteliti adalah reliabel. 
 
Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 
Data yang normal jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal 
yang menunjukan distribusi normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Gambar 
pengujian normalitas adalah sebagai berikut: 
Gambar 1. Hasil  Output SPSS 25 Uji Normalis Normal probability Plot 
 
 

 
 
 
 
 

Uji Multikolinearitas 
Apabila dalam uji multikolinearitas memiliki nilai tolerance ≥ 0,10 maka tidak terjadi 

multikolinearitas begitu juga pada nilai Variance Infltion Faktor (VIF) < 10 maka tidak terjadi 
multikolinearitas. Berikut hasil tes uji multikolinearitas disajikan dalam tabel berikut ini: 
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Tabel 4. Hasil Uji Multikolinearitas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 4.012 .943  4.257 .000   

Perkembangan 
Digital Banking 

.338 .102 .343 3.312 .001 .182 5.495 

Kualitas Pelayanan .484 .092 .544 5.251 .000 .182 5.495 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai VIF variabel Perkembangan Digital 

Banking (x1) dan variabel Kualitas Pelayanan ( x2) adalah 5,495 < 10 dan nilai toleransinya 0,182 
> 0,1 maka data tersebut tidak terjadi Multikolinieritas. 
Uji Heterokedasitas (Uji Glejser) 

Salah satu cara untuk mendeteksi adanya heteroskedastisitas adalah dengan melihat grafik 
plot antara nilai prediksi variabel independen (ZPRED) dengan residualnya (SPRESID). Deteksi 
ada atau tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu 
pada grafik scatterplot antara SPRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah Y yang telah 
diprediksi, dan sumbu X adalah residual (Y prediksi – Y sesungguhnya) yang telah distudentized.  

Tabel 5. Hasil Uji Glejser 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.012 .943  4.257 .000 

Perkembangan Digital 
Banking 

.338 .102 .343 3.312 .001 

Kualitas Pelayanan .484 .092 .544 5.251 .000 
a. Dependent Variable: 

Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Berdasarkan tabel 4.9 diketahui bahwa nilai signifikansi kedua variabel independen lebih 

dari 0,05 (variabel perkembangan digital banking) 0,001 > 0,05, variabel kualitas pelayanan 0.000 
> 0,05. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi masalah heteroskidastisitas. 
Uji Ketetapan Model 
Uji F (Simultan) 

Tabel 6. Hasil Uji Statistik F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 922.758 2 461.379 192.326 .000b 

Residual 304.665 127 2.399   
Total 1227.423 129    
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a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Perkembangan Digital Banking 

Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Dari hasil perhitungan dapat dilihat bahwa nilai signifikan adalah sebesar 0,001 dan nilai 

Fhitung sebesar 192,326. Dasar pengambilan Kepuasan adalah jika nilai signifikan lebih kecil dari 
0,05 (Sig < 0,05) maka kesimpulannya adalah signifikan. Terlihat pada tabel di atas diperoleh nilai 
signifikansi (0,000) lebih kecil dari 0,05. Maka keputusannya adalah signifikan. Artinya Ha3 
diterima dan Ho3 ditolak yang menunjukkan secara bersama-sama (simultan) seluruh variabel 
bebas memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat. Untuk nilai Fhitung dalam 
persamaan ini sebesar 192,326 adapun untuk nilai Ftabel sebesar 3,07, maka Fhitung (192,326) lebih 
besar daripada Ftabel 3,07 sehingga keputusan Ha3 diterima dan Ho3 ditolak, yang artinya seluruh 
variabel bebas yang terdiri dari variabel Perkembangan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat, yaitu Kepuasan Nasabah. 
Uji Determinasi (R2) 

 
Tabel 7. Uji Determinasi (R2) 

Model Summaryb 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .867a .752 .748 1.54885 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Perkembangan Digital Banking 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa nilai R Square sebesar 0,867 atau sebesar 75,2% 

yang artinya variabel X1 dan X2 (Perkembangan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan) dapat 
mempengaruhi variabel Y (Kepuasan Nasabah) sebesar 75,2% dan sisanya 24,8% dipengaruhi 
faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini. 
Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

 
 

Tabel Uji 8. Regresi Linier Berganda 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta   
1 (Constant) 4.012 .943  4.257 .000 

Perkembangan Digital 
Banking 

.338 .102 .343 3.312 .001 

Kualitas Pelayanan .484 .092 .544 5.251 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Y=α+β1x1+ β2x2 
Y= 4,012 + 0,338 X1 + 0,484 X2 



AL-IQTISHAD : Jurnal Perbankan  Syariah dan Ekonomi Islam 
Vol. 3 No. 2 (2025) pp. 128-144 
E-ISSN : 3031-1136 
 

  141 

β1, β2, = Koefisien Regresi X1, X2,  
Y = Kepuasan Nasabah 
α = Konstanta  
X1 = Perkembangan Digital Banking 
X2 = Kualitas Pelayanan 

Berdasarkan hasil persamaan regresi linear berganda tersebut, dapat diketahui bahwa 
hubungan yang terjadi antara Perkembangan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan dengan 
Kepuasan Nasabah adalah hubungan yang positif, dimana ketika Perkembangan Digital Banking 
dan Kualitas Pelayanan ditingkatkan, maka akan berdampak pada kenaikan Kepuasan Nasabah.. 
Uji Parsial (Uji t) 

Tabel 9. Uji Parsial t 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 4.012 .943  4.257 .000 

Perkembangan Digital 
Banking 

.338 .102 .343 3.312 .001 

Kualitas Pelayanan .484 .092 .544 5.251 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber data primer telah diolah dari SPSS 25 
Variabel Perkembangan Digital Banking dapat diketahui bahwa nilai thitung sebesar 3,312 

dengan signifikansi sebesar 5%. Karena thitung untuk variabel X1 (3,312) lebih besar dari ttabel 
(1,978) dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa Perkembangan 
Digital Banking secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah, sehingga 
membuktikan bahwa Ha1 diterima dan Ho1 ditolak.. Variabel Kualitas Pelayanan dengan nilai 
thitung sebesar 5,251 dengan signifikansi sebesar 5% karena thitung untuk variabel X2 (5,251) 
lebih besar dari dari ttabel (1,978) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat 
dikatakan bahwa Kualitas Pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Nasabah, 
sehingga membuktikan bahwa Ha2 diterima dan Ho2 ditolak. 
Pengaruh Perkembangan Digital Banking terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis, diperoleh bahwa variabel Perkembangan 
Digital Banking (X1) memiliki nilai thitung yang lebih besar dari ttabel yaitu (3,312 > 1,978) dan 
taraf signifikan yang lebih kecil dari 0,05 (0,001 < 0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel 
Perkembangan Digital Banking secara parsial  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 
dengan kata lain, hipotesis (Ha1) diterima dan ho1 ditolak. Pengaruh Perkembangan Digital 
Banking terhadap Kepuasan Nasabah di BSI KCP Panyabungan sangat berpengaruh. Sejalan 
dengan penelitian yang dilakukan Wiyaldo, Havis Aravik, Fadilla (2024) pengaruh Digital 
Banking terhadap Ke.puasan Nasabah Bank Syariah Indone.sia KM 12 sangat berpengaruh dan 
signifikan. 

Perkembangan digital banking menurut OJK, (2020) adalah proses transformasi layanan 
perbankan dari sistem tradisional menjadi layanan berbasis teknologi digital, yang memungkinkan 
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nasabah untuk melakukan transaksi keuangan secara online tanpa harus datang ke kantor cabang 
fisik. Pada penelitian ini teori tersebut adalah terbukti, yakni Perkembangan Digital Banking 
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan produk BSI KCP Panyabungan. 
Perkembangan digital banking memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Layanan 
yang cepat, aman, mudah diakses, serta didukung dengan teknologi terkini menjadikan digital 
banking sebagai solusi yang sesuai dengan gaya hidup modern. Kepuasan nasabah pun meningkat 
seiring meningkatnya kualitas dan kemudahan layanan digital tersebut. 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Berdasarkan hasil dari pengujian hipotesis, diperoleh bahwa variabel Pelayanan (X2) 
memiliki nilai thitung yang lebih besar dari ttabel yaitu (5,251 > 1,978) dan taraf signifikan yang 
lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Hal ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan secara 
parsial  berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah dengan kata lain, hipotesis (Ha2) 
diterima dan Ho2 ditolak Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan Nasabah menggunakan produk BSI KCP Panyabungan. Hasil penelitian ini 
sesuai dengan penelitian Pramubakti Syanie Raisya Hani (2023) Kualitas Pelayanan berpengaruh 
signifikan terhadap Keputusan Nasabah di BSI Banjarmasin. Kualitas Pelayanan menurut  
Kotler dan Keller (2018) adalah totalitas fitur dan karakteristik suatu produk atau layanan yang 
bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.  
Pengaruh Perkembangan Digital Banking, Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh Perkembangan Digital Banking dan 
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah dalam menggunakan produk  BSI KCP 
Panyabungan. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik Fhitung sebesar 192,326 dan Ftabel sebesar 
3,07. Maka Fhitung > Ftabel dan dengan menggunakan tingkat signifikan lebih kecil dari 0,05 nilai 
signifikannya yaitu 0,000. Maka 0,000 < 0,05. Perhitungan tersebut menunjukkan bahwa variabel 
Perkembangan Digital Banking dan Kualitas secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 
simultan terhadap Kepuasan Nasabah.  Hasil penelitian Wiyaldo, Havis Aravik, Fadilla (2024) 
menyatakan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 
Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia KM 12. Pe.ne.litian me.nunjukkan bahwa digital 
banking be.rpe.ngarurh positif dan signifikan te.rhadap ke.puasan nasabah BSI KM 12, hal ini 
dipe.role.rh dari hasil statistik uji re.gre.si de.ngan nilai t hiturng se.be.sar 4.550 dan t tabe.l se.be.sar 
1.98, kualitas pe.layanan be.rpe.ngaruh positif dan signifikan te.rhadap ke.purasan nasabah BSI KM 
12 de.ngan nilai t hitung se.be.sar 4,621 dan ttabe.l se.be.sar 1.98, se.dangkan hasil uji fhitung se.be.sar 
68.559 dan f tabe.l se.be.sar 3.10. 

 
E. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil uji secara persial ( uji t) pada variabel Perkembangan Digital Banking 
(X1) sebesar 3,312 sehingga terlihat bahwa ha1 diterima ho1 ditolak. Dapat disimpulkan bahwa 
perkembangan Digital Banking berpengaruh terhadap keputusan nasabah. Berdasarkan hasil uji 
secara persial (uji t) pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 5,251 sehingga terlihat bahwa 
ha2 diterima dan ho2 ditolak dan dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayan berpengaruh terhadap 
keputusan nasabah. Berdasarkan hasil uji simultan (uji f) pada variabel independen 
(Perkembangan Digital Banking dan Kualitas Pelayanan) sebesar 192,326 sehingga  terlihat bahwa 
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ha3 diterima dan ho3 ditolak dan dapat disimpulkan bahwa Perkembangan Digital Banking dan 
Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan nasabah. Berdasarkan tabel 
uji dertiminasi (R2) menunjukan nilai R square sebesar 0,867  atau sebesar 75,2% Hal ini 
menunjukan bahwa perkembangan digita banking dak kualitas pelayanan dapat mempengaruhi 
keputusan nasabah sebesar 8,7% sedangkan faktor lain yang tidak dibahas dalam penelitian 
sebesar 13,3%. 
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