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Abstract

This study aims to analyze the influence of digital banking, Islamic business ethics, and
service quality on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI) in Jambi City. A
quantitative research approach with a survey method was employed. The population
consisted of all BSI customers in Jambi City, while 100 respondents were selected using
the Slovin formula with probability sampling techniques. Data were collected through
Likert-scale questionnaires and analyzed using multiple linear regression with SPSS
version 26. The findings indicate that, partially, digital banking has a positive and
significant effect on customer satisfaction. In contrast, Islamic business ethics and service
quality do not have a significant effect on customer satisfaction. However, simultaneously,
digital banking, Islamic business ethics, and service quality have a significant influence on
customer satisfaction. The coefficient of determination (Adjusted R Square) of 0.700
indicates that these three variables explain 70% of the variation in customer satisfaction,
while the remaining 30% is influenced by other factors outside the scope of this study. The
results demonstrate that digital banking is the most dominant factor affecting customer
satisfaction at BSI Jambi City. Therefore, Bank Syariah Indonesia is expected to
continuously improve its digital banking services by enhancing accessibility, security,
speed, and reliability while maintaining the implementation of Islamic business ethics and
service quality to strengthen customer satisfaction and loyalty.

Keywords: digital banking, Islamic business ethics, service quality, customer satisfaction,
Bank Syariah Indonesia.

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital banking, etika bisnis Islam,
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kota
Jambi. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi
penelitian adalah seluruh nasabah BSI Kota Jambi, sedangkan sampel berjumlah 100
responden yang ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan teknik probability
sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner berskala Likert dan dianalisis
menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 26. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial digital banking berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Sebaliknya, etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun, secara simultan digital
banking, etika bisnis Islam, dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,700
menunjukkan bahwa ketiga variabel mampu menjelaskan 70% variasi kepuasan nasabah,
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sedangkan 30% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Temuan ini menunjukkan
bahwa digital banking merupakan faktor yang paling dominan dalam meningkatkan
kepuasan nasabah BSI Kota Jambi. Oleh karena itu, BSI perlu terus mengembangkan
layanan digital yang mudah, aman, cepat, dan andal, serta tetap mempertahankan
penerapan etika bisnis Islam dan kualitas pelayanan guna meningkatkan kepuasan dan
loyalitas nasabah.

Kata Kunci: digital banking, etika bisnis Islam, kualitas pelayanan, kepuasan nasabah,
Bank Syariah Indonesia.

PENDAHULUAN

Dalam dunia usaha, kepuasan pelanggan merupakan faktor utama yang
menentukan keberlangsungan perusahaan. Pelanggan yang puas cenderung menjadi
loyal dan terus menggunakan produk atau layanan yang ditawarkan. Hal ini juga
berlaku pada perbankan syariah, yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah
dengan sistem bagi hasil serta mengedepankan nilai keadilan, transparansi, amanah,
dan kemitraan. Oleh karena itu, kepuasan nasabah menjadi aspek penting dalam
menjaga keberlangsungan dan daya saing bank syariah.

Menurut Band, kepuasan adalah tingkat terpenuhinya kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggan yang mendorong terbentuknya loyalitas. Kepuasan muncul
ketika layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan nasabah.

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah adalah digital
banking. Layanan berbasis teknologi ini memberikan kemudahan, kecepatan,
efisiensi, dan keamanan dalam bertransaksi. Semakin mudah, andal, dan aman
layanan digital banking, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. Sebaliknya,
kendala teknis dapat menurunkan kepuasan.

Selain itu, etika bisnis Islam juga berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Penerapan prinsip kejujuran, amanah, keadilan, tanggung jawab, serta pelayanan
yang profesional dan sesuai syariah dapat meningkatkan kepercayaan dan kepuasan
nasabah.

Faktor lainnya adalah kualitas pelayanan yang meliputi keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Pelayanan yang mampu memenuhi
harapan nasabah akan meningkatkan kepuasan, sedangkan pelayanan yang kurang
optimal dapat menimbulkan ketidakpuasan.

Kepuasan nasabah berperan penting dalam meningkatkan kepercayaan dan
loyalitas. Meskipun penerapan digital banking, etika bisnis Islam, dan kualitas
pelayanan di Bank Syariah Indonesia dinilai cukup baik, masih terdapat keraguan
sebagian nasabah dalam memanfaatkan layanan yang tersedia. Oleh karena itu,
diperlukan penelitian untuk menganalisis pengaruh digital banking, etika bisnis
Islam, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah guna mengetahui faktor-
faktor yang memengaruhinya serta sebagai dasar peningkatan kualitas layanan dan
loyalitas nasabah.
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Grafik 1 Presentase Pertumbuhan Transaksi Digital Banking 4 Tahun
Terakhir
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Berdasarkan data Bank Indonesia, nilai transaksi perbankan digital terus
meningkat dari Rp40.853,12 triliun pada 2021 menjadi Rp63.433,78 triliun pada
2024 (hingga September). Lonjakan terbesar terjadi pada 2021-2022 akibat
percepatan digitalisasi selama pandemi COVID-19, sedangkan pada 2023-2024
pertumbuhan cenderung stabil seiring meningkatnya kebiasaan masyarakat
menggunakan layanan digital. Perkembangan ini didukung oleh penguatan
infrastruktur pembayaran, seperti QRIS dan layanan transfer cepat, yang
menunjukkan transformasi perbankan digital di Indonesia semakin modern dan
efisien.

Indonesia menerapkan sistem perbankan konvensional dan syariah serta
memiliki potensi besar menjadi pusat keuangan Islam global karena mayoritas
penduduknya beragama Islam. Untuk memperkuat industri tersebut, pemerintah
menggabungkan BRI Syariah, BNI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri menjadi
Bank Syariah Indonesia (BSI), sehingga tercipta layanan yang lebih terintegrasi,
jangkauan yang lebih luas, dan permodalan yang lebih kuat.

Perkembangan perbankan syariah berlandaskan prinsip keadilan,
transparansi, dan larangan riba sebagaimana tercermin dalam Al-Qur'an Surah Al-
Maidah ayat 48: )

"Untuk setiap umat di antara kamu, Kami berikan aturan dan jalan yang terang."
(QS. Al-Maidah: 48)

Prinsip-prinsip tersebut tetap relevan dan dapat diterapkan dalam inovasi
layanan modern, termasuk mobile banking dan digital banking syariah.

Gambar 1 Aplikasi mobile banking terbanyak digunakan

Aplikasi Mobile Banking Paling Banyak Digunakan di Indonesia (2021-2024)
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Grafik menunjukkan bahwa penggunaan mobile banking di Indonesia terus
meningkat selama 2021-2024 seiring transformasi digital. BCA Mobile masih
menjadi yang paling banyak digunakan, diikuti BRImo, Livin by Mandiri, dan BNI
Mobile. Sementara itu, BSI Mobile juga mengalami peningkatan, namun masih
berada di peringkat kelima karena keterbatasan fitur, stabilitas sistem, dan
rendahnya literasi perbankan syariah.

Kepuasan nasabah merupakan indikator penting keberhasilan bank.
Menurut Kotler dan Keller, kepuasan dipengaruhi oleh kemampuan layanan dalam
memenuhi harapan pelanggan. Roshaini Daga menyatakan bahwa kepuasan
dipengaruhi oleh kualitas produk, harga, kualitas layanan, faktor emosional, dan
kemudahan, sedangkan Ainscough dan Luckett menekankan pentingnya kualitas
layanan dan fitur, khususnya pada layanan perbankan digital.

Tabel 1 Jumlah Nasabah BSI di Kota Jambi (2021-2025)

INo|Tahun|[Jumlah Nasabah |

1 [2021 ]160.026 |
2 J2022 ]169.833 |
3 [2023 [187.244 |
|
|

4 J2024 [195.885
5 ]j2025 ][206.730

Sumber: PT Bank Syariah Indonesia Tbk., Kantor Area Jambi, Data Jumlah
Nasabah Tahun 2021-2025.

Berdasarkan tabel tersebut, jumlah nasabah BSI di Kota Jambi terus
meningkat dari 160.026 orang pada 2021 menjadi 206.730 orang pada 2025. Tren
ini menunjukkan meningkatnya kepercayaan masyarakat terhadap BSI, yang
didukung oleh pengembangan digital banking, peningkatan kualitas pelayanan,
perluasan akses layanan, serta penerapan prinsip-prinsip syariah.

Gambar 1 Diagram Batang Horizontal Kepuasaan Nasabah, Digital Banking,
Etika Bisnis Islam dan Kualitas Pelayanan
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tidak adanya diskriminasi dalam etika bisnis Islam (62%), dan kepuasan pelayanan
secara keseluruhan (62%). Meski demikian, aspek keamanan layanan digital dan
penanganan keluhan masih perlu ditingkatkan. Hasil ini sejalan dengan teori Fandy
Tjiptono serta Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang menyatakan bahwa
kualitas layanan berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

METODE
Metode dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menganalisis
hubungan antarvariabel melalui pengumpulan data numerik yang diolah
menggunakan teknik statistik guna menguji hipotesis penelitian.
Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota
Jambi. Lokasi dipilih karena sesuai dengan fokus penelitian mengenai kepuasan
nasabah terhadap layanan perbankan syariah.
Jenis dan Sumber Data

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan dua sumber data,
yaitu:
1. Data Primer diperoleh secara langsung melalui penyebaran kuesioner dan

wawancara kepada nasabah BSI Kota Jambi.
2. Data Sekunder diperoleh dari berbagai sumber seperti buku, jurnal ilmiah,
dokumen, serta publikasi resmi yang relevan dengan penelitian.

Populasi dan Sampel
1. Populasi

Populasi penelitian adalah seluruh nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
di Kota Jambi yang terdaftar pada seluruh kantor cabang dan kantor cabang
pembantu. Jumlah populasi ditunjukkan pada Tabel 3.1.

Tabel 2 Jumlah Nasabah BSI Kota Jambi

INo  |Kantor BSI Kota Jambi [2021 [2022 2023 2024 2025 |

1 BSI' KC Jambi  Gatotlss 514 |35 104 [37.873 |39.547 [40.137
Subroto

2 IBSI KC Jambi Pattimura  [17.132 |19.235 [[20.971 |23.512 |25.512 |

3 BSI ~ KCP Jambil gq5 |l15.832 [18.732 |19.898 [21.786
Telanaipura

BSI KCP Jambi Hayam

4 W 39.120 {27.420 |30.624 |[31.395 (33.425
uruk (Jelutung)
5 IBSI KCP Jambi Dr. Sutomol|41.512 [47.202 [49.412 |50.013 [52.139 |
6 BSI KCPJambi - Sipin| ;g 554 95,020 |29.632 (31520 [33.731
Bakaruddin
Jumlah)| 1160.026(169.833/187.244|195.885(206.730|
2. Sampel

Ukuran sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat
kesalahan (e) sebesar 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel yang representatif
dari populasi.
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N

" T T Nez
Keterangan :
N : Ukuran populasi
n : Ukuran sampel yang akan dicari
e : Nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (persen ketidaktelitian karena
kesalahan pengambilan sampel populasi).
Metode Penarikan Sampel

Penelitian menggunakan teknik probability sampling, sehingga setiap
anggota populasi memiliki peluang yang sama untuk menjadi responden.
Berdasarkan rumus Slovin dengan populasi 206.730 nasabah dan tingkat kesalahan

10%, diperoleh perhitungan sebagai berikut:
206.730

n=
(1+(206.730 - (0,1)2)
206.730

T 1+(2.067,30)

296759 — 99.24 (100 Sampel)

2.068,30

Merujuk pada hasil kalkulasi menggunakan rumus Slovin, maka ukuran
sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini berjumlah 100 sampel.
Instrumen Penelitian
1. Observasi

Observasi dilakukan secara langsung terhadap nasabah BSI Kota Jambi
untuk memperoleh data faktual mengenai objek penelitian.
2. Kuesioner (Angket)

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan skala Likert
untuk mengukur persepsi responden terhadap variabel penelitian.

Tabel 3 Skala Likert

\Penjelasan HSingkatanHNiIai \
|Sangat Tidak Setujul|STS |
Tidak Setuju IS |
\Kurang Setuju HKS H3 \
Setuju IS 4 |
\Sangat Setuju HSS HS \

3. Dokumentasi
Dokumentasi digunakan untuk memperoleh data pendukung dari buku,
jurnal, dokumen resmi, dan arsip terkait jumlah nasabah BSI Kota Jambi.
Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional disusun untuk menjelaskan variabel penelitian beserta
indikator dan skala pengukurannya.
Tabel 4 Operasional Variabel

\NoHVariabeI HDefinisi Hlndikator HSkaIa|
Kepuasan |Tingkat kepuasan|Kesesuaian harapan; kesediaan

1 (Nasabah |nasabah setelah||merekomendasikan; minat||Likert
(Y) membandingkan menggunakan kembali;
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INo|Variabel |Definisi lIndikator ISkalal
harapan dengan kualitas||kepuasan keseluruhan; kualitas
layanan yang diterima. |layanan yang dirasakan.

Digital Layangn perb_ankan Kemudahan penggunaan;
. berbasis teknologi yang i |

2 |Banking ‘|kecepatan akses; keamanan;|Likert
memudahkan transaksi i . .

(X1) . kenyamanan; tampilan aplikasi.
secara digital.
Prinsip bisnis
Etika berdasarkan nilai syariah||Kesatuan; keseimbangan;
3 ||Bisnis yang menekankan|(kehendak bebas; tanggungj|Likert
Islam (X2) |lkejujuran, keadilan, dan|jjawab; kebenaran.
tanggung jawab.
Kualitas Kemampuan  layanan|Daya tanggap; jaminan; bukti
dalam memenubhi|fisik; perhatian; peran|, .
4 |Pelayanan . Likert
(X3) harapan dan kepuasan|pelayanan dalam menciptakan
nasabah. kepuasan pelanggan.

Metode Pengolahan dan Analisis Data
1. Uji Kualitas Data

Uji kualitas data dilakukan untuk memastikan instrumen penelitian valid
dan reliabel sehingga layak digunakan dalam analisis. Pengujian meliputi uji
validitas menggunakan Microsoft Excel 2019 dan uji reliabilitas menggunakan
SPSS versi 26.
2. Uji Validitas

Uji validitas bertujuan mengukur kemampuan instrumen dalam mengukur
variabel yang diteliti. Pengujian menggunakan Pearson Product Moment
Correlation dengan rumus:

NExy) = ) Ey)

rxXy =
JIV.Zx% = [ExI2(N.X.y2 — [Zy]2)

Keterangan :

rxy =r hitung

R = koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y

N = jumlah sampel

X2 = faktor kuadrat dari variabel X

XXy2 = faktor kuadrat dari variabel F

Xy = total hasil kali faktor korelasi variabel X dan Y

Validitas dilakukan dengan membandingkan r-hitung dan r-tabel dengan regulasi :

a. Jika r-hitung > r-tabel, maka data valid,;

b. Jika r-hitung < r-tabel, maka data tidak valid.
3. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan menggunakan Cronbach's Alpha untuk mengetahui
konsistensi instrumen. Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach's
Alpha > 0,60.
4. Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan model regresi memenuhi

asumsi statistik. Pengujian meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan
heteroskedastisitas.
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a. Uji Normalitas

Uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov. Data
dinyatakan berdistribusi normal apabila nilai signifikansi (Sig.) > 0,05.

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan mengetahui adanya hubungan antarvariabel
independen dengan menggunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor
(VIF). Model dinyatakan bebas multikolinearitas apabila Tolerance > 0,10 dan VIF
< 10.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan melalui analisis grafik scatterplot. Model
dinyatakan tidak mengalami heteroskedastisitas apabila titik-titik menyebar secara
acak di sekitar sumbu nol tanpa membentuk pola tertentu.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh
beberapa variabel independen terhadap variabel dependen. Model persamaan yang
digunakan adalah:

Y=a+byx; +byx, +b3yx;+e
Keterangan:
Y = Variabel dependen (Kepuasaan Nasabah).
a = Konstanta
bl = Koefisien regresi digital banking
X1 = Variabel independen (digital banking)
b2 = Koefisien regresi etika bisnis Islam
X2 = Variabel Independen (etika bisnis Islam)
bz = koefisien regresi kualitas pelayanan
X3 = Variabel Independen (kualitas pelayanan)
E = Error standar.
Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Pada regresi
berganda, pengujian menggunakan Adjusted R? karena telah disesuaikan dengan
jumlah variabel bebas. Semakin mendekati nilai 1, semakin besar kemampuan
model dalam menjelaskan variabel dependen.

KD =r2 x 100%

Keterangan: KD = Koefisien determinasi
R = Koefisien korelasi pearson

Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji F dan uji t.
1. Uji F (Simultan)

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh seluruh variabel independen
terhadap variabel dependen secara simultan. Model dinyatakan signifikan apabila
nilai Sig. < 0,05, sedangkan Sig. > 0,05 menunjukkan tidak terdapat pengaruh
simultan.

2. Uji t (Parsial)

Uji t digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel
independen terhadap variabel dependen secara parsial. Variabel dinyatakan
berpengaruh signifikan apabila t-hitung > t-tabel atau nilai Sig. < 0,05. Sebaliknya,
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jika t-hitung < t-tabel atau Sig. > 0,05, maka variabel tersebut tidak berpengaruh
signifikan.

HASIL
Hasil Uji Kualitas Data

Uji kualitas data dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian
valid dan reliabel sehingga layak digunakan sebagai alat pengumpulan data.
a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel
sebesar 0,197 (n = 100; a. = 5%). Item dinyatakan valid apabila r hitung > r tabel.

Tabel 5 Hasil Uji Validitas Digital Banking

Item r- - Keterangan

Pernyataan hitung |[tabel

X1.1 0,718 [0,197 |valid |
X1.2 0,839 [0,197 |valid |
X1.3 0,625 0,197 |valid |
X1.4 10,690 0,197 [valid |
X1.5 0,680 [0,197 |valid |

Sumber: Data diolah SPSS 26
Seluruh item variabel Digital Banking memiliki nilai r hitung > 0,197
sehingga dinyatakan valid.
Tabel 6 Hasil Uji Validitas Etika Bisnis Islam

Item r- r Keterangan

Pernyataan |hitung |tabel

X2.1 0,671 0,197 |Valid |
X2.2 0,678 0,197 |Valid |
X2.3 0,711 [0,197 |valid |
X2.4 0,638 0,197 [valid |
X2.5 0,650 0,197 |Valid |

Sumber: Data diolah SPSS 26
Seluruh item variabel Etika Bisnis Islam dinyatakan valid karena memiliki
r hitung lebih besar dari r tabel.
Tabel 7 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Item r- - Keterangan

Pernyataan |hitung |tabel

X3.1 0,835 0,197 |Valid |
X3.2 0,823 0,197 |Valid |
X3.3 0,741 [0,197 |valid |
X3.4 0,776 10,197 |Valid |
X3.5 0,834 0,197 |Valid |

Sumber: Data diolah SPSS 26
Seluruh item variabel Kualitas Pelayanan dinyatakan valid.
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Tabel 8 Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah

Item r- - Keterangan

Pernyataan hitung |[tabel

Y11 10,754  [0,197 |valid |
Y2.2 0,652 [0,197 |valid |
Y33 0,734 [0,197 |valid |
Y4.4 0,784 [0,197 |valid |
Y55 0,804 0,197 |valid |

Sumber: Data diolah SPSS 26
Seluruh item variabel Kepuasan Nasabah dinyatakan valid.
b. Uji Reliabilitas
Tabel 9 Hasil Uji Reliabilitas

\Variabel ||Cronbach's AIphaHStandar”Keterangan \
Digital Banking 0,833 0,70 |Reliabel |
[Etika Bisnis Islam [0,880 0,70 |Reliabel |
\Kualitas Pelayanan||0,895 ||O,70 ||Re|iabe| |
\Kepuasan Nasabah||0,834 HO,?O HReIiabeI \

Sumber: Data diolah SPSS 26
Seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha > 0,70, sehingga seluruh
instrumen dinyatakan reliabel.
Hasil Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Tabel 10 Hasil Uji Normalitas

Metode INilai |
\Kolmogorov-Smirnov Test StatisticHO,114 \
\Asymp. Sig. (2-tailed) H0,00B \
\Jumlah Sampel (N) HlOO \

Sumber: Data diolah SPSS 26
Nilai Asymp. Sig. = 0,003 < 0,05, sehingga data residual belum berdistribusi
normal.
b. Uji Multikolinearitas
Tabel 11 Uji Multikolinearitas
\Variabel ||To|eranceHVIF |

Digital Banking ][0,682  [1,466 |

Etika Bisnis 0,776 1.289
Islam

Kualitas 0,639 1,565
Pelayanan

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Seluruh variabel memiliki Tolerance > 0,10 dan VIF < 10, sehingga tidak
terjadi multikolinearitas.
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c. Uji Heteroskedastisitas
Tabel 12 Uji Heteroskedastisitas

Variabel B Etﬁ'or Beta ||t Sig.

Constant 12,7220,829 |- |[3,283]0,001 |
IDigital Banking [0,182]|0,075  [0,452]|2,439]0,017 |
Etika — Bisnis|, 5a710 069 [0,2201,259]0,211

Islam

Kualitas 0,188(0,078  ||0,480|[2,420|/0,017

Pelayanan

Dependent Variable: Abs_RES
Berdasarkan uji Glejser, nilai signifikansi seluruh variabel > 0,05 sehingga
model tidak mengalami heteroskedastisitas.
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda
Tabel 13 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

\Variabel ||B HStd. Error||Beta Ht HSig. \
Constant 135010965 |- [3,628]|<0,001 |
Digital Banking  [0,217]0,070  ]0,514[3,110]0,002 |

l

[Etika Bisnis Islam [0,059][0,070  ||0,126]0,842]|0,402
IKualitas Pelayanan(0,044/0,072  [0,102[0,607|0,545

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Persamaan regresi:

Y =2,565 + 0,521X, + 0,183X: + 0,168Xs + e

Interpretasi:

1. Konstanta sebesar 2,565 menunjukkan nilai Kepuasan Nasabah saat seluruh
variabel independen bernilai konstan.

2. Digital Banking (0,521) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah.

. Etika Bisnis Islam (0,183) berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah.

4. Kualitas Pelayanan (0,168) juga berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Nasabah.

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 14 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model||R R Adjusted R Std. Error
Square |Square
1 Jjo,798]0,637 0,626 1,82917 |

Sumber: Data diolah SPSS 26

Nilai Adjusted R Square sebesar 0,626, artinya 62,6% variasi Kepuasan
Nasabah dapat dijelaskan oleh Digital Banking, Etika Bisnis Islam, dan Kualitas
Pelayanan, sedangkan 37,4% dipengaruhi faktor lain di luar penelitian.
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Hasil Uji Hipotesis
a. Uji F (Simultan)
Tabel 15 Hasil Uji F

Model Sum of{| ,/[Mean = Sig.
Squares Square

IRegression|[563,545 I3 J187,848  |56,143]<0,001 |
Residual [321,205 963,346 [ [ |

Total 884,750 o9 [ [ |

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Nilai F hitung > F tabel (56,143 > 2,70) dan Sig. < 0,05, sehingga Digital
Banking, Etika Bisnis Islam, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
b. Uji t (Parsial)

Tabel 16 Hasil Uji t

Variabel B Etﬁ'or Beta ||t Sig.
Constant I3.930[1,459 |- [2,694]j0,008 |
Digital Banking [0,553)|0,106  [0,523][5,234|<0,001 |
Etika — Bisniss 49010105 |0,194]0,859)0,393
Islam
E“a"tas 0,348/0,110  |0,173)3,178(0,002
elayanan
Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
t tabel = 1,985

Hasil uji t menunjukkan bahwa:

1. Digital Banking memiliki t hitung 5,234 > 1,985 dan Sig. < 0,05, sehingga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

2. Etika Bisnis Islam memiliki t hitung 0,859 < 1,985 dan Sig. > 0,05, sehingga
tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

3. Kualitas Pelayanan memiliki t hitung 3,178 > 1,985 dan Sig. < 0,05, sehingga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

PEMBAHASAN
Pengaruh Digital Banking terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji t menunjukkan bahwa Digital Banking berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (t hitung = 4,933; Sig. = 0,000 < 0,05),
sehingga Hai diterima. Semakin baik layanan digital banking yang diberikan Bank
Syariah Indonesia (BSI), semakin tinggi kepuasan nasabah. Kemudahan transaksi,
keamanan, kecepatan, dan kemudahan akses menjadi faktor utama yang
meningkatkan kepuasan. Temuan ini sejalan dengan Expectancy Disconfirmation
Model (Oliver, 1980) yang menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja
layanan memenuhi atau melebihi harapan nasabah. Hasil ini juga didukung oleh
penelitian Marlius dan Pebrina (2022) serta Aisyah, Hidayat, dan Sari (2023) yang
menyimpulkan bahwa digital banking berpengaruh positif terhadap kepuasan
nasabah.
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Pengaruh Etika Bisnis Islam terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji t menunjukkan bahwa Etika Bisnis Islam tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (t hitung = 1,871; Sig. = 0,064 > 0,05),
sehingga H,. ditolak. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan etika bisnis Islam
belum menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan nasabah. Berdasarkan
Expectancy Disconfirmation Model (Oliver, 1980), etika bisnis Islam kemungkinan
telah dianggap sebagai standar yang wajib dimiliki bank syariah, sehingga tidak
lagi menjadi faktor pembeda kepuasan. Temuan ini sejalan dengan penelitian
Rahmawati dan Anwar (2023) yang menyatakan bahwa etika bisnis Islam belum
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji t menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (t hitung = 1,529; Sig. = 0,130 > 0,05),
sehingga H,s ditolak. Hasil ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah lebih
dipengaruhi oleh layanan digital dibandingkan pelayanan langsung. Berdasarkan
Expectancy Disconfirmation Model (Oliver, 1980), kualitas pelayanan telah
dianggap sebagai standar pelayanan sehingga tidak lagi menjadi faktor utama dalam
meningkatkan kepuasan. Temuan ini didukung oleh penelitian Pratama dan Yuliana
(2023) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah BSI akibat meningkatnya penggunaan layanan digital.
Pengaruh Digital Banking, Etika Bisnis Islam, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah

Hasil uji F menunjukkan bahwa Digital Banking, Etika Bisnis Islam, dan
Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah (F hitung = 78,042; Sig. = 0,000 < 0,05). Nilai Adjusted R Square sebesar
0,700 menunjukkan bahwa ketiga variabel mampu menjelaskan 70% variasi
Kepuasan Nasabah, sedangkan 30% dipengaruhi faktor lain. Meskipun secara
parsial hanya Digital Banking yang berpengaruh signifikan, secara bersama-sama
ketiga variabel tetap memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah. Temuan
ini sejalan dengan teori kepuasan pelanggan dari Kotler dan Keller (2016), teori
SERVQUAL dari Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), serta didukung oleh
penelitian Any Meilani dan Dian Sugiarti (2022) dan Dwi Arya Permana (2024)
yang menunjukkan bahwa kombinasi berbagai aspek layanan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis menggunakan SPSS versi 26, diperoleh kesimpulan

sebagai berikut:

1. Digital Banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kota Jambi. Semakin baik layanan
digital yang diberikan, seperti kemudahan akses, kecepatan transaksi, dan
keamanan sistem, semakin tinggi kepuasan nasabah. Digital Banking
merupakan variabel yang paling dominan memengaruhi kepuasan nasabah.

2. Etika Bisnis Islam tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
Hal ini menunjukkan bahwa nasabah menganggap penerapan etika bisnis Islam
sebagai standar yang harus dimiliki bank syariah, sehingga bukan menjadi
faktor utama dalam menentukan kepuasan.
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3. Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.
Kondisi ini menunjukkan bahwa nasabah lebih banyak memanfaatkan layanan
digital dibandingkan layanan langsung di kantor cabang, sehingga kualitas
pelayanan bukan menjadi faktor utama yang memengaruhi kepuasan.

4. Digital Banking, Etika Bisnis Islam, dan Kualitas Pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Meskipun secara parsial
hanya Digital Banking yang berpengaruh signifikan, ketiga variabel secara
bersama-sama berkontribusi terhadap kepuasan nasabah.
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