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ABSTRAK
Pengaruh Layanan Digital Banking, Service Quality dan Direct
Service Terhadap Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah (Studi
Kasus Pada Bank Syariah Indonesia KC Adam Malik Bengkulu)
Oleh Rosa Amelya, NIM. 211114012

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
Layanan Digital Banking, Service Quality dan Direct Service Terhadap
Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah (Studi Kasus Pada Bank Syariah
Indonesia KC Adam Malik) Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data primer berupa kuesioner
yang disebarkan kepada 91 orang responden. Teknik analisis data yang
digunakan adalah regresi linear berganda menggunakan program SPSS
versi 20 Layanan Digital Banking memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
KC Adam Malik Bengkulu, dengan koefisien regresi sebesar 0.193 dan
nilai p-value 0.026 (lebih kecil dari taraf signifikansi 0.05). Kualitas
layanan (Service Quality) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah, dengan koefisien regresi sebesar 0.271 dan nilai p-
value 0.027 (lebih kecil dari taraf signifikansi 0.05). Ini menegaskan
bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh bank secara langsung
memengaruhi tingkat kepuasan nasabah. Direct service, yang
mencakup interaksi langsung antara nasabah dan petugas bank,
menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan
koefisien regresi sebesar sebesar 0.376 dan nilai p-value 0.000 (lebih
kecil dari taraf signifikansi 0.05).Secara simultan, ketiga variabel bebas
yaitu layanan digital banking, service quality, dan direct service
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah BSI KC Adam
Malik Bengkulu. Hal ini dibuktikan dari nilai signifikansi pada uji F
sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05, serta nilai koefisien
determinasi (R?) sebesar 0,503 yang mana nilai ini menunjukkan bahwa
sebesar 50,3% variasi pada variabel kepuasan nasabah (YY) dapat
dijelaskan oleh digital banking, service quality dan direct service.

Kata Kunci: Layanan Digital Banking, Service Quality, Direct
Service, Kepuasan Nasabah Perbankan Syariah



ABSTRACT

The Influence of Digital Banking Services, Service Quality, and
Direct Service on Customer Satisfaction in Islamic Banking (Case
Study at Bank Syariah Indonesia KC Adam Malik Bengkulu)

By Rosa Amelya, Nim. 211114012

The purpose of this study is to determine the influence of Digital
Banking Services, Service Quality, and Direct Service on Customer
Satisfaction in Islamic Banking (Case Study at Bank Syariah Indonesia
KC Adam Malik). The research method used is quantitative, employing
primary data collection techniques in the form of questionnaires
distributed to 91 respondents. The data analysis technique used was
multiple linear regression using SPSS version 20. Digital Banking
Services have a positive and significant influence on customer
satisfaction at Bank Syariah Indonesia (BSI) KC Adam Malik
Bengkulu, with a regression coefficient of 0.193 and a p-value of 0.026
(smaller than the significance level of 0.05). Service quality has a
positive and significant effect on customer satisfaction, with a
regression coefficient of 0.271 and a p-value of 0.027 (less than the
significance level of 0.05). This confirms that the quality of service
provided by the bank directly influences customer satisfaction levels.
Direct service, which includes direct interaction between customers
and bank officers, shows a significant influence on customer
satisfaction with a regression coefficient of 0.376 and a p-value of
0.000 (less than the significance level of 0.05). Simultaneously, the
three independent variables—digital banking services, service quality,
and direct service—significantly influence customer satisfaction at BSI
KC Adam Malik Bengkulu. This is evidenced by the significance value
in the F-test of 0.000, which is less than 0.05, as well as the coefficient
of determination (R?) value of 0.503, which indicates that 50.3% of the
variation in the customer satisfaction variable (Y) can be explained by
digital banking, service quality, and direct service.

Keywords: Digital Banking Services, Service Quality, Direct Service,
Customer Satisfaction in Islamic Banking

Vi



MOTTO
“ Orangtua di rumah menanti kepulanganmu dengan hasil yang
membanggakan jangan kecewakan mereka. Simpan keluhmu, sebab
letihmu tak sebanding dengan perjuangan mereka menghidupimu”

-ikdf
Aku membahayakan nyawa ibu untuk lahir ke dunia, jadi tidak

mungkin aku tidak ada artinya.
-ik
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