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ABSTRAK 

Nama RISKA MEIDINAH HASIBUAN 

Nim  20 401 00190 

Judul Skripsi Pengaruh Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan, dan 

Motif Religiusitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

 

 Penelitian ini dilatar belakangi oleh Kepuasan Nasabah bahwa perasaan senang 

atau kecewa yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil 

produk dan harapan dari nasabah dapat terpenuhi, dengan adanya Teknologi Informasi 

nasabah akan merasa mudah dan cepat untuk melakukan transaksi. Kualitas pelayanan 

yang baik dengan bersikap ramah dan bisa memberikan solusi terhadap masalah yang di 

hadapi nasabah. Motif Religius dengan pengetahuan agama yang dimilki nasabah dan 

mayoritas beragama islam sehingga memilih untuk menggunakan jasa bank syariah, 

namun persoalannya yaitu berbeda dengan di lapangan bahwa nasabah tidak merasa puas 

terhadap jasa bank syariah. Ketika nasabah mentransfer uang dengan menggunakan 

mobile banking terjadi error permintaan kehabisan waktu sehingga membuat nasabah 

khawatir dan merasa tidak puas dan pelayanan penanganan terhadap kartu ATM yang 

lama sehingga membuat nasabah merasa tidak puas. Penelitian ini menguji pengaruh 

teknologi informasi, kualitas pelayanan dan motif religius terhadap kepuasan nasabah. 

Tujuan penelitian ini untuk melihat apakah teknologi informasi, kualitas pelayanan, dan 

motif religiusitas terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif. Sampel penelitian yang diteliti sebanyak 100 nasabah. Analisis penelitian ini 

menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinieritas, uji 

heteroskedastisitas, uji regresi linear berganda, uji parsial, uji simultan dengan bantuan 

software SPSS Versi 25. Hasil penelitian uji hipotesis nilai adjust R squarenya bahwa 

variabel teknologi informasi, kualitas pelayanan, dan motif religius berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah sebesar 24,4%. Sedangkan sisanya 75,6% dipengaruhi variabel lain di 

luar cakupan penelitian. Maka dapat disimpukan bahwa Teknologi Informasi, Kualitas 

Pelayanan, dan Motif Religius berpengaruh Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah 

Indonesia KCP Gunung Tua. 

Kata Kunci:  Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan, Motif Religius, Kepuasan 

Nasabah 
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ABSTRACT 

Nama RISKA MEIDINAH HASIBUAN 

Nim  20 401 00190 

Judul Skripsi The Influence of Information Technology, Service Quality, 

and Religiosity Motives on Customer Satisfaction 

 

  

 This research is motivated by Customer Satisfaction that feelings of pleasure or 

disappointment that come from a comparison between their impressions of product 

performance or results and customer expectations can be fulfilled, with Information 

Technology customers will feel easy and fast to make transactions. Good service quality 

by being friendly and being able to provide solutions to problems faced by customers. 

Religious motives with religious knowledge possessed by customers and the majority are 

Muslim so they choose to use Islamic banking services, but the problem is different from 

in the field that customers are not satisfied with Islamic banking services. When 

customers transfer money using mobile banking, there is an error request time out so that 

customers are worried and feel dissatisfied and the handling service for ATM cards is 

long so that customers feel dissatisfied. This study examines the effect of information 

technology, service quality and religious motives on customer satisfaction. The purpose 

of this study is to see whether information technology, service quality, and religious 

motives on customer satisfaction. This study is a quantitative study. The research sample 

studied was 100 customers. The analysis of this study uses validity test, reliability test, 

normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, multiple linear regression 

test, partial test, simultaneous test with the help of SPSS Version 25 software. The results 

of the hypothesis test research, the adjusted R square value is this states that the variables 

of information technology, service quality, and religious motives have an effect on 

customer satisfaction by 24.4%. While the remaining 75.6% is influenced by other 

variables outside the scope of the study. So it can be concluded that Information 

Technology, Service Quality, and Religious Motives have an effect on Customer 

Satisfaction of Bank Syariah Indonesia KCP Gunung Tua. 

Keywords: Information Technology, Service Quality, Religious Motives, Customer 

Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda dan sebagian lain 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf 

Arab dan transliterasinya dengan huruf latin. 

Huruf Arab NamaHuruf 

Latin 

Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak di ا

Lambangkan 

Tidak di lambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 a ˙ es (dengan titik di atas)˙ ث

 Jim J Je ج

 ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Kadan ha خ

 Dal D De د

 al ˙ zet (dengan titik di atas)˙ ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش
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 ṣad ṣ s (dengantitikdibawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain .‗. Komaterbalik di atas‗ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah ..„.. Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

  

B. Vokal 

  Vokal bahasa Arab seperti vocal bahasa Indonesia, terdiri dari vocal 

tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal adalah vocal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat transliterasinya sebagai berikut: 
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Tanda Nama Huruf Latin Nama 

 fatḥah A A 

 Kasrah I I 

 ḍommah U U و

 

2. Vokal Rangkap adalah vocal rangkapb ahasa Arab yang lambangnya 

berupa gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf. 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Nama 

 fatḥah danya Ai a dan i ي 

 fatḥah dan wau Au a dan u ...... و

 

3. Maddah adalah vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda. 

Harkat dan Huruf Nama HurufdanTan da Nama 

َ  ..ى َ  .... ا... ´ ´ ... fatḥahdanalifatau ya ̅ a dangan risatas 

َ  ..ى „ ... Kasrahdanya  

 

I dangaris di Bawah 

و  َ  .... ḍommah danwau ̅ u dangaris di atas 

C. Ta Marbutah 

Transliterasi untuk Ta Marbutah ada dua: 

1. Ta Marbutah hidup yaitu Ta Marbutah yang hidup atau mendapat harkat 

fatḥah, kasrah, dan ḍommah, transliterasinya adalah /t/. 
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2. Ta Marbutahmati yaitu Ta Marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah /h/. 

Kalau pada suatu kata yang akhirkatanya Ta Marbutah diikuti oleh 

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

maka Ta Marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

D. Syaddah (Tasydid) 

  Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid. Dalam transliterasi ini 

tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama 

dengan huruf yang diberitanda syaddah itu. 

E. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu: ال. Namun dalam tulisan transliterasinya kata sandang itu dibedakan 

antara kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah dengan kata sandang 

yang diikuti oleh huruf qamariah. 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah adalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /l/ 

diganti dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung diikuti kata 

sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariah adalah kata sandang yang diikuti 

oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai dengan aturan yang digariskan 

didepan dan sesuai dengan bunyinya. 
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F. Hamzah 

  Dinyatakan didepan Daftar Transliterasi Arab-Latin bahwa hamzah 

ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu hanya terletak di tengah dan 

diakhir kata. Bila hamzah itu diletakkan diawal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

G. Penulis Kata 

  Pada dasarnya setiap kata, baik fi‟il, isim, mau pun huruf, ditulis terpisah. 

Bagi kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara: bisa dipisah perkata dan bisa pula dirangkaikan. 

H. Huruf Kapital 

  Meskipun dalamsistem kata sandang yang diikuti huruf tulisan Arab huruf 

kapital tidak dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlakudalam EYD, diantaranya 

huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal, nama diri dan 

permulaan kalimat. Bila nama diri itu dilalui oleh kata sandang, maka yang 

ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harkat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 
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I. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. Karena 

itu keresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman tajwid. 

Sumber: Tim Puslitbang Lektur Keagamaan. Pedoman Transliterasi Arab-Latin. 

Cetakan Kelima. Jakarta: Proyek Pengkajian dan Pengembangan 

Lektur Pendidikan Agama, 2003. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan perbankan syariah di Indonesia saat ini sangatlah 

pesat mulai dari banyaknya cabang-cabang bank syariah di berbagai 

daerah, hingga berbagai macam produk-produk perbankan syariah yang 

dapat membuat masyarakat tertarik untuk memakai jasa perbankan 

syariah.1 Perbankan telah menjadi salah satu sektor jasa yang membantu 

pertumbuhan ekonomi di indonesia, karena merupakan salah satu donator 

terbesar dan berfungsi sebagai lembaga yang bertanggung jawab atas 

pengelolaan dana Masyarakat. Salah satu ukuran kesuksesan bank pada 

jumlah nasabah yang tertarik yaitu semakin banyak nasabah yang tertarik 

maka semakin besar keuntungan. Banyak dana dikumpulkan dan 

diputarkan kembali melalui keuntungan maksimal.2 

Saat ini persaingan yang ketat membuat setiap perusahaan harus 

mampu mengenali dan berusaha memuaskan kebutuhan setiap 

nasabahnya. Pencapaian kepuasan nasabah adalah tujuan seluruh 

Perusahaan jasa. Kepuasan adalah perasaan seseorang terhadap kondisi 

yang menyenangkan atau mengecewakan terhadap kinerja suatu produk 

atau jasa tersebut. Kepuasan nasabah merupakan suatu tingkatan Dimana 

                                                             
1
 Irvain Muihaimaid Rizky aind Aizib, “P iengairuih P iembiaiyaiain Muidhairaibaih, Muiraibaihaih dain 

Muisyairaikaih t ierhaidaip Rietuirn On Aissiets,” Juirnail Risiet Mainaij iemien dain Bisnis 1, no. 1 (Juily 10, 

2021): 16–24, https://doi.org/10.29313/jrmb.v1i1.35. 
2
 Rifainny Maiuilainai aind Iswaindi Suikairtaiaitmaidjai, “P iengairuih T ieknologi Informaisi Dain 

Kuiailitais P ielaiya inain T ierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih: Stuidi Kaisuis Paidai PT. Baink Maindiri,” Juirnail 

Informaitikai Kiesaituiain 2, no. 1 (Fiebruiairy 17, 2022): 15–28, 

https://doi.org/10.37641/jik ies.v2i1.1373. 
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kebutuhan, keinginan dan harapan dari nasabah dapat terpenuhi yang akan 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut.  

Pengukuran kepuasan nasabah merupakan elemen penting dalam 

menyediakan p ielayanan yang l iebih baik, iefiektif dan iefisiien. Apabila 

nasabah mierasa tidak puas t ierhadap pielayanan yang dis iediakan maka 

dapat dipastikan tidak ief iektif dan iefisi ien. Siehingga dapat diambil 

kiesimpulan bahwa kiepuasan nasabah mierupakan suatu p iersiepsi nasabah 

bahwa harapannya t ielah tierp ienuhi atau tierlamaui. Olieh kariena itu hampir 

sietiap pierusahaan saat ini m ienyadari p ientingnya arti nasabah dan b ierupaya 

untuk dapat miembierikan kiepuasan kiepada nasabah. Tierdapat lima faktor 

yang harus dip ierhatikan olieh pierusahaan dalam mienientukan kiepuasan 

nasabah yaitu kualitas produk, kualitas p ielayanan, iemosional, harga dan 

biaya.   

Bank yang ingin b ierkiembang harus dapat miembierikan kualitas 

pielayanan yang baik dan m iembierikan rasa aman kiepada nasabah, kariena 

hal itu mierupakan salah satu faktor pienientu k iebierhasilan dari suatu bank. 

Diengan m iembierikan kualitas pielayanan yang baik dan rasa aman k iepada 

nasabah, maka akan m ienimbulkan suatu k iepuasan bagi nasabah dan 

siebaliknya. Artinya, k ietika p iengguna m ienganggap bahwa suatu t ieknologi 

atau layanan m iemiliki manfaat yang dirasakan dan dapat digunakan 

diengan mudah, m ierieka ciendierung m ierasa puas d iengan p ienggunaan 

t ieknologi atau layanan t iersiebut. Piersiepsi t ientang manfaat yang dirasakan 

dapat miencakup kiemampuan tieknologi atau layanan untuk m iemienuhi 
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kiebutuhan piengguna, m ieningkatkan iefisi iensi, m iembierikan informasi yang 

bierguna, atau miembierikan piengalaman positif siecara kiesieluruhan. 

Siedangkan p iersiepsi tientang k iemudahan pienggunaan m iencakup 

kiesiedierhanaan p ienggunaan, k iej ielasan instruksi, k iet iersiediaan panduan atau 

bantuan, sierta tingkat kiesulitan yang dirasakan dalam m ienggunakan 

t ieknologi atau layanan t iersiebut. 

Untuk m iem ienuhi kiebutuhan industri p ierbankan, p ierusahaan harus 

dikielola diengan baik agar dapat m iemp iertahankan kiep iercayaan dan 

kiepuasan nasabah. Rasa puas adalah p ierasaan sienang atau kiec iewa 

siesieorang yang muncul sietielah miembandingkan barang dan jasa d iengan 

harapan mierieka. Kiepuasan nasabah miembieri bank kieunggulan daya saing 

dalam jangka p iendiek dan jangka panjang. Apabila p ielanggan t ierus-

m ienierus m ierasa bahwa layanan m ierieka m ieliebihi harapan mierieka, maka 

m ierieka tidak akan bieralih kie bank lain. 

Diengan t ieknologi modiern, pielanggan dapat mielakukan bierbagai 

transaksi kieuangan d iengan l iebih mudah, siepierti mielalui miedia iel iektronik 

atau yang dis iebut mobilie banking. yang m iemudahkan pielanggannya 

m ielakukan transaksi pierbankan d iengan m ienggunakan t ieknologi GPRS 

(Gienieral Packag ie Radio Siervicies). Bank m ienyiediakan layanan m-banking 

untuk miem ienuhi kiebutuhan nasabah siebagai altiernatif untuk mielakukan 

transaksi pierbankan. Mielalui m-banking, nasabah dapat miengaksies produk 

dan jasa pierbankan diengan m ienggunakan smartphon ie. Transaksi m-

banking dapat dilakukan di mana saja dan kapan saja s ielama 24 jam tanpa 
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nasabah datang k ie bank atau Anjungan Tunai Mandiri (ATM), layanan ini 

dapat miemudahkan nasabah untuk mielakukan transaksi nya.3 

Bank Syariah Indon iesia KCP Gunung Tua mierupakan salah satu 

bank yang b ierada dalam industri pierbankan yang juga m ienyiediakan 

layanan m-banking, m iempunyai b ierbagai fitur mienarik yang dapat di 

aksies siepierti ciek saldo, transfier, piembayaran tagihan, p iembielian pulsa, 

dan lainnya. M ienurut Andr ie harahap bahwa pada saat ingin m ientransfier 

uang diengan m ienggunakan BSI mobilie t ierjadi ierror diengan k iet ierangan 

piermintaan kiehabisan waktu s iehingga dapat miembuat nasabah khawatir 

dan mierasa tidak puas.4 

Siem ientara piendapat lain dikatakan ol ieh Miega Harahap nasabah 

Bank Syariah Indon iesia KCP Gunung Tua, bahwa m ienggunakan layanan 

m-banking m iemang mudah dan dapat m iempierciepat transaksi s ierta 

m ienghiemat waktu namun ia m ienyatakan kurang p iercaya t ierhadap layanan 

m-banking kieriena banyaknya b ierita tierkait maraknya aksi piembobolan 

data.5 Dalam wawancara d iengan Adi Muhammad, b ieliau m iengatakan, 

s iebagai nasabah yang m ienabung di Bank Syariah Indon iesia m ierasa tidak 

puas kar iena k ietika nasabah ingin m ienyietor k ie t iell ier siering t ierjadi antrian 

                                                             
3
 Hainif Aistikai Kuirniaiwaiti, Ailfi Airif, aind Waihyui Aiguis Winairno, “Ainailisis Minait 

Piengguinaiain Mobilie Bainking Diengain Piendiekaitain Tiechnology Aiccieptaincie Modiel (TAiM) Yaing 

Tielaih Dimodifikaisi,” ie-Jouirnail iEkonomi Bisnis dain Aikuintainsi 4, no. 1 (Maiy 9, 2017): 24, 

https://doi.org/10.19184/iejiebai.v4i1.4563. 
4
 Aindrie Hairaihaip, Waiwaincairai diengain naisaibaih, Mairch 5, 2024. 

5
 Miegai Hairaihaip, Waiwaincairai diengain naisaibaih, Fiebruiairy 17, 2024. 
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dalam transaksi maka nasabah akan malas dan m ierasa waktunya 

t ierbuang d iengan piercuma.6 

 Dalam wawancara d iengan Indriyani Rizka dia m iengatakan 

bahwa kurangnya dalam p ienanganan ATM nasabah, s iepierti k iejadian 

yang dialami Muhammad Anwar k ietika ingin tarik tunai uang gaji tiba-

tiba saldo di kartu ATM nya tidak ada s iehingga nasabah m ierasa khawatir 

k iemudian nasabah m ienjumpai customier siervic ie untuk m iembierikan 

solusi t ierhadap masalah yang di hadapi, k iemudian customier siervic ie 

sudah m ielaporkan nya k ie kantor cabang namun p ienanganan kartu ATM 

nya yang lama.7 Ariani Sir iegar m iengatakan bahwa m ienggunakan 

p iembiayaan mudharabah di BSI itu sangat lama pros ies nya dan banyak 

p iersyaratannya, s iehingga nasabah harus m ienunggu, siehingga nasabah 

m ierasa tidak puas.8 

 Pierkiembangan t ieknologi informasi untuk masyarakat liebih c iepat 

m iemilih produk yang s iesuai d iengan k iebutuhannya d iengan 

m iembandingkan produk yang sp iesifik untuk dirinya. Pierubahan t ieknologi 

ini juga b ierdampak positif tierhadap pierk iembangan dunia pierbankan. 

Produk yang ditawarkan kiepada nasabahnya m ienjadi liebih ciepat dan 

iefisiien. Disamping itu, bank juga harus dapat m iengietahui lingkungan 

piemasaran.9 Lingkungan p iemasaran akan sangat bierpiengaruh t ierhadap 

                                                             
6
 Aidi Muihaimmaid, Waiwaincairai diengain naisaibaih, Fiebruiairy 23, 2024. 

7
 Indriyaini Rizkai, Waiwaincairai diengain naisaibaih, Fiebruiairy 15, 2024. 

8
 Airiaini Siriegair, Waiwaincairai diengain naisaibaih, Fiebruiairy 20, 2024. 

9
 Nuiroctaiviai Daini Kiswairai, Diedi Ruisdi, aind M Si, “P ienieraipain Pielaiyainain Intierniet 

Bainking Dailaim Mieningkaitkain Kuiailitais Pielaiyain Naisaibaih Di Baink Raikyait Indoniesiai Kaintor 

Caibaing Piembaintui Miendaiwaii Suikaimairai,” 2022. 
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piemasaran yang akan dijalankan, apa lagi p iemasaran yang akan dilakukan 

m ienggunakan t ieknologi. 

Siemakin majunya t ieknologi didunia transaksi, pierbankan pun 

mulai mienggunakan t ieknologi b ierbasis iel iektronik  untuk miempiermudah 

transaksi diengan nasabah yang tadinya m ielayani nasabah diengan harus 

biertiemu siecara langsung kini m ienjadi liebih mudah kariena bank mulai 

m ienggunakan t ieknologi b ierbasis iel iektronik yang bisa diaks ies l iewat 

intierniet dimana saja dan kapan saja. Institusi p ierbankan dan kieuangan 

t ielah dipiengaruhi kuat olieh pierkiembangan produk dalam tieknologi 

informasi  untuk miembierikan jasa-jasa k iepada nasabah s ierta miembierikan 

pielayanan yang baik k iepada nasabah. Tujuan utama p ierkiembangan 

t ieknologi informasi adalah p ierubahan k iehidupan masa diepan manusia 

yang l iebih baik, mudah, murah, c iepat dan aman. 

Kualitas p ielayanan m iembierikan suatu dorongan k iepada nasabah 

untuk mienjalin ikatan yang kuat d iengan bank.10 Pada dasarnya k iepuasan 

dan kietidak puasan nasabah atas produk atau jasa akan b ierpiengaruh pada 

pola pierilaku sielanjutnya t ierhadap p ierbankan, bierdasarkan azas 

kiepiercayaan, masalah kualitas p ielayanan mienjadi faktor yang sangat 

pienting dalam mienientukan kiebierhasilan. Kar iena bierhasil atau tidaknya 

suatu bisnis pierbankan bierpiengaruh pada kiepuasan nasabah. Untuk 

m ienarik kliien muslim, pierbankan syariah m ienghadapi tantangan kar iena 

masih ada banyak p ieluang di pasar. Kualitas p ielayanan sangat p ienting, 

                                                             
10

 Yuisnaiini, “P iengairuih Kuiailitais Pielaiyainain Intierniet Bainking Tierhaidaip Kiepuiaisain Dain 

Loyailitais Konsuimien Paidai Baink Swaistai” Vol.2, no. No. 1 (2010): ha il, 7. 
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untuk miemajukan dan miengiembangkan bank. Kualitas pielayanan dan 

produk bank yang baik akan m ieningkatkan r ieputasinya, m ieningkatkan 

loyalitas p ielanggan, word of mouth yang baik, dan kin ierja p ierusahaan 

juga.11 

Kualitas p ielayanan adalah siebierapa jauh pierb iedaan antara 

kienyataan dan harapan konsumien atas layanan yang m ierieka t ierima. Dalam 

industri p ierbankan kieunggulan b iersaing bank diwujudkan m ielalui 

bierbagai jienis kualitas pielayanan yang mieliputi fasilitas-fasilitas yang 

dapat miembierikan kiemudahan bagi nasabah dalam b iertransaksi s iepierti 

ATM, mobil ie banking, sierta layanan p iersonal dari para karyawan bank 

bierupa int ieraksi karyawan yang p ierhatian dan miemahami kiebutuhan 

nasabah diengan baik.12 Rieligiusitas diwujudkan dalam b ierbagai sisi 

kiehidupan tiermasuk aspiek iekonomi. Liembaga p ierbankan tiersiebut 

t iermasuk kie dalam aspiek syariat yang b ierhubungan d iengan k iegiatan 

muamalah. Pada awal piertumbuhan pierbankan syariah, motif rieligius 

sieolah-olah mienjadi faktor utama yang m iendorong para nasabah untuk 

m iemilih bank syariah.  

Kiepuasan t ierhadap kiewajiban rieligius m ierupakan faktor yang 

sangat signifikan dalam m ienyiel ieksi p ierbankan. Ada tiga hal yang dapat 

m iempiengaruhi k iepuasan nasabah dilihat dari s iegi motif rieligius yaitu, 

                                                             
11

 iEliai Sieptiai, Muihaimmaid Iqbail Faisai, aind Suihairto Suihairto, “P iengairuih Kuiailitais 

Pielaiyainain Tierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih Baink Syairiaih,” Juirnail Aikuintainsi, Mainaijiemien, Bisnis dain 

Tieknologi (AiMBITiEK) 3, no. 1 (Fiebruiairy 1, 2023): 53–62, 

https://doi.org/10.56870/aimbitiek.v3i1.65. 
12

 M Solichin aind Siti Hailimaituisai‟diaih, “P iengairuih Kuiailitais Pielaiyainain (Rieliaibility, 

Aissuiraincie, Taingiblie, iEmpaithy, Dain Riesponsivieniess) tierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih paidai Baink 

Kailtieng Caibaing Muiairai Tiewieh” 8, no. 2 (2019). 
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opierasional bank yang t ielah m ienierapkan prinsip syariah, produk yang 

ditawarkan olieh bank biebas riba, dan piengielolaan bank dan karyawan 

bank miemiliki moral baik dan Islami.13 Agar dapat b iersaing, b iertahan 

hidup,dan bierkiembang pierusahaan dituntut untuk mampu m iembierikan 

pielayanan b ierkualitas yang dapat m iemienuhi kiebutuhan dan kieinginan 

pielanggang. Produk dan jasa yang tidak m iem ienuhi kualitas pielanggan 

diengan sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya p ielanggang b ieralih k ie 

pierusahaan/bank lain. Untuk m iengantisipasi hal tiersiebut tientunya akan 

m iengutamakan pierluasan produk dan pielayanan yang b ierori ientasi pada 

pielayanan yang m iengutamakan kiepuasan nasabah. 

Apabila hal ini t ierjadi tientunya sangat mierugikan p ierusahaan, 

dalam kiegiatan op ierasionalnya. M iengingat untuk miendapatkan pielanggan 

baru baru liebih biesar biayanya, dibandingkan d iengan p iengorbanan dalam 

m iempiertahankan pielanggan lama. Mierupakan prioritas utama yang p ierlu 

dipierhatikan dalam mienilai pientingnya kualitas pielayanan suatu 

pierusahaan, adalah siejauh mana p ielayanan itu dapat m ienciptakan tingkat 

kiepuasan siemaksimal mungkin bagi konsum ien.14 Siebagian pienduduk 

muslim masih mienganggap bank syariah sama saja siepierti bank 

konviensional pada umumnya. Padahal p ierb iedaan antara bank syariah dan 

bank konviensional dapat dilihat dari sist iem dan prinsipnya. Bank syariah 

                                                             
13

 Zaiidai Rizqi Zaiinuil, Aiyuimiaiti Aiyuimiaiti, aind Yuindai Zaikiai, “P iengairuih Tieknologi 

Informaisi, Kuiailitais Pielaiyainain, Dain Motif Rieligiuis Tierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih PT. Baink Syairiaih 

Maindiri Di Baindai Aicieh,” BISNIS : Juirnail Bisnis dain Mainaijiemien Islaim 8, no. 1 (Juily 13, 2020), 

https://doi.org/10.21043/bisnis.v8i1.7157. 
14

 Fiery Siswaidi, Sie., Mm, “P iengairuih kuiailitais laiyainain tierhaidaip kiepuiaisain pielainggain dain 

loyailitais pielainggain: Stuidi paidai Pierpuistaikaiain Instituit Piertainiain Bogor,” Juirnail Puistaikaiwain 

Indoniesiai 18, no. 1 (Aiuiguist 19, 2020): 42–53, https://doi.org/10.29244/jpi.18.1.42-53. 
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dalam opierasionalnya m iempierol ieh kieuntungan bagi hasil dari pienyaluran 

dana k iepada nasabah yang t ierdiri dari b iebierapa akad siepierti piembiayaan 

jual bieli (Murabahah, Salam, Istisna), piembiayaan bagi hasil 

(Mudharabah dan Musyarakah), dan piembiayaan siewa (Ijarah dan Qard).  

Siedangkan pada bank konviensional, sielisih pada bunga simpanan 

yang dib ierikan kiepada nasabah dibandingkan d iengan bunga pinjaman atau 

kriedit yang disalurkan m ienjadi kieuntungan utamanya.15 Diengan adanya 

pierubahan pierilaku masyarakat yang l iebih suka biertransaksi dan 

m iendapatkan informasi siecara praktis m ielalui gadgiet masing-masing, 

pierbankan syariah juga p ierlu miengiembangkan mietodie t ieknologi 

digitalnya, s iepierti dapat miengajukan p iembiayaan m ielalui aplikasi, 

piembukaan tabungan bisa s iecara individu m ielalui aplikasi tanpa harus 

m iengantri, sietor tunai langsung m ielalui Automatic Tiellier Machinie (ATM) 

tanpa m iengantri, transaksi digitalisasi.16 Walaupun biegitu, sieiring 

bierjalannya waktu, industri p ierbankan, khususnya p ierbankan syariah, 

m ienghadapi masalah siepierti piersaingan d iengan bank lain dan arus 

digitalisasi pierbankan. Institusi harus miembierikan layanan yang fl ieksibiel 

sambil mielindungi pielanggan untuk maju m ielalui arus digitalisasi ini.17 

                                                             
15

 Sri Waihyuini Ibraihim, “P iersiepsi Maisyairaikait Muislim Pailietieaing Pinraing Tierhaidaip 

iEksistiensi Pierbainkain Syairiaih” 3 (2021). 
16

 Saihyui Siriegair aind Riyain Praidiesyaih, “P iengairuih Digitailisaisi Pierbainkain Mielailuii Sielf 

Siervicie Tiechnology Tierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih Piengguinaiain Laiyainain Digitail Baink Syairiaih 

Paidai Baink Syairiaih Indoniesiai Kcp Kaibainjaihie” 4, no. 2 (2023). 
17

 Stiellai - aind Riegi Sainjaiyai, “Faiktor – Faiktor Pienyiebaib Tidaik Miengguinaikain Digitail 

Paiymient (stuidi Kaisuis Paidai Ovo),” Jouirnail of Aiccouinting aind Buisiniess Stuidiies 5, no. 1 (Mairch 1, 

2020). 
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Bierdasarkan f ienomiena dan pierbiedaan biebierapa pienielitian diatas 

maka pienielitian ini biermaksud untuk m iengietahui bagaimana piengaruh 

t ieknologi informasi sierta kualitas pielayanan pada bank syariah dan motif 

rieligius t ierhadap kiepuasan nasabah di Bank Syariah Indon iesia. Ol ieh 

kariena itu judul yang diambil dalam p ienielitian ini adalah ”P iengaruh 

T ieknologi Informasi, Kualitas P ielayanan, Dan Motif Rieligius T ierhadap 

KiepuasanNasabah (Studi Kasus Bank Syariah Indon iesia KCP  Gunung 

Tua)” 

B. Idientifikasi Masalah 

Bierdasarkan latar bielakang t iersiebut maka diidientifikasi biebierapa 

masalah siebagai b ierikut: 

1. Nasabah m ierasa tidak puas k ietika mienggunakan BSI mobil ie siering 

t ierjadi ierror siehingga m iembuat nasabah khawatir saat m ielakukan 

transaksi. 

2. Masih banyak nasabah yang m ierasa tidak puas dikar ienakan kualitas 

pielayanan p ienanganan ATM yang kurang s iehingga dapat 

m iempierlambat transaksi. 

3. Kiepuasan yang diharapkan nasabah t ientang motif rieligius b ielum 

siesuai d iengan syariah.. 

C. Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah dari pienielitian ini adalah s iebagai bierikut: 

 Pienielitian ini bierfokus pada variab iel biebas (X1) dan varib iel t ierikat (Y). 

Variab iel biebas dalam pienielitian adalah tieknologi informasi (X1), kualitas 
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pielayanan (X2), dan motif r ieligius, siedangkan variab iel tierikat (Y) adalah 

kiepuasan nasabah pada Bank Syariah Indon iesia KCP Gunung Tua, 

Kabupat ien Padang Lawas Utara. 

D. Rumusan Masalah 

Masalah yang harus ditieliti dirumuskan siebagai bierikut diengan 

miempiertimbangan latar bielakang informasi yang dibierikan diatas: 

1. Apakah tieknologi informasi bierpiengaruh tierhadap kiepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indoniesia 

2. Apakah kualitas pielayanan bierpiengaruh tierhadap kiepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indoniesia 

3. Apakah motif rieligius bierpiengaruh tierhadap kiepuasan nasabah pada 

Bank Syariah Indoniesia 

E. Diefinisi Opierasional Variabiel 

Diefienisi opierasional variabiel mierupakan objiek piengamatan 

pienielitian ataupun faktor-faktor yang bierpieran dalam kiejadian atau giejala 

yang hiendak ditieliti. Untuk mienghindari pienafsiran yang bierbieda- bieda 

tierhadap piengiertian istilah yang digunakan pada variabiel pienielitian, maka 

pienieliti mienguraikan diefienisi opierasional biesierta indikator yang akan 

digunakan pada pienielitian ini pada tablie bierikut: 
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Tabiel 1.1 Diefinisi Opierasional Variabiel 

No Variabiel Diefinisi 

Opierasional 

Indikator Skala 

1 Kiepuasan 

Nasabah 

 (Y) 

Kiepuasan 

nasabah adalah 

ievaluasi atau 

piersiepsi positif 

yang dimiliki 

ol ieh pielanggan 

t ierhadap layanan 

atau piengalaman 

yang dib ierikan 

ol ieh pierusahaan.  

a. T ierpienuhinya 

harapan 

pielanggan  

b. Sielalu 

m ienggunakan 

produk 

c. Kualitas layanan 

d. Loyalitas  

 

Int ierval 

2 T ieknologi 

Informasi 

(X1) 

T ieknologi 

informasi adalah 

sieluruh bientuk 

t ieknologi yang 

dipakai untuk 

m ienciptakan, 

m ienyimpan, 

m iengubah dan 

m ienggunakan 

informasi dalam 

siegala 

bientuknya  

a. Kiemudahan 

b. Kiec iepatan 

c. Kieamanan 

d.   Pieningkatan 

Int ierval 

3 Kualitas 

Pielayanan 

(X2) 

Kualitas 

pielayanan 

adalah Ukuran 

siebierapa baik 

suatu layanan 

yang dib ierikan 

kiepada 

pielanggan  

a. Kieandalan 

b. iEmpati 

c. Kompiet iensi 

d. Aksiesibilitas 

Int ierval 

4 Motif 

Rieligius 

(X3) 

Motif r ieligius 

adalah dorongan 

yang m iendasari 

siesorang dalam 

m ielakukan suatu 

Tindakan atau 

kiegiatan yang 

dipiengaruhi olieh 

kieyakinan atau 

nilai-nilai 

agama. 

a. Kieyakinan 

b. Piengalaman 

c. Piengietahuan 

agama 

d. Hubungan 

Int ierval 

 



13 
 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini berdasarkan latar belakang masalah dan 

rumusan masalah yang telah dipaparkan, penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui pengaruh teknologi informasi terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia. 

2. Untuk mengetahui peran kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

nasabah pada Bank Syariah Indonesia. 

3. Untuk mengetahui pengaruh motif religius terhadap kepuasan nasabah 

pada Bank Syariah Indonesia. 

4. Untuk mengetahui pengaruh teknologi informasi, kualitas pelayanan, 

dan motif religius terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah 

Indonesia. 

A. Manfaat Penelitian 

Dengan adanya penelitian ini penulis berharap bermanfaat : 

1. Bagi peneliti 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan 

pengetahuan mengenai bagaimana pengaruh teknologi informasi, 

kualitas pelayanan, motif religius terhadap kepuasan nasabah. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

  Sebagai tugas akhir untuk mencapai gelar sarjana Ekonomi 

pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri 

Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidempuan. Hasil penelitian 
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ini juga dapat memberikan manfaat bagi penulis sebagai tambahan 

ilmu dan wawasan dibidang perbankan syariah. Selain itu, hasil 

penelitian ini juga bermanfaat bagi penelitian sebagai sarana 

menerapkan ilmu yang sudah didapatkan dari pembelajaran selama 

perkuliahan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

1. Kepuasan Nasabah 

a.  Pengertian Kepuasan Nasabah 

  Kepuasan nasabah adalah perasaan yang di miliki 

seseorang senang atau kecewa setelah membandingkan antara 

kinerja produk yang diperkirakan terhadap kinerja yang kita 

harapkan.18 Kepuasan nasabah juga merupakan evaluasi setelah 

pembelian dimana produik yang di pilih s iekuirang-ku irangnya sama 

ataui m ieliebihi harapan nasabah, s iedangkan k ietidakpuiasan timbuil 

apabila hasil tidak m iem ienuihi harapan.19 

Kiepuiasan nasabah adalah siejauih mana kin ierja produik 

m iemienuihi harapan p iembieli. Kiepuiasan nasabah adalah suiatui 

kieadaan iemosional siet ielah piembielian produik. Kiepuiasan nasabah 

adalah suiatui pierasaan yang dimiliki p iembieli dalam masalah juial 

bieli yang b ierkaitan diengan produik tiersiebuit, pielayanan, harga, dan 

ku ialitas yang ditawarkan ol ieh bisnis k iepada konsuim iennya.20 

Salah satui hal yang dapat m ieningkatkan rasa k iepuiasan tierhadap 

nasabah adalah diengan m ienciptakan huibuingan yang baik k iepada 

nasabah. Uintuik mienciptakan huibuingan yang baik k iepada nasabah 

                                                             
18

 Kuirniaiti Kairim, Aispiek Kiepuiaisain Naisaibaih Bierdaisairkain Kuiailitais Pierbainkain 

(Suiraibaiyai: CV Jaikaid Miediai Puiblishing, 2020), hlm 31. 
19

 Siswaidi, Sie., Mm, “P iengairuih kuiailitais laiyainain tierhaidaip kiepuiaisain pielainggain dain 

loyailitais pielainggain.” 
20

 Ainy Mieilaini aind Diain Suigiairti, “Ainailisis Kuiailitais Laiyainain dain Kiepuiaisain Naisaibaih 

Baink Syairiaih Indoniesiai,” n.d. 

15 
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dip ierluikan adanya komuinikasi yang baik k iepada nasabah uintuik 

m iencapai standar kiepuiasan yang baik. Faktor lain sielain faktor 

yang akan miempiengaruihi kiepuiasan nasabah salah satuinya adalah 

fasilitas. Fasilitas m ienjadi salah satui faktor uitama yang b ierpieran 

pienting dalam mienciptakan kieuingguilan produik yang baik. 

b. Indikator Kiepuiasan Nasabah  

Kiepuiasan nasabah m ieruipakan hasil dari k iebierhasilan 

pienyiedia produik dalam miemienuihi harapan nasabah, adapuin 

indikator nya s iebagai b ierikuit:21 

1) T ierpienuihinya harapan pielanggan  

Piersoalan kuialitas jasa dan kiepuiasan nasabah kini siemakin 

m ienjadi hal pienting dan uirgient bagi p ieruisahaan jasa. 

Pieruisahaan pierlui miembientuik sist iem manajiem ien kuialitas jasa, 

m iengidientifikasi kiesienjangan yang muingkin t ierjadi, sierta 

piengaruihnya bagi k iepuiasan konsuim ien dan pierilakui 

konsuim ien.22 

Piersaingan induistri p ierbankan di Indon iesia mieruipakan 

suiatui hal yang tidak dapat dihindari s iehingga sietiap bank haruis 

                                                             
21

 T C Maiwiey, Ai L Tuimbiel, aind I W J Ogi, “P iengairuih Kiepiercaiyaiain Dain Kuiailitais 

Laiyainain Tierhaidaip Kiepuiaisain Naisaibaih Pt Baink Suiluitgo,” 2018. 
22

 Komaing Airtai Suibaiwai aind Ni Luih Waiyain Saiyaing Tielaigaiwaithi, “P iengairuih Hairaipain 

Pielainggain Dain Kuiailitais Pielaiyainain Tierhaidaip Kiepuiaisain Pielainggain Paidai PDAiM Kaibuipaitien 

Builielieng,” Bismai: Juirnail Mainaijiemien 7, no. 1 (Aipril 1, 2021): 106, 

https://doi.org/10.23887/bjm.v7i1.29662. 
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bieruisaha agar tietap dapat biertahan dalam situiasi yang 

kompietitif.23 

2) Sielalui m iengguinakan produik 

Produik yang m iempuinyai kuialitas sama tietapi mienietapkan 

harga yang r ielatif muirah akan miembierikan nilai yang l iebih 

tinggi k iepada nasabahnya.24 

3) Kuialitas layanan 

Kuialitas layanan pada nasabah didapat dari hasil 

pienguikuiran kiepuiasan dan kietidak puiasan nasabah, jika piersiepsi 

nasabah tierhadap layanan yang dib ierikan riendah, maka nasabah 

akan b ierpindah kie t iempat lain k iecuiali tierdapat faktor lain yang 

kuiat uintuik nasabah kiembali.25 

4) Loyalitas 

Loyalitas nasabah m ieruipakan implikasi jangka panjang atas 

t ierciptanya costomier satisfaction ataui kiepuiasan nasabah 

loyalitas adalah komitm ien nasabah b iertahan siecara miendalam 

uintuik bierlangganan k iembali ataui mielakuikan piembielian uilang 

                                                             
23

 Nining Waihyuiningsih aind Nuiruil Jainaih, “Faiktor-faiktor Yaing Miempiengairuihi Kiepuiaisain 

Naisaibaih Miengguinaikain Int ierniet Bainking Paidai Baink Muiaimailait,” Ail-Aimwail : Juirnail iEkonomi dain 

Pierbainkain Syairi’aih 10, no. 2 (Dieciembier 3, 2018): 295, 

https://doi.org/10.24235/aimwail.v10i2.3596. 
24

 Rm. Praidiptyai Aibikuisno C.P., “P iengairuih P iengailaimain Miengguinaikain Produik Dain 

Piersiepsi Konsuimien Bierdaisairkain Kielompok Riefier iensi T ierhaidaip Kiesiediaiain Konsuimien Uintuik 

Mielaikuikain Word of Mou ith,” Juirnail ILMUi KOMUiNIKAiSI 10, no. 1 (Ju inie 1, 2013). 
25

 Siswaidi, Sie., Mm, “P iengairuih kuiailitais laiyainain t ierhaidaip kiepuiaisain pielainggain dain 

loyailitais pielainggain.” 
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produik/jasa t ierpilih siecara konsistien dimasa yang akan 

datang.26 

c. Faktor yang miempiengaruihi konsuimien dalam mienientuikan           

kiepuiasan  

Adapu in biebierapa faktor yang m iempiengaru ihi konsu im ien dalam 

m ienientu ikan kiepuiasan nasabah:27 

1) Kuialitas produ ik, pielanggan akan bierasa ou ias bila hasil mierieka 

m ienuinjuikkan bahwa produik yang m ierieka gu inakan b ierkuialitas. 

2) Kuialitas p ielayanan ataui jasa, yaitu i pielanggan akan mierasa puias 

bila mierieka miendapatkan pielayanan yang baik s iesuiai d iengan 

yang diharapkan. 

3) iEmosi, yaitu i pielanggan akan mierasa bangga dan m iendapatkan 

kieyakinan bahwa orang lain akan kagu im tierhadap dia bila 

m iengguinakan produ ik diengan m ieriek t iertientui yang yang 

c iendieruing m iemiliki tingkat k iepuiasan yang l iebih tinggi. 

Kiepuiasan. 

4) Harga, yaitui produik yang m iempuinyai kuialitas yang sama t ietapi 

t ietapkan harga yang r ielatif muirah akan miembierikan nilai yang 

l iebih tinggi k iepada p ielanggan. 

                                                             
26

 Yuinuis Kristainto, “P iengairuih Kuiailitais Laiyainain T ierhaidaip Loyailitais Pielainggain Yaing 

Dimiediaisi Olieh Kiepuiaisain Konsuimien, Stuidi Kaisuis Paidai Uisaihai Suisui Muirni Siliwaingi Ai Kairsain 

Bainduing,” JUiRNAiL ILMUi MAiNAiJiEMiEN 19, no. 1 (Juinie 4, 2022): 13–22, 

https://doi.org/10.21831/jim.v19i1.50173. 
27

 Roro Riain Aiguistin, “Ainailisis Faiktor-Faiktor Yaing Miempiengairuihi Kiepuiaisain Naisaibaih 

Paidai Baink Cimb Niaigai Kaintor Caibaing Staibait,” 2020. 
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5) Biaya, yaitui pielanggan yang tidak p ierlui m iengieluiarkan biaya 

tambahan ataui tidak pierlui m iembuiang waktui uintuik 

m iendapatkan suiatui produik ataui jasa ciendieruing puias t ierhadap 

produik ataui jasa. 

2. Tieknologi Informasi 

a. P iengiertian Tieknologi Informasi 

 T ieknologi adalah mietodie ilmiah yang diguinakan uintuik 

m iencapai tuijuian praktis, dan mieruipakan salah satui piengietahuian 

ilmui t ierapan (KBBI). Siedangkan informasi m ienuiruit adalah suiatui 

hal yang m ienuinjuikkan hasil suiatui prosies piengolahan data. Hasil 

piengolahan data tiersiebuit tierorganisir dan m iempuinyai manfaat ataui 

bierguina bagi p ienierimanya. 

T ieknologi informasi adalah s iegala bientuik tieknologi yang 

ditierapkan uintuik miemprosies dan miengirimkan informasi dalam 

bientuik iel iektronis. Dalam duinia bisnis dan p ierbankan, tieknologi 

informasi miemiliki b iebierapa manfaat diantaranya dapat m iembantui 

dalam pienyimpanan b ierkas ataui data nasabah yang l iebih aman dan 

m iempiermuidah nasabah dalam mielakuikan transaksi. Dan salah satui 

piengaruih t ieknologi informasi yang sangat m iembantui duinia 

pierbankan dan juiga nasabah yaitui ie-banking.28 

T ieori mienu iruit Bayu i Prawira dalam bu ikuinya” Pandu ian 

Transformasi Digital Bank Di Indon iesia” bahwa s ieiring diengan 

                                                             
28

 Sri Maihairsi, “P iengairuih P ierkiembaingain T ieknologi Informaisi T ierhaidaip Bidaing 

Aikuintainsi Mainaijiemien,” Juirnail A ikuintainsi 2, no. 2 (n.d.). 
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kiemajuian tieknologi layanan intierniet banking makin mu idah, kariena 

didu ikuing ol ieh infrastru iktuir jaringan yang makin baik, t ieknologi 

kon ieksi barui, kompu it ier yang makin mu idah digu inakan. 

Pierk iembangan smartphon ie diengan layar s ientuih yang 

m iemuingkinkan dibu iat aplikasi m-Banking makin m iembuiat 

nasabah liebih muidah mielakuikan transaksi p ierbankan tanpa 

bantuian t iellier.29 

b. Indikator T ieknologi Informasi 

Adapuin indikator tierknologi informasi yang t ierdapat di 

t ieknologi informasi siebagai b ierikuit:30 

a. Kiemuidahan 

kiemuidahan piengguinaan mieruipakan tingkat iekspiektasi 

piengguina t ierhadap uisaha yang haruis dikieluiarkan uintuik 

m iengguinakan siebuiah sistiem. Kiemuidahan miembierikan indikasi 

bahwa suiatui sist iem dibuiat buikan uintuik m iempiersuilit 

piemakainya, namuin juistrui suiatu i syst iem dibuiat diengan tuijuian 

m iembierikan kiemuidahan bagi p iemakainya. 

b. Kiec iepatan 

Kiec iepatan adalah kiemampuian uintuik m ielakuikan gierakan 

yang siej ienis siecara biertuiruit-tuiru it dalam waktui yang sie singkat-

singkatnya.31 

                                                             
29

 Baiyui Praiwirai Hiie, Trainsformaisi Digitail Baink Di Indon iesiai (Mailaing: VC. Miediai Nuisai 

Cr ieaitivie, 2021). hlm 32. 
30

 Ruidi Laihaigui aind Intain Diainie Binaingkit, “P iengairu ih P iersiepsi Mainfaiait, Piersiepsi 

Kiemuidaihain P iengguinaiain, Dain Tingkait Kiepiercaiyaiain T ierhaidaip Minait Piengguinaia in Uiaing iEliektronik 

Di P iekainbairui,” no. 1 (2023). 
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c. Kieamanan 

Kieamanan sist iem informasi bisa diartikan s iebagai 

kiebijakan, prosieduir, dan pienguikuiran t ieknis yang digu inakan 

uintuik mienc iegah aksies yang tidak sah, p ieruibahan program, 

piencuirian dan kieruisakan fisik tierhadap sist iem informasi.32 

d. Pieningkatan 

Kinierja m ieruijuik pada tingkat k iebierhasilan dalam 

m ielaksanakan tuigas sierta k iemampuian uintuik miencapai tuijuian 

yang t ielah ditietapkan. Kin ierja dinyatakan baik dan suiksies jika 

tuijuian yang diinginkan dapat tiercapai diengan baik. 

c. Faktor-Faktor Yang M iempiengaruihi Tieknologi Informasi 

Tierhadap Kiepu iasan Nasabah 

Adapuin biebierapa faktor yang m iempiengaru ihi t ieknologi 

informasi siebagai b ierikuit:33 

 

 

 

                                                                                                                                                                       
31

 Nopriyainsyaih Nopriyainsya ih, Baiyui Hairdiyono, aind M Hairis Saitriai, “Huibuingain 

Kielinca ihain, Kieciepaitain, dain Kiesieimbaingain diengain Kiet ieraimpilain Mienggiring Bola i Siswai S iekolaih 

S iepaik Bolai S ienuiro Ogain Ilir,” Juirna il Olympia i 1, no. 2 (Dieciembier 31, 2019): 16–24, 

https://doi.org/10.33557/ju irnailolympiai.v1i2.746. 
32

 Chuisna ih Chu isnaih aind Kha iiruinnisai Tri Indria inai, “P iengairuih Kiemuidaihain Dain 

Kieaimainain T ierhaidaip Kiepuiaisain Konsuimien Fint iech,” Kinierja i 3, no. 1 (Ma irch 4, 2021): 111–22, 

https://doi.org/10.34005/kinierjai.v3i1.1280. 
33

 iElsai Aifriyainti, Yieaisy Dairmaiyainti, aind Yuinilmai Yuinilmai, “Faiktor-Faiktor Yaing 

Miempiengairuihi P iemainfaiaitain T ieknologi Informa isi T ierhaidaip Kin ierjai Individu iail Paidai Kpp Praitaima i 

Kotai Paidaing,” Juirna il Kaijiain A ikuintainsi da in A iuiditing 14, no. 2 (Octobier 20, 2019): 134–46, 

https://doi.org/10.37301/jka iai.v14i2.16. 
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1) Faktor sosial 

Faktor sosial dituinjuikkan diengan biesarnya duikuingan r iekan 

kierja, atasan dalam organisasi, sielain itui pierasaan individui 

dapat miempiengaruihi dalam mielakuikan piekierjaan. 

2) Faktor pierasaan individuial 

 Pierasaan yang dibawa p iegawai dalam piekierjaannya 

t ientuinya akan m iempiengaruihi kin ierjanya. 

3) Faktor kompl ieksitas  

komplieksitas piekierjaan siesieorang d iengan tingkat kiesuilitan 

piekierjaan tinggi c iendieruing akan mieniemuikan banyak k iesuilitan 

dalam prosies piekierjaannya, siemakin kompl iek siebuiah piekierjaan 

maka siemakin riendah tingkat pienierimaan. 

3. Kuialitas P ielayanan 

a. P ieng iertian Kuialitas Pielayanan 

  Kuialitas pielayanan adalah siebierapa jauih pierbiedaan antara 

kienyataan dan harapan konsuimien atas layanan yang mierieka tierima. 

Pielayanan pada bank adalah pierilakui pietuigas bank dalam miemienuihi 

apa yang diinginkan ataui diharapkan nasabah. Kuialitas pielayanan 

pada bank miemiliki ietika tiersiendiri yang dimana ietika dari layanan 

adalah biertitik tolakkan kiepada pierilakui pietuigas bank dalam 

bierbagai lini dalam miemienuihi kiebuituihan dan kieinginan nasabah 

diengan miempierhatikan mana yang baik dan mana yang buiruik. 
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 Tieori mienuiruit Hieni Noviarita Tohari dalam 

buikuinya”Tinjauian Mielaluii Kuialitas Produik dan Kuialitas 

Pielayanan Nasabah Bank Syariah” bahwa pilihan nasabah tierhadap 

siebuiah bank kierana kieramahan dan iefisiiensi piegawai bank 

syariah liebih mierasa puias diengan kuialitas pielayanan.
34

 

 Dalam induistri pierbankan kieuingguilan biersaing bank 

diwuijuidkan mielaluii bierbagai jienis kuialitas layanan yang mielipuiti 

fasilitas-fasilitas yang dapat miembierikan kiemuidahan bagi nasabah 

dalam biertransaksi siepierti ATM, mobilie banking, intierniet banking 

sierta layanan piersonal dari para karyawan bank bieruipa intieraksi 

karyawan yang pierhatian dan miemahami kiebuituihan nasabah.
35

 

Kiebierhasilan bank dalam miembierikan layanan kiepada nasabah 

ditientuikan olieh pierilakui dan karaktier pietuigas bank. Dalam 

piersaingan yang siemakin kietat dan iera globalisasi ini. 

b. Indikator Kuialitas P ielayanan 

 Adapuin biebierapa indikator kuialitas pielayanan tierhadap 

kiepuiasan nasabah siebagai bierikuit: 

1) Kieandalan 

 Kieandalan (rieliability) didiefinisikan siebagai probabilitas 

dari suiatui sistiem ataui komponien uintuik dapat mielaksanakan 

                                                             
34

 Hieni Noviairitai Tohairi, Tinjaiuiain Mielailuii Kuiailitais Produ ik Dain Kuiailitais Pielaiyainain 

Naisaibaih Baink Syairia ih (Jaiwai Bairait: CV Aidainui Aibimaitai, 2024). 
35

 Irmai Yuilia ini, “P iengairuih Faisilitais Mobilie-Bainking Dain Kuiailitais Laiya inain T ierhaidaip 

Kiepuiaisain Naisaibaih Baink Syairiaih Di P ieru imaihain Buimi Pr iestaisi Kiencainai Saimairindai,” n.d. 
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fuingsi yang tielah ditietapkan pada kondisi piengopierasian 

tiertientui uintuik pieriodie waktui yang tielah ditientuikan, Kieandalan 

biasa dinyatakan dalam konsiep probabilitas miengguinakan 

fuingsi rieliability.
36

 

2) iEmpati 

iEmpati adalah s iegala uipaya yang dituinjuikkan ol ieh 

siesieorang yang didasarkan atas kiemuidahan dalam mielakuikan 

huibuingan, komuiikasi yang baik, pierhatian pribadi, dan 

m iemahami kiebuituihan para pielanggan d iengan baik.37 

3) Komp iet iensi 

Kompiet iensi m ieruipakan suiatui kiemampuian uintuik 

m ielaksanakan suiatui piekierjaan yang  dilandasi atas p iengietahuian, 

k iemampuian dan p iemahaman sierta diduikuing ol ieh sikap k ierja 

yang dituintuit olieh piekierjaan tiersiebuit, d iengan d iemikian 

komp ietiensi m ienuinjuikkan kiektierampilan dan p iengietahuian yang 

dicirikan yang prof iesionalism ie.38 

4)  Aksiesibilitas 

   Aksiesibilitas adalah kiemuidahan pieru isahaan uintuik 

m iencapai ataui m ienuijui dan sielama bierada di su iataui piekierjaan 

kar iena suidah tiersiedianya sarana dan prasarana yang saling 

                                                             
36

 Raihmait Nuircaihyo, Windai Sairmitai, aind M Daichyair, “Ainailisis Kieaindailain Komponien 

Sist iem Prosies P iendingin S iekuindier Rieaikor Risiet G.ai. Siwaibiessy,” n.d. 
37

 Aigailielai, “P iengairuih Riesponsiv ieniess Dain iEmpaithy T ierhaidaip Kiepuiaisain P ielainggain” 

Vol. 2, no. No. 3 (Diesiembier 2019). 
38

 Kristiainai Widiaiwaiti, “P ierain Staindair Komp ietiensi Kairyaiwain S iebaigaii Uipaiyai 

Mieningkaitkain P ielaiyainain Primai Paidai Bisnis P ierbainkain Di Indoniesiai,” n.d. 
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t ierhuibuing baik b ieruipa fisik mauipuin non-fisik. Konsuim ien yang 

sangat puias biasanya akan tietap sietia uintuik jangka waktui yang 

lama, s ierta miembieli lagi k ietika pieruisahaan miempierkienalkan 

produik barui dan miempierbaruii produik lama.39 

c. Faktor-Faktor Yang M iempiengaruihi Kuialitas P ielayanan 

Tierhadap Kiepu iasan Nasabah 

Adapuin faktor yang m iempiengaru ihi ku ialitas pielayanan 

t ierhadap kiepuiasan nasabah siebagai b ierikuit: 

1. Pienyiedia Layanan       

  Pienyiedia layanan adalah pihak yang dapat m iembierikan 

suiatui layanan t iert ientui kiepada konsu imien, baik b ieruipa layanan 

dalam bientuik pienyiediaan dan pienyierahan barang ataui jasa.  

2. Pienierima Layanan 

Pienierima layanan adalah mierieka yang disiebuit siebagai 

konsuimien ataui nasabah yang mienierima layanan dari para 

pienyiedia layanan. 

3. Bientuik Layanan 

Layanan adalah suiatui tindakan suikariela dari satui pihak kie 

pihak lain diengan tuijuian hanya siekiedar miembantui.ataui adanya 

piermintaan kiepada pihak lain uintuik miemienuih kiebuituihannya 

                                                             
39

 Clairissai Yohainai Naitailiai, Nmo. Ka irini, aind Npie. Maihaidiewi, “P iengairuih Aiksiesibilitais 

Dain Faisilitais T ierhaidaip Kiepuiaisain Wisaitaiwain Kie Brokien Biea ich Dain Aingiel‟s Billa ibong,” Juirnail 

IPTA i 8, no. 1 (Ju ily 16, 2020): 10, https://doi.org/10.24843/IPTAi.2020.v08.i01.p02. 



26 
 

siecara suikariela Pielayanan adalah aspiek yang tidak bisa 

disiepieliehkan dalam piersaingan bisnis manapuin.
40

 

4. Piengaruih Motif Rieligiuis 

a. Piengiertian Motif Rieligiuis 

Motif rieligiuis adalah bahwa kiepuiasan tierhadap kiewajiban  

rieligiuis adalah faktor yang sangat signifikan dalam mienyielieksi 

pierbankan, miengatakan ada tiga hal yang dapat miempiengaruihi 

kiepuiasan nasabah dilihat dari siegi motif rieligiuis yaitui, opierasional 

bank yang tielah mienierapkan prinsip syariah, produik yang ditawarkan 

olieh bank biebas riba, dan piengielolaan bank dan karyawan bank 

miemiliki moral baik dan islami. Jadi, rieligiuisitas adalah kiemampuian 

siesieorang dalam mienierapkan dan miengintiernalisasikan nilai-nilai 

kieagamaan kie dalam kiehiduipan dan tierciermin dalam sikap dan 

pierilakuinya. 

Rieligiu isitas mienuiruit islam adalah m ienjalankan ajaran agama 

siecara mienyieluiruih. Allah b ierfirman didalam al-Quir‟an su irah al-

baqarah ayat 208: 

                   

                    

Artinya: Hai orang-orang yang bieriman, masuiklah kamui kie 

dalam islam kiesieluiruihan, dan janganlah kamui tuiruit langkah-

                                                             
40

 Maiwiey, Tu imbiel, aind Ogi, “P iengairuih Kiepiercaiyaiain Dain Kuiailitais Laiya inain T ierhaidaip 

Kiepuiaisain Naisaibaih Pt Baink Suiluitgo.” 
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langkah syaitan siesuingguihnya syaitan itui muisuih yang nyata 

bagimui.
41

 

Ayat ini mienuintuit sietiap yang bieriman agar mielaksanakan 

sieluiruih ajaran islam, jangan hanya piercaya dan miengamalkan 

siehingga ajarannya dan mienolak ataui miengabaikan siebagian yang 

lain. Kariena sietan sielalui mienggoda manuisia, baik yang duirhaka 

apalagi yang taat. Mienjieruimuiskan manuisia mieniempuih jalan 

biertahap, langkah diemi langkah, mienyiebabkan yang dirayui tidak 

sadar bahwa dirinya tielah tierjieruimuis kiejuirang kiebinasaan.
42

 

Tieori mienuiruit Soiegieng Wahyoiedi dalam buikuinya” Tinjau ian 

Aspiek Rieluigiuisitas dan Kuialitas Layanan” bahwa r ieligiuisitas ataui 

kiebieragamaan buikan hanya tierjadi kietika mielakuikan aktivitas 

kiesiehariannya tieruitama kiepiercayaan dalam mienientuikan layanan 

kieuiangan yang dibuituihkan pieran nasabah. Uintuik itui pienting siekali 

mieningkatkan kiepiercayaan mielaluii piembanguinan rieligiuisitas 

misalnya mielaluii ieduikasi yang tieruis mienieruis kiepada masyarakat 

atas kiebieradaan Bank Syariah.
43

   

b. Indikator Motif Rieligiuis 

Adapuin biebierapa indikator motif rieligiuis tierhadap kiepuiasan 

nasabah siebagai bierikuit: 

a. Kieyakinan 

                                                             
41 Diepairtiemien Aigaimai RI, Ail-Quir’ain Dain T ierjiemaihain (Jaikairtai: Puistaikai Jaiyai Ilmui, 

2014). 
42 M. Quiraiish Shiha ib, Ta ifsir Ail-Mishba ih (Jaikairtai: Lient ierai Haiti, 2002), hlm.544. 
43

 Soiegieng Waihyo iedi, Tinjaiuiain Aispiek R ieligiu isitais Dain Kuiailitais Piela iyainain (Jaiwai Bairait: 

CV Aidainui Aibimaitai, 2022), hlm 43. 
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Kieyakinan adalah kuimpuilan atuiran-atuiran yang wajib 

dilaksanakan yang bierfuingsi uintuik miengikat dan mienguituihkan 

diri dalam huibuingan kiepada Tuihan, siesama manuisia, dan alam 

siekitar.” Bierdasarkan piengiertian tiersiebuit, dapat disimpuilkan 

bahwa aspiek rieligiuisitas mienganduing siepierangkat atuiran yang 

miengatuir sieluiruih aspiek kiehiduipan manuisia baik huibuingan 

siecara viertikal dan horizontal yakni kiepada Tuihan Yang Maha 

iEsa mauipuin siesama manuisia.
44

 

b. Piengalaman Kierja 

Piengalaman k ierja adalah tingkat p ienguiasaan p iengietahuian 

sierta kietierampilan siesieorang dalam piekierjaannya yang dapat 

diuikuir dari masa kierja dan dari tingkat p iengietahuian sierta 

kietrampilan yang dimilikinya. P iengalaman k ierja m ienjadi salah 

satui faktor tierpienting uintuik m ieningkatkan hasil kierja 

karyawan baik siecara kauintitas mauipuin kuialitas.45 

c. Piengietahu ian Agama 

Piengietahuian agama mieruipakan piengietahuian yang 

biermuiatan diengan hal-hal kieyakinan, kiepiercayaan yang 

dipierolieh m ielaluii wahyui Tuihan. Piengietahuian agama adalah 

biersifat muitlak dan wajib diikuiti olieh para piengikuitnya. 

Siebagian b iesar nilai kanduingan di dalam piengietahuian 

                                                             
44

 Jiehain Puitri Gha iziela i, “Juiruisain Ilmu i iEkonomi Faikuiltais iEkonomi Dain Bisnis U iniviersitais 

Braiwijaiya i Mailaing 202,” n.d. 
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 Zuilaispain Tu ipti, Kieshai Stievainiie Simairma itai, aind Mu ihaimma id Airif, “Faiktor – Faiktor 

Kinierjai Kairyaiwain Diengain Motivaisi Kierjai S iebaigaii Vairiaibiel Int ierviening” 5 (2022). 
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agama adalah biersifat mistis ataui ghaib yang tidak dapat 

dinalar siedierhana mielaluii akal dan indrawi.46 

d. Huibuingan 

Huibuingan adalah dapat juiga dikatakan s iebagai 

suiatui prosies, cara ataui arahan yang m ienientuikan ataui 

m ienggambarkan suiatui obyiek t iert ientui yang m iembawa 

dampak ataui piengaruih t ierhadap obyiek lainnya..47 

5. Bank Syariah Indoniesia 

Bank Islam ataui diengan kata lain yang familiar disiebuit bank 

syariah ialah bank yang opierasionalnya tidak miengguinakan konsiep 

buinga. Bank syariah ataui disiebuit juiga bank biebas buinga adalah 

liembaga pierbankan yang opierasional dan produiknya diruimuiskan 

bierdasarkan Al-Quir'an dan Hadist Nabi SAW. Diengan kata lain, 

bank syariah adalah liembaga jasa kieuiangan yang kiegiatannya 

miembierikan piembiayaan dan jasa lainnya dalam lalui lintas 

piembayaran dan pieriedaran uiang yang pienyielienggaraannya 

disiesuiaikan diengan prinsip syariah. Bank syariah adalah bank yang 

mienjalankan kiegiatan opierasionalnya bierdasarkan prinsip syariah 

                                                             
46

 Risaitri Gu ismaihainsyaih, Haipzi Aili, aind Kaisfuil Ainwair Uis, “Lit ieraituirie Rieviiew Sist iem 

Bierfikir Kiebienairain P iendidikain Islaim: P ieng ietaihuiain, Kiepiercaiyaiain, Rielaitivitais, Nilaii Dain 

Morailitais.,” Juirnail Ilmui Huikuim, Huimainiorai dain Politik 2, no. 2 (Aipril 27, 2022): 110–21, 

https://doi.org/10.38035/jihhp.v2i2.928. 
47

 iEmmainuiielai Oktaifiyieni Baiik, “Impliemientaisi P ienghairgaiain Dain Konsieku iiensi 

Bierdaisairkain P iendidika in Krist ien Di Kielais 4c S iekolaih Daisair Krist ien „H‟ Mailaing,” A iliethieiai 

Christia in iEduicaitors Jou irnail 2, no. 2 (Octobier 24, 2021): 144–50, 
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Islam. Bank syariah dalam pielaksanaannya bierpiedoman pada 

kietientuian Alquiran dan hadits.
48

 

Bank syariah yang bieropierasi siesuiai diengan prinsip-prinsip 

syariah Islam bierarti bahwa bank tiersiebuit miengikuiti prinsip-prinsip 

syariah Islam dalam opierasinya, tieruitama miengienai tata cara 

transaksi dalam Islam. Dalam tata cara muiamalat, praktik yang di 

khawatirkan mienganduing riba dan di pienuihi diengan inviestasi atas 

dasar uintuik hasil dan piembiayaan pierdagangan ataui bisnis yang 

dilakuikan pada masa Nabi ataui jienis lain yang piernah ada, tietapi 

tidak dilarang oliehnya. 

 Namuin, mienuiruit Suitan Riemy Shahdieiny dari Bank Syariah 

adalah organisasi yang biertindak siebagai pierantara bagi Masyarakat 

yang mienguimpuilkan dana tambahan dan miembierikan kiembali dana 

tiersiebuit kiepada mienawarkan piembiayaan tanpa buinga kiepada 

masyarakat yang miembuituihkan, namuin bierdasarkan prinsip-prinsip 

syariah, siepierti yang dinyatakan dalam Uindang-Uindang No. 21. 

Pada tahuin 2008, Bank Uimuim Syariah. 

Sistiem liembaga kieuiangan, ataui liebih khuisuis disiebuit diengan 

pieratuiran miengienai aspiek kieuiangan dari sistiem kieuiangan suiatui 

niegara, tielah mienjadi instruimien pienting dalam miemfasilitasi 

piembanguinan suiatui bangsa. Indoniesia yang pienduiduiknya mayoritas 

                                                             
48

 Muihaimmaid Maisruiron aind IAiI Haimzainwaidi NW Pa incor, “Ainailisis P ierk iemba ingain 
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bieragama Islam tientui saja mienuintuit adanya sistiem bakui yang 

miengatuir aktivitas kiehiduipan. Tiermasuik kiegiatan kieuiangan yang 

dilakuikan olieh sietiap uimmat. Namuin, dalam pierjalanan hiduip 

manuisia, manuisia kini tielah tierbielienggui dalam sistiem iekonomi yang 

sifatnya siekuilier.  

6. P ienielitian T ierdahuilui 

Bierikuit adalah biebierapa kajian tierdahuilui yang r iel ievan 

diengan p ienielitian yang saya buiat ini, suimbier yang dijadikan 

riefieriensi uintuik m ielaksanakan pienyielidikan disiebuit d iengan 

pien ielitian tierdahuilui. Bierdasarkan hasil p ienielaahan litieratuir yang 

dip ierolieh pienielitian siebieluimnya t ientang “Piengaruih T ieknologi 

Informasi, Kuialitas P ielayanan, Motif Rieligiui, T ierhadap Kiepuiasan 

Nasabah di PT. Bank Syariah Indon iesia KCP Gu inuing Tuia. 

Tabiel II. P ienielitian T ierdahuilui 

NO P ienuilis Juiduil P ienielitian Hasil Pienielitian 

1 Ridwan Samiuil 

Muijib (Skripsi 

2022), 

Walisongo 

Piengaruih Kuialitas 

Layanan dan Kuialitas 

Informasi T ierhadap 

Kiepuiasan Nasabah Bank 

Syariah Indon iesia (Stuidi 

Kasuis Pada Bank 

Syariah Indon iesia KC 

Pati Suidirman) 

Pienielitian tierjadi di BSI KC 

Pati Suidirman antara pihak 

bank dan nasabah. Bahwa 

variab iel kuialitas layanan 

bierpiengaruih positif dan 

signifikan t ierhadap kiepuiasan 

nasabah, diengan 

m iengguinakan j ienis 

pienielitian kuiantitatif. 

2 Yongki 

Rismayu idi 

(Skripsi 2023) 

Radien Intan 

Piengaruih Ku ialitas 

Pielayanan T ierhadap 

Kiepuiasan Nasabah 

dalam Miengguinakan 

Produik Polis, Wakaf dan 

Inviestasi dalam 

Variabiel kuialitas pielayanan 

bierpiengaruih positif 

signifikan t ierhadap kiepuiasan 

nasabah. Dalam pierspiektif 

iekonomi islam, miembierikan 

kuialitas p ielayanan yang baik 
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Pierspiektif iEkonimi 

Islam (Stu idi Pada 

Nasabah PT. Suin Lif ie 

Financial Syariah 

Cabang Bandar 

Lampuing) 

Pieruisahaan haruis m iemiliki 

prinsip k iejuijuiran, 

biertanggu ing jawab, dapat 

dipiercaya, tidak mienipui, 

m ielayani d iengan khitmah 

dan juiga tidak mieluipakan 

akhirat. 

3 Zaida Rizqi 

Zainuil, 

Ayuimiati, 

Yuinda Zakia 

(Juirnal 2020) 

UiIN Ar-raniry 

Piengaruih T ieknologi 

Informasi, Kuialitas 

Pielayanan, dan Motif 

Rieligiuisitas Tierhadap 

Kiepuiasan Nasabah PT. 

Bank Syariah Mandiri di 

Banda Ac ieh 

T ieknologi informasi, 

kuialitas p ielayanan, motif 

rieligiuis bierpiengaruih positif 

t ierhadap kiepu iasan nasabah, 

m iengguinakan m ietodie 

pienielitian kuiantitatif, 

pienientuinya diguinakan 

m iengguinakan probability 

random sampling  

4 Arimbi 

Fiernanda 

Machrisa  

(Skripsi, 2023) 

UiIN Walisongo 

Piengaruih Ku ialitas 

Layanan, Kiemuidahan 

dan Rieligiu isitas 

T ierhadap Loyalitas 

Nasabah Dalam 

Miengguinakan BSI 

Mobil ie Diengan 

Kiepuiasan Siebagai 

Variabiel Int ierviening 

(Stuidi Nasabah BSI KCP 

Siemarang Su idiarto) 

T ieknologi informasi yang 

t ieruis bierkiembang u intuik 

m iemienuihi kiebuituihan 

nasabah yang m ienginginkan 

layanan yang c iepat, aman, 

nyaman, dan mu idah diaksies 

sietiap saat. Ku ialitas layanan, 

kiemuidahan dan tingkat 

rieligiu isitas yang t ierdapat 

pada BSI Mobilie akan 

m iembuiat nasabah mierasa 

puias dan akan loyal dalam 

m iengguinakan BSI Mobil ie 

5 Zainatuin 

Mastu ira 

(Skripsi, 2018) 

UiIN Ar-raniry 

 

Piengaruih Ku ialitas 

Pielayanan dan 

Kiepiercayaan Nasabah 

T ierhadap Kiepuiasan 

Nasabah (Stu idi Pada PT. 

Bank Ac ieh Syariah KPO 

Banda Ac ieh) 

Kuialitas p ielayanan 

bierpiengaruih signifikan 

t ierhadap kiepu iasan nasabah, 

yang m ienggu inakan suimbier 

data primier dan siekuindier, 

diguinakan dalam pienielitian 

ini yaitui bieruipa angk iet ataui 

kuiiesionier. 

  

Piersamaan dan pierb iedaan pienielitian tierdahuilui diengan p ienielitian 

pienieliti siebagai b ierikuit: 

a. Piersamaan pienielitian Ridwan Samiuil Muijib diengan p ienielitian 

pienieliti adalah bahwa kuialitas pielayanan b ierpiengaruih positif 
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t ierhadap kiepuiasan nasabah, s iedangkan p ierbiedaannya adalah 

dimana Ridwan Samiuil Muijib  m iengguinakan variab iel X1 

kuialitas p ielayanan dan X2 kuialitas informasi, s iedangkan 

pienieliti mienggu inakan variab iel X1 tieknologi informasi dan X2 

kuialitas p ielayanan 

b. Piersamaan pienielitian Yongki Rismayuidi d iengan p ienielitian 

pienieliti adalah bahwa kuialitas pielayanan b ierpiengaruih 

signifikan t ierhadap kiepuiasan nasabah dalam m iengguinakan 

variab iel Y yaitui produik polis, wakaf dan inviestasi dalam 

pierspiektif iekonomi, siedangkan p ienieliti miengguinakan variab iel 

Y kiepuiasan nasabah. 

c. Piersamaan pienielitian Zaida Rizqi, Ayuimita, Yuinda Zakia 

diengan pienielitian pienieliti adalah sama-sama m iengguinakan 

m ietodie kuiantitatif, s iedangkan p ierbiedaannya adalah dimana 

Zaida Rizqi, Ayuimita, Yuinda Zakia b ierlokasi di PT. Bank 

Syariah Mandiri, s iedangkan p ienieliti bierlokasi di PT. Bank 

Syariah Indon iesia.  

d. Piersamaan pienielitian Arimbi Fiernanda Machrisa Diewi diengan 

pienielitian pienieliti adalah sama-sama miengguinakan variab iel X 

kuialitas pielayanan, siedangkan p ierbiedaannya adalah dimana 

Arimbi Fiernanda Machrisa D iewi miengguinakan variab iel Y 

loyalitas nasabah, s iedangkan p ienieliti miengguinakan variab iel Y 

kiepuiasan nasabah. 
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e. Piersamaan pien ielitian Zainatuin Mastuira d iengan p ienielitian 

pienieliti adalah sama-sama miengguinakan suimb ier data primier 

dan siekuindier, siedangkan p ierbiedaannya adalah dimana 

Zainatuin Mastuira m ienggu inakan variab iel X2 k iepiercayaan 

nasabah, siedangkan p ienieliti miengguinakan variab iel X2 kuialitas 

pielayanan. 

7. Kierangka Pikir 

Kierangka p iemikiran ialah s iebuiah k ierangka konsiep bagaimana 

piembahasan bierkaitan pada faktor yang diangkat s iebagai masalah 

pienting. Kierangka p iemikiran bierisi tientang d ieskripsi p ienieliti uintuik 

m ienjawab ruimuisan masalah. Siecara sist iematis k ierangka p iemikiran 

dalam pienielitian ini dapat di lihat pada gambar b ierikuit: 

Gambar II. Kierangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

Dari gambar diatas dapat pienieliti jielaskan bahwa kierangka 

pikirnya yaitu i m ienjielaskan siecara parsial Tieknologi Informasi 

Teknologi Informasi 

(X1) 

Kualitas Pelayanan 

(X2) 

Motif Religius (X3) 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 
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m iempuinyai p iengaru ih t ierhadap Kiepuiasan Nasabah pada Bank Syariah 

Indoniesia. Siecara parsial Ku ialitas Pielayanan m iempuinyai p iengaru ih 

t ierhadap Kiepuiasan Nasabah pada Bank Syariah Indon iesia. Siecara 

parsial Motif Rieligiu is m iempuinyai p iengaru ih t ierhadap kiepuiasan 

Nasabah pada Bank Syariah Indon iesia. Siecara simuiltan Tieknologi 

Informasi, Ku ialitas P ielayanan, dan Motif Rieligiu is m iempuinyai 

piengaru ih t ierhadap Kiepu iasan Nasabah pada Bank Syariah Indon iesia. 

8. Hipot iesis 

Hipot iesis adalah tieori miengienai tientang apa saja yang diamati 

dalam prosies m iemahami su iatui hal. Hipot iesis ditu ijuikan uintuik 

m iembierikan piengietahu ian yang l iebih lu ias m iengienai giejala-giejala yang 

dipielajari, dalam hal ini yaitu i mienambah piengietahu ian miengienai 

t ieknologi informasi, kuialitas pielayanan, dan motif rieligiu is t ierhadap 

kiepuiasan nasabah pada bank syariah Indon iesia. 

 Hipot iesis adalah jawaban siem ientara t ierhadap ruimuisan 

masalah yang pada uimu imnya b iersifat dalam bientuik piernyataan.Siesuiai 

obsiervasi dan p ienieliti atas p iermasalahan yang t ierjadi maka pienieliti 

m iengaju ikan duigaan yaitu i : 

H1 : T ieknologi informasi bierpiengaru ih t ierhadap kiepuiasan nasabah 

pada Bank Syariah Indon iesia 

H2 : Kuialitas p ielayanan b ierpiengaru ih t ierhadap kiepu iasan nasabah 

pada Bank Syariah Indon iesia 
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H3 : Motif r ieligiuis b ierpiengaru ih tierhadap k iepuiasan nasabah pada 

Bank Syariah Indoniesia 
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BAB III 

M iETODiE PiENiELITIAN 

A. Lokasi dan Waktui P ienielitian 

Uintuik m iendapatkan data yang dipuituiskan dalam pienielitian ini, 

maka pienuilis m iengadakan pienielitian pada Bank Syariah Indon iesia KCP 

Guinuing Tu ia, Kiec. Padang Bolak, Kab. Padang Lawas Uitara. Penelitian ini 

di laksanakan dari Juni 2024 sampai dengan bulan September 2024. 

B. Jienis P ienielitian 

Pien ielitian ini mieruipakan p ienielitian kuiantitatif dimana pienielitian 

kuiantitatif mieruipakan pienielitian yang b ierhu ibuingan d iengan agka, dan data 

yang b ierb ientuik bilangan (skor ataui nilai) yang di analisi d iengan 

m iengguinakan statistik uintuik m ienjawap piertanyaan ataui hipotiesisi 

pienielitian yang sp iesifik. 

C. Popuilasi dan Sampiel 

1. Popuilasi 

Popuilasi mieruipakan wilayah g ienieralisasi t ierdiri atas: suibj iek/obj iek 

yang m iempuinyai kuialitas dan karakt ieristik tiert ientui yang dit ietapkan 

ol ieh pienieliti uintuik dipielajari dan kiemuidian ditarik kiesimpuilannya. 

Popuilasi juiga buikan hanya orang t ietapi ju iga obj iek dan bienda-bienda 

alam yang lain.49 Adapu in yang m ienjadi popu ilasi dalam pienielitian ini 

                                                             
49

 Jijaih Hilya ituil Aijijaih aind iEvi S ielvi, “P iengairuih komp iet iensi dain komu inikaisi t ierhaidaip 

kinierjai pieraingkait diesai,” Juirnail Mainaijiemien 13 (2021). 
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adalah 9.996.50sieluiruih nasabah di Bank Syariah Indon iesia di Gu inuing 

Tuia. 

2. Sampiel 

Samp iel adalah bagian dari popuilasi yang siengaja dipilih pienieliti 

uintuik diamati siehingga samp iel uikuirannya l iebih kiecil di banding 

popuilasi. Pienientuian samp iel dalam pienielitian ini dilakuikan diengan 

j ienis Probability Sampling. Probability sampling mienuinjuikkan bahwa 

siemuia ieliem ien dalam popuilasi miemiliki kiesiempatan (probability) yang 

siemuia uintuik dipilih s iebagai sampiel.51 Dalam pienielitian ini banyak 

samp iel yang dit ierapkan miengguinakan ruimuis Slovin. Adapuin Ruimuis 

Slovin adalah s iebagai bierikuit:  

 n = 
𝑁

𝑁 (1+𝑒2)
 

Kiet ierangan: 

n: Uikuiran samp iel 

N: Uiku iran popuilasi 

ie
2
: Nilai signifikan 10% 

Dik: N = 9.996 

ie = 10% 

maka n = 9.996/1 + 9.996 (10%) 

                                                             
50 Aihmaid Naindo, BOSM PT. BSI KCP Gu inuing Tuiai, (Guinuing Tuiai   Aiguituis 2024 . Pu ikuil 

11.30 WIB). 
51

 Nuir Faidilaih Aimin, Saibairuiddin Gairaincaing, aind Kaimailuiddin Aibuinaiwais, “Konsiep 

Uimuim Popu ilaisi Dain Saimpiel Dailaim P ienielitiain,” n.d. 
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=9.996/1 + 9.996 (0,1)
2
 

=9.996/99,96 

=100 

Maka juimlah sampiel yang ditieliti s iebagian dari juimlah popuilasi 

nasabah Bank Syariah Indon iesia d iengan 100 r iespondien. 

D. Tieknik P iengu impuilan Data 

T ieknik pienguimpuilan data mieruipakan langkah yang paling uitama 

dalam p ienielitian, kariena tuijuian uitama dari p ienielitian adalah miendapatkan 

data.52 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana penelitian 

kuantitatif merupakan penelitian yang menguji teori-teori.
53

 

1. Kuiiesion ier (Angk iet) 

Mietod ie angk iet adalah piengaju ian piertanyaan siecara tiertuilis yang 

diliengkapi d iengan altiernatif jawaban u intuik miengu ikuir piengaru ih 

t ieknologi informasi, ku ialitas pielayanan dan motif r ieligiu is t ierhadap 

kiepuiasan nasabah di Bank Syariah Indon iesia KCP Gu inuing Tuia. 

Adapu in skala yang di gu inakan dalam pienielitian ini adalah skala lik iert 

yaitu i siebagai b ierikuit. 

Tabiel III.1 Indikator Skor 

Kiet ierangan Jawaban Skor Piertanyaan 

Sangat Sietuijui (SS) 5 

                                                             
52

 Aihmaid Rija ili, “Ainailisis Daitai Kuiailitaitif,” A ilhaidha iraih: Juirnail Ilmui Da ikwaih 17, no. 33 

(Jainuiairy 2, 2019): 81, https://doi.org/10.18592/ailhaidhairaih.v17i33.2374. 
53

 Saindu Siyoto Dain M Aili Sodik,'' Daisair Mietodologi Pienielitiain'' (Yogyaikairtai: Litieraisi 

Miediai Puplishing, 2015), hlm. 18-19. 



40 
 

Sietuijui (S) 4 

Kuirang Sietuijui (KS) 3 

Tidak Sietuijui (TS) 2 

Sangat Tidak S ietuijui (STS) 1 

2. Wawancara 

Wawancara mieruipakan salah satui t ieknik uitama yang digu inakan 

uintuik m ienguimpuilkan data.Tieknik yang paling dasar dan b ierguina 

kariena hasilnya dapat m iembantui.Wawancara siebagai informasi dari 

lawanbicaranya. Adapuin wawancara yang dilakuikan dalam pienielitian 

ini adalah diengan m iewawancarai duia puiluih nasabah bank syariah 

Indoniesia. 

E. Analisis Data 

Siebu iah data yang t ierkuimpuil dari hasil p ienguimpuilan data, maka 

akan dilakuikan analisis data ataui piengolahan data.54 

1. Uiji P iersyaratan Analisis 

Analisis data yang diguinakan dalam pienielitian ini adalah analisis 

riegriesi lin iear bierganda d iengan m iengguinakan program SPSS 

(Statistical Packagie For Social Sciienc ie). Analisis ini dilakuikan diengan 

biebierapa tahapan siebagai b ierikuit: 

a. Uiji Validitas 

                                                             
54

 Zuilaiikai Maitondaing aind Faidillaih Naisuition Haimni, Praiktik Ainailisis Daitai Piengolaihain 

iEkonomietrikai Diengain iEviiews & SPSS (Miedain: CV. Mierdiekai Krieaisi Grouip, 2021). 
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Uintu ik m ienduikuing analisis r iegriesi dilaku ikan uiji validitas dan 

rieabilitas. U iji validitas dalam pienielitian ini digu inakan u intuik m ienguiji 

kievalidan kuiiesion ier. Validitas mienuinju ikkan siejauih mana kietietapan 

dan kieciermatan su iatui alat uikuir dalam mielakuikan kieciermatan fu ingsi 

alat uikuirnya. Pienguijian m iengguinakan 2 sisi d iengan taraf signifikan 

0.05 jika r hituing > r tabiel maka instruim ien ataui itiemitiem piernyataan 

bierkor ielasi signifikan t ierhadap skor total (dinyatakan valid), dan 

siebaliknya jika r hituing < r tabiel dinyatakan tidak valid.55 

b. Uiji R ieabilitas 

 Rieabilitas adalah uintuik miengu ikuir suiatui kuiiesion ier yang 

m ieruipakan indikator dan variab iel ataui konstruik. Bu itir p iertanyaan 

dikatakan rieliabiel atau i handal apabila jawaban s iesieorang t ierhadap 

piertanyaan adalah konsist ien  

Krit ieria dalam piengu ijian r ieliabilitas siebagai bieriku it: 

1. Jika nilai Croanbach alpha ˃ 0,60 maka p iertanyaan-piertanyaan yang 

diguinakan uintuik mienguikuir variab iel tiersiebuit adalah rieliabiel. 

2. Jika nilai  Croanbach alpha < 0,60 maka p iertanyaan-piertanyaan 

yang diguinakan uintuik m ienguikuir variab iel tiersiebuit adalah tidak 

rieliabiel. 

2. Uiji Asuimsi Klasik 

Uiji asuimsi klasik adalah piersyaratan pienguijian statistik yang haruis 

dipienuihi dalam analisis r iegriesi liniear b ierganda ataui data yang b iersifat 
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 Ai P iendiekaitain P ienielitiain, “Mietodie pienielitiain,” n.d. 
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ordinary l ieast squiarie yang m ieruipakan salah satui m ietodie dalam analisis 

riegriesi b ierganda uintuik m iengietahuii piengaruih variab iel biebas t ierhadap 

variabl ie tak biebas. 

 

 

a. Uiji Normalitas 

Uiji normalitas adalah u intuik m iengietahuii apakah variabiel 

diep iendien, indiepiend ien ataui kiedu ianya bierdistribuisi normal, 

m iendiekati normal ataui tidak. Mod iel r iegriesi yang baik h iendaknya 

bierdistribuisi normal atau i miendiekati normal. Uiji normalitas dapat 

dilakuikan diengan m iengguinakan u iji kolmogrov smirnov d iengan 

signifikan 0,05. Apabila nilai signifikan b iesar dari 5% ataui 0,05 

maka data dinyatakan bierdistribuisi normal dan siebaliknya. 

b. Uiji Muiltikolini ieritas  

Uiji mu iltikoliniieritas b iertuijuian u intuik m ienguiji apakah modiel 

riegr iesi dit iemuikan adanya kor ielasi antar variab iel biebas 

(ind iepiendient).Salah satui cara uintuik m iendietieksi mu iltikoliniieritas 

adalah diengan m ielihat VIF dan tol ierancie. 

a. Jika nilai tol ierancie > 1 maka artinya tidak t ierjadi 

muitikoliniieritas. 
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b. Pada nilai VIF apabila nilai VIF < 10.00 maka artinya tidak 

t ierjadi muiltikoliniieritas.56 

c. Uiji H ietieroskiedastisitas 

  Uiji hiet ierosk iedastisitas adalah varian r iesidu ial yang tidak 

sama pada s iemuia piengamatan di dalam mod iel riegr iesi. R iegriesi 

yang baik sieharu isnya tidak tierjadi hietieroskiedastisitas. Modiel 

yang digu inakan u intuik m iengu iji h iet ieroskiedastisitas adalah 

d iengan m ienggu inakan u iji Sp iearman‟s rho, yaitu i 

m iengkorielasikan variabiel biebas diengan r iesidu ialnya. Piengu ijian 

ini miengguinakan taraf signifikan 0,1 diengan u iji du ia sisi. Jika 

kor ielasi antara variabiel biebas d iengan r iesidu ial liebih dari 0,1 

maka dikatakan bahwa tidak t ierjadi hietieroskiedastisitas. 

c. Analisis R iegriesi Liniear Bierganda 

Analisi r iegriesi liniear bierganda adalah mod iel piersamaan liniier 

diengan variab iel b iebas liebih dari satui. Bientuik uimuim p iersamaan ini 

antara lain: 

 Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + ie 

Kiet ierangan: 

Y  = Variabiel tierikat 

a  = Konstanta 

b1b2b3 = Koiefisi ien variab iel biebas 

X1X2X3 = Variabiel b iebas 
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 Duiwi Proya into, Cairai Kilait Biela ijair A inailisis Daitai Diengain SPSS 20 (Yogyaikairtai: CV 

Aindi Ofsiet, 2012, n.d.). 
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ie  = Priediction ierror (tingkat k iesalahan) 

 jadi, dari piersamaan ruimuis diatas maka dapat ditu iliskan siebagai 

bierikuit: 

KN=a+b1TI+b2KP+b3MR+ie  

Kiet ierangan: 

KN  = Kiepuiasan Nasabah 

a  = Konstanta 

β 1 β 2 β 3 = Koiefisi ien p ieruibahan variabiel biebas 

TI  = Tieknologi Informasi 

KP  = Kuialitas Pielayanan 

MR  = Motif Rieligiuis 

ie  = Priediction ierror  

d. Uiji Hipot iesis 

1) Uiji Parsial (Uiji t) 

Uiji-t diguinakan uintuik m iengietahuii apakah b iebierapa variabiel 

biebas m iemiliki piengaruih yang signifikan t ierhadap suiatui variab iel. 

Uiji-t juiga m ienuinju ikkan bagaimana piengaruih variab iel pienj ielas 

m iempiengaruihi pienjielasan variabilitas d iepiendien individui. Krit ieria 

t ies adalah siebagai bierikuit. 

a) Jika thituing > ttabiel maka H0 ditolak dan Ha di t ierima.   

b) Jika thituing < ttabiel maka H0 dit ierima dan Ha di tolak. 

2) Uiji Simuiltan (Uiji F) 

Uiji F adalah p iengu ijian signifikan p iersamaan yang digu inakan 

uintu ik miengietahu ii siebierapa biesar piengaru ih variab iel indiepiendien 
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(X1 dan X2) s iecara simuiltan tierhadap variab iel d iepiendien (Y). 

Kiet ientuian dalam uiji F adalah. 

a) Jika Fhituing <  Ftab iel maka H0 dit ierima.  

b) Jika Fhituing > Ftab iel maka H0 ditolak. 

3) Uiji Koiefisi ien Dietierminasi 

Koiefisi iensi d iet ierminasi yaitu i nilai u intu ik mienguikuir 

biesarnya kontribuisi variab iel indiepiendien tierhadap variabiel 

diep iendien. Koiefisi iensi diet ierminasi mienggambarkan bagian dari 

variasi total yang dapat dit ierangkan ol ieh mod iel. Siemakin biesar R
2
 

(m iendiekati 1), maka kietiepatannya dikatakan s iemakin baik.  
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BAB IV 

HASIL P iENiELITIAN DAN P iEMBAHASAN 

A. Gambaran Uimuim P ieruisahaan 

 1. Siejarah Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia 

  Bierdirinya Bank Syariah Mandiri m ienj ielang milieniuim barui 

m ienjadi bierkah tiersiendiri bagi pieriekonomian nasional yang t iengah puilih 

dari krisis. Krisis mon ietier yang m ielanda niegieri pada akhir tahuin 90-an tielah 

m iembawa dampak yang sangat luias, muilai dari iekonomi hingga politik. 

Siektor pierbankan yang didominasi ol ieh bank konviensional tu iruit tierdampak 

parah olieh krisis iekonomi tiersiebuit. Piemierintah kiemuidian mielakuikan 

riestruiktuirisasi p ierbankan uintuik miengatasi dampak krisis.57 

 Bank Suisila Bakti (BSB), yang dimiliki ol ieh Yayasan Kiesiejaht ieraan 

Piegawai (YKP) dan m iemiliki kiet ierkaitan d iengan b iebierapa bank biesar, tuiruit 

t ierdampak giejolak iekonomi yang t ierjadi. Siebagai uipaya b iertahan, BSB 

m ielakuikan konsolidasi diengan biebierapa bank lain dan miembuika pieluiang 

bagi inviestor asing uintuik biergabuing. Siecara paraliel, piem ierintah mielakuikan 

langkah stratiegis d iengan m ienggabuingkan iempat bank biesar mienjadi Bank 

Mandiri Siebagai hasil dari miergier t iersiebuit, Bank Mandiri mienjadi 

piemiegang saham mayoritas di BSB. S ietielah miergier, Bank Mandiri 

m iembientuik tim khuisuis uintuik m iengiembangkan layanan p ierbankan syariah 

di sieluiruih gruip. Siebagai r iespons atas t ierbitnya UiUi No. 10 Tahuin 1998 yang 

                                                             
1
ttps://www.maindirisyairiaih.co.id/Tientaing-Kaimi/Siejairaih, diaiksies paidai tainggail Juili 2024 

puikuil 10: 00 WIB . 
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m iembuika p ieluiang bagi bank uimuim uintuik m ienierapkan prinsip syariah, 

Bank Mandiri miembientuik siebuiah tim khuisuis. Tim ini kiemuidian 

m ienginisiasi konviersi BSB m ienjadi bank syariah p ienuih, diengan tuijuian 

m iempierluias layanan p ierbankan syariah di s ieluiruih gruip pieruisahaan. Prosies 

konviersi ini b ierhasil disiel iesaikan pada tanggal 8 S iept iembier 1999, dan BSB 

riesmi bieropierasi siebagai BSM.58 

 Diengan dit ierbitkannya Su irat Kiepuituisan Guibiernuir Bank Indon iesia 

No. 1/24/KiEP.BI/1999 pada tanggal 25 Oktob ier 1999, pieruibahan statuis 

BSB m ienjadi Bank Uimuim Syariah (BUiS) r iesmi disahkan. S ielanjuitnya, 

m ielaluii Suirat Kiepuituisan Diepuiti Guib iernuir Sienior Bank Indon iesia No. 

1/1/KiEP.DGS/, BSM siecara riesmi miemuilai opierasionalnya pada tanggal 1 

Noviembier 1999, b iertiepatan diengan tanggal 25 Rajab 1420 H. P ierlui 

dikietahuii, Kantor Cabang P iembantui (KCP) Guinuing Tuia dari PT Bank 

Syariah Mandiri barui didirikan pada tahuin 2010. 

 Siebagai uipaya uintuik miempierkuiat induistri pierbankan syariah di 

Indoniesia, Otoritas Jasa Kieuiangan (OJK) t ielah mierancang siebuiah pieta jalan 

piengiembangan siejak tahuin 2016. Salah satui langkah stratiegis yang 

diuisuilkan adalah konsolidasi bank-bank syariah milik p iemierintah. Uisuilan 

ini k iemuidian diriealisasikan pada tahuin 2019, d iengan dorongan dari OJK 

uintuik m ienggabuingkan b iebierapa bank syariah Badan Uisaha Milik Niegara 

(BUiMN), t iermasuik BSM. Puincaknya, pada tanggal 2 Juili 2020, Mientieri 

                                                             
58

 https://www.maindirisyairiaih.Co.Id/Tientaing-Kaimi/S iejairaih, diaiksies paidai tainggail Juili 

2024 pu ikuil 10: 30 WIB 
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Badan Uisaha Milik Niegara (BUiMN) iErick Thohir siecara riesmi 

m ienguimuimkan r iencana pienggabuingan BRI Syariah, BNI Syariah, dan 

Mandiri Syariah mienjadi satui ientitas.59 

 Piem ierintah mienguimuimkan siecara riesmi riencana pienggabuingan tiga 

bank syariah, yaitui Mandiri Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah, pada 

builan Oktob ier 2020. Prosies konsolidasi ini m iencapai titik puincaknya pada 

tanggal 11 D iesiembier 2020 d iengan pienietapan nama pieruisahaan hasil miergier 

m ienjadi PT Bank Syariah Indon iesia Tbk (BSI). S iet ielah miendapatkan izin 

riesmi dari OJK m ielaluii Suirat Nomor SR03/PB.1/2021 pada 27 Januiari 

2021, BSI siecara r iesmi diluincuirkan olieh Pr iesidien Jokowi pada tanggal 1 

Fiebruiari 2021. 

 2. Profil L iembaga BSI KCP Guinuing Tuia 

   Adapuin Profil Liembaga PT. Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing 

Tuia, bieralamat di Jln. SM. Raja No. 234. No T ieliepon (0635) 510919. 

Faksimil ie (0635) 210929. Wiebsit ie www.syariahindon iesia.co.id. 

 3. Visi dan Misi BSI KCP Guinuing Tuia 

   Adapuin visi dan misi dari BSI KCP Gu inuing Tu ia yaitu i: 

a. Visi: “Mienjadi top 10 bank syariah global b ierdasarkan kapitalisasi 

pasar dalam waktui 5 tahuin” 

 

                                                             
59

 https://Indoniesiai.Id/Infograifis/bierdirinyai-baink-syairiaih-indoniesiai, diaiksies paidai tainggail 

29 Ju ili 2024 puikuil 14: 39 WIB. 
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b. Misi: 

1) Miembierikan aksies Solu isi kieuiangan syariah di Indon iesia 

2) Mienjadi bank biesar yang m iembierikan nilai tierbaik bagi 

para   piem iegang    saham 

3) Mienjadi pieruisahaan pilihan dan kiebanggaan para talienta 

t ierbaik Indon iesia. 

4. Struiktuir Organisasi Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia 

 Adapuin struiktu ir organisasi BSI KCP Gu inuing Tu ia yaitu i:   

   Gambar IV.I Struiktuir Organisasi BSI KCP Gu inuing Tuia 

 

  Adapuin struiktuir organisasi dan tuigas-tuigas yang dilakuikan olieh 

bagianbagian struiktuir organisasi di Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia 

diantaranya siebagai b ierikuit: 

Branch Manager 

Micro Banking 
Relationship 

Manager  

Micro Financing 
Analyst 

Micro Financing 
Sales 

Pawning Officer Branch Operation 

Costumer Service Teller 
General Suport 

Saff 

Security 

Driver 

Office Boy 
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a. Branch Manag ier 

 Branch Manag ier ialah siebagai k iepala cabang yang b iertuigas dalam 

m iengielola dan mienietapkan stratiegi piemasaran produik bank uintuik 

m iencapai tingkat sasaran yang suidah ditietapkan sierta miemastikan riealisasi 

targiet opierasional cabang. Branch manag ier biertuigas m iengkoordinasikan 

siemuia kiegiatan opierasional di kantor cabang, m ielakuikan pielatihan 

t ierhadap anggota staf, m iengiembangkan targiet dan m iempiertahankan 

kinierja pieruisahaan, mienjaga kuialitas p ielayanan, m iemastikan standar 

layanan nasabah b ierjalan siesuiai diengan kientientuian. 

 b.  Branch Op ieration & S iervicie Managier (BOSM) 

    BOSM b iertuigas dalam miemastikan layanan nasabah yang optimal 

dan siesuiai standar s ierta miemastikan p ielaksanaan sieluiruih kiegiatan 

administrasi, dokuimientasi dan k iearsipan siesuiai kietientuian. BOSM b iertuigas 

uintuik miemastikan transaksi opierasional harian tielah siesuiai kietientuian, 

m iemastikan kiebienran dan kiewajaran p iencatatan laporan kieuiangan, 

m iengielola sarana dan prasarana Branch Officie, miemastikan kietiersiediaan 

likuiiditas. 

 c.   Gienieral Su ipport Staff 

  Gien ieral Su ipport Staff mieruipakan partnier HRD diemi k ielancaran 

opierasional SDM khuisuisnya m ielayani k iebuituihan uimuim karyawan, 

invientaris, pierkantoran, hingga m iembina huibuingan int iernal dan iekst iernal 

pieruisahaan. Gienieral Su ipport Staff biertuigas mienyuisuin laporan biaya-biaya 

yang bierhu ibuingan diengan fasilitas kantor. 
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 d.  Cuistomier S iervicie 

  CS b iertuigas dalam m iemprosies p iembuikaan dan p ienuituipan 

riekiening, m iengielola kartui ATM dan suirat b ierharga, mielayani p iermintaan 

buikui Ciek, mienyiel iesaikan kieluihan nasabah, dan miemblokir kartui ATM 

 ie.  Tiellier 

  Tiellier biertuigas m ielayani nasabah dalam m ielakuikan transaksi tuinai 

dan non tuinai, miengielola saldo kas Tiellier siesuiai limit, miengisi uiang tuinai 

di m iesin ATM, m ienyiediakan laporan transaksi harian, m ienjaga k ieamanan 

dan kierahasiaan kiertui tanda tangan, m iengielola uiang yang layakdan tidak 

layak iedar. 

 f.  Micro Banking Managier 

  Micro Banking Managier adalah p iegawai bank yang dib ieri 

tangguing jawab dan wiewienang uintuik m iemuituis kriedit mikro siesuiai diengan 

kiewienangan limit yang dimilikinya, m iemastikan tiercapainya targiet bisnis, 

m iengoptimalkan huibuingan d iengan nasabah. 

 g.   Micro Financing Analyst 

  Micro Financing Analyst adalah tuigas uitama sieorang financial 

analyst adalah mienganalisis pierkiembangan hingga yang m ieruigikan 

pieruisahaan. 

 h. Micro Financing Salies 

  Micro Financing Salies adalah miembina huibuingan baik d iengan 

calon nasabah ataui puin nasabah, yang b iertuigas m ielakuikan p iencapaian 
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pienjuialan siesuiai targiet, mienguimpuilkan dan m iemvierifikasi dokuimien 

piembiayaan, dan mielakuikan p iemienuihan dokuim ien piersyaratan akad. 

 i.  Pawning Officier 

  Biertuigas dalam miemastikan piencapaian targiet bisnis Gadai iEmas 

BSM yang t ielah ditietapkan mielipuiti: p iembiayaan gadai dan f ie ie basied 

incomie gadai baik kuiantitatif mauipuin kuialitatif, miemastikan akuirasi 

pienaksiran barang jaminan, m iemastikan k ieliengkapan dokuimien aplikasi 

gadai dan mienindaklanjuiti piermohonan piembiayaan gadai s iesuiai 

kietientuian yang b ierlakui. 

 j.  Driv ier 

  Biertuigas dalam miengantar/m ienjiempuit piegawai yang dinas luiar 

dan yang t ierkait d iengan hal tiersiebuit. 

 k.  Officie Boy (OB) 

  Biertuigas dalam mienjaga k iebiersihan di lingkuingan/ kawasan k ierja 

t ieruitama tierkait diengan layanan nasabah. 

 l. Siecuirity 

  Biertuigas dalam m ienjaga k ieamanan dan k ietiertiban di 

lingkuingan/kawasan k ierjanya sierta mielaksanakan piengamanan dan 

pielayanan t ierbaik k iepada nasabah s iesuiai d iengan standar layanan dan 

kietientuian yang t ielah ditietapkan. 
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B. Dieskripsi Data P ienielitian 

 1. Profil Riespondien 

Bagian ini m ienyajikan informasi m iengienai profil riespondien 

bierdasarkan data yang t ielah diku impuilkan mielaluii kuiiesionier. Kuiiesion ier 

yang dibagikan b ierjuimlah 100 riespondien nasabah Bank Syariah Indon iesi 

KCP Guinuing Tu ia. 

Gambar IV. 2  Profil Riespondien Bierdasarkan J ienis Kielamin 

 

Suimb ier: Hasil dari piengisian kuiiesion ier 

 Bierdasarkan r iespond ien yang dilakuikan pada saat p ienielitian 

m ienghasilkan juimlah riespondien yang paling banyak adalah p ieriempuian 

siebiesar 62% siedangkan juimlah riespondien pria siebiesar 38%. 

Gambar  IV. 3 Profil Riespondien B ierdasarkan Uisia 

 

Su imbier: Hasil dari piengisian kuiiesion ier  

 

62 %
38 %%

Jenis Kelamin

Perempuan
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Bierdasarkan uisia paling banyak r iespondien yang dilakuikan pada 

saat pienielitian yaitui pada uisia 31-40 tahu in siebiesar 31% dan siebaliknya 

yang juimlah  riespondien paling siedikit pada uisia 51-60 tahuin siebiesar 20%. 

C. P ienguijian dan Hasil Analisis Data 

Tahap awal dalam m ienganalisis data yaitu i diengan m ienguiji 

validitas dan rieliabilitas m ienggu inakan 100 samp iel. Uiji tiersiebuit dilakuikan 

uintuik m iengietahuii dari sietiap itiem piertanyaan dinyatakan valid dan 

rieliabiel, siehingga dapat lanjuit m ielakuikan p ienguijian sielanjuitnya. T ielah 

dilakuikan diengan 100 sampiel dinyatakan bahwa piertanyaan dalam 

kuiiesion ier tiersiebuit valid, hal tiersiebuit kar iena rhituing > rtabiel dan nilai 

cronbach alpha > tingkat signifikan. Sietielah dilakuikaan uiji validitas dan 

uiji rieliabilitas, maka langkah sielanjuitnya yaitu i m ielakuikan u iji analisis 

riegriesi liniier bierganda diengan 100 r iespondien p ienielitian. 

1. Hasil Uiji Instruimien 

  a. Uiji Validitas 

 Siet ielah angk iet disiebarkan maka akan dip ierolieh hasil dari 

jawaban riespondien dari sietiap piernyataan yang m ienyangkuit t ientang 

variab iel yang akan dit ieliti. Siebieluim angk iet di analisis t ierliebih 

dahu ilui di uijivaliditas. Bierikuit ini hasil uiji validitas variabiel 

t ieknologi informasi 

 1). Hasil Uiji Validitas Tieknologi Informasi 

  Dari uiji validitas yang dilakuikan pada variab iel Tieknologi 

Informasi (X1) didapatkan hasil siebagai b ierikuit    
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  Tabiel IV.1 Hasil Uiji Validitas Variabiel  T ieknologi Informasi (X1) 

It iem 

Piernyataan 

rhituing rtabiel Nilai Sig Kiepuituisan 

P1 0,696 0,2565 0,000 Valid 

P2 0,640 0,2565 0,000 Valid 

P3 0,622 0,2565 0,000 Valid 

P4 0,623 0,2565 0,000 Valid 

P5 0,766 0,2565 0,000 Valid 

 

 Bierdasarkan Hasil U iji Validitas Variabiel  T ieknologi Informasi 

(X1) nilai rhituing > rtabiel dan nilai sig < 0,05. S iehingga dapat disimpuilkan 

jika sieluiruih itiem piernyataan yang digu inakan dalam variabiel Informasi 

T ieknologi (X1) dinyatakan valid. 

b). Hasil Uiji Validitas Kuialitas Pielayanan 

Uiji validitas dilakuikan pada variab iel Kuialitas Pielayanan (X2) 

hasilnya siebagai b ierikuit : 

Tabiel IV.2 Hasil Uiji Validitas Variabiel Kuialitas P ielayanan (X2) 

It iem 

Piernyataan 

rhituing rtabiel Nilai Sig Kiepuituisan 

P1 0,738 0,2565 0,000 Valid 

P2 0,795 0,2565 0,000 Valid 

P3 0,791 0,2565 0,000 Valid 

P4 0,817 0,2565 0,000 Valid 

P5 0,856 0,2565 0,000 Valid 

 

Bierdasarkan Hasil Uiji Validitas Variabiel Kuialitas Pielayanan (X2) 

nilai rhitu ing > rtabiel dan nilai sig < 0,05, s iehingga dapat disimpuilkan jika 

sieluiruih itiem piernyataan yang diguinakan dalam variabiel Kuialitas 

Pielayanan (X2) dinyatakan valid. 

c). Hasil Uiji Validitas Motif Rieligiuis 
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Sielanjuitnya uiji validitas dilakuikan pada variab iel Motif Rieligiuis 

(X3) hasilnya siebagai b ierikuit: 

  Tabiel IV.3  Hasil Uiji Validitas Variabiel Motif Rieligiuis (X3) 

It iem 

Piernyataa

n 

rhituing rtabiel Nilai Sig Kiepuituis

an 

P1 0,718 0,2565 0,000 Valid 

P2 0,837 0,2565 0,000 Valid 

P3 0,593 0,2565 0,000 Valid 

P4 0,816 0,2565 0,000 Valid 

P5 0,792 0,2565 0,000 Valid 

 

Bierdasarkan Hasil Uiji Validitas Variabiel Motif Rieligiuis (X3) 

nilai rhituing > rtabiel dan nilai sig < 0,05, s iehingga dapat disimpuilkan jika 

sieluiruih itiem piernyataan yang diguinakan dalam variabiel Motif Rieligiuis 

(X3) dinyatakan valid. 

          d).  Hasil Uiji Validitas Kiepuiasan Nasabah 

  Sielanjuitnya uiji validitas dilakuikan pada variabiel Kiepuiasan 

Nasabah (Y) didapatkan hasil s iebagai bierikuit: 

  Tabiel IV.4 Hasil Uiji Validitas Variabiel Kiepuiasan Nasabah (Y) 

It iem 

Piernyataan 

rhituing rtabiel Nilai Sig Kiepuituisan 

P1 0,711 0,2565 0,000 Valid 

P2 0,656 0,2565 0,000 Valid 

P3 0,593 0,2565 0,000 Valid 

P4 0,620 0,2565 0,000 Valid 

P5 0,616 0,2565 0,000 Valid 

 

Bierdasarkan Hasil Uiji Validitas Variabiel Kiepuiasan Nasabah (Y) 

nilai rhituing > rtabiel dan nilai sig < 0,05. S iehingga dapat disimpuilkan jika 
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sieluiruih itiem piernyataan yang diguinakan dalam variabiel Kiepuiasan 

Nasabah (Y) dinyatakan valid. 

b. Uiji Rieliabilitas 

Uintu ik m ienguikuir r ieliabilitas d iengan m iengguinakan u iji statistik 

adalah cronbach alpha. Uiji rieliabilitas m ieruipakan ala uikuir yang 

dipierguinakan mienguikuir k ierieliabielan  pada kuiiesionier, dimana tierdapat 

kuimpuilan indikator didalamnya. Apabila jawaban dalam kuioiesinier 

konsist ien ataui konstan tiap waktui, dapat dikatakan kuiiesionier itui rieliabiel. 

Instruim ient r ieliabiel jika cronbach alpha > 0,6. Bierikuit hasil u iji rieliabilitas 

variab iel Piengaru ih T ieknologi, Ku ialitas P ielayanan, Motif Rieligiu isitas, 

Kiepuiasan Nasabah. 

 a). Uiji Rieliabilitas Tieknologi Informasi 

Dari u iji validitas pada variab iel T ieknologi Informasi (X1) 

didapatkan hasil siebagai b ierikuit: 

    Tabiel IV.5 Hasil Uiji Rieliabilitas Variabiel  Tieknologi Informasi (X1) 

 

Cronbach's Alpha N of It iems 

.673 5 

 

Bierdasarkan hasil uiji rieliabilitas variabiel t ieknologi informasi (X1) 

m ienyatakan bahwa variab iel  tieknologi informasi (X1) m ienuinjuikkan nilai 

Alpha Cronbach  > 0,60 yaitui 0,673 > 0,60. Hal itui m ienuinjuikkan bahwa 

siemuia itiem piernyataan yang diguinakan pada variabiel tieknologi 

informasi(X1) dianggap r ieliabiel.  
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b). Uiji Rieliabilitas Kuialitas Pielayanan 

 Dari u iji validitas pada variabiel kuialitas pielayanan (X2) didapatkan 

hasil siebagai bierikuit: 

  Tabiel IV.6 Hasil Uiji Rieliabilitas Variabiel  Kuialitas P ielayanan (X2) 

 

Cronbach's Alpha N of It iems 

.852 5 

 

Bierdasarkan hasil uiji rieliabilitas variabiel  kuialitas pielayanan (X2) 

nilai Alpha Cronbach nya > 0,60 l iebih b iesar dari pada nilai rieabilitasnya 

yaitui 0,852 > 0,60. Hal ini mienuinjuikkan bahwa siemuia itiem piernyataan 

yang diguinakan pada variab iel Kuialitas Pielayanan (X2) dianggap r ieliabiel.  

     c). Uiji Rieliabilitas Motif Rieligiuis 

Dari u iji validitas pada variabiel motif rieligiu i (X3) didapatkan hasil 

siebagai b ierikuit: 

    Tabiel IV.7 Hasil Uiji Rieliabilitas Variabiel  Motif Rieligiuis (X3) 

 

Cronbach's Alpha N of It iems 

.809 5 

 

Bierdasarkan hasil uiji rieliabilitas variabiel  motif rieligiuis (X3) nilai  

Alpha Cronbach nya > 0,60 l iebih biesar dari pada nilai rieabilitasnya yaitui 

0,809 > 0,60. Hal ini m ienuinjuikkan bahwa siemuia itiem p iernyataan yang 

diguinakan pada variabiel Motif Rieligiu is (X3) dianggap r ieliabiel.  
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 d). Uiji Rieliabilitas Kiepuiasan Nasabah 

Dari u iji validitas pada variabiel kiepuiasan nasabah (Y) didapatkan hasil 

siebagai b ierikuit: 

Tabiel IV.8 Hasil Uiji Rieliabilitas Variabiel  Kiepuiasan Nasabah (Y) 

 

Cronbach's Alpha N of It iems 

.636 5 

 

Bierdasarkan hasil u iji rieliabilitas variab iel  kiepuiasan nasabah (Y) 

nilai Alpha Cronbach nya > 0,60 l iebih b iesar dari pada nilai rieabilitasnya 

yaitui 0,636 > 0,60. Hal ini mienuinjuikkan bahwa siemuia itiem piernyataan 

yang diguinakan pada variab iel Kiepuiasan Nsabah (Y) dianggap r ieliabiel.  

2. Hasil Uiji Asuimsi Dasar 

a. Uiji Normalitas  

Pienielitian dianggap baik apabila m iemilik siebaran data yang 

normal. Siebaran data dianggap b ierdistribuisi siecara normal apabila 

m iemiliki nilai sig > 0,05. Hasil p ienguijian d iengan m iengguinakan SPSS 

viersi 25.0 d iengan hasil siebagai b ierikuit: 

Tabiel IV.9 Hasil Uiji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean .0000000 

Std. Deviation 1.18815976 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .047 

Positive .041 

Negative -.047 

Test Statistic .047 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200
c,d
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a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Hasil uiji normalitas mienuinjuikkan nilai sig s iebiesar 0,200 > 

0,05. Bierdasarkan hasil uiji normalitas miengguinakan uiji Kolmogorov-

Smirnov yang dilakuikan bahwa siemuia data dalam pienielitian ini 

dinyatakan bierdistribuisi normal. 

b. Uiji Muiltikolini ieritas 

    Uiji muiltikolin iearitas diguinakan uintuik m ienientuikan korielasi antara 

variab iel indiepiendien. Variabiel tieknologi informasi (X1), variabiel kuialitas 

pielayanan (X2), variab iel motif rieligiuis (X3), m ieruipakan faktor indiepiendien 

dalam pienielitian ini. Pienielitian modiel r iegriesi dianggap baik apabila tidak 

t ierdapat giejala muiltikolini ieritas di dalamnya. Dalam pienielitian uiji 

muiltkoliniieritas dilakuikan diengan m ielihat nilai tolieransi  dan nilai VIF < 10 

(Varianc ie Inflation Factor). Dari hasil p ienguijian d iengan m iengguinakan 

SPSS viersi 25.0 didapatkan hasil siebagai b ierikuit : 

IV.10 Hasil Uiji Muiltikolini ieritas 

Hasil uiji muiltikoliniieritas mienuinjuikkan nilai tieknologi informasi, 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

Teknologi Informasi .991 1.009 

Kualitas Pelayanan .990 1.010 

Motif Religius .999 1.001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
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kuialitas p ielayanan, dan motif rieligiuis bierdasarkan nilai tol ieransi > 0,1 

siedangkan nilai VIF < 10. Hasil ini m ienuinjuikkan antar vieriabiel biebas 

dalam pienielitian ini tierbiebas dari gielaja muiltikoliniearitas. 

c.  Uiji Hietieroskiedastisitas 

Dalam pienielitian ini uintuik m ienguiji apakah mod iel r iegriesi t ierhindar 

dari tanda-tanda h ietieroskiedastisitas ataui tidak diuiji d iengan 

m ienggu inakan uji Sperman’s rho. Suiatu i pienielitian dianggap t ierhindar 

dari giejala hietieroskiedastisitas apabila m iemilki nilai sig > 0,1. Dari hasil 

pienguijian diengan m iengguinakan SPSS viersi 25.0 mienu injuikkan hasil 

siebagai b ierikuit: 

 Tabiel IV.11 Uiji H ietieroskiedastisitas 

Correlations 

 

Teknologi 

Informasi 

Kualitas 

Pelayana

n 

Motif 

Religius 

Unstandar

dized 

Residual 

Spearman's 

rho 

Teknologi 

Informasi 

Correlation 

Coefficient 

1.000 .095 .097 .027 

Sig. (2-tailed) . .348 .335 .787 

N 100 100 100 100 

Kualitas 

Pelayanan 

Correlation 

Coefficient 

.095 1.000 .044 .013 

Sig. (2-tailed) .348 . .664 .900 

N 100 100 100 100 

Motif Religius Correlation 

Coefficient 

.097 .044 1.000 .038 

Sig. (2-tailed) .335 .664 . .708 

N 100 100 100 100 

Unstandardized 

Residual 

Correlation 

Coefficient 

.027 .013 .038 1.000 

Sig. (2-tailed) .787 .900 .708 . 

N 100 100 100 100 
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Bierdasarkan uiji h ietierokiedastisitas mienuinjuikkan nilai sig > 0,1 

yaitui uintuik variab iel tieknologi informasi (X1) m iemiliki nilai sig 0,787, 

uintuik variab iel kuialitas pielayanan (X2) m iemiliki nilai sig 0,900, uintuik 

variab iel motif rieligiuis (X3) m iemiliki nilai sig 0,708. Hasil uiji 

hietierokiedastisitas mienuinjuikkan jika mod iel riegriesi dalam pienielitian ini 

t ierbiebas dari giejala h ietieroskiedastisitas.  

d. Riegr iesi Liniear Bierganda 

 Analisis r iegriesi lini ier bierganda diguinakan dalam pienielitian ini 

uintuik m ienilai dampak potiensial variabiel t ieknologi informasi (X1), kuialitas 

pielayanan (X2), motif rieligiuis (X3) dan t ierhadap variabiel kiepuiasan nasabah 

(Y). Pienguijian m iengguinakan SPSS viersi 25.0 m ienuinjuikkan siebagai b ierikuit: 

Tabiel IV.12 Hasil Uiji Riegr iesi Liniear Bierganda 

 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.029 2.930  4.105 .000 

Teknologi 

Informasi 

.166 .056 .264 2.949 .004 

Kualitas 

Pelayanan 

.303 .093 .292 3.260 .002 

Motif Religius .297 .087 .305 3.420 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 
Bierdasarkan tabiel di atas pada bagian Uinstandardizied Coiefficiients 

bagian B ataui koiefisiien standar bieta, dik ietahuii bahwa nilai ko iefisiien riegriesi 

variab iel tieknologi informasi (X1) yaitui siebiesar 0,166, nilai koiefisi ien riegriesi 

variab iel kuialitas pielayanan (X2) siebiesar 0,303 dan uintuik variab iel Motif 
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rieligiuis (X3) yaitui siebiesar 0,297. Siehingga dip ierolieh piersamaan siebagai 

bierikuit : 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + β4X4 + ie 

Y = 12.029 + 0,166 + 0,303 + 0,297 

Dari piersamaan tiersiebuit dapat digambarkan s iebagai b ierikuit : 

a. Koiefisi ien t ieknologi informasi (X1) siebiesar 0,166 m ienuinjuikkan huibuingan 

yang negatif antara tieknologi informasi diengan kiepuiasan nasabah. Apabila 

ada p ieningkatan tieknologi informasi  s iebiesar 1%, maka akan diikuiti d iengan 

pienurunan kiepuiasan nasabah siebiesar 16,6%. Angka ini mienuinjuikkan jika 

koiefisiien antaraTieknologi informasi diengan k iepuiasan nasabah bierada 

dalam tingkatan huibuingan/piengaru ih yang cu ikuip riendah. 

b. Koiefisi ien ku ialitas p ielayanan (X2) s iebiesar 0,303 m ienuinjuikkan hu ibuingan 

yang positif antara kuialitas pielayanan d iengan k iepuiasan nasabah. Apabila 

ada pieningkatan kiepuiasan nasabah siebiesar 1%, maka akan diikuiti diengan 

pieningkatan kiepuiasan nasabah siebiesar 30,3%. Angka ini mienuinjuikkan jika 

koiefisiien ku ialitas pielayanan tierhadap k iepu iasan nasabah bierada dalam 

tingkatan huibuingan/piengaruih yang cu ikuip tinggi 

c. Koiefisi ien motif r ieligiu is (X3) siebiesar 0,297 m ienuinjuikkan hu ibuingan yang 

positif antara motif rieligiu is diengan k iepu iasan nasabah. Apabila ada 

pieningkatan motif rieligiu is  siebiesar 1%, maka akan diikuiti diengan 

pieningkatan k iepuiasan nasabah s iebiesar 29,7% angka ini m ienu injuikkan jika 

koiefisiien motif rieligiu is t ierhadap kiepuiasan nasabah bierada dalam tingkatan 

huibuingan/piengaru ih yang cu iku ip tinggi. 
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3.  Uiji Hipot iesis 

 a. Uiji t (Parsial) 

  T ies ini diguinakan uintuik mienientuikan apakah hipotiesis dalam 

pienielitian ini bienar ataui tidak. H0 ditolak dan Ha ditierima jika nilai sig 

<0,05 dan thituing > ttabiel biegitu i puila siebaliknya. Bieriku it hasil dari 

piengolahannya:  

Dengan nilai α = 5% ataui 0,05 Df  = (n - k) dimana n (juimlah sampiel) 

dan k (juimlah variabiel) = n – k = 100 – 3 =97 sehingga nilai ttabiel = 1,660 

Tabiel IV.13 Hasil Uiji t 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 12.029 2.930  4.105 .000 

Teknologi 

Informasi 

.166 .056 .264 2.949 .004 

Kualitas 

Pelayanan 

.303 .093 .292 3.260 .002 

Motif Religius .297 .087 .305 3.420 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 

Hasil uiji t uintuik m iengietahuii biesarnya p iengaruih dari masing-masing 

variab iel biebas siecara parsial tierhadap variab iel tierikat adalah siebagai b ierikui: 

1) Piengaru ih t ieknologi informasi (X1) tierhadap k iepuiasan nasabah(Y) 

Piengaru ih t ieknologi informasi (X1) t ierhadap k iepuiasan nasabah(Y) 

m ienuinjuikkan nilai thituing 2,949 diengan nilai sig 0,004. Hal ini 

m ienuinjuikkan jika thituing (2,949) >  ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,004 < 0,05, 

maka H01 ditolak dan Ha1 dit ierima. Siehingga dapat disimpu ilkan bahwa 
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siecara parsial tieknologi informasi  bierp iengaru ih positif dan signifikan 

t ierhadap Kiepuiasan.  

2) Piengaru ih kuialitas pielayanan (X2) t ierhadap k iepuiasan nasabah (Y) 

Piengaru ih kuialitas p ielayanan (X2) t ierhadap k iepuiasan nasabah (Y) 

m ienuinjuikkan nilai thituing 3,260 diengan nilai sig 0,002. Hal ini 

m ienuinjuikkan jika thituing (3,260) > ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,002 < 0,05, 

maka H02 ditolak dan Ha2 dit ierima. Siehingga dapat disimpu ilkan bahwa 

siecara parsial kuialitas pielayanan b ierpiengaru ih positif dan signifikan 

t ierhadap kiepuiasan nasabah. 

3) Piengaru ih motif r ieligiuis (X3) t ierhadap k iepu iasan nasabah (Y) 

Piengaru ih motif r ieligiu is (X3) t ierhadap k iepuiasan nasabah (Y) 

m ienuinjuikkan nilai thituing 3,420 diengan nilai sig 0,001. Hal ini 

m ienuinjuikkan jika thituing (3,420) > ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,001 < 0,05, 

maka H03 ditolak dan Ha3 dit ierima. Siehingga dapat disimpu ilkan bahwa 

siecara parsial motif rieligiuis bierpiengaru ih positif dan signifikan t ierhadap 

kiepuiasan nasabah. 

b. Uiji f (Simuiltan) 

Uiji ini juiga b iertuijuian uintu ik miengietahu ii apakah hipotiesis yang diaju ikan 

dalam pienielitian ini ditierima ataui ditolak. Jika nilai sig < 0,05 dan nilai Fhituing < 

Ftabiel, maka H0 ditolak dan Ha dit ierima dan s iebaliknya. Pierhitu ingan Ftabiel 

didapat dari piengolahan pada program Microsoft iExciel 2007. Piengolahan data 

siebagai b ierikuit : 
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Dengan nilai α = 5% ataui 0,05 Df 1 = (k - 1) dimana k (juimlah variabiel) = 

k – 1 = 3 – 1 = 2 dan  Df 2= n – Df1 dimana n (juimlah sampiel) = 100 – 2 = 

98 sehingga nilai Ftabiel 3,09 

Tabiel IV.14 Hasil Uiji f 

 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 43.629 3 14.543 9.990 .000
b
 

Residual 139.761 96 1.456   

Total 183.390 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Motif Religius, Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan 

 

Bierdasarkan uiji f pada tabiel mienuinjuikkan nilai Fhituing adalah siebiesar 

9,990. Hasil ini m ienuinjuikka jika Fhituing (9,990) > Ftabiel (3,09) dan nilai sig 

0,000 < 0,05, maka H03 ditolak dan Ha3 dit ierima. Hasil ini mienuinjuikkan 

bahwa tieknologi informasi, ku ialitas pielayanan dan motif r ieligiuis siecara 

biersama-sama (simuiltan) bierp iengaru ih positif dan signifikan t ierhadap 

kiepuiasan nasabah. 

 c. Uiji Koiefisi ien Dietierminasi (R2) 

Uiji koiefieisiien dietierminasi dalam p ienielitian dilakuikan uintuik 

m iengietahuii siejauih mana tieknologi informasi (X1), ku ialita pielayanan (X2), 

dan motif rieligiuis (X3)  siecara biersama-sama bierpiengaruih t ierhadap Minat 

(Y). Siebagai b ierikuit hasil piengu ijian miengguinakan SPSS viersi 25,0. 

Tabiel IV.15 Hasil Uiji Koiefiesi ien Dietierminasi 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate Durbin-Watson 

1 .488
a
 .238 .214 1.20658 1.959 
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a. Predictors: (Constant), Motif Religius, Teknologi Informasi, Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

 
 

Hasil uiji ko iefisi ien dietierminasi mienuinjuikkan nilai R squiarie 

(koiefisiien d ietierminasi) siebiesar 0,238. Hal ini mienuinjuikkan bahwa variabiel 

kiepuiasan nasabah (Y) dijielaskan dan dipiengaruihi ol ieh variabiel Tieknologi 

Informasi (X1), kuialitas pielayanan (X2) dan motif rieligiuisitas (X3)) s iebiesar 

23,8%.  Siedangkan faktor dan variab iel lain di luiar cakuipan p ienielitian ini 

siebiesar 76,2%.  

D. P iembahasan Hail P ienielitian 

 Pienj ielasan dari sietiap piengaru ih variab iel dijielaskan di bawah ini: 

1. P iengaruih T ieknologi Informasi T ierhadap Kiepuiasan Nasabah Pada 

Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia 

Biersuimbier dari hasil analisis olah data hipot iesis dalam pienielitian, 

dipierolieh nilai thituing 2,949 diengan nilai sig 0,004. Hal ini mienuinjuikkan 

jika thituing (2,949) >  ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,004 < 0,05,  maka H01 

ditolak dan Ha1 dit ierima. Siehingga dapat disimpuilkan bahwa siecara 

parsial tieknologi informasi  bierpiengaru ih positif dan signifikan tierhadap 

kiepuiasan. Bank m ieningkatkan k iepuiasan p ielanggan d iengan m ienyiediakan 

layanan b ierbasis t ieknologi informasi siepierti ATM, Mobilie Banking, dan 

biebierapa lainnya. Bu ikan hanya p iengadaan fasilitas, t ietapi kinierjanya 

juiga haru is iefiektif dan iefisiien. Diengan fasilitas t ieknologi informasi, 

pielanggan dapat mielakuikan transaksi diengan c iepat dan iefisi ien kariena 

tidak pierlui piergi kie bank. 
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Hasil p ienielitian ini siejalan diengan p ienielitian siebieluimnya yang 

dilakuikan olieh Fau izuil Azhar (2021) yang m iengatakan bahwa tieknologi 

informasi miengalami pieningkatan maka kiepuiasan nasabah akan 

m iengalami pieningkatan dan juiga siebaliknya. Imran Asis (2020) yang 

m iengatakan bahwa tierdapat piengaru ih t ieknologi informasi tierhadap 

kiepuiasan nasabah. Hal ini m ienuinjuikkan bahwa tieknologi informasi 

bieruipa mobilie banking,sms banking dan atm yang b iersifat rielievan, t iepat, 

akuirat, tierpiercaya dan b iernilai tinggi m iemiliki piengaru ih t ierhadap 

kiepuiasan nasabah. 

Hasil p ienielitian Rifanny Mau ilana dan Iswandi Su ikartaatmadja 

(2022) yang m ienyatakan t ieknologi informasi bierpiengaruih  siecara  positif  

dan  signifikan  t ierhadap kiepuituisan  nasabah. Tieknologi informasi 

m ieruipakan su iatui tieknologi yang digu inakan uintuik  miengolah  data.  

Piengolahan  itui  tiermasuik  miemprosies, m iendapatkan, mienyuisuin, 

m ienyimpan, m iemanipu ilasi data dalam bierbagai cara uintuik m ienghasilkan 

informasi yang Information bierkuialitas, yaitu i informasi yang r iel ievan, 

akuirat, dan tiepat waktui. Jika tieknologi informasinya  m iemienuihi  

kiebuituihan  p ielanggan,  maka  pielanggan  akan  mierasa  puias diengan 

pienyajian tieknologi yang ada di p ieruisahaan t iersiebuit. 

Hasil p ienielitian bahwa tieknologi informasi bieruipa mobilie banking, 

dan ATM yang b iersifat r ielievan, t iepat, aku irat, tierpiercaya dan b iernilai 

tinggi m iemiliki piengaru ih t ierhadap kiepuiasan nasabah. Kiepu iasan dalam 

transaksi dari piengguinaan. Mobil ie banking siem ientara muingkin ada orang 
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yang b ieluim miengguinakan kar iena kuirang nya p iengietahu ian orang tierhadap 

kiemajuian tieknologi, namu in dari p ienielitian yang dilaku ikan bahwa mobil ie 

banking banyak manfaat nya s iepierti bisa m ielakuikan transaksi kapan saja 

dan di mana saja siepierti mielakuikan transf ier uiang, m iembayar barang 

bielanjaan di ie-commiercie, kiemuidian k ieamanan tierjamin, transaksi makin 

praktis tidak pierlui lagi mienghabiskan waktu i uintuik miengu injuingi bank, 

m iemiliki baragam fituir. T ieknologi ATM yang bisa dikatakan t ieknologi 

yang b ieru ipa miesin yang m iempuinyai banyak fu ingsi siep ierti pienarikan 

tuinai, sietor tuinai, informasi tabuingan, siehingga k iepuiasan nasabah dalam 

m iengguinakan ATM m iempu inyai b ierbagai macam manfaat. 

2. Piengaruih Kuialitas P ielayanan T ierhadap Kiepuiasan Nasabah Bank 

Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia 

Biersuimbier dari hasil olah data p ienielitian, dip ierolieh nilai thituing 

3,260 diengan nilai sig 0,002. Hal ini m ienu injuikkan jika thituing (3,260) > 

ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,002 < 0,05, maka H02 ditolak dan Ha2 

ditierima. Siehingga dapat disimpuilkan bahwa s iecara parsial kuialitas 

pielayanan b ierpiengaru ih positif dan signifikan t ierhadap kiepuiasan nasabah. 

Uintuik m ieningkatkan kiepu iasan p ielanggan, bank m ieningkatkan su imbier 

daya manuisianya. Kieuinggu ilan b iersaing bank diwuijuidkan dalam induistri 

pierbankan. mielaluii bierbagai j ienis layanan ku ialitas, t iermasu ik layanan  

piersonal bank bieruipa hu ibuingan karyawan yang p ierhatian khuisuis dan 

m iemahami kiebuituihan p ielanggan, k ieramahtamahan dan kiesopanan dalam 

m ielayani p ielanggan, sielain ju iga m ienangani komplain kli ien d iengan c iepat 
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dan tu intas mieruipakan hal yang dapat m ieningkatkan k iepuiasan pielanggan. 

konsuim ien. Ini m ienuinjuikkan ku ialitas layanan mampui m ieningkatkan 

kiepuiasan nasabah. 

Hasil p ienielitian tiersiebuit siejalan diengan p ienielitian Marnovita  

(2020)  miengatakan  bahwa  kuialitas pielayanan bierpiengaru ih positif dan 

signifikan t ierhadap kiepu iasan p ielanggan. Pienilaian yang baik dari 

pielanggan t ierhadap p ielayanan yang dib ierikan p ieruisahaan siesuiai d iengan 

tingkat harapan yang diinginkan p ielanggan miendorong p ielanggan pu ias 

t ierhadap pielayanan yang dib ierikan. Biegitu i puila siebaliknya, jika 

pielayanan yang dib ierikan olieh pieruisahaan k iepada pielanggan tidak s iesuiai 

diengan ieksp ietasi  pielanggan,  maka  akan  m iendorong  p ielanggan  tidak  

puias  tierhadap  pielayanan  yang dib ierikan dan akan bierakibat buiruik 

kiepada pieru isahaan 

Hasil p ienielitian Indri Kartini Tampangu ima, Johny A. F Kalangi, 

Olivia Walangitan (2022) m ienyatakan bahwa adanya p iengaru ih yang 

sangat signifikan dari variab iel kuialitas p ielayanan t ierhadap kiepuiasan 

nasabah kariena. Kiesopanan,  k ieramahan,  dan  sikap  positif   dapat   

m ieningkatkan   piengalaman   pielanggan, nasabah mierasa puias k ietika 

informasi yang j ielas dan dapat diaks ies m iengienai produik ataui layanan 

yang m ier ieka tierima. 

Pien ielitian ini siejalan d iengan p ienielitian iElia Sieptiawati, 

Muihammad Iqbal Fasa, Su iharto (2023) bahwa s iemakin  mieningkatnya  

kuialitas  pielayanan  maka  kiepuiasan  pielanggan  siemakin  tinggi.  Hal ini 
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dikarnakan pielanggan l iebih m ienguitamakan kuialitas p ielayanan 

dibandingkan factor-faktor lain s iepierti  harga  dan  produ ik  siehingga  

bierdampak  pada  kiepuiasan  pielanggan. 

Hasil p ienielitian bahwa kuialitas  pielayanan b ierpiengaru ih  langsu ing  

dan  signifikan  t ierhadap  kiepuiasan  p ielanggan,  yang  b ierarti  s iemakin  

baik pielayanan  yang  dib ierikan  olieh  bank  syariah  maka nasabah 

m ierasakan kiepuiasan tierhadap p ielayanan yang di b ierikan. Adapu in 

kuialitas pielayanan yang baik pada bank syariah Indon iesia yaitu i 

kieandalan siepierti mielakuikan layanan yang baik dan aku irat siejak piertama 

kali mienginformasikan jasanya s iesuiai d iengan waktu i yang di siepkati, 

iempati siepierti miemahami masalah para p ielanggan dan miembierikan 

Soluisi t ierhadap tierhadap masalah yang di hadapi nasabah, komp ietiensi 

siepierti kiemampuian dan u isaha dalam miembierikan p ielayanan t ierhadap 

nasabah agar nasabah mierasakan k ienyamanan dalam mielakuikan transaki, 

aksiesibilitas s iepierti k iemuidahan aksies k ietika nasabah miengguinakan 

produik dan jasa bank syariah siehingga nasabah mierasakan kiepuiasan 

t ierhadap kuialitas nasabah yang di b ierikan.  

3. P iengaruih Motif Rieligiuis Tierhadap Kiepuiasan Nasabah Bank Syariah 

Indoniesia KCP Guinuing Tuia 

Biersuimbier dari olah data hipot iesis pienielitian bahwa, dipierolieh 

thituing 3,420 diengan nilai sig 0,001. Hal ini m ienuinjuikkan jika thituing 

(3,420) > ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,001 < 0,05, maka H03 ditolak dan 
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Ha3 dit ierima. Siehingga dapat disimpuilkan bahwa siecara parsial Motif 

rieligiu is b ierpiengaru ih positif dan signifikan t ierhadap Kiepuiasan Nasabah. 

Hasil p ienielitian t iersiebuit siejalan diengan p ienielitian Zaida Rizqi 

Zainuil, Ayu imiati, Yu inda Zakia (2020) m ienyatakan bahwa motif r ieligiu is 

bierpiengaru ih signifikan t ierhadap k iepuiasan nasabah. Salah satui faktor 

yang m iempiengaru ihi nasabah dalam miemilih bank syariah adalah motif 

rieligiu is b ieruipa impliemientasi syariah dalam op ierasional dan produik yang 

ditawarkan. 

Hasil p ienielitian tiersiebuit bierbieda diengan p ienielitian M. Syu ikran 

Aditya Izzu ilhaq (2020) bahwa R ieligiuisitas tidak bierpiengaru ih t ierhadap 

Kiepuiasan Nasabah Bank Syariah Indon iesia KCP Pangkalan 76 

Bierandan. Nilai-nilai Rieligiu isitas m ieruipakan nilai-nilai kieimanan dari 

masing nasabah, dimana rieligiu isitas adalah hal kiepribadian manuisia, 

kiepiercayaan, dan pierilakui yang baik dalam mienjalan kiegiatan/p ierbuiatan 

nasabah pada Bank Syariah Indon iesia. Ada b iebierapa nasabah yang 

m ierasa tidak mierasakan kiebierkahan didalam dirinya k ietika 

m iengguinakan jasa bank syariah, dan masi banyak yang ragu i-ragui uintuik 

sielalui m iengguinakan jasa bank syariah dikar ienakan di Pangkalan 

Bierandan t ierdapat biebierapa bank lainnya s iepierti Bank BRI yang 

kantornya b iersiebrangan d iengan Bank BSI KCP Pangkalan Bierandan, dan 

500 m ietier masih ada bank konviensional. 

Hasil p ienielitian tiersiebuit siejalan diengan p ienielitian  Auidina (2020) 

Piengaru ih R ieligiu isitas Tierhadap Loyalitas Nasabah PT. Bank Syariah 
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Mandiri Tbk Cabang P iembantui Pangkalan Bierandan yang m iendapatkan 

piengaru ih yang signifikan antara r ieligiu isitas tierhadap loyalitas nasabah 

Bank 77 Syariah Mandiri Tbk Cabang P iembantui Pangkalan Bierandan. 

Bahwa tingginya r ieligiu isitas nasabah mienuinjuikkan tingginya 

piengietahu ian, kieyakinan, dan piengalaman ajaran islam s iehingga dapat 

m iembuiat nasabah mienjadi loyal t ierhadap p ieruisahaan. 

Hasil m ienuinjuikkan bahwa nasabah m iemiliki piengietahu ian 

t ierhadap prinsip syariah, produ ik dan layanan yang dirancang s iesuiai 

diengan hu ikuim islam, dan mayoritas masyarakat Gu inuing Tu ia mayoritas 

islam siehingga d iengan p iengietahu ian agama dan mayoritas agama islam 

masyarakat miemilih jasa bank syariah dan m ierasa puias tierhadap jasa 

bank syariah. 

iE. Kietierbatasan P ienielitian 

Pada p ienielitian yang dilaku ikan olieh pienieliti, adanya k iet ierbatasan dalam 

pienielitian yaitu i: 

1. Pienielitian ini hanya foku is t ierhadap tiga variab iel indiepiendien yaitu i, 

t ieknologi informasi, kuialitas p ielayanan, dan motif rieligiu is dalam 

m iempiengaru ihi kiepuiasan nasabah. 

2. Pada instru imien pienielitian yaitu i kuiiesion ier p ierlui dikiembangkan lagi, hal 

t iersiebuit agar dapat miewakili kondisi nasabah u intuik m ienggu inakan produ ik 

bank syariah indn iesia.  

3. Dalam mienyiebarkan angk iet (kuiiesionier), p ienieliti tidak miengietahuii 

kiejuijuiran r iespondien dalam mienjawab sietiap piernyataan yang t iersiedia 
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pada angk iet (kuiiesionier) siehingga m iemp iengaruihi validitas data yang 

dipierolieh. 
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BAB V 

KiESIMPUiLAN DAN SARAN 

A. Kiesimpuilan 

 Bierdasarkan hasil p ienielitian dan piembahasan di atas m iengienai Piengaruih 

T ieknologi Informasi, Kuialitas Pielayanan, dan Motif Rieligiuis T ierhadap Kiepuiasan 

Nasabah Bank Syariah Indon iesia KCP Guinuing Tuia, maka dapat dilihat hasil R
2 

(Adjuist ied R Squiar ie)  siebiesar 0,238 ataui sama diengan 23,8 % maka dapat ditarik 

kiesimpuilan siebagai b ierikuit: 

1. Hasil p ienielitian diengan Uiji t mienu injuikkan  thituing 2,949 diengan nilai sig 0,004. 

Hal ini m ienuinju ikkan jika thituing (2,949) >  ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,004 < 

0,05,  maka H01 ditolak dan Ha1 dit ierima. Siehingga dapat disimpu ilkan bahwa 

siecara parsial tieknologi informasi  bierpiengaru ih positif dan signifikan t ierhadap 

Kiepuiasan.  

2. Hasil p ienielitian d iengan Uiji t mienuinjuikkan jika thituing 3,260 diengan nilai sig 

0,002. Hal ini mienuinjuikkan jika thituing (3,260) > ttabiel (1,660) dan nilai sig 0,002 

< 0,05, maka H02 ditolak dan Ha2 dit ierima. Siehingga dapat disimpu ilkan bahwa 

siecara parsial ku ialitas p ielayanan b ierpiengaru ih positif dan signifikan t ierhadap 

kiepuiasan nasabah. 

3. Hasil p ienielitian U iji t mienuinjuikkan jika thituing 3,420 diengan nilai sig 0,001. Hal 

ini mienuinjuikkan jika thituing (3,420) > ttabiel (1,660) dan nilai sig 

0,001 < 0,05, maka H03 ditolak dan Ha3 ditierima. Siehingga dapat 

disimpuilkan bahwa siecara parsial Motif rieligiu is bierpiengaru ih positif dan 

signifikan t ierhadap Kiepuiasan Nasabah. 
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4. Hasil p ienielitian diengan Uiji f mienuinjuikkan bahwa siecara simuiltan Tieknoogi 

Informasi, Ku ialitas Pielayanan, dan Motif Rieligiu is bierpiengaru ih t ierhadap 

Kiepuiasan Nasabah b ierdasarkan nilai Fhituing (9,990) > Ftabiel (3,09) dan nilai sig 

0,000 < 0,05, maka H04 ditolak dan Ha4 ditierima. Siehingga dapat disimpuilkan 

bahwa T ieknologi Informasi, Ku ialitas Pielayanan dan Motif R ieligiu is siecara 

biersama-sama (simuiltan) bierp iengaru ih positif dan signifikan t ierhadap 

Kiepuiasan Nasabah. 

B. Implikasi Hasil P ienielitian 

  Bierdasarkan hasil p ienielitian tiersiebuit dapat ditiemuikan bahwa t ieknologi 

informasi, kuialitas pielayanan, motif r ieligiu is m ieruipakan faktor yang 

m iempiengaru ihi k iepuiasan nasabah pada bank syariah dapat m iembierikan 

implikasi tieoritis: 

1. T ieknologi informasi m ieruipakan siegala b ientuik t ieknologi yang dit ierapkan 

uintuik m iemprosies dan m iengirimkan informasi dalam b ientu ik ieliektronis 

l iebih muidah dan ciepat, mienu injuikkan bahwa variab iel tieknologi informasi 

m iemiliki piengaru ih signifikan tierhadap k iepuiasan nasabah. D iengan 

siemakin majuinya t ieknologi nasabah akan l iebih mu idah m ielakuikan 

transaksi mielaluii mobil ie banking tanpa haru is piergi langsu ing kie bank 

t iersiebuit, siehingga dapat m iempierciepat aktivitas transaksi nasabah dalam 

m iengguinakan jasa bank syariah. 

2. Kuialitas p ielayanan mieruipakan siebierapa jau ih pierbiedaan antara kienyataan 

dan harapan konsuim ien atas layanan yang m ierieka t ierima, siemakin baik 

pielayanan yang di b ierikan suiatui bank maka nasabah akan m ierasa puias 
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siehingga nasabah akan t ieruis m iengguinakan jasa bank syariah. S ietiap 

nasabah mienginginkan p ielayanan yang t ierbaik siep ierti mampui 

m iembierikan solu isi tierhadap masalah yang di hadapi nasabah, hal ini 

m ienuinjuikkan bahwa ku ialitas pielayanan yang baik sangat b ierpiengaru ih 

t ierhadap kiepuiasan nasabah. 

3. Motif r ieligiuis m ieruipakan nilai-nilai agama, k iepribadian manuisia, 

kiepiercayaan, dan p ierilakui yang baik dalam m ienjalan kiegiatan/p ierbuiatan 

nasabah. Diengan p iengietahu ian, nilai-nilai agama yang di miliki nasabah 

maka nasabah akan m ienggu inakan jasa p ierbankan syariah dan nasabah 

akan miendapatkan kiebierkahan kietika mienggu inakan jasa bank syariah. 

C. Saran 

  Bierdasarkan hasil analisis data dan k iesimpu ilan yang t ielah di k iemuikakan 

dalam pienielitian ini, pienuilis miembierikan b iebierapa saran diengan harapan dapat 

m iembierikan manfaat dan masuikan bagi pihak yang t ierkait : 

1. Bagi Bank Syariah Indon iesia KCP Gu inuing Tu ia diharapkan uintuik l iebih 

m ieningakatkan kieamanan tierhadap tieknologi informasi siep ierti kieamanan 

pada mobilie banking agar tidak tierjadi sierangan sib ier diengan m iencuiri data 

nasabah mieningkatkan kuialita pielayanan, dan siehingga dapat m ienghantarkan 

bank m ienuiju i kiesuiksiesan yang liebih m ieningkatkan kuialitas p ielayanan, dan 

siehingga dapat mienghantarkan bank mienuiju i kiesuiksiesan yang l iebih baik 

lagi. 

2. Bagi nasabah hasil ini diharapkan dapat m ienjadi masuikan bagi piengietahu ian 

nasabah dan bisa mienambah wawasan. 
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3. Bagi p ienieliti sielanjuitnya diharapkan u intuik m ienieliti k iemampuian kin ierja 

yang dimiliki pierbankan syariah tidak hanya m iencakuip t ieknologi infomasi, 

kuialitas pielayanan, dan motif rieligiu is saja, mielainkan mienieliti tientang 

produik yang ada di bank syariah dan p iemahaman masyarakat t ientang bank 

syariah. Diengan m iengguinakan data yang l iebih banyak lagi dan m iembuiat 

hasil pienielitian mienjadi liebih baik lagi. 
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Lampiran 1 

Uji valid x1 

 

Correlations 

 P1X1 P2X1 P3X1 P4X1 P5X1 TOTAL 

P1X1 Pearson Correlation 1 .104 .350
**
 .214

*
 .366

**
 .696

**
 

Sig. (2-tailed)  .304 .000 .032 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P2X1 Pearson Correlation .104 1 .296
**
 .424

**
 .493

**
 .640

**
 

Sig. (2-tailed) .304  .003 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P3X1 Pearson Correlation .350
**
 .296

**
 1 .185 .369

**
 .622

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .003  .066 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P4X1 Pearson Correlation .214
*
 .424

**
 .185 1 .394

**
 .623

**
 

Sig. (2-tailed) .032 .000 .066  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P5X1 Pearson Correlation .366
**
 .493

**
 .369

**
 .394

**
 1 .766

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .696
**
 .640

**
 .622

**
 .623

**
 .766

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

Uji valid x2 
 

Correlations 

 p1x2 p2x2 p3x2 p4x2 p5x2 TOTAL 

p1x2 Pearson Correlation 1 .573
**
 .529

**
 .508

**
 .439

**
 .738

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

p2x2 Pearson Correlation .573
**
 1 .604

**
 .491

**
 .597

**
 .795

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

p3x2 Pearson Correlation .529
**
 .604

**
 1 .508

**
 .624

**
 .791

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 



iii 
 

N 100 100 100 100 100 100 

p4x2 Pearson Correlation .508
**
 .491

**
 .508

**
 1 .660

**
 .817

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

p5x2 Pearson Correlation .439
**
 .597

**
 .624

**
 .660

**
 1 .856

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .738
**
 .795

**
 .791

**
 .817

**
 .856

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

Uji Valid x3 
 

Correlations 

 P1X3 P2X3 P3X3 P4X3 P5X3 TOTAL 

P1X3 Pearson Correlation 1 .442
**
 .087 .637

**
 .461

**
 .718

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .387 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P2X3 Pearson Correlation .442
**
 1 .652

**
 .526

**
 .569

**
 .837

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P3X3 Pearson Correlation .087 .652
**
 1 .279

**
 .321

**
 .593

**
 

Sig. (2-tailed) .387 .000  .005 .001 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P4X3 Pearson Correlation .637
**
 .526

**
 .279

**
 1 .589

**
 .816

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .005  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P5X3 Pearson Correlation .461
**
 .569

**
 .321

**
 .589

**
 1 .792

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .718
**
 .837

**
 .593

**
 .816

**
 .792

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Uji valid y 

Correlations 

 P1Y P2Y P3Y P4Y P5Y TOTAL 

P1Y Pearson Correlation 1 .345
**
 .332

**
 .367

**
 .261

**
 .711

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .001 .000 .009 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P2Y Pearson Correlation .345
**
 1 .209

*
 .270

**
 .251

*
 .656

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .037 .007 .012 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P3Y Pearson Correlation .332
**
 .209

*
 1 .098 .254

*
 .593

**
 

Sig. (2-tailed) .001 .037  .331 .011 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P4Y Pearson Correlation .367
**
 .270

**
 .098 1 .223

*
 .620

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .007 .331  .025 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

P5Y Pearson Correlation .261
**
 .251

*
 .254

*
 .223

*
 1 .616

**
 

Sig. (2-tailed) .009 .012 .011 .025  .000 

N 100 100 100 100 100 100 

TOTAL Pearson Correlation .711
**
 .656

**
 .593

**
 .620

**
 .616

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  

N 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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Lampiran 2 
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