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ABSTRACT:

This research aims to determine and analyze the influence of BSI e-channel service quality on customer
satisfaction in Aceh Province. This research is quantitative in nature with data collection using a
questionnaire in the form of Google form. Determining 100 customer samples using purposive sampling.
Service dimensions, using factors of reliability, physical evidence, responsiveness, assurance and empathy.
Meanwhile, the dimensions of satisfaction variables used are: product and service quality, service quality,
emotional, price and cost. And data analysis uses simple linear regression analysis. The research results
show that e-channel service quality has a positive and significant effect on BSI customer satisfaction in
Aceh Province
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ABSTRAK:

Penelitian ini bertujuan mengatahui sekaligus menganalisis pengaruh kualitas layanan e-channel BSI
terhadap kepuasan nasabahnya di Provinsi Aceh. Penelitian ini bersifat kuantitatif dengan pengumpulan
data menggunakan kuisioner dalam bentuk google form. Menetapkan 100 sampel nasabah dengan
sampling Purposif. Dimensi pelayanan, menggunakan faktor reliability, tangibles, responsiveness,
assurance dan Empaty. Sedangkan dimensi variabel kepuasan digunakan: kualitas produk dan jasa,
kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Dan analisis data digunakan analisis tegresi linear
sederhana. Hasilnya menunjukkan kualitas layanan e-channel terdapat berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan nasabah BSI di Provinsi Aceh

Kata Kunci: kualitas layanan, kepuasan nasabah, e-channel

1. Pendahuluan

Dunia perbankan saat ini sangat perlu
dukungan akan kebutuhan informasi dan komu-
nikasi dalam menjalan industri jasa perbankan.
Hal ini akibat berbagai dampak terhadap
perubahan perilaku dan kebiasaan masyarakat
yang membutuhkan sesuatu yang memungkin
kannya melakukan aktivitas apapun dengan cepat
dan mudah (Kurniasari, 2019). Kebutuhan tersebut
juga diharapkan oleh masyarakat dalam kegiatan
perekonomian, termasuk sistem pembayaran.

Oleh karennyan, bagi Industri perbankan juga
merupakan industri yang selalu berkembang dan
melakukan inovasi-inovasi baru, agar dapat
melayani nasabahnya. Pelayanan yang ditingkat-

kan oleh sistem perbankan dimaksudkan untuk
memperoleh kepuasan nasabah dan menarik minat
calon nasabah baru (Yagin, 2018). Karena tidak
dapat dipung-kiri, saat ini masyarakat sangat
membutuhkan layanan dari perbankan, berbagai
transaksi telah menggunakan sistem perbankan
(Amora, 2021).

Bank Syariah Indonesia (BSI) suatu bank
berbasis syariah yang tergolong baru. Berdiri 1
Februari 2021, walaupun bank ini merupakan hasil
merger antara PT BRI syariah Tbk, PT BNI
syariah, PT Bank Syariah Mandiri. Yang
seharusnya memiliki kelebihan dari ketiga Bank
Syariah tersebut, sehingga menghadirkan layanan

Annisa Ulkamila, M. Saleh, Azka R. | Kepuasan Nasabah atas Layanan e-channel . . .

yang lebih lengkap.



ISSN : 2086-6011
ESSN: 2808-988X

Namun kenyataannya, masih ditemukan
beberapa kendala manajemen dan system yang
ikut mempengaruhi layanan nasabahahnya.
Dengan teknologi yang digunakannnya dapat
meminimalisir keadaan. Dimana BSI sudah meng-
adopsi layanan e-channel untuk meningkatkan
kualitas layanan kepada nasabahnya. Namun,
untuk memastikan keberhasilan implementasi e-
channel, penting untuk mengevaluasi kualitas
layanan e-channel dan pengaruhnya terhadap
kepuasan nasabah.

Revolusi di bidang teknologi perbankan,
dengan hadirnya layanan perbankan elektronik (e-
channel), BSI berupaya mempraktekkan layanan
perbankan yang praktis, mudah dan aman bagi
nasabahnya. Dan ini tentu menjadi image akan
kualitas dari bank. Karena kualitas pelayanan
merupakan aktivitas tidak berwujud yang sering
terjadi sebagai akibat interaksi antara pelanggan
dan karyawan serta tindakan lain yang diberikan
oleh perusahaan jasa untuk menyelesaikan
masalah pelanggan.

Saat ini BSI mobile sudah menjadi andalan
BSI. Karena melalui BSI mobile, nasabah juga
bisa melakukan pembelian emas, penyaluran
zakat, infaq, sedekah, dan wakaf, hingga
mengajukan pembiayaan, serta kegiatan perbankan
lainnya (Ibrahim, 2019).

Perkembangan BSI, khususnya di daerah
syariah provinsi Aceh, punya Kkeuntungan ter-
sendiri bagi BSI. Karena, daerah ini sudah
menetapkan hanya memberlakukan perbankan
bank berbasis syariah. Disamping itu, belum
banyak bank syariah yang beroperasi di Aceh,
hanya ada BSI, Bank Aceh Syariah dan beberapa
bank swasta saja.

Aceh dipilih sebagai lokasi penelitian karena
memiliki potensi pasar yang besar dalam sektor
perbankan. Pertumbuhan ekonomi yang pesat dan
tingginya tingkat penetrasi internet di provinsi ini
menjadikannya lingkungan yang tepat untuk
penelitian tentang penggunaan layanan e-channel.
Penelitian, dengan lokus pada analisis kualitas
layanan e-channel oleh BSI dan dampaknyak
terhadap kepuasan nasabah.

2. Tinjauan Teori
Kualitas Layanan

Dalam sebuah organisasi atau perusahaan
dituntut untuk mampu memberikan pelayanan
yang baik dan berkualitas yang dapat memenuhi
keinginan pelanggan atau nasabah. Kualitas
pelayanan merupakan suatu aktivitas atau
serangkaian aktivitas yang tak kasat mata yang

sering terjadi sebagai akibat adanya interaksi
antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal
lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi
pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan
permasalah konsumen atau pelanggan (Amora,
2021)

Sedangkan menurut Rahayu (2019) kualitas
pelayanan berarti pelayanan yang diberikan
perusahaan mempunyai nilai jual yang lebih baik
dibandingkan dengan produk perusahaan pesaing.

Jadi, dengan Kkualitas pelayanan dengan
sostem seperti e-channel dianggap baik dan
memuaskan apabila pelayanan yang diterima atau
dirasakan (perceived service) memenuhi harapan.

E-channel adalah sistem elektronik yang
digunakan oleh bank untuk memberikan layanan
prima kepada nasabahnya secara online (Juliyani,
2022). Menurut Nurhidayati (2021) channel adalah
layanan perbankan yang menggunakan media
elektronik, termasuk Internet Banking, SMS
Banking, Mobile dan ATM. Keamanan transaksi
melalui jalur elektronik tidak perlu diragukan lagi,
karena banyak bank yang telah merancang sistem
keamanan berlapis dan terjamin kehandalannya.

Terdapat beberapa indikator pelayanan yang
dapat diukur. Menurut Arial M (2020) adalah:
Kehandalan (Reliability), Bukti Fisik (Tangibles)
merupakan tampilan fisik yang akan menunjukan
identitas, Daya tanggap (Responsiveness) atau
kemampuan untuk merespons dengan cepat,
efektif, dan memuaskan terhadap permintaan,
pertanyan, atau masalah yang diajukan oleh
pelanggan, Jaminan (Assurance) yakni pengeta-
huan yang luas dari karyawan untuk menum-
buhkan kepercayaan pelanggan, dan Empati,
merupakan kepedulian pada kebutuhan pelanggan,
dan termasuk komunikasi yang baik dengan
pelanggan/nasabah.

Kepuasan Nasabah

Menurut Yagin (2018), Prasetiyo (2022) dan
Darmawan (2019) bahwa kepuasan konsumen
merupakan tanggapan konsumen berupa perasaan
senang atau kecewa atas perbandingan antara
produk yang diterima dengan yang diharapkan
sebagai evaluasi atau penilaian nasabah secara
keseluruhan terhadap pembelian dan pengalaman
penggunaan produk atau jasa.

Lebih mendalam lagi menurut Kurniasari
(2019) kepuasan konsumen adalah evaluasi
emosional seorang konsumen setelah mengguna-
kan suatu produk yang memenuhi harapan dan
kebutuhan  konsumen. Memenuhi  kebutuhan
konsumen merupakan dambaan setiap pelaku
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Maka. dengan adanya layanan e-channel kita
dapat mengukur sejauh mana tingkat kepuasan
nasabah, hal dilakukan dengan cara membagikan
kuesioner pada nasabah tersebut. Sebagaimana
yang kita ketahui hampir semua masyarakat yang
ada di Aceh meggunakan layanan e-channel BSI,
hanya saja kebanyakan lebih dominan menggu-
nakan ATM dan BSI mobile. Hal ini disebabkan
karena untuk mengakses ATM dan BSI mobile
lebih mudah. Untuk persediaan ATM BSI di setiap
Kabupaten sangat mudah ditemukan diberbagai
tempat, sehingga para nasabah tidak perlu jauh-
jauh untuk dapat melakukan transaksi di ATM.

Ada lima faktor yang mempengaruhi tingkat
kepuasan (Prasetiyo, 2022), yakni (1) kualitas
produk dan jasa, (2) kualitas pelayanan khususnya
pada industri jasa seperti perbankan, (3) secara
emosional, jika konsumen menggunakan produk
dan jasa merek tertentu, dan kepuasan terhadap
merek tersebut cenderung lebih tinggi, maka
mereka akan merasa bangga dan percaya bahwa
orang lain akan mengaguminya, (4) harga dan (5)
biaya, dimana tidak perlu mengeluarkan biaya
tambahan untuk memperoleh pelayanan.

Hubungan Antara Kualitas Layanan E-
Channel dengan Kepuasan Nasabah

Juliyani (2022) menyatakan, hubungan antara
kualitas layanan e-channel dengan Kkepuasan
nasabah sangat erat dan saling terkait. Juga
Kurniasari (2019) menemukan kualitas layanan e-
channel yang baik dapat berkontribusi secara
positif terhadap kepuasan nasabah.

Kualitas pelayanan mampu memberikan
dorongan kepada konsumen untuk dapat menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan.
Hubungan ini memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan konsumen
serta kebutuhan dari konsumen tersebut. Melalui
pelayanan yang baik, teliti, cepat serta akurat,
mampu menarik perhatian konsumen untuk
menggunakan barang dan jasa tersebut (Triptono,
2019).

Beberapa penelitian dengan kasus yang sama,
membuktikan Kkualitas layanan e-channel bank
berpengaruh langsung positif signifikan terhadap
kepuasan (Deni, 2023). Dan penelitian Idha (2021)
menunjukkan layanan e-channel Banl BNI
mempunyai pengaruh yang kuat dan signifikan
terhadap kepuasan nasabahnya.

3. Metodologi

Penelitian ini bersifat kuantitatif. Menurut
Sugiyono (2021), metode kuantitatif adalah

pendekatan ilmiah yang memandang suatu realitas
itu dapat diklasifikasikan, konkrit, teramati dan
teruktur, hubungan variabelnya bersifat sebab
akibat dimana data penelitiannya berupa angka-
angka dan analisisnya menggunakan statistik.

Dalam penelitian ini yang dilakukan oleh
peneliti adalah dengan cara menggunakan
kuisioner dalam bentuk google form yang akan
dibagikan kepada nasabah BSI yang menggunakan
e-channel di Provinsi Aceh.

Sampel  penelitian ~ dengan  purposive
sampling adalah teknik pengambilan sampel
sumber data dengan pertimbangan tertentu
(Sugiyono, 2021). Penggunaan teknik Purposive
Sampling karena tidak semua sampel memiliki
kriteria yang sesuai dengan fenomena yang diteliti.

Peneliti menggunakan rumus unknown
population (Zahrowati dan Suparwati, 2018) dalam
menetapkan ukuran sampel dengan tingkat
kesalahan 5% dan tingkat Kkepercayaan 95%.
Yaitu:

Za.oys
n= (%)
e

n = Jumlah sampel
Za = Derajat koefisien 1,96

Diperoleh sebesar 100 nasbah aktif yang
menngunakan layanan e-channel.

Dan analisis data dalam menjawab hipotesus
penelitian  digunakan analisis tegresi linear
sederhana, dengan formulasi:

Y =a+hX+e
Keterangan :
Y = Kepuasan Nasabah
X = Kualitas Layanan E-Channel

4. Hasil dan Pembahasan

Responden

Responden penelitian terdiri atas 100 nasbah BSI
di Aceh dengan karakteristiknya berikut:

Tabel 1. Karakteristik Responden berdasarkan E-
Channel Yang Sering Digunakan

Frekuensi Persentase
Internet Banking 10 10.0
SMS Banking 6 6.0
BSI Mobile 49 490
ATM 35 35.0
Total 100 100.0

Tabel 2. Karakteristik Responden
berdasarkan Jenis Pekerjaan
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i Variabel Item Cronbach Alpha 149 Ket
Frekuensi Persentase
Mahasiswa 39 39.0 Kualitas Layanan E-Channel (X) 10 0923 0,196 Relabel
Pegawai Negert 5 5.0
Pegawai Swasta 9 a0 Kepuasan Nasabah (Y) 4 0,793 0,196 Reliabel
BUMN [ 6.0 - —y
Wirnswasta 1 110 Sumber : Data Primer Diolah (2024)
Petani 2 20
Dan lain-lain 28 28.0 Hasil Uji Asumsi Klasik
Total 100 100.0

Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: ¥

Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen

Untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu
item pertanyaan maka harus melakukannya
perhitungan statistik dengan menggunakan aplikasi
SPSS 23. Untuk hasil ouput SPSS perhitungan uji
validitas kualitas pelayanan, dapat dilihat pada
tabel berikut:

Expected Cum Prob

Tabel 3. Uji Validitas
Variabel Kualitas Layanan E-Channel (X)
Tter . N m,o‘d - P . B
Perta_n_}-‘aa_ﬂ I hitmg T tabla et s-r-v-. um Prol )
X11 0.792 0.196 Valid Gambar 1. Uji Normalitas
X112 0,837 0,196 Valid . .
%13 0.812 0.196 Valid Bergigsarkan gambar graflk_ diatas nor_mal
X14 0.756 0.196 Valid probability (pp plot) of regression standardized
X135 0,824 0,196 Valid residual menyebar disekitar garis diagonal dan
X16 0.813 0.196 Valid mengikuti arah garis diagonal, maka dapat
X7 0.742 0.196 Vald disimpulkan bahwa model regresi terdistribusi
X18 0,713 0,196 Valid normal
X19 0,759 0.196 Valid ’
X1.10 0.645 0.196 Valid Uji Multikolinearitas
Sumber : Data Primer Diolah (2024)
Dan perhitungan uji validitas kepuasan, ditunjuk Uji multikolinieritas digunakan untuk menguji
kan dalam tabel berikut: apakah model regresi menemukan kolerasi antar
. . variable bebas. Berdasarkan hasil pengujian,
Table 4. Uji Validitas Kepuasan Nasabah (Y) adalah:
ftem e _— Ket Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas
Pertanyaan
YLl 0.769 0.196 Vald Collinearity Statistics
Y12 0.786 0,196 Valid
Y13 0.830 0.196 Valid Model Tolerance VIF
Y14 0.757 0,196 Valid 1 (Constant)
Sumber : Data Primer Diolah (2024) Kualitas Layanan E-channel 1,000 1,000

Jadi kedua instrument pengukur validitas variabel Sumber : Data Primer Diolah (2024)
dinyatakan valid. Nilai VIF < 10 dan nilai tolerance variabel
independen > 0.10 maka dapat disimpulkan bahwa

Berikut dihasilkan UJI reliabilitasnya, dengan tidakterjadinyamultikolinieritas.

tingkat reliabilitasnya tinggi. Dimana, masing-

masing variabel diatas dinyatakan reliabel dengan

koefisien Cronbach Alpha sebesar 0, 923 dan 0,

793 (tabel 5). Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat
pada tabel dibawah ini:

Uji Heteroskedastisitas

Tabel 5. Hasil Uji Relibilitas
Tabel 7. Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Unstandardized Standardized

Coefficients  Coefficients  Sig.
Std.
Model B Error Beta
(Constant) 3.577 .800 .000
Kualitas Layanan E-channel ~ -.036 022 -.161 109

Pada tabel 7 menjelaskan bahwa pada nilai
signifikan antara variabel bebas dengan residual >
0,05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas. Jadi
dapat disimpulkan karena nilainya 0,109 > 0,05
pada nilai signifikan variabel independent maka
tidak terjadi heroskedastisitas.

Analisis Regresi Linier

Analisis ini bertujuan untuk memahami sejauh
mana kualitas layanan e-channel mempengaruhi
kepuasan nasabah pada PT. Bank Syariah
Indonesia (BSI) di Provinsi Aceh. Hasil analisis
regresi linear sederhana dengan menggunakan
SPSS versi 23 dinyakan dalam tabel ini:

Tabel 8. Hasil Analisis Regresi Linear Sederhana

Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 6.023 1.337 4.506 .000
Kualitas layanan E-channel 206 037 486 5511 000

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
Sumber - Data Primer Diolah (2024)

Maka dapat dirumuskan persamaan regresi linear
ederhana sebagai berikut : Y = 6,023 + 0,206 X

Dapat dijelaskan bahwasannya konstanta memiliki
nilai sebesar 6,023 yang mengandung arti bahwa
nilai konsisten variabel kepuasan nasabah yaitu
6,023. Sedangkan koefisien regresi X sebesar
0,206 menyatakan bahwa penambahan 1% dari
variabel kualitas layanan e-channel maka akan
bertambah 20,6% nilai variabel kepuasan.
Koefisiensi regresi tersebut bernilai positif,
sehingga dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel
X terhadap Y adalah positif.

Dan untuk membuktikan secara statistikm
dilakukan Uji T. Uji ini dapat dilakukan sebagai
berikut :

Tabel 9. Hasil Uji T

Unstandardized  Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) 6.023 1337 4506 000
Kualitas layanan E-channel 206 037 486 5511 .000

Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

Dari hasil tersebut dapat diketahui bahwa nilai
signifikan untuk kualitas layanan e-channel terha-
dap kepuasan nasabah adalah 0,000 < 0,05 dan
nilai T hitung 5,511 > 1,984, maka dapat
disimpulkan bahwa T hitung > T tabel. Oleh
karena itu hipotesis H1 yang menyatakan bahwa
kualitas layanan yang diberikan oleh e-channel
BSI berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BSI di Provinsi Aceh diterima.

Dari persamaan regresi linear sederhana di
atas dapat diketahui bahwa variabel X yaitu
variabel kualitas layanan e-channel menunjukkan
koefisien regresi yang bernilai positif. Hal ini
dapat diartikan bahwa setiap peningkatan
pelayanan e-channel 10% maka akan mening-
katkan kepuasan nasabah bertambah 2,06%.

Dapat disimpulkan bahwa pelayanan melalui
e-channel yang diberikan oleh BSI berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah, yang dibuktikan
melaui frekuensi angket yang diberikan kepada
nasabah. Hasil ini didukung dari penelitian
Hendrik (2021) menemukan kualitas layanan e-
channel secara positif berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada PT BNI. Selanjutnya
penelitian yang dilakukan oleh Deni (2023)
menemukan bahwa kualitas layanan e-channel
berpengaruh positif terhadap kepuasan penabung
pada Bank Kalsel dan penelitian Rofika (2021)
yang menunjukkan bahwa layanan e-channel
mempunyai pengaruh yang kuat dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah pada PT Bank Negara
Indonesia.

5. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan
mengenai analisis kualitas layanan e-channel
terhadap kepuasan nasabah BSI di Provinsi Aceh,
maka disimpulakan:

a) Kualitas layanan e-channel secara parsial
berdasarkan hasil uji T bahwa terdapat
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah BSI di Provinsi Aceh.

b) Kualitas layanan e-channel secara simultan
berdasarkan uji F bahwa terdapat pengaruh
secara silmultan terhadap kepuasan nasabah
BSI di Provinsi Aceh.
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