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 Analisis Terhadap Penyebab Nasabah Melakukan Transaksi Melalui Kantor 

 Cabang Di Era Digitalisasi (Studi Kasus BSI KCP Fatmawati) 

 

Misyelia Fahrani 

Keuangan dan Perbankan Syariah 

 

ABSTRAK 
 
 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor penyebab nasabah 

melakukan transaksi melalui kantor cabang di era digitalitasi. Diantaranya yaitu faktor 

kualitas pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan keamanan. Penelitian 

menggunakan metode kuantitatif dengan analisis regresi linear berganda dalam uji data 

penelitian menggunakan SPSS versi 29.  Metode pengumpulan data yang digunakan 

yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang pernah melakukan 

transaksi melalui BSI KCP Fatmawati. Hasil pada penelitian ini menunjukkan jika 

adanya pengaruh positif secara signifikan terhadap faktor kualitas pelayanan, dan 

kemudahan. Dan pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap faktor literasi digital, 

dan keaman. Dari hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa literasi digital dan 

keamanan memiliki pengaruh yang lemah terhadap keputusan nasabah melakukan 

transaksi di kantor cabang. 

 

 

 

 

 Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Literasi Digital, Kemudahan, Keamanan,             

      Keputusan Nasabah. 
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 Analysis of the Reasons Why Customers Make Transactions Through 

 Branch Offices in the Era of Digitalization 

 (Case Study of BSI KCP Fatmawati) 

 

Misyelia Fahrani 

Sharia Finance and Banking 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the factors that cause customers to make transactions 

through branch offices in the digital era. Among them are service quality factors, 

digital literacy, convenience, and security. The study uses a quantitative method with 

multiple linear regression analysis in testing research data using SPSS version 29. The 

data collection method used is by distributing questionnaires to respondents who have 

made transactions through BSI KCP Fatmawati. The results of this study indicate that 

there is a significant positive influence on service quality factors, and convenience. 

And a positive but insignificant influence on digital literacy factors, and security. The 

results of this study indicate that digital literacy and security have a weak influence 

on customer decisions to make transactions at branch offices. 

 

Keywords: Service Quality, Digital Literacy, Convenience, Security, Customer  

   Decisions.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era perkembangan teknologi yang terus terusan berkembang pesat, 

masyarakat memasuki era baru yang disebut dengan era revolusi industri 4.0. atau 

era digitalisasi. Sehingga seluruh kegiatan yang dilakukan masyarakat sangat 

dipengaruhi dengan perkembangan teknologi. Pertumbuhan teknologi yang selalu  

berkembang pesat menjadi peluang bagi perbankan untuk terus berinovasi guna 

meningkatkan fasilitas serta kualitas perbankan agar dapat dengan mudah 

memberikan masyarakat dalam bertransaksi dan juga meningkatkan perekonomian  

(Krisnawati, 2023). 

Data yang didapat pada Bank Indonesia ditemui jika nilai transaksi digital 

banking pada tahun 2022 sebesar Rp. 52.548,8 Triliun tumbuh 28,72% dari tahun 

sebelumnya dan BI juga memproyeksikan untuk pertumbuhan transaksi digital di 

tahun 2023 akan tumbuh sekitar 22,13% sebesar Rp. 64.175,1 triliun. (Website 

Bank Indonesia, 2023). Maka, memasuki era digitalisasi ini Indonesia masih terus 

bertransformasi dalam peningkatan teknologinya dan terus mengembangkan dunia 

perbankan. Salah satunya yaitu transformasi yang dibuat oleh Kementerian BUMN 

Bapak Erick Thohir dengan menggabungkan (merger) 3 (tiga) sektor perbankan 

syariah di Indonesia yaitu PT Bank BNI Syariah Tbk, PT BRI Syariah dan PT Bank 

Mandiri Syariah. Tujuan digabungkannya ialah menyatukan keunggulan dari ke 3 

(tiga) bank syariah tersebut, agar menciptakan layanan jangakauan yang luas, dan 

lengkap serta adanya kapasitas per modalan yang baik sehingga bisa bersaing pada 

tingkat global. (website bankbsi, 2021) 

Berdasarkan dikeluarkannya Surat Resmi OJK (Otoritas Jasa Keuangan) 

dengan Nomor SR-3/PB.1/2021 resmi melakukan merger 3 (tiga) perbankan 

syariah di Indonesia menjadi Bank Syariah Indonesia (BSI). Walaupun Bank 

Syariah Indonesia (BSI) baru memulai karir nya pada 2021 Bank Syariah Indonesia 

(BSI) mampu bersaing dalam pengembangan layanan digitalnya dengan meraih 

penghargaan Internasional sebagai Outsanding Client Onboarding & Account 

Opening, pada acara Global Retail Banking Innovation Awards 2023 yang 

diselenggarakan oleh The Digital Banker di Singapura dan per juni 2023. Sehingga 
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jumlah nasabah BSI mencapai 18,76 juta dan menjadikannya perseroan bank nomor 

5 dengan jumlah nasabah terbesar di Indonesia. Jumlah nasabah BSI sendiri semakin 

bertumbuh sejak pertama kali berdiri pada awal tahun 2021. Dan dalam 2,5 tahun 

nasabah BSI tumbuh sebanyak 5 juta orang (News Update BSI, 2023). 

Berdasarkan data yang diperoleh melalui web.site Bank Syariah Indonesia 

(BSI), data jumlah transaksi Bank Syariah Indonesia selama 3 tahun terakhir dapat  

dilihat pada tabel berikut: 

Tabel 1.1 Jumlah Transaksi Bank Syariah  

         Satuan dalam Juta  

TAHUN 
TRANSAKSI 

  
DIGITAL TELLER 

2021 260.81 14.81 

2022 343.78 13.30 

2023 437.99 13.28 
Sumber: Web.site Bank Syariah Indonesia  

Pada data di atas, Bank Syariah Indonesia masih memiliki kualitas pelayanan 

secara offline atau melalui kantor cabang dengan jumlah transaksi per tahun 2023 

sebesar 13,28 juta dengan presentase 3% dari jumlah transaksi digitalnya yaitu 

sebesar 437,99 juta. Ini membuktikan jika transaksi melalui layanan digital lebih  

dominan dibandingkan transaksi langsung melalui kantor cabang. Namun fakta 

yang terjadi dilapangan masih banyak nasabah yang belum menggunakan layanan  

digital banking pada Bank Syariah Indonesia. 

Berikut data yang diperoleh dari 2 (dua) narasumber yaitu karyawan Bank 

Syariah Indonesia (BSI) KCP Fatmawati yang berstatus sebagai Frontliner yaitu 

Teller dan juga Customer Service mengenai transaksi yang dilakukan nasabah 

selama 3 (tiga) bulan pada awal tahun 2024 sebagai berikut: 
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Tabel 1.2 Transaksi Teller 

TELLER 

NO TRANSAKSI JANUARI FEBRUARI MARET TOTAL (%) 

  D T D T D T D T 

1. Setor Tunai 150 201 152 179 162 198 44,5% 55,5% 

2. Tarik Tunai 81 97 70 88 74 76 46,3% 53,7% 

3. Transfer BSI 30 41 35 67 27 48 37% 63% 

4. RTGS (Real Time 
Gross Settlement) 

0 2 2 4 2 5 26,7% 73,3% 

5. SKN (Sistem 

Kliring Nasional) 

1 4 2 3 5 8 34,8% 65,2% 

6. Swift 0 2 0 1 0 2 0% 100% 
      Sumber: data diolah, 2024 

Berdasarkan tabel 1.2, terdapat 6 jenis transaksi yang lebih dominan dilakukan 

secara langsung melalui teller dibanding transaksi melalui digital. Terlihat jika 

transaksi setor tunai merupakan yang paling banyak dilakukan. Data yang diambil  

berdasarkan triwulan pertama pada tahun 2024 di BSI KCP Fatmawati. D merupakan 

transaksi yang dilakukan secara digital, sedangkan T merupakan transaksi melalui 

teller. 

Tabel 1.3 Transaksi Customer Service 

CUSTOMER SERVICE 

NO TRANSAKSI JANUARI FEBRUARI MARET TOTAL (%) 

  D CS D CS D CS D CS 

1. Pembukaan 
Rekening 

28 32 47 63 48 80 41,3% 58,7% 

2. Tutup Rekening 3 5 5 7 7 12 38,5% 61,5% 

3. Aktivasi Mobile 
Banking 

70 83 38 41 53 105 41,3% 58,7% 

4. Setoran Awal Haji 0 8 0 7 0 12 0% 100% 

5. Transaksi Wu 0 0 0 4 0 6 0% 100% 

6. Pembukaan Kartu 
ATM 

0 28 0 44 0 73 0% 100% 

7. Pengaduan 

Nasabah 

4 10 3 12 5 15 24,5% 75,5% 

Sumber: data diolah, 2024 

 

Berdasarkan Tabel 1.3 terdapat 7 jenis transaksi melalui customer service 

selama triwulan pertama tahun 2024 dengan perbandingan persentase yang lebih  

tinggi yaitu melalui kantor cabang daripada digital. Pada Tabel 1.1, dapat dikatakan 

bahwa transaksi digital lebih dominan dilakukan tetapi berdasarkan Tabel 1.2 dan 

1.3 serta data yang ditemukan di lapangan masih banyak nasabah lebih memilih 

melakukan transaksi melalui kantor cabang dimana transaksi yang dominan 

dilakukan sudah disediakan layanannya melalui digital atau tanpa harus melakukan 
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transaksi melalui kantor cabang. Menurut teller BSI KCP Fatmawati, Sandi bahwa: 

“Nasabah yang masih melakukan transaksi secara langsung dengan mendatangi 

kantor cabang seharusnya bisa melakukan transaksi melalui handphone nasabah. 

Karena BSI sendiri sudah menyediakan layanan secara digital yang dapat diakses 

langsung oleh nasabah”. 

Adanya faktor kualitas pelayanan yang sesuai dengan keinginan nasabah, 

menjadikan nasabah lebih memilih untuk bertransaksi secara langsung melalui 

kantor cabang (Misna, 2018). Kualitas pelayanan yang diberikan oleh Bank Syariah 

Indonesia dapat menjadi suatu keputusan bagi nasabah untuk selalu loyal dalam 

bertransaksi melalui kantor cabang dengan adanya produk serta jasa yang di 

pasarkan dengan baik (Ramadonna, 2019). Dalam perbankan, dimana dalam 

memberikan kualitas pelayanan kepada nasabah harus mampu memberikan 

kepuasan terhadap jasa kualitas pelayanan yang dihasilkan. Keberhasilan dalam 

melakukan kualitas pelayanan dapat menjadi keputusan nasabah untuk bertransaksi 

langsung (Ridlo, 2019). 

Terdapat literasi digital yang baik dapat menghasillkan ekosistem perbankan 

yang baik bagi pengetahuan masyarakat tentang dunia perbankan. Oleh karena   

itu, perkembangan industri jasa keuangan digital yang semakin pesat, membuat 

nasabah menjadi minim dalam pengetahuannya. Sehingga nasabah lebih sering 

untuk melakukan transaksi langsung melalui kantor cabang (Effendi et al., 2022). 

Kurangnya literasi digital pada nasabah menyebabkan kemampuan dalam 

memanfaatkan media digital serta informasi menjadi lemah (Techataweewan, 

2018). Kurangnya kemampuan literasi digital nasabah dalam mempergunakan dan 

memanfaatkan aplikasi yang ada pada perangkat teknologi, menjadikan layanan 

digital yang telah disediakan menjadi mubazir (Subroto, 2021). 

Kemudahan dapat menjadi salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan pelanggan. Beberapa dampak seperti kurang mengetahuinya kemudahan 

dalam penggunaan layanan digital BSI, membuat nasabah lebih memilih melakukan 

transaksi secara manual ke teller ataupun customer service dengan mengantri. Hal 

ini dikarenakan terdapat faktor kemudahan nasabah dalam melakukan transaksi 

langsung melalui kantor cabang (Ramadhan, 2017). Menurut (Marzuqi, 2017) 

terdapat kemudahan terhadap keputusan nasabah dalam melakukan transaksi 

langsung dibandingkan melalui layanan digital yang terkadang sering error. 

Nasabah memiliki rekleksi psikologisnya untuk lebih terbuka dalam bersikap pada 
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sesuatu yang mudah di mengerti sehingga memilih untuk melakukan transaksi 

langsung (Hadi & Novi, 2015). 

Aplikasi Mobile Banking yang selalu mengalami maintenance atau perbaikan 

setelah melakukan transaksi, lalu adanya skimming atau penipuan yang mengatas 

namakan customer care BSI dengan melakukan modus berpura-pura membantu 

dalam menyelesaikan permasalahan seperti error m-banking, membuat nasabah 

lebih memilih melakukan transaksi secara langsung melalui kantor cabang (Saputro, 

2020). Faktor keamanan lainnya yaitu karena pernah terjadinya sistem diretas oleh 

hacker pada tanggal 24 Januari 2022 (Melianan, 2022). Selain itu terjadinya 

kebocoran data dan privasi membuat nasabah menjadi tidak yakin dengan layanan 

mobile banking yang ada. Maka dari itu, kebutuhan untuk keamanan penggunaan 

platform digital ber pengaruh besar dengan keputusan nasabah lebih memilih 

melakukan transaksi langsung melalui kantor cabang (Dewi & Artanti, 2021). 

Masih banyaknya nasabah yang bertransaksi secara langsung melalui kantor 

cabang membuat tingkat layanan digital yang disediakan BSI menjadi sedikit dalam 

penggunaannya. Sehingga fokus pada penelitian ini adalah untuk menganalisis 

faktor penyebab nasabah melakukan transaksi melalui kantor cabang  padahal BSI 

telah menyediakan dalam bentuk layanan digital yang bisa diakses oleh nasabah 

hanya dengan menggunakan handphone atau layanan digital lainnya.  Pentingnya 

hal ini diteliti karena di era sekarang sudah lebih praktis dalam penggunaan 

teknologi digital yang sudah disediakan oleh BSI. 

Oleh karena itu, peneliti tertarik mengambil penelitian dengan judul, “Analisis 

Terhadap Penyebab Nasabah Melakukan Transaksi Melalui Kantor Cabang 

di Era Digitalisasi (Studi Kasus Bank Syariah Indonesia KCP Fatmawati.” 

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian 

       Sesuai latar belakang yang telah diuraikan peneliti diatas, bahwa masih banyak 

nasabah yang melakukan transaksi dengan mendatangi langsung kantor cabang dan 

masih banyak juga yang belum menggunakan layanan digital yang telah disediakan 

oleh BSI yaitu dengan mengeluarkan sejumlah biaya dalam pembuatannya, tetapi 

masih banyak nasabah yang jarang menggunakan layanan digital. Sehingga jika 

tidak dimanfaatkan penggunaannya dengan  optimal, bisa menyebabkan mubazir 

dalam pembuatan layanan digital tersebut. Dalam penelitian ini peneliti ingin 

membahas faktor-faktor yang menyebabkan nasabah melakukan transaksi melalui 
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kantor cabang padahal BSI sudah menyediakan layanan dalam bentuk digital untuk 

mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi sehingga tidak perlu datang ke 

kantor cabang. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

  Berdasarkan identifikasi masalah diatas, peneliti merumuskan pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah 

melakukan transaksi melalui kantor cabang? 

2. Apakah literasi digital berpengaruh terhadap keputusan nasabah melakukan  

transaksi melalui kantor cabang? 

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap keputusan nasabah melakukan 

transaksi melalui kantor cabang? 

4. Apakah keamanan berpengaruh dalam keputusan nasabah melakukan transaksi 

melalui kantor cabang? 

5. Apakah kualitas pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan keamanan 

berpengaruh secara bersama-sama terhadap keputusan nasabah melakukan 

transaksi melalui kantor cabang? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah: 

1. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah 

bertransaksi melalui kantor cabang. 

2. Menganalisis pengaruh literasi digital terhadap keputusan nasabah  bertransaksi 

melalui kantor cabang. 

3. Menganalisis pengaruh kemudahan terhadap keputusan nasabah bertransaksi 

melalui kantor cabang. 

4. Menganalisis pengaruh faktor keamanan terhadap keputusan nasabah dalam 

bertransaksi melalui kantor cabang. 

5. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan 

keamanan terhadap keputusan nasabah melakukan transaksi melalui kantor 

cabang. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

   Melalui penelitian ini peneliti berharap dapat memberikan manfaat bagi banyak 

pihak di   antaranya: 

a. Manfaat Teoritis 

Peneliti berharap penelitian ini dapat digunakan sebagai sarana informasi dan 

pengetahuan dalam meningkatkan wawasan mengenai digital. Dan peneliti 

sangat berharap penelitian ini dapat menjadi bahan referensi untuk penelitian 

sejenis di waktu yang akan datang. 

b. Manfaat Praktisi 

 Bagi perusahaan, peneliti berharap hasil penelitian ini dapat menjadi masukan 

 bagi perusahaan sebagai dasar pengambilan kebijakan atau keputusan tentang 

 literasi dan layanan digital terhadap nasabah. 

 Bagi nasabah, peneliti juga berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat 

 bagi nasabah untuk tetap dapat menggunakan layanan digital yang telah 

 disediakan oleh BSI. 

 

1.6 Sistematika Penulisan 

  Dalam penyusunan skripsi ini, penulis menggunakan sistematika penulisan 

sebagai berikut: 

1. BAB I Pendahuluan 

Terdiri dari latar belakang masalah dari topik penelitian, identifikasi masalah 

yang menjelaskan gap pada penelitian, pertanyaan penelitian,  tujuan penelitian 

untuk memberikan hasil penelitian terhadap pihak terkait dan manfaat 

penelitian sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya, serta sistematika 

penulisan. 

2.   BAB II Tinjauan Pustaka 

Menguraikan beberapa landasan teori, penelitian terdahulu yang relevan, serta 

kerangka berfikir penelitian dan hioptesis penelitian. 

3. BAB III Metode Penelitian 

Menjelaskan metode penelitian seperti jenis penelitian, objek penelitian,  

populasi dan metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data 
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penelitian, metode pengumpulan data untuk mendapatkan sumber data yang 

valid, definisi operasional variabel, serta metode analisis data. 

4. BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pada bagian bab ini menjelaskan hasil penelitian yang telah dilakukan seperti 

deskripsi karakteristik mengenai responden, analisis data, hasil penelitian, dan 

pengujian hipotesis beserta interprestasinya. 

5. BAB V Penutup 

Pada bab ini memuat rangkuman mengenai hasil analisis yang telah diperoleh 

dari bab sebelumnya, yaitu adanya kesimpulan serta saran untuk peneliti 

selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan menganalisis data variabel kualitas 

pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan keamanan terhadap keputusan nasabah 

melakukan transaksi melalui kantor cabang di era digital, dapat diibuat kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

nasabah melakukan transaksi melalui kantor cabang. Hal ini disebabkan karena 

adanya pengaruh kuat pada kualitas pelayanan yang cepat dan tepat yang 

dirasakan oleh nasabah. Sehingga nasabah memilih untuk bertransaksi melalui 

kantor cabang. 

2. Literasi digital memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

keputusan nasabah melakukan transaksi melalui kantor cabang. Hal ini 

disebabkan karena pengaruh yang lemah pada keputusan nasabah yang 

menganggap bahwa bertransaksi melalui kantor cabang itu masih kurang efektif. 

3. Kemudahan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah 

melakukan transaksi melalui kantor cabang. Hal ini disebabkan karena adanya 

pengaruh yang kuat pada nasabah dalam memahami kemudahan untuk 

bertransaksi secara langsung di kantor cabang. 

4. Keamanan memiliki pengaruh positif namu tidak signifikan terhadap keputusan 

nasabah melakukan transaksi melalui kantor cabang. Hal ini disebabkan karena 

pengaruh yang lemah pada keputusan nasabah yang masih kurang benar dalam 

peggunaan fasilitas yang diberikan di kantor cabang.  

5. Kualitas pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan keamanan secara sama-sama 

terdapat pengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah bertransaksi melalui 

kantor cabang. Hal ini mengetahui lemah atau kuatnya pengaruh variabel 

independen yaitu kualitas pelayanan, literasi digital, kemudahan, dan keamanan 

terhadap keputusan nasabah yang dijelaskan pada uji koefisien deteminasi yang 

berarti pengaruh variabel independen memiliki pengaruh yang lemah pada 

variabel literasi digital dan keamanan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan dari penelitian ini dan kesimpulan diatas, dapat dituliskan 

beberapa saran diantaranya sebagai berikut : 

a. Bagi perusahaan, karena hasil dari penelitian ini pengaruh literasi digital 

menunjukkan pengaruh yang lemah, maka disarankan untuk dapat meningkatkan  

literasi digital nasabah dalam industri perbankan. Agar nasabah tetap melakukan 

transaksi melalui kantor cabang dengan menggunakan layanan digital, perusahaan 

harus siap berinovasi untuk mengembangkan konsep model cabang di masa yang 

akan datang contohnya seperti penggunaan mesin CS digital yang dapat dilakukan 

secara self service melalui kantor cabang. Kemudian pada hasil penelitian ini 

pengaruh keamanan menunjukkan pengaruh yang lemah, maka disarankan untuk 

perusahaan agar dapat meningkatkan keamanan dengan membantu nasabah 

dalam menggunakan fasilitas yang benar di kantor cabang.  

b. Bagi peneliti berikutnya, karena R
2 dari penelitian ini rendah, sehingga variabel 

diluar yang diteliti pengarunhnya lebih besar terhadap keputusan nasabah 

bertransaksi melalui kantor cabang. Maka disarankan kepada peneliti selanjutnya 

untuk memilih variabel lain diluar dari penelitian ini seperti variabel kebutuhan, 

pengalaman, pendapatan, lingkungan, dan inklusi digital. 
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Lampiran 1. Lembar Kuesioner 

Kuesioner Penelitian 

Analisis Terhadap Penyebab Nasabah Melakukan Transaksi Melalui 

Kantor Cabang Di Era Digitalisasi (Studi Kasus BSI KCP Fatamawati) 

   Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Perkenalkan nama saya Misyelia Fahrani, Mahasiswi jurusan Akuntansi Politeknik 

Negeri Jakarta. Saat ini saya berada di semester 8 dan sedang melakukan penelitian 

untuk tugas akhir (Skripsi) saya dengan judul "Analisis Terhadap Penyebab 

Nasabah Melakukan Transaksi Melalui Kantor Cabang Di Era Digitalisasi (Studi 

Kasus BSI KCP Fatmawati). 

Maka dari itu, saya meminta kesediaan saudara/i & bapak/ibu untuk berkenan 

memberikan partisipasinya dalam pelaksanaan penelitian saya. Adapun kriteria 

responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Perempuan/Laki-laki 

2. Usia 22-40 tahun 

3. Pernah melakukan transaksi melalui BSI KCP Fatmawati 

Saya memohon untuk kesediaan waktunya berpartisipasi dalam mengisi secara 

lengkap dan juga benar agar informasi yang disajikan dapat 

dipertanggungjawabkan dan hasil yang diinginkan dapat tercapai. Dalam pengisian 

kuesioner ini tidak ada jawaban benar atau salah. Oleh karena itu, responden 

diharapkan mengisi sesuai dengan pertanyaan yang diberikan. Segala informasi 

yang diterima dari kuesioner ini bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk 

kepentingan penelitian. 

Atas perhatian dan kerjasamanya, saya mengucapkan terimakasih. Semoga Allah 

S.W.T membalas kebaikan serta mendapatkan keberkahan. 

Wassalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Hormat saya, 

 

Misyelia Fahrani 



 

 

Petunjuk Pengisian 

Pilihlah jawaban yang mewakili jawaban yang paling anda anggap sesuai. Adapun 

kriteria jawaban adalah sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Kurang Setuju (KS) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama 
 

Jenis Kelamin 
• Laki-Laki 

• Perempuan 

Usia 
• 22-30 tahun 

• 31-40 tahun 

Pekerjaan • Mahasiswa 

• Karyawan 

• Wirausaha 

• Lainnya 

Domisili • Jakarta Pusat 

• Jakarta Barat 

• Jakarta Selatan 

• Jakarta Timur 

• Tangerang 

Apakah anda pernah 

melakukan transaksi melalui 

KCP Fatmawati? 

• Ya 

• Tidak 

 

 

 

 



 

 

 

Variabel Kualitas pelayanan (X1) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa mendapat kualitas pelayanan 

dengan baik setiap saya datang ke kantor 

cabang. 

     

2. Saya merasa terbantu apabila mendatangi 

kantor cabang jika terjadi masalah pada 

rekening saya 

     

3. Saya merasa lebih paham dengan 

penjelasan yang diberikan oleh kantor 

cabang ketika saya mengajukan 

pertanyaan 

     

4. Saya merasa nyaman dengan fasilitas yang 

saya dapatkan dari kantor cabang 

     

5. Saya merasa terhormat dengan 

penampilan karyawan yang rapi dan sopan 

ketika melayani nasabah 

     

6. Saya merasa setiap fasilitas yang saya 

butuhkan sesuai dengan kebutuhan 

     

7. Saya merasa puas setiap mendapatkan 

jawaban atas pertanyaan yang saya 

berikan 

     

8. Saya merasa aman ketika melakukan 

transaksi di kantor cabang 

     

9.  Saya merasa layanan yang diberikan cepat 

ketika bertransaksi melalui kantor cabang 

     

10. Saya merasa terbantu apabila mengalami 

kesulitan bertransaksi  

     



 

 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

 dengan mendatangi kantor cabang      

11. Saya mendapatkan kualitas pelayanan 

yang cepat ketika saya membutuhkan 

sesuatu untuk melakukan transaksi 

     

12. Saya merasa lebih diperhatikan apabila 

terdapat keluhan dalam melakukan 

transaksi dengan mendatangi kantor 

cabang 

     

13. Saya merasa nyaman dengan pengelolaan 

waktu yang diberikan apabila ada janji 

pertemuan 

     

14. Kebutuhan yang diperlukan di kantor 

cabang selalu terpenuhi dengan baik 

     

15. Saya merasa setiap kepentingan yang 

terjadi diperhatikan dengan baik 

     

     

Variabel Literasi Digital (X2) 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa kurang mampu dalam 

penggunaan teknologi yang telah 

disediakan 

     

2. Saya merasa kurang paham dalam 

menggunakan layanan digital yang telah 

disediakan 

     

3. Saya merasa kurang dalam berkreatif       

4. Saya merasa kurang memahami aplikasi 

digital yang telah disediakan 

     



 

 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

5. Saya kurang berkontribusi dalam lingkup 

ruang digital 

     

6. Saya merasa mampu apabila menciptakan 

suatu pemahaman dengan bekerja sama 

     

7. Saya merasa lebih efektif berkomunikasi 

dengan mendatangi kantor cabang 

     

8. Saya merasa berkomunikasi dengan 

mendatangi kantor cabang lebih jelas dan 

tepat 

     

9. Saya merasa lebih mudah mengetahui 

informasi melalui kantor cabang 

     

10. Saya merasa informasi yang dibutuhkan 

lebih rinci dengan mendatangi kantor 

cabang 

     

11. Saya merasa kurang mampu dalam 

menganalisis informasi melalui layanan 

digital 

     

12. Saya merasa kebutuhan yang saya 

perlukan sesuai dengan konteks sosial dan 

budaya 

     

13. Saya merasa setiap informasi dan 

kebutuhan yang saya butuhkan dapat 

dengan jelas dipahami dengan mendatangi 

kantor cabang 

     

14. Saya merasa aman dapat mengeksplor 

produk yang disediakan BSI pada  

     

 



 

 

 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

 layanan digital mobile banking      

15. Saya merasa aman dalam pencarian 

informasi yang diperlukan 

     

      

Kemudahan (X3) 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa lebih mudah mempelajari apa 

yang saya butuhkan melalui kantor cabang 

     

2. Saya merasa semua jenis transaksi dapat 

dilakukan dengan mudah di kantor cabang 

     

3. Saya merasa lebih mudah memahami 

untuk melakukan transaksi langsung 

melalui kantor cabang 

     

4. Saya merasa penggunaan fasilitas yang 

diberikan lebih mudah 

     

5. Saya merasa fasilitas yang diterima dapat 

digunakan dengan baik dan mudah 

     

6. Saya merasa fasilitas yang disediakan 

kantor cabang tidak sulit dalam 

penggunannya 

     

7. Saya merasa setiap fasilitas yang ada 

mudah untuk digunakan 

     

8. Saya merasa lebih terampil dalam 

pengguanaan fasilitas yang disediakan 

oleh kantor cabang 

     



 

 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

9. Saya merasa terampil dalam memliilih 

fasilitas apa yang akan saya butuhkan 

     

   

    Keamanan (X4) 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa benar dalam penggunaan 

fasilitas di kantor cabang. 

     

2. Saya merasa nyaman dan senang setiap 

melakukan transaksi melalui kantor 

cabang. 

     

3. Saya merasa aman apabila terdapat 

masalah yang terjadi. 

     

4. Saya lebih merasa aman terhadap 

kerahasiaan data diri saya apabila 

bertransaksi melalui kantor cabang. 

     

5. Saya merasa lebih aman setiap melakukan 

transaksi melalui kantor cabang. 

     

6. Saya merasa terbantu setiap melakukan 

transaksi melalui kantor cabang. 

     

7. Saya merasa terbantu setiap ada hal yang 

saya butuhkan. 

     

 

 

 

 

  



 

 

Keputusan Nasabah (Y)      

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa tahu apa yang saya butuhkan 

ketika bertansaksi melalui kantor cabang 

     

2. Saya merasa dapat dukungan dari dalam 

diri saya ketika memilih untuk melakukan 

transaksi melalui kantor cabang 

     

3. Saya merasa dapat dukungan dari luar 

ketika memilih untuk melakukan transaksi 

melalui kantor cabang 

     

4. Saya merasa banyak ingin tahu tentang apa 

saja produk yang tersedia di kantor cabang 

     

5. Saya mendapatkan informasi melalui 

keluarga tentang bertransaksi melalui 

kantor cabang 

     

6. Saya merasa penanganan melalui kantor 

cabang lebih cepat apabila terjadi masalah 

dalam melakukan Transaksi 

     

7. Saya melihat termasuk melalui sosial 

media jika banyak nasabah yang 

mendatangi kantor cabang tersebut untuk 

bertransaksi langsung 

     

8. Saya merasa puas dalam melakukan 

transaksi langsung melalui kantor cabang 

     

 

 

 

 

 

 

     



 

 

No. Pernyataan STS TS KS S SS 

9. Saya merasa lebih senang dalam mencari 

produk melalui kantor cabang 

     

10. Saya merasa dapat memperoleh kebutuhan 

yang saya inginkan melalui kantor cabang 

     

11. Saya memiliki rasa tertarikan yang tinggi 

terhadap suatu produk yang ada di kantor 

cabang 

     

12. Saya merasa tertarik dengan produk yang 

dipromosikan oleh kantor cabang 

     

13. Saya merasa sedang membutuhkan produk 

yang ada di kantor cabang 

     

14. Saya merasa terbantu dalam setiap produk 

yang saya gunakan 

     

15. Saya merasa senang setiap membeli 

produk 

     

16. Saya merasa senang karena produk yang 

saya inginkan sesuai dengan ekspetasi 

saya 

     

17. Saya merasa ingin selalu untuk melakukan 

pembelian produk yang ada di kantor 

cabang 

     

 

  



 

 

Lampiran 2. Lembar Kuesioner Melalui Google Form 

       

       

      

      

      



 

 

     

     

     

     

     



 

 

     

     

     

     

     



 

 

   

   

 

   

 



 

 

            

            

      

 

    



 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 3. Hasil Kuesioner 
  

 
 

 
 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 X1.10 X1.11 X1.12 X1.13 X1.14 X1.15 X1

5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 68

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 67

5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 70

5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 68

5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 66

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 73

5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 65

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 61

5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 67

5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 67

4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 68

5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 68

4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 69

4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 64

5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 73

5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 70

5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 73

4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 69

5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 70

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 72

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 71

5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 71

4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 73

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 69

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 72

5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 71

5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 68

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 71

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 73

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 71

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 74

5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 71

5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 72

5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 72

5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 73

5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 73

4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 69

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 70

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 74

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 74

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 71

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 73

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 74

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 72

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 71

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 73

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 74

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74

5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 72

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74



 

 

 
 

 

5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 72

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 73

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 74

5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 74

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 72

5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 70

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 73

5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 70

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 73

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 74

5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 72

5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 73

4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 71

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 72

5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 71

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 74

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 70

5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 72

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 74

5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 71

5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 71

4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 71

5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 72

5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 70

5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 73

4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 71

5 2 5 5 5 5 4 5 5 5 2 5 5 4 5 67

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 75

5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 71

5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 73

5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 71

5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 73

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 X2.7 X2.8 X2.9 X2.10 X2.11 X2.12 X2.13 X2.14 X2.15 X2

4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 62

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45

4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 68

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 74

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 66

4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 60

3 3 3 4 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 4 58

4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 3 4 4 4 59

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 65

4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 62

4 4 3 4 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 62

4 5 3 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 64

4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 59

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 64

4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 65

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 64

4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 63

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 64

4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 63

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 64

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 64

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 63

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 67

4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 63

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 63

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 63

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 61

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 62

4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 65

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 64

4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 64

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 63

3 3 3 3 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 59

3 3 3 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 62

3 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 61



 

 

 
 

 
 

 
 

 

 

3 3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 59

4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 65

4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 63

4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 67

3 3 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 59

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 63

3 3 3 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 58

4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 63

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 62

4 4 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 63

3 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 66

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 62

4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 61

4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 63

3 4 3 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 65

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 64

4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5

4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4

4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 66

4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 61

4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 64

4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 66

3 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 56

3 3 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 58

3 3 3 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 60

3 3 3 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 64

3 3 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 63

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 66

4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63

3 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 60

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 62

4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 64

4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 67

4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 64

3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 60

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 57

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 61

4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 63

4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 60

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 65

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60

4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 64

4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 65

3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 60

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 62

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 63

4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 61



 

 

 

X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3.7 X3.8 X3.9 X3

5 5 4 4 5 4 5 5 4 41

5 4 5 5 5 5 5 5 5 44

5 5 5 4 4 5 5 4 5 42

5 5 5 5 5 5 5 5 5 45

4 5 4 4 4 4 4 4 4 37

5 4 5 5 4 4 5 4 5 41

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37

5 3 4 4 4 4 4 3 4 35

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

5 4 4 4 4 4 4 4 4 37

5 4 4 4 4 4 5 5 4 39

4 5 4 5 4 4 4 5 4 39

4 5 5 4 4 5 4 4 5 40

5 4 4 4 4 5 5 4 4 39

4 5 4 5 4 4 4 5 4 39

4 4 4 5 4 5 5 5 4 40

4 4 4 4 5 4 4 4 4 37

5 4 3 4 4 4 5 4 3 36

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37

4 5 5 4 5 4 4 5 5 41

5 4 5 4 5 4 5 4 5 41

5 5 5 4 5 5 5 5 5 44

5 5 5 4 4 5 5 5 5 43

4 5 4 4 5 4 4 5 4 39

5 5 5 5 5 5 5 5 4 44

4 4 5 4 5 5 4 4 5 40

5 4 5 5 5 4 5 4 5 42

4 5 4 5 5 4 4 5 5 41

4 5 4 4 4 4 4 5 4 38

5 5 4 4 4 5 5 5 4 41

5 4 5 5 5 5 5 4 5 43

4 5 4 5 4 5 5 4 4 40

4 4 5 5 4 4 4 4 5 39

4 4 4 4 4 4 4 5 4 37

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37

4 4 4 4 4 4 4 4 4 36

4 5 4 4 5 4 4 5 4 39

5 4 4 5 4 5 5 4 4 40

4 5 4 5 5 5 4 5 4 41

5 4 5 5 4 4 5 4 5 41

5 5 4 5 4 4 5 5 4 41

5 4 5 5 4 4 5 4 5 41

4 4 5 4 4 4 4 4 5 38

5 5 4 4 4 4 5 5 4 40

5 4 4 4 5 4 5 4 4 39

4 4 4 4 5 5 4 4 4 38

4 5 5 4 4 5 4 5 5 41

5 4 4 5 4 4 5 4 4 39

5 4 4 4 4 4 5 4 4 38

4 4 4 5 4 4 4 4 4 37

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37

4 4 4 5 5 4 4 4 4 38

4 4 4 4 4 5 4 4 4 37

4 4 4 4 5 4 4 4 4 37

4 4 4 4 5 4 4 4 4 37

4 4 4 5 4 5 4 4 4 38



 

 

 
 

 

 

 

 

 

X4.1 X4.2 X4.3 X4.4 X4.5 X4.6 X4.7

4 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5

5 4 5 4 4 5 5

5 5 4 5 5 5 5

4 4 5 4 5 5 5

4 5 5 5 5 5 5

5 5 4 5 5 5 4

4 5 4 4 5 4 4

5 5 5 5 5 5 5

5 5 4 4 4 4 4

4 4 4 5 5 4 4

4 4 4 4 4 4 4

4 5 4 5 5 5 4

5 4 5 5 5 4 5

5 5 5 4 4 5 5

4 5 4 4 5 5 4

5 4 4 4 4 4 4

5 5 4 4 4 5 4

4 4 4 4 5 4 4

5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 4 4 5

5 5 4 4 4 5 4

5 5 4 4 4 5 4

4 5 4 4 5 5 4

5 4 4 4 4 4 4

5 4 5 5 4 5 5

4 4 4 4 4 4 4

4 4 4 4 5 4 4

5 5 4 4 5 5 4

5 4 5 5 5 4 5

4 5 4 4 5 5 4

5 4 5 5 4 4 5

5 5 5 5 5 5 5

5 4 4 4 4 4 4

5 5 5 5 5 5 5

5 5 4 4 5 5 4

5 5 4 4 5 5 4

5 5 5 5 4 5 5

5 4 5 5 4 4 5



 

 

 
 

5 5 5 5 5 5 5 35

4 4 5 5 4 4 5 31

4 5 5 5 4 5 5 33

4 4 4 4 4 4 4 28

4 4 4 4 4 4 4 28

5 4 5 5 4 4 5 32

4 5 4 4 4 5 4 30

4 5 4 4 5 5 4 31

5 4 4 4 5 4 4 30

5 5 4 4 4 5 4 31

5 5 5 5 4 5 5 34

5 5 5 5 5 5 5 35

5 4 4 4 5 4 4 30

4 4 5 5 4 4 5 31

5 4 4 4 4 4 4 29

5 4 5 5 4 4 5 32

5 4 4 4 4 4 4 29

5 4 4 4 4 4 4 29

5 4 4 4 4 4 4 29

5 5 5 5 5 5 5 35

4 5 5 5 4 5 5 33

5 4 4 4 4 4 4 29

5 5 5 5 4 5 5 34

4 5 5 5 4 5 5 33

5 4 4 4 4 4 4 29

5 5 5 5 4 5 5 34

5 5 4 4 5 5 4 32

4 4 4 4 4 4 4 28

5 5 4 4 5 5 4 32

4 4 4 4 5 4 4 29

5 4 5 5 4 4 5 32

4 5 4 4 4 5 4 30

4 5 5 5 5 5 5 34

5 5 5 5 5 5 5 35

5 4 4 4 5 4 4 30

5 4 4 4 4 4 4 29

5 5 5 5 4 5 5 34

4 5 5 5 4 5 5 33

5 5 4 4 5 5 4 32

5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 4 4 4 5 4 31

5 5 4 4 5 5 4 32

4 4 5 5 5 4 5 32

5 5 5 5 5 5 5 35

5 5 4 4 5 5 4 32

5 5 4 4 5 5 4 32

4 4 5 5 5 4 5 32

5 5 4 4 4 5 4 31

5 4 5 5 4 4 5 32

5 4 4 4 4 4 4 29

5 5 4 4 4 5 4 31

5 5 5 5 5 5 5 35

5 4 5 5 4 4 5 32

5 5 4 4 5 5 4 32

5 5 5 5 4 5 5 34

4 5 5 5 4 5 5 33



 

 

 
 

 
 

 
 

 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y

5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 72

5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 84

5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 80

4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 80

4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 71

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 70

5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 73

5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 71

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 67

5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72

4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 5 5 4 70

3 4 4 3 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 64

4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 64

4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 76

4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 75

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 69

5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 79

4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 74

5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 78

4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 76

5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 75

5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 79

5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 79

4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 73

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 75

4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 77

4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 76

5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 76

4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 72

4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 74

5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 82

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 73

5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 76

4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 74

4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 75

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 71

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68

5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 75

4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 75

4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 73

4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 76

5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 83

5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 80

4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 74

4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 75

4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 75

4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 74

4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 75

4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 76

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 81

4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 79

4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 78

4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 73

5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 76

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 70

5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 73

4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 76

5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 76

4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 70

5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 74

5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 75

4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 78

4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 77

4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 74

4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 76

5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 77

4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 81

4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 78

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 80

5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 76

5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 75

4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 75

5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 77

4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 74



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 81

4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 76

5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 82

4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 79

5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 81

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 82

4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 74

5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 77

4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 74

4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 79

5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 79

4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 77

5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 82

4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 79

4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 74

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 85

4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 81

4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 78

4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 76

4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 71

4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 78



 

 

Lampiran 4. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

a. Kualitas pelayanan (X1) 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

b. Uji validitas literasi digital (X2) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

c. Uji validitas kemudahan (X3) 

 
 

d. Uji validitas keamanan (X4) 

 
 

 



 

 

e. Uji Validitas Keputusan Nasabah (Y) 

 
 

2). Uji Realibilitas 

a. Uji Realibilitas Kualitas pelayanan 

 

 
 

 

b. Uji Realibilitas Literasi Digital 

 
 

 

 

 

 



 

 

 

c. Uji Realibilitas Kemudahan 

 

     
 

 

d. Uji Realibilitas Keamanan 

  
 

 

e. Uji Realibilitas Keputusan Nasabah 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 5. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 

 
b. Uji Multikolineritas 

 
 

c. Uji Linearitas 

 

 
 

  



 

 

Lampiran 6. Uji Hipotesis 

a. Uji Parsial (Uji T) 

 

 
b. Uji Simultan (Uji F) 

 
 

c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


