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Program Studi Keuangan dan Perbankan Syariah 

 

Pengaruh Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile 

 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh survei yang dilakukan peneliti di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pembantu (KCP) Jatiwaringin menunjukkan 

jumlah nasabah yang melakukan aktivasi BSI Mobile pada bulan september 2023 

sampai maret 2024 mengalami tren penurunan. Menurut Laporan Bank Indonesia 

Triwulan I 2024 jumlah transaksi perbankan elektronik di Indonesia tumbuh sebesar 

16,15% (yoy). Kondisi ini seharusnya memicu peningkatan aktivasi BSI Mobile di 

KCP Jatiwaringin. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner yang dianalisis menggunakan regresi linier 

berganda dengan bantuan software SPSS versi 29.0. Responden penelitian ini 

berjumlah 100 orang, yang dipilih menggunakan metode purposive sampling. Hasil 

dari penelitian ini adalah secara parsial Fitur tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile, sementara E-Service 

Quality dan E-Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile. Secara simultan Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust 

memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI 

Mobile. Sebagai saran, PT BSI KCP Jatiwaringin melakukan evaluasi untuk terus 

edukasi terkait fitur yang ada pada BSI Mobile kepada nasabah, meningkatkan 

kecepatan dan kualitas respons terhadap pertanyaan atau masalah yang dihadapi 

nasabah, serta memberikan informasi yang jelas atau transparan mengenai 

kebijakan privasi dan keamanan data. 

 

Kata Kunci: Fitur, E-Service Quality, E-Trust, Kepuasan Nasabah 
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Ghozy Syaddad Al Faruq 

Islamic Finance and Banking Study Program 

 

The Effect of Features, E-Service Quality, and E-Trust on Customer 

Satisfaction Using BSI Mobile 

 

ABSTRACT 

 

This study was motivated by a survey conducted by researchers at Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Jatiwaringin Sub-Branch Office (KCP) showing the number of 

customers who activated BSI Mobile from September 2023 to March 2024 

experienced a downward trend. According to the Bank Indonesia Report for the first 

quarter of 2024, the number of electronic banking transactions in Indonesia grew 

by 16.15% (yoy). This condition should trigger an increase in BSI Mobile activation 

at KCP Jatiwaringin. This study uses quantitative methods with data collection 

through questionnaires analyzed using multiple linear regression with the help of 

SPSS version 29.0 software. Respondents of this study amounted to 100 people, who 

were selected using purposive sampling method. The results of this study are 

partially Features do not have a significant effect on Customer Satisfaction Using 

BSI Mobile, while E-Service Quality and E-Trust have a significant effect on 

Customer Satisfaction Using BSI Mobile. Simultaneously Features, E-Service 

Quality, and E-Trust have a significant influence on Customer Satisfaction Using 

BSI Mobile. As a suggestion, PT BSI KCP Jatiwaringin conducts an evaluation to 

continue to educate customers about the features available on BSI Mobile, improve 

the speed and quality of responses to questions or problems faced by customers, 

and provide clear or transparent information regarding privacy policies and data 

security. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan ekonomi yang cepat menimbulkan tantangan dan risiko bagi 

perusahaan dalam menjaga daya saing dan kelangsungan bisnis. Untuk mengatasi 

hal tersebut, perusahaan perlu secara berkelanjutan memperhatikan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Penyediaan layanan dan produk berkualitas menjadi kunci 

utama untuk memenuhi harapan pelanggan dan menciptakan nilai tambah seperti 

kepuasan, kenyamanan, dan keamanan saat bertransaksi. 

“Dari Abdullah ibn Umar berkata, Nabi Saw bersabda: orang yang senantiasa 

di dunia ini meminta-minta kepada sesama manusia, maka di hari kiamat ia datang 

dengan tidak memiliki daging sama sekali di wajahnya.” (HR. Bukhari no. 1474, 

Muslim no.1040). 

Hadits tersebut menjelaskan bahwasanya Islam mengajarkan etos kerja yang 

sangat tinggi, agar menjadi manusia yang berusaha dan selalu bekerja (Nurdin, 

2020). Orang akan dapat memberikan manfaat kepada dirinya sendiri serta 

memberikan kontribusi yang bermanfaat bagi masyarakat dengan bekerja keras. 

Perspektif Islam mengenai etos kerja sangat relevan dalam konteks 

menghadapi tantangan dan risiko yang dihadapi perusahaan di tengah 

perkembangan ekonomi yang cepat. Etos kerja karyawan yang unggul dan 

profesional dalam mengerjakan pekerjaanya. Karyawan yang memahami dan 

mengakui bahwa pekerjaan merupakan bentuk rahmat, amanah, panggilan, 

aktualisasi diri, ibadah, seni, dan kehormatan, dapat dianggap sebagai karyawan 

yang memiliki standar etos kerja yang tinggi dan berdedikasi (Krisdianti dan Santi, 

2024). 

نوُنَ  وَرَسُولهُُ  عَمَلكَُمْ  اَللُّ  فسََيرََى اعْمَلوُا وَقلُ   وَالشَهَادةَ   الْغَيْب   عَال م   إ لَى   وَسَترَُدُّونَ   ۖوَالْمُؤْم   

تعَْمَلوُنَ   كُنْتمُْ  ب مَا  فَينَُب  ئكُُمْ   

“Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-

orang mukmin akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan dikembalikan kepada 

(Allah) Yang Mengetahui akan yang ghaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya 

kepada kamu apa yang telah kamu kerjakan.” (At-Taubah: 105) 
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Ayat dari Surah At-Taubah: 105 menekankan pentingnya bekerja dengan baik 

karena Allah, Rasul-Nya, dan orang-orang mukmin akan melihat pekerjaan 

tersebut. Hal ini relevan dengan konsep pelayanan prima dalam organisasi, yang 

berarti memberikan layanan terbaik secara konsisten dan berkelanjutan sangat 

penting dalam membangun dan mempertahankan citra positif organisasi di mata 

masyarakat. 

Pada konteks pelayanan prima sebuah organisasi dapat diartikan bahwa 

konsistensi dalam memberikan pelayanan yang terbaik akan membantu 

membangun citra organisasi di mata masyarakat. Pelayanan prima seharusnya 

diterapkan secara kontinu. Pelayanan prima yang tidak ada keberlanjutannya 

menggulirkan roda organisasi yang tidak sehat (Widad et al., 2021).  

Pelayanan dalam Industri perbankan harus aktif mengikuti perkembangan 

teknologi. Perbankan perlu menarik minat nasabah dengan layanan digital yang 

praktis dan efisien. Penyediaan layanan perbankan digital mampu memperluas serta 

mempermudah inklusi keuangan dan akses masyarakat terhadap layanan keuangan 

yang memungkinkan transaksi dilakukan kapan saja dan di mana saja tanpa batasan 

waktu dan lokasi (Damayanti Putri Utami dan Iqbal, 2024). Dengan demikian, 

orientasi utama perusahaan perbankan bukan hanya pada laba semata, tetapi juga 

pada penciptaan nilai tambah bagi pelanggan. 

Penggunaan digital banking memudahkan masyarakat dalam bertransaksi 

serta salah satu upaya perbankan dalam meningkatkan pelayanan yang bisa diakses 

oleh nasabah (Dayyan et al., 2022). Menurut laporan dari Bank Indonesia Triwulan 

I tahun 2024, peningkatan transaksi digital banking oleh masyarakat sangat 

signifikan. Peningkatan ini mencakup berbagai jenis layanan seperti internet 

banking, SMS/Mobile banking, dan phone banking. 
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Gambar 1. 1 Laporan Kebijakan Moneter Triwulan I 2024  

Sumber: Bank Indonesia 

Berdasarkan laporan Bank Indonesia pada triwulan I, terjadi peningkatan 

yang signifikan dalam nilai transaksi mencakup berbagai transaksi digital banking 

atau perbankan digital sesuai klasifikasi Otoritas Jasa Keuangan (internet banking, 

SMS/Mobile banking, dan phone banking). Data tersebut menunjukkan bahwa 

nominal transaksi digital banking tercatat Rp15.881,53 triliun atau tumbuh sebesar 

16,15% (yoy). Hal ini menunjukkan adopsi yang cepat dan signifikan dari layanan 

perbankan digital oleh masyarakat, serta menyoroti pertumbuhan yang kuat dalam 

penggunaan teknologi transaksi keuangan di Indonesia.  

Peningkatan penggunaan transaksi digital sangat dipengaruhi oleh 

penggunaan aplikasi Mobile banking. Bahkan penggunaan aplikasi Mobile banking 

di tahun 2022 meningkat tajam. Berikut sepuluh aplikasi Mobile banking yang 

paling banyak digunakan masyarakat Indonesia. 

 

Gambar 1. 2 Hasil Survei Populix Tahun 2022  

Sumber: Populix 
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Selanjutnya dari hasil survei Populix pada tahun 2022, Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Mobile menempati posisi ke-4 dalam daftar aplikasi Mobile 

banking yang paling banyak digunakan oleh responden, dengan total pengguna 

sebesar 9%. Meskipun BSI Mobile berada di posisi yang lebih rendah dibandingkan 

dengan aplikasi Mobile banking lainnya yang disurvei, namun BSI Mobile memiliki 

potensi untuk terus tumbuh dan meningkatkan pangsa pasarnya di masa mendatang 

dengan melakukan berbagai upaya pengembangan dan peningkatan layanan yang 

sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Banyaknya nasabah yang melakukan aktivasi Mobile banking memudahkan 

nasabah untuk melakukan transaksi secara digital dan bentuk kepercayaan dan 

kepuasan nasabah terhadap bank. Berikut data jumlah nasabah yang melakukan 

aktivasi Mobile banking di Bank Syariah Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

(KCP) Jatiwaringin. 

Tabel 1. 1 Data Jumlah Nasabah Aktivasi BSI Mobile di BSI KCP 

Jatiwaringin September 2023 - Maret 2024  

Bulan Jumlah Nasabah 

September 134 

Oktober 162 

November 113 

Desember 127 

Januari 205 

Februari 144 

Maret 109 

Sumber: data diolah penulis (2024) 

Berdasarkan data jumlah nasabah pada bulan september hingga maret 2024, 

terdapat fluktuasi yang signifikan dalam jumlah nasabah. Pada bulan September, 

jumlah nasabah mencapai 134, kemudian meningkat menjadi 162 pada bulan 

Oktober. Namun, terjadi penurunan tajam pada bulan November menjadi 113 

nasabah. Meskipun demikian, terjadi peningkatan kembali pada bulan Desember 

menjadi 127 nasabah. Lonjakan yang cukup besar terjadi pada bulan Januari, di 

mana jumlah nasabah melonjak menjadi 205. Pada bulan februari terjadi penurunan 

yang signifikan menjadi 144 nasabah. Pada bulan maret kembali menurun menjadi 

109 nasabah. Terlihat bahwa meskipun terdapat peningkatan pada beberapa bulan 
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tertentu, namun secara umum terdapat tren penurunan dalam jumlah nasabah dari 

bulan September hingga Maret. Selama periode tersebut mungkin dipengaruhi oleh 

berbagai faktor seperti kepercayaan, kualitas layanan, dan fitur produk. 

Kepuasan nasabah menjadi unsur kunci yang tidak dapat diabaikan. yang 

puas cenderung melakukan pembelian berulang dan merekomendasikan barang 

atau jasa. Sementara pelanggan yang tidak puas lebih cenderung menolak upaya 

perusahaan untuk membangun hubungan yang lebih dekat untuk mengurangi 

ketergantungan pembelian (Juwaini et al., 2022). Konsumen yang merasa puas 

dengan produk atau layanan yang mereka terima lebih cenderung untuk tetap setia 

pada perusahaan. Kesetiaan ini bukan hanya berarti bahwa mereka akan kembali 

untuk membeli produk atau layanan di masa mendatang, tetapi juga mereka lebih 

mungkin untuk mengabaikan penawaran dari pesaing. 

Kepuasan nasabah sangat penting bagi perusahaan jasa karena nasabah yang 

puas akan menyebarkan pengalamannya kepada calon nasabah lainnya. Hal ini akan 

meningkatkan reputasi perusahaan penyedia jasa tersebut (Hayati, 2020). Reputasi 

yang baik akan menarik lebih banyak pelanggan potensial, menciptakan siklus 

positif di mana kepuasan pelanggan menghasilkan lebih banyak pelanggan, yang 

pada gilirannya meningkatkan pendapatan dan profitabilitas perusahaan. 

Beberapa penelitian sebelumnya menyatakan bahwa Fitur berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah (Nur Khotijah et al., 2022), berbeda dengan 

penelitian Oktariani et al. (2024) yang menyatakan Fitur layanan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Selanjutnya penelitian Siregar et al. 

(2023) menyatakan E-Service Quality mempunyai pengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, namun hasil tersebut berbeda dengan penelitian Andini 

et al. (2023) dan Yusuf et al. (2023) yang menyatakan bahwa kualitas layanan tidak 

memiliki pengaruh siginifikan terhadap kepuasan nasabah. Berikutnya penelitian 

Nawangasari dan Putri (2020) menyatakan E-Trust memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, Sebaliknya Siregar et al. (2023) menyatakan 

bahwa E-Trust tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian ini terletak di lokasi BSI KCP Jatiwaringin yang tentu memiliki 

karakteristik berbeda dari penelitian terdahulu. Selain itu, penelitian ini 

menambahkan nilai kebaruan karena belum ada penelitian sebelumnya yang 
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menggabungkan variabel Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust terhadap kepuasan 

nasabah menggunakan BSI Mobile. Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan 

pandangan baru yang lebih mendetail tentang bagaimana fitur-fitur aplikasi, 

kualitas layanan elektronik, dan kepercayaan elektronik berkontribusi terhadap 

kepuasan nasabah menggunakan BSI Mobile. 

Berdasarkan beberapa penelitian tersebut terlihat bahwa adanya perbedaan 

hasil penelitian terkait pengaruh Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust terhadap 

kepuasan nasabah sehingga peneliti terdorong untuk melakukan penelitian kembali. 

Judul Penelitian ini adalah Pengaruh Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust 

Terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile. 

1.2 Rumusan Masalah 

Transaksi perbankan eletronik di Indonesia menurut Laporan Bank Indonesia 

Triwulan I 2024 meningkat dengan nominal transaksi digital banking tercatat 

Rp15.881,53 triliun atau tumbuh sebesar 16,15% (yoy). Ini menunjukkan bahwa 

masyarakat Indonesia semakin terbiasa dan nyaman menggunakan layanan 

perbankan elektronik untuk berbagai kebutuhan keuangan mereka. 

Data yang diperoleh peneliti menunjukkan bahwa nasabah yang melakukan 

aktivasi di BSI KCP Jatiwaringin pada bulan September 2023 sampai Maret 2024 

mengalami tren penurunan. Peneliti menduga bahwa kemungkinan besar perubahan 

ini disebabkan oleh turunnya kinerja BSI dalam optimalisasi fitur yang ditawarkan, 

E-Service Quality, dan E-Trust yang memengaruhi kepuasan nasabah kepada BSI 

KCP Jatiwaringin. 

Berdasarkan gap penelitian yang diperoleh, peneliti menemukan adanya 

perbedaan hasil antara penelitian sebelumnya terkait pengaruh Fitur, E-Service 

Quality, dan E-Trust terhadap kepuasan nasabah. Beberapa penelitian mendukung 

bahwa Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, sementara penelitian lain menemukan bahwa pengaruhnya tidak 

signifikan. 

Perlu dilakukan penelitian untuk memastikan penyebab dari tren penurunan 

dan gap penelitian dengan harapan dapat memberikan solusi yang efektif untuk 

meningkatkan Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust yang ditawarkan oleh BSI KCP 
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Jatiwaringin sehingga dapat memenuhi ekspektasi dan kebutuhan nasabah secara 

lebih baik dan konsisten di masa mendatang. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Bersumber pada rumusan masalah, dapat disusun pertanyaan penelitian 

sebagai berikut: 

1. Apakah Fitur berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan BSI 

Mobile? 

2. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

menggunakan BSI Mobile? 

3. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap kepuasan nasabah menggunakan BSI 

Mobile? 

4. Apakah Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah menggunakan BSI Mobile? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini, antara lain; 

1. Menganalisis pengaruh Fitur terhadap kepuasan nasabah menggunakan BSI 

Mobile. 

2. Menganalisis pengaruh E-Service Quality terhadap kepuasan nasabah 

menggunakan BSI Mobile. 

3. Menganalisis pengaruh E-Trust terhadap kepuasan nasabah menggunakan BSI 

Mobile. 

4. Menganalisis pengaruh Fitur, E-Service Quality, dan E-Trust terhadap kepuasan 

nasabah menggunakan BSI Mobile. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini memiliki berbagai manfaat yang dapat memberikan kontribusi 

signifikan, baik dari segi teoritis maupun praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan kepada peneliti dan 

mahasiswa, khususnya yang fokus pada ilmu keuangan dan perbankan syariah. 

Selain itu, diharapkan juga dapat memberikan pemahaman kepada masyarakat 

tentang konsep pemasaran produk Bank Syariah Indonesia. 
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2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Lembaga kependidikan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan pada perbendaharaan 

penelitian yang terkait dengan ilmu yang dikembangkan di lingkungan akademik 

dan menjadi referensi dalam penelitian bagi mahasiswa PNJ yang tertarik 

dengan topik serupa, terutama dalam aspek pemasaran produk Bank Syariah 

Indonesia. 

b. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini bisa menjadi acuan oleh perusahaan industri perbankan syariah 

untuk mendukung pengembangkan rencana dan kebijakan ke arah kemajuan 

serta dijadikan sebagai referensi maupun literatur khususnya dalam aspek 

marketing produk Bank Syariah Indonesia. 

1.6 Sistematika Penulisan Proposal Skripsi 

Proposal penelitian ini dibagi kedalam lima bab yang memuat ide-ide pokok 

penelitian, kemudian dikembangkan kedalam sub bab yang saling berkaitan serta 

menjelaskan sebagai satu pemikiran. Pokok yang terkandung dalam setiap bab 

adalah sebagai berikut:  

BAB I: PENDAHULUAN 

Pada bab ini penulis secara mendetail menguraikan latar belakang yang 

menjadi alasan utama dilakukannya penelitian ini. Penulis juga dengan cermat 

menjelaskan berbagai permasalahan yang muncul. Selain itu, penulis 

mengidentifikasi tujuan spesifik dari penelitian ini, serta menguraikan manfaat 

yang diharapkan dapat diberikan oleh hasil penelitian, baik bagi pengembangan di 

bidang pendidikan secara umum, maupun bagi instansi BSI KCP Jatiwaringin 

secara khusus. 

BAB II: KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini penulis memaparkan berbagai landasan teori yang relevan dan 

menghubungkannya dengan penelitian-penelitian terdahulu yang telah dilakukan 

oleh para ahli di bidang yang sama. Penulis merujuk kepada berbagai sumber 

informasi yang kredibel dan terpercaya sebagai acuan utama dalam merumuskan 

kerangka pemikiran yang solid. Hal ini tidak hanya membantu dalam memperkuat 

argumentasi yang digunakan, tetapi juga menjadi dasar yang kuat dalam proses 

perumusan kesimpulan penelitian. 



9 

 

  Politeknik Negeri Jakarta 

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN 

Bab ini dengan teliti penulis menguraikan tahapan-tahapan penelitian yang 

dilalui, mulai dari perencanaan hingga implementasi. Penulis membahas secara 

rinci mengenai jenis penelitian yang dipilih serta metode-metode yang digunakan 

dalam proses pengumpulan dan pengujian data. Penjelasan ini mencakup alasan di 

balik pemilihan metode tertentu dan bagaimana metode tersebut diimplementasikan 

secara praktis untuk mencapai tujuan penelitian. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini, penulis menguraikan hasil dari pengolahan dan pengujian data 

yang telah dilakukan selama penelitian. Penulis tidak hanya menyajikan data hasil 

penelitian, tetapi juga memberikan pembahasan yang mendalam mengenai 

interpretasi dari hasil tersebut. Selain itu, penulis mengeksplorasi implikasi dari 

temuan penelitian dan bagaimana hasil ini dapat diimplementasikan dalam konteks 

yang relevan, termasuk memberikan wawasan tentang potensi aplikasi praktis dari 

penelitian ini. 

BAB V: PENUTUP 

Bab ini disusun oleh penulis untuk menyajikan kesimpulan yang didasarkan 

pada hasil-hasil penelitian yang telah dianalisis. Penulis juga memberikan saran 

yang relevan dan praktis berdasarkan temuan-temuan yang diperoleh, dengan 

harapan agar penelitian ini dapat memberikan kontribusi positif dan bermanfaat 

bagi pengembangan lebih lanjut di bidang terkait. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang dilakukan peneliti dengan alat ukur 

yaitu SPSS Versi 29.0, dapat menjawab asumsi hipotesis serta tujuan penelitian. 

Diperoleh Data 100 responden yang sesuai kriteria dengan dari melakukan 

penyebaran kuesioner secara langsung di kantor BSI KCP Jatiwaringin serta secara 

daring melalui Instagram, Twitter, dan Whatsapp. Penelitian ini didominasi oleh 

responden perempuan sebanyak 60% dan sisanya laki-laki sebanyak 40%. 

Pendidikan terakhir terbanyak di tingkat SMA/SMK/Sederajat. Kemudian 39% 

responden sedang bekerja sebagai pegawai swasta. Hasil dari olah data, penelitian, 

dan pembahasan, yang telah peneliti kerjakan dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Hasil pengujian variabel Fitur (X1) terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan 

BSI Mobile (Y) menunjukkan bahwa variabel Fitur tidak memiliki pengaruh 

terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile. Oleh karena itu, 

hipotesis pertama yang menyatakan bahwa Fitur memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile ditolak. 

2. Hasil pengujian variabel E-Service Quality (X2) terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile (Y) menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality 

memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile. 

Oleh karena itu, hipotesis kedua yang menyatakan bahwa E-Service Quality 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile diterima. 

3. Hasil pengujian variabel E-Trust (X3) terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile (Y) menunjukkan bahwa variabel E-Trust memiliki 

pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile. Oleh karena 

itu, hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa E-Trust memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile diterima. 

4. Berdasarkan hasil uji F, dapat disimpulkan bahwa Fitur, E-Service Quality, dan 

E-Trust secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile. Kemudian hasil perhitungan untuk nilai R Square 

sebesar 88% dapat diartikan Kepuasan Nasabah Menggunakan BSI Mobile 
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dipengaruhi oleh variabel independen seperti Fitur, E-Service Quality, dan E-

Trust.  

5.2 Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan penelitian yang telah dilakukan 

maka peneliti memberikan beberapa saran sebagai berikut:  

1. Bagi Pihak PT BSI KCP Jatiwaringin 

Saran ini ditujukan untuk memperbaiki berbagai aspek operasional dan strategi 

bisnis yang ada sehingga dapat mendukung pertumbuhan PT BSI KCP 

Jatiwaringin. Adapun saran-saran yang diberikan adalah sebagai berikut: 

a. Para pihak BSI KCP Jatiwaringin perlu dilakukan evaluasi untuk terus 

edukasi terkait fitur yang ada pada BSI Mobile kepada nasabah BSI KCP 

Jatiwaringin. Upaya ini dapat dilakukan melalui peningkatan sosialisasi dan 

edukasi yang lebih intensif.  

b. Terkait kualitas pelayanan elektronik (E-Service Quality), dengan memberi 

keyakinan atau pemahaman yang cukup mengenai keakuratan dan keandalan 

informasi yang disediakan di BSI Mobile, meningkatkan kecepatan dan 

kualitas respons terhadap pertanyaan dan masalah yang dihadapi nasabah 

melalui layanan pelanggan, dan memastikan layanan online selalu tersedia 

dan minim gangguan teknis.  

c. Pada variabel E-Trust pihak BSI KCP Jatiwaringin perlu memberikan 

informasi yang jelas dan transparan mengenai kebijakan privasi dan 

keamanan data serta berkomunikasi dengan nasabah mengenai langkah-

langkah yang diambil untuk melidungi privasi data nasabah di platform BSI 

Mobile. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Penelitian selanjutnya perlu meningkatkan jumlah responden agar penelitian 

menjadi lebih representatif, dan hasilnya akan mewakili populasi yang lebih 

luas. Kemudian dapat menambahkan variabel yang relevan selain Fitur, E-

Service Quality, dan E-Trust yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan dengan 

BSI Mobile. Seperti kemudahan transaksi, kenyamanan, efisiensi, dan lainnya. 
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Lampiran 1 Kusioner Penelitian 

Bagian 1 

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

Perkenalkan saya Ghozy Syaddad Al Faruq, mahasiswa Keuangan dan Perbankan 

Syariah di Politeknik Negeri Jakarta mengucapkan terima kasih atas kesediaan 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari untuk meluangkan waktu dalam mengisi kuesioner ini. 

Kuesioner ini merupakan bagian dari penelitian yang saya lakukan berjudul 

Pengaruh Fitur, E-service quality, dan E-trust Terhadap Kepuasan Nasabah 

Menggunakan BSI Mobile. 

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh informasi yang dapat digunakan untuk 

meningkatkan layanan BSI Mobile, sehingga dapat memberikan pengalaman yang 

lebih baik bagi nasabah. Partisipasi Anda sangat penting dan akan memberikan 

kontribusi yang berharga bagi pengembangan layanan Bank Syariah Indonesia di 

masa depan. 

Peneliti menjamin bahwa semua informasi yang diberikan akan dijaga 

kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk keperluan penelitian ini. Atas perhatian 

dan pertisipasinya, saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamualaikum wr. wb 

Bagian 2 

Tahapan Penyaringan Responden 

Jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari menjawab “Ya” untuk pertanyaan di bawah ini, 

silakan melanjutkan ke pertanyaan berikutnya. Jika menjawab “Tidak” mohon 

untuk tidak melanjutkan ke pertanyaan berikutnya. 

a. Responden merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Jatiwaringin  

Ya 

Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini) 

b. Responden menggunakan BSI Mobile. 

Ya 

Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini) 

Bagian 3 

Tahap Identitas Diri Responden 
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Diharapkan mengisi jawaban sesuai dengan identitas diri Anda. Data ini hanya 

digunakan untuk keperluan penelitian. Peneliti akan menjamin kerahasiaan data 

responden.  

a. Nama Lengkap 

b. Jenis Kelamin 

Laki-laki 

Perempuan 

c. Pendidikan Terakhir 

SD/Sederajat 

SMP/Sederajat 

SMA/SMK/Sederajat 

Diploma (D1/D2/D3/D4) 

Sarjana (S1) 

Magister (S2) 

Doktoral (S3) 

d. Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 

Pegawai Negeri 

Pegawai Swasta 

Wirausaha 

Yang lain: 

Bagian 4 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Kuesioner ini terdiri dari empat bagian yaitu Fitur, E-service quality, E-trust, dan 

Kepuasan Nasabah menggunakan BSI Mobile. Pada setiap bagian terdapat 

beberapa pertanyaan. responden diwajibkan memilih salah satu jawaban yang 

sesuai dengan pendapat responden. Penelitian ini menggunakan Skala Likert, 

dengan keterangan sebagai berikut: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Ragu-ragu (R) 

4 = Setuju (S) 
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5 = Sangat Setuju (SS) 

Bagian 5 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

STS TS R S SS 

Akses informasi produk atau jasa yang mudah 

1 Informasi produk atau jasa yang 

ditampilkan di BSI Mobile mudah diakses. 

          

2 Saya dapat dengan cepat menemukan 

informasi yang saya butuhkan di BSI 

Mobile. 

          

Keberagaman layanan transaksi 

3 BSI Mobile menawarkan berbagai layanan 

transaksi yang saya butuhkan. 

          

4 Layanan transaksi yang tersedia di BSI 

Mobile sangat beragam dan memadai. 

          

Keberagaman fitur 

5 BSI Mobile memiliki berbagai fitur yang 

membantu saya dalam bertransaksi. 

          

6 Fitur-fitur yang ada di BSI Mobile 

memenuhi kebutuhan saya sehari-hari. 

          

Inovasi produk 

7 BSI Mobile secara rutin memperkenalkan 

fitur-fitur baru yang inovatif. 

          

8 Saya merasa BSI Mobile selalu mengikuti 

perkembangan teknologi terbaru. 

          

 

Bagian 6 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

STS TS R S SS 

Keandalan (reability/fulfilment)  
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1 BSI Mobile selalu dapat diandalkan 

dalam melakukan transaksi. 

          

2 Transaksi saya melalui BSI Mobile selalu 

selesai tanpa masalah. 

          

Daya tanggap (responsiveness)  

3 Layanan pelanggan BSI Mobile cepat 

tanggap dalam menangani keluhan. 

          

4 Saya merasa respons dari BSI Mobile 

sangat cepat ketika saya membutuhkan 

bantuan. 

          

Keamanan (privacy/security)  

5 Saya merasa aman melakukan transaksi di 

BSI Mobile. 

          

6 BSI Mobile menjaga kerahasiaan data 

pribadi saya dengan baik. 

          

Kualitas informasi (information quality/benefit)  

7 Informasi yang disediakan di BSI Mobile 

selalu akurat dan dapat dipercaya. 

          

8 Saya merasa informasi yang diberikan 

oleh BSI Mobile sangat bermanfaat. 

          

Kemudahan penggunaan (usability)  

9 BSI Mobile sangat mudah digunakan dan 

dipahami. 

          

10 Saya tidak mengalami kesulitan saat 

menggunakan BSI Mobile. 

          

Desain web (web design)  

11 Tampilan antarmuka BSI Mobile sangat 

menarik dan profesional. 

          

12 Desain BSI Mobile memudahkan saya 

dalam menavigasi aplikasi. 

          

 

Bagian 7 
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No Pernyataan Tanggapan Responden 

STS TS R S SS 

Keamanan 

1 Saya percaya bahwa transaksi yang saya 

lakukan melalui BSI Mobile aman dan 

dapat dipercaya. 

          

2 Saya merasa data pribadi saya aman 

ketika menggunakan BSI Mobile. 

          

Privasi 

3 BSI Mobile menjaga privasi data saya 

dengan baik. 

          

4 Saya merasa nyaman berbagi informasi 

pribadi di BSI Mobile karena privasinya 

terjamin. 

          

Keandalan 

5 Saya percaya bahwa BSI Mobile selalu 

dapat diandalkan dalam setiap transaksi. 

          

6 BSI Mobile selalu memberikan layanan 

yang konsisten dan dapat dipercaya. 

          

 

Bagian 8 

No Pernyataan Tanggapan Responden 

STS TS R S SS 

Kesesuaian harapan 

1 Layanan BSI Mobile sesuai dengan 

harapan saya. 

          

2 Saya merasa puas dengan layanan yang 

diberikan oleh BSI Mobile. 

          

Minat berkunjung kembali 

3 Saya berniat untuk terus menggunakan 

BSI Mobile di masa mendatang. 
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4 Saya akan tetap menggunakan BSI 

Mobile untuk kebutuhan transaksi saya. 

          

Kesediaan merekomendasikan 

5 Saya akan merekomendasikan BSI 

Mobile kepada teman dan keluarga. 

          

6 Saya merasa BSI Mobile layak untuk 

direkomendasikan kepada orang lain. 
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Lampiran 2 Hasil Tabulasi Data 

Hasil Kuesioner 

Responden Fitur (X1) Total 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 

1 5 5 5 4 5 5 4 4 37 

2 4 4 5 4 4 4 4 5 34 

3 3 3 3 3 4 4 3 3 26 

4 4 4 5 4 4 4 4 4 33 

5 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

7 4 4 4 4 5 5 4 4 34 

8 4 3 5 4 4 5 3 4 32 

9 4 4 4 5 5 4 2 4 32 

10 3 3 4 3 4 4 3 3 27 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

12 4 5 4 4 4 4 4 3 32 

13 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

14 3 4 5 2 3 5 4 5 31 

15 4 3 4 4 4 4 3 3 29 

16 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

17 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

18 4 5 5 5 5 5 4 5 38 

19 1 2 1 2 2 2 1 2 13 

20 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

23 5 4 4 5 5 4 4 5 36 

24 3 3 4 4 3 4 4 4 29 

25 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

26 4 5 5 4 5 4 4 5 36 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

28 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

30 4 4 5 5 5 5 4 4 36 

31 4 4 4 4 4 3 4 4 31 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

34 5 5 5 5 4 4 4 4 36 

35 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

36 4 4 4 5 5 4 4 4 34 

37 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

38 5 4 4 4 4 4 5 4 34 

39 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

40 4 4 4 4 4 4 3 3 30 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

42 4 5 4 4 5 4 5 5 36 
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43 4 4 5 4 4 5 4 5 35 

44 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

45 4 3 4 4 5 5 4 5 34 

46 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

47 5 5 4 4 5 5 4 5 37 

48 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

49 4 5 5 4 4 5 4 5 36 

50 5 5 4 4 5 4 4 5 36 

51 4 5 5 3 4 4 5 5 35 

52 5 5 5 4 4 5 4 5 37 

53 4 4 5 5 4 5 4 5 36 

54 4 4 5 5 4 5 5 4 36 

55 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

56 5 5 4 4 5 4 5 5 37 

57 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

58 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

59 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

60 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

61 4 4 5 5 5 4 5 5 37 

62 5 4 4 5 5 4 5 5 37 

63 4 4 5 4 5 4 5 5 36 

64 5 4 4 5 4 4 2 4 32 

65 5 4 4 5 4 5 4 5 36 

66 4 4 4 5 5 4 5 5 36 

67 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

68 2 1 2 1 1 2 1 2 12 

69 4 5 4 5 4 5 4 4 35 

70 4 5 4 4 4 5 4 4 34 

71 4 5 4 4 5 4 5 4 35 

72 5 4 5 4 5 5 4 4 36 

73 4 4 5 4 4 5 4 4 34 

74 4 3 5 4 5 5 5 5 36 

75 4 5 4 4 4 4 4 4 33 

76 5 4 4 4 5 5 4 5 36 

77 4 5 4 5 4 3 4 5 34 

78 4 4 3 5 4 3 4 4 31 

79 5 4 5 4 5 4 5 5 37 

80 5 5 4 4 5 4 5 4 36 

81 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

82 5 5 4 4 5 5 5 4 37 

83 5 5 4 4 5 5 4 4 36 
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84 5 5 4 4 4 5 5 4 36 

85 5 5 4 4 5 5 4 5 37 

86 5 5 4 5 4 4 5 5 37 

87 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

88 5 5 5 4 4 4 5 5 37 

89 5 5 4 4 5 5 4 5 37 

90 4 4 5 5 5 4 4 5 36 

91 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

92 5 4 5 4 5 4 5 4 36 

93 4 4 4 4 5 4 5 5 35 

94 5 5 5 4 4 4 5 4 36 

95 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

96 4 4 4 5 5 4 5 4 35 

97 5 5 5 4 5 4 4 5 37 

98 5 5 4 5 5 4 4 5 37 

99 3 2 4 4 4 5 2 2 26 

100 4 5 4 5 4 5 4 5 36 

 

Respo

nden 

E-Service Quality (X2)   

To

tal 
X2

.1 

X2

.2 

X2

.3 

X2

.4 

X2

.5 

X2

.6 

X2

.7 

X2

.8 

X2

.9 

X2.

10 

X2.

11 

X2.

12 

1 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 54 

2 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 56 

3 3 2 1 1 3 4 4 4 3 4 3 3 35 

4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 47 

5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 54 

6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

7 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 53 

8 2 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 48 

9 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 53 

10 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 39 

11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

12 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 3 49 

13 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 48 

14 4 5 3 3 5 2 3 4 4 5 2 3 43 

15 4 2 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 48 

16 5 3 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 

17 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 50 

18 5 2 3 3 4 4 4 5 5 5 4 5 49 

19 3 2 3 1 2 3 2 3 1 2 2 2 26 

20 5 4 3 3 5 5 4 4 3 5 4 5 50 
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21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

23 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 56 

24 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 42 

25 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 56 

26 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 52 

27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

28 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 50 

29 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

30 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 49 

31 4 3 3 2 4 4 3 4 3 4 4 4 42 

32 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

34 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 51 

35 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 

36 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 56 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 47 

38 4 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 51 

39 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 50 

40 4 3 3 3 4 4 4 4 4 5 4 4 46 

41 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 

42 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 55 

43 4 3 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 52 

44 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 55 

45 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 54 

46 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 55 

47 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 56 

48 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 54 

49 5 5 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 54 

50 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 55 

51 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 56 

52 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 56 

53 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 54 

54 5 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 53 

55 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 55 

56 4 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 51 

57 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 55 

58 5 3 3 4 5 4 4 5 5 4 4 5 51 

59 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 55 

60 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 56 

61 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 54 

62 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 54 
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63 5 2 4 5 4 3 5 4 5 4 2 4 47 

64 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 2 5 52 

65 4 5 3 4 5 5 4 5 4 4 5 4 52 

66 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 54 

67 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 55 

68 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 18 

69 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 2 1 17 

70 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 53 

71 4 2 5 4 5 4 5 5 2 2 4 5 47 

72 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 52 

73 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 52 

74 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 56 

75 5 4 4 5 4 5 4 3 3 3 3 5 48 

76 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 54 

77 4 5 4 5 5 4 3 4 5 5 4 4 52 

78 3 4 4 5 4 5 5 4 3 4 5 3 49 

79 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 52 

80 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 56 

81 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 54 

82 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 54 

83 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 55 

84 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 55 

85 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 55 

86 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 53 

87 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 55 

88 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 52 

89 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 54 

90 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 53 

91 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 53 

92 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 54 

93 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 54 

94 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 54 

95 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 54 

96 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 54 

97 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 54 

98 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 55 

99 3 2 2 2 3 3 4 4 3 4 2 2 34 

100 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 54 

 

Responde

n 

E-Trust (X3)   

Total X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 3 4 4 5 5 4 25 

3 4 4 4 4 4 4 24 

4 4 4 4 4 4 4 24 

5 4 5 4 5 4 4 26 
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6 5 5 5 5 5 5 30 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 3 5 5 4 4 25 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 4 4 4 4 4 4 24 

12 4 5 4 4 4 5 26 

13 4 4 4 5 4 4 25 

14 3 4 5 4 5 3 24 

15 4 4 4 4 4 4 24 

16 5 4 4 4 4 4 25 

17 5 4 5 4 5 4 27 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 2 2 2 2 1 2 11 

20 4 5 4 5 4 3 25 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 4 4 5 4 5 5 27 

24 5 4 3 3 3 3 21 

25 4 4 4 5 5 4 26 

26 4 4 4 4 5 4 25 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 5 5 5 5 5 5 30 

30 5 5 5 5 4 4 28 

31 4 3 3 3 4 3 20 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 5 5 5 5 5 5 30 

34 5 4 4 4 4 4 25 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 5 5 5 5 4 4 28 

37 4 4 4 4 3 4 23 

38 5 5 5 4 4 4 27 

39 4 4 5 4 4 4 25 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 5 5 5 5 5 5 30 

42 5 4 5 5 4 5 28 

43 5 4 4 5 5 4 27 

44 5 4 4 5 5 4 27 

45 5 5 4 4 5 5 28 

46 5 5 4 4 5 5 28 
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47 5 5 4 4 5 5 28 

48 5 5 4 4 5 5 28 

49 5 5 5 4 4 5 28 

50 5 5 4 4 5 5 28 

51 5 5 5 4 4 4 27 

52 5 5 4 5 5 5 29 

53 5 5 4 4 5 5 28 

54 5 5 5 4 4 5 28 

55 5 4 5 4 5 5 28 

56 5 5 4 5 5 4 28 

57 5 5 4 4 5 5 28 

58 4 5 5 4 4 5 27 

59 5 5 4 4 5 5 28 

60 5 5 4 4 5 5 28 

61 5 5 5 4 4 4 27 

62 5 5 4 4 5 5 28 

63 5 4 5 5 5 4 28 

64 5 5 4 5 4 5 28 

65 4 5 5 4 5 4 27 

66 5 5 4 5 4 4 27 

67 5 5 4 5 4 4 27 

68 1 2 2 2 1 1 9 

69 4 4 5 4 1 5 23 

70 5 4 4 5 4 5 27 

71 4 4 5 4 4 5 26 

72 5 4 4 5 4 5 27 

73 5 5 4 5 4 5 28 

74 5 4 2 5 4 4 24 

75 5 4 4 4 3 4 24 

76 5 4 4 4 4 4 25 

77 5 5 4 5 4 3 26 

78 4 2 4 5 4 3 22 

79 5 5 5 5 5 5 30 

80 4 4 5 4 5 5 27 

81 5 4 4 5 5 4 27 

82 5 5 5 4 4 5 28 

83 5 4 4 5 5 4 27 

84 5 5 5 4 4 5 28 

85 5 5 4 4 5 5 28 

86 5 5 4 4 5 5 28 

87 5 4 5 4 5 4 27 

88 5 4 4 5 4 5 27 

89 5 4 4 5 4 5 27 

90 5 5 4 5 4 5 28 

91 5 5 4 4 5 5 28 
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92 5 4 5 4 5 4 27 

93 5 5 4 4 5 5 28 

94 5 5 4 4 5 5 28 

95 4 5 4 5 4 5 27 

96 5 5 4 4 5 4 27 

97 5 5 4 4 4 5 27 

98 5 5 5 4 4 5 28 

99 3 3 3 3 3 3 18 

100 4 5 4 5 4 5 27 

 

Responde

n 

Kepuasan Nasabah (Y) Total 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 5 4 4 4 4 4 25 

3 3 3 3 3 4 3 19 

4 4 4 5 4 4 4 25 

5 5 5 5 4 4 4 27 

6 5 5 5 5 5 5 30 

7 5 5 4 4 3 3 24 

8 4 3 5 5 4 4 25 

9 4 4 4 4 4 5 25 

10 3 3 3 3 3 3 18 

11 4 4 4 4 4 4 24 

12 4 4 4 5 4 5 26 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 2 4 3 5 4 5 23 

15 4 3 4 5 4 5 25 

16 5 5 5 5 5 5 30 

17 5 4 4 4 4 4 25 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 2 2 1 2 1 3 11 

20 5 5 5 3 2 3 23 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 4 4 4 4 4 4 24 

23 4 4 5 5 4 4 26 

24 4 4 4 3 3 5 23 

25 4 4 4 4 5 5 26 

26 4 5 5 5 5 5 29 

27 5 5 5 5 5 5 30 

28 4 4 4 4 5 5 26 

29 5 5 5 5 5 5 30 

30 4 4 4 4 4 4 24 
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31 4 4 4 4 4 3 23 

32 5 5 5 5 5 5 30 

33 5 5 5 5 5 5 30 

34 4 4 4 5 4 4 25 

35 4 4 4 4 4 4 24 

36 5 4 4 4 4 5 26 

37 4 3 4 4 4 4 23 

38 4 5 5 4 4 4 26 

39 5 4 4 4 4 5 26 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 5 5 5 5 5 5 30 

42 5 5 5 4 4 5 28 

43 4 5 5 4 5 4 27 

44 5 4 4 5 5 4 27 

45 4 5 4 4 5 5 27 

46 5 5 4 4 5 5 28 

47 5 4 4 5 5 5 28 

48 4 5 5 4 4 5 27 

49 5 4 4 5 5 5 28 

50 5 5 5 5 4 4 28 

51 5 5 4 4 5 5 28 

52 4 5 5 5 4 4 27 

53 4 4 5 4 5 5 27 

54 5 4 4 5 5 4 27 

55 5 5 4 4 5 5 28 

56 5 5 5 4 4 5 28 

57 4 5 5 4 5 5 28 

58 5 5 4 4 5 5 28 

59 4 4 5 5 4 5 27 

60 4 4 5 4 5 5 27 

61 5 5 4 5 5 4 28 

62 5 4 5 5 4 4 27 

63 4 5 5 4 5 5 28 

64 4 4 5 5 4 5 27 

65 4 5 5 4 5 5 28 

66 5 4 5 5 4 5 28 

67 5 4 4 4 5 4 26 

68 2 1 2 1 2 1 9 

69 2 1 3 2 2 1 11 

70 4 5 4 5 5 4 27 

71 4 4 5 4 4 5 26 

72 4 4 5 4 5 4 26 

73 4 4 5 4 4 5 26 
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74 5 4 5 5 5 5 29 

75 5 4 5 5 4 4 27 

76 4 4 4 4 4 4 24 

77 5 4 4 5 3 5 26 

78 2 4 3 4 4 4 21 

79 4 4 4 4 4 4 24 

80 5 5 4 4 5 5 28 

81 5 5 4 5 5 4 28 

82 5 5 4 4 5 5 28 

83 4 4 5 5 4 5 27 

84 5 4 4 5 4 5 27 

85 4 5 4 5 4 5 27 

86 5 5 4 4 5 5 28 

87 5 5 4 5 5 4 28 

88 5 4 4 5 5 4 27 

89 5 5 4 5 4 5 28 

90 5 5 4 4 4 4 26 

91 4 4 5 4 5 5 27 

92 4 5 4 5 4 5 27 

93 5 4 4 5 5 5 28 

94 5 5 4 5 4 5 28 

95 5 5 5 4 4 4 27 

96 5 5 4 4 5 4 27 

97 5 4 4 5 5 4 27 

98 4 4 5 5 4 5 27 

99 2 2 3 3 2 2 14 

100 5 4 5 4 5 4 27 
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Validitas 

Variabel Fitur (X1) 

 

 

 

 

Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 ,711** ,420** ,512** ,623** ,485** ,560** ,430** ,814** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson 

Correlation 

,711** 1 ,355** ,413** ,504** ,442** ,551** ,426** ,772** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson 

Correlation 

,420** ,355** 1 ,410** ,441** ,498** ,552** ,521** ,702** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson 

Correlation 

,512** ,413** ,410** 1 ,570** ,280** ,417** ,447** ,678** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 ,005 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson 

Correlation 

,623** ,504** ,441** ,570** 1 ,434** ,543** ,494** ,777** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.6 Pearson 

Correlation 

,485** ,442** ,498** ,280** ,434** 1 ,371** ,373** ,618** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,005 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.7 Pearson 

Correlation 

,560** ,551** ,552** ,417** ,543** ,371** 1 ,546** ,795** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1.8 Pearson 

Correlation 

,430** ,426** ,521** ,447** ,494** ,373** ,546** 1 ,732** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X1 Pearson 

Correlation 

,808** ,755** ,707** ,685** ,781** ,650** ,783** ,716** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Variabel E-Service Quality (X2) 

 

 

 

 

 

Correlations 

 

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 

X2.

1 

Pearson 

Correlat

ion 

1 ,51

9** 

,50

7** 

,44

4** 

,57

4** 

,41

9** 

,54

9** 

,52

8** 

,50

3** 

,527
** 

,367
** 

,560
** 

,74

6** 

Sig. (2-

tailed) 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

2 

Pearson 

Correlat

ion 

,51

9** 

1 ,54

6** 

,50

6** 

,51

3** 

,44

1** 

,34

4** 

,45

8** 

,40

4** 

,566
** 

,462
** 

,338
** 

,72

5** 

Sig. (2-

tailed) 

<,0

01 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

3 

Pearson 

Correlat

ion 

,50

7** 

,54

6** 

1 ,67

4** 

,40

8** 

,38

4** 

,51

4** 

,45

7** 

,39

4** 

,449
** 

,475
** 

,456
** 

,73

9** 

Sig. (2-

tailed) 

<,0

01 

<,0

01 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

4 

Pearson 

Correlat

ion 

,44

4** 

,50

6** 

,67

4** 

1 ,53

3** 

,41

9** 

,58

4** 

,45

7** 

,46

8** 

,532
** 

,467
** 

,512
** 

,76

6** 

Sig. (2-

tailed) 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

5 

Pearson 

Correlat

ion 

,57

4** 

,51

3** 

,40

8** 

,53

3** 

1 ,53

3** 

,41

8** 

,56

1** 

,52

4** 

,584
** 

,489
** 

,504
** 

,76

4** 

Sig. (2-

tailed) 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

X2.

6 

Pearson 

Correlat

ion 

,41

9** 

,44

1** 

,38

4** 

,41

9** 

,53

3** 

1 ,43

7** 

,49

3** 

,46

4** 

,480
** 

,620
** 

,601
** 

,74

7** 

Sig. (2-

tailed) 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 
 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

<,0

01 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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Variabel E-Trust (X3) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 
 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3.6 X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 ,647** ,352** ,458** ,531** ,612** ,819** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson Correlation ,647** 1 ,397** ,335** ,481** ,636** ,802** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson Correlation ,352** ,397** 1 ,346** ,345** ,411** ,667** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson Correlation ,458** ,335** ,346** 1 ,440** ,281** ,655** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 ,005 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson Correlation ,531** ,481** ,345** ,440** 1 ,440** ,766** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3.6 Pearson Correlation ,612** ,636** ,411** ,281** ,440** 1 ,820** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 ,005 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation ,815** ,792** ,630** ,631** ,760** ,774** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Reliabilitas 

Variabel Fitur (X1) 

 

Variabel E-Service Quality (X2) 

 

 

Correlations 
 Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5 Y1.6 Y 

Y1.1 Pearson Correlation 1 ,672** ,554** ,643** ,560** ,554** ,790** 

Sig. (2-tailed)  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.2 Pearson Correlation ,672** 1 ,614** ,585** ,629** ,653** ,836** 

Sig. (2-tailed) <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.3 Pearson Correlation ,554** ,614** 1 ,584** ,510** ,567** ,742** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.4 Pearson Correlation ,643** ,585** ,584** 1 ,614** ,690** ,785** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.5 Pearson Correlation ,560** ,629** ,510** ,614** 1 ,642** ,806** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y1.6 Pearson Correlation ,554** ,653** ,567** ,690** ,642** 1 ,807** 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  <,001 

N 100 100 100 100 100 100 100 

Y Pearson Correlation ,813** ,846** ,769** ,841** ,803** ,840** 1 

Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001  

N 100 100 100 100 100 100 100 

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

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,879 8 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,919 12 
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Variabel E-Trust (X3) 

 

Variabel Kepuasan Nasabah (Y) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,828 6 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

,902 6 
 



90 
 

  Politeknik Negeri Jakarta 

Lampiran 8 Output SPSS 29 (lanjutan) 

 

Hasil Uji Multikolinieritas 

 

 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardize

d Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.28539237 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .081 

Positive .069 

Negative -.081 

Test Statistic .081 

Asymp. Sig. (2-tailed)c .107 

Monte Carlo Sig. (2-

tailed)d 

Sig. .108 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

.100 

Upper 

Bound 

.116 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 

1314643744. 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) -1.106 1.110  -.996 .322   

X1 .075 .068 .085 1.093 .277 .204 4.911 

X2 .367 .033 .710 11.239 <,001 .311 3.219 

X3 .212 .094 .183 2.250 .027 .187 5.344 

a. Dependent Variable: Y 
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Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Hasil Uji Hipotesis 

Uji T 

 

Uji F 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2.386 .751  3.177 .002 

X1 .024 .044 .113 .537 .592 

X2 .006 .022 .052 .293 .770 

X3 -.101 .063 -.363 -1.618 .109 

a. Dependent Variable: ABS_RES 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 

-1.106 1.110 
 

-.996 .322 
  

X1 .075 .068 .085 1.093 .277 .204 4.911 

X2 .367 .033 .710 11.239 <,001 .311 3.219 

X3 .212 .094 .183 2.250 .027 .187 5.344 

a. Dependent Variable: Y 
 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1209.869 3 403.290 236.691 <,001b 

Residual 163.571 96 1.704   

Total 1373.440 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 
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Regresi Linier Berganda 

 

Koefisien Determinasi 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 

Statistics 

B Std. Error Beta 

Toleranc

e VIF 

1 (Constan

t) 

-1.106 1.110 
 

-.996 .322 
  

X1 .075 .068 .085 1.093 .277 .204 4.911 

X2 .367 .033 .710 11.239 <,001 .311 3.219 

X3 .212 .094 .183 2.250 .027 .187 5.344 

a. Dependent Variable: Y 
 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .939a .881 .877 1.30532 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1 

b. Dependent Variable: Y 
 


