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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi kecerdasan buatan (Artificial Intelligence) mendorong industri perbankan 

menghadirkan layanan digital melalui penggunaan chatbot. Bank Syariah Indonesia (BSI) 

menyediakan chatbot Aisyah sebagai layanan digital untuk membantu kebutuhan nasabah. Namun, 

kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut masih menjadi perhatian karena terdapat 

perbedaan antara ketersediaan teknologi dengan pengalaman penggunaan yang dirasakan nasabah. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, 

dan E-Trust terhadap kepuasan nasabah pengguna chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui 

kuesioner kepada 250 nasabah BSI yang pernah menggunakan chatbot Aisyah. Analisis data 

dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) 

dengan bantuan SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Perceived Usefulness, Perceived 

Ease of Use, dan E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Kesimpulannya, manfaat, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan menjadi faktor penting dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan chatbot Aisyah. 
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ABSTRACT 

 

The development of artificial intelligence technology encourages the banking industry to provide 

digital services through the use of chatbots. Bank Syariah Indonesia (BSI) provides Chatbot Aisyah 

as a digital service designed to assist customers’ needs. However, customer satisfaction in using this 

service remains a concern because there is a gap between the availability of technology and the user 

experience perceived by customers. This study aims to analyze the influence of Perceived Usefulness, 

Perceived Ease of Use, and E-Trust on customer satisfaction among Chatbot Aisyah users at Bank 

Syariah Indonesia. This research uses a quantitative approach with data collected through 

questionnaires distributed to 250 BSI customers who have used Chatbot Aisyah. Data analysis was 

conducted using the Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) method with 

the assistance of SmartPLS 4 software. The results show that Perceived Usefulness, Perceived Ease 

of Use, and E-Trust have a positive and significant effect on customer satisfaction. In conclusion, 

usefulness, ease of use, and trust are important factors in improving customer satisfaction with 

Chatbot Aisyah services. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Seiring keamajuan teknologi, Indonesia terus mengarahkan sektor 

perbankan untuk melakukan transformasi digital dengan menghadirkan berbagai 

layanan perbankan yang lebih modern. Transformasi ini semakin berkembang guna 

memenuhi tuntutan dan ekspektasi para pemangku kepentingan (Mulyono, 2022). 

Dalam proses tersebut, berbagai inovasi teknologi mulai diadopsi. salah satu 

inovasi yang berkembang pesat dan memberikan pengaruh besar adalah kecerdasan 

buatan atau AI (Raihan et al., 2024). Sejalan dengan perkembangan tersebut, 

Otoritas Jasa Keuangan secara resmi meluncurkan kehadiran Tata Kelola 

Kecerdasan Artifisial Perbankan Indonesia sebagai langkah penting dalam 

mengatur pemanfaatan teknologi kecerdasan buatan di sektor perbankan. Melalui 

pedoman tersebut, penggunaan AI diharapkan tidak hanya mampu meningkatkan 

efisiensi layanan, tetapi juga tetap memperhatikan aspek keamanan, transparansi, 

dan penerapan teknologi yang bertanggung jawab (OJK, 2025a). Kebijakan ini 

menegaskan bahwa adopsi AI tidak lagi bersifat opsional, melainkan telah menjadi 

arah strategis yang harus diikuti oleh seluruh institusi perbankan nasional, termasuk 

perbankan syariah. 

Dari sudut pandang bisnis, penerapan chatbot memiliki peran yang lebih 

luas dibandingkan sekadar mengoptimalkan kegiatan operasional, tetapi juga 

menjadi pendekatan inovatif dalam memenuhi kebutuhan pelanggan serta 

mendorong intensitas interaksi antara pelanggan dan Perusahaan (Amelia & 

Sartika, 2025). Teknologi kecerdasan buatan memiliki kemampuan dalam 

meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi kesalahan manusia, dan 

menyediakan layanan yang lebih personal bagi pelanggan (Ferli et al., 2025). 

Teknologi ini membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan, serta 

memanfaatkan informasi terkait preferensi mereka untuk menghasilkan penawaran 

yang bersifat personal, sehingga dapat membantu Perusahaan dalam rangka 

meningkatkan loyalitas pelanggan (Simonson, 2005). Teknologi ini memungkinkan 

penyediaan layanan pelanggan secara berkelanjutan selama 24 jam tanpa 
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bergantung pada jam operasional, serta mampu merespons permintaan maupun 

keluhan nasabah secara cepat dan tepat (Dewi & Hartono, 2025). 

Seiring dengan perkembangan digitalisasi, peran AI diperkirakan akan 

semakin dominan, terutama dalam aktivitas yang berkaitan dengan pemahaman 

perilaku nasabah untuk merancang serta menyampaikan penawaran yang lebih 

personal dan relevan (Syam & Sharma, 2018). Penerapan AI di sektor perbankan 

memungkinkan peningkatan dalam penargetan pelanggan, pengurangan risiko 

pinjaman, deteksi penipuan, pemrosesan pembayaran, dan otomatisasi kepatuhan 

(Garg et al., 2021). AI dapat menggantikan campur tangan manusia dan 

menghadirkan otomatisasi dengan efisiensi dan transparansi yang lebih tinggi. 

Karena keuangan Islam harus berada di bawah pengawasan ketat, hal ini memiliki 

lebih banyak aplikasi dalam teknologi regulasi (Reg-tech) untuk kepatuhan Syariah 

(Ali et al., 2020).   

Implementasi Chatbot di Industri Perbankan telah diakui secara luas karena 

potensinya untuk menghasilkan efisiensi di industri perbankan (Mikalef & Gupta, 

2021). Chatbot memungkinkan bank memberikan layanan yang cepat, efisien, dan 

dapat diakses secara mandiri oleh nasabah, sehingga menjadi alternatif dari layanan 

contact center konvensional (MRI, 2020). Beberapa fitur layanan chatbot 

perbankan antara lain informasi dan promo, pengecekan saldo, lokasi ATM 

terdekat, informasi kartu kredit, perubahan rekening, nilai tukar, dan layanan 

lainnya (Bank Indonesia, 2019). Di Indonesia, chatbot semakin banyak dikenal dan 

digunakan oleh perusahaan-perusahaan ternama seperti Bank Syariah Indonesia 

dengan chatbotnya, Aisyah (Amelia & Sartika, 2025). Sebagai asisten virtual untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah secara lebih efektif (Wahyuni et al., 2025). Chatbot 

Aisyah merupakan bagian dari sistem layanan digital yang terintegrasi dalam 

ekosistem Bank Syariah Indonesia, yang meliputi aplikasi BSI Mobile, BYOND by 

BSI, website resmi, serta berbagai kanal digital. Integrasi ini menunjukkan bahwa 

chatbot tidak berdiri secara terpisah, melainkan menjadi komponen yang 

mendukung keseluruhan layanan digital yang disediakan oleh bank. Oleh karena 

itu, tingkat kepuasan nasabah terhadap chatbot Aisyah tidak dapat dipisahkan dari 

tingkat kepuasan terhadap ekosistem layanan digital BSI secara keseluruhan. 

Meskipun chatbot Aisyah telah tersedia sebagai kanal layanan digital, tingkat 
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kepuasan nasabah terhadap layanan tersebut belum menunjukkan hasil yang 

optimal. Kepuasan nasabah merupakan kondisi yang muncul ketika individu 

membandingkan harapan awal dengan kinerja atau hasil yang diberikan oleh suatu 

layanan (Cici et al., 2025). 

Dalam layanan mobile banking, penerapan fitur dinilai bermanfaat apabila 

mampu menghadirkan keamanan, efisiensi, dan kenyamanan dalam setiap interaksi 

yang dilakukan oleh nasabah (Amelia & Sartika, 2025). Namun demikian, persepsi 

tersebut belum sepenuhnya tercermin dalam pengalaman pengguna. Hal ini terlihat 

dari rating aplikasi BSI Mobile dan BYOND by BSI pada platform Google Play 

Store yang berada pada rating 3,7 dari skala 5. Angka ini memberikan indikasi awal 

mengenai persepsi pengguna terhadap pengalaman menggunakan ekosistem digital 

BSI belum sepenuhnya memenuhi harapan, mengingat rating tersebut masih berada 

di bawah kategori sangat baik. 

Sejalan dengan hal tersebut, hasil survei Populix menunjukkan bahwa 

preferensi masyarakat terhadap layanan mobile banking di Indonesia masih 

didominasi oleh bank konvensional, Sebanyak 40% responden memilih BCA 

Mobile sebagai layanan mobile banking yang paling diminati terutama karena 

keunggulan pada tampilan antarmuka (interface) serta kelengkapan fitur yang 

ditawarkan. Selain itu, aspek kenyamanan dan keamanan menjadi faktor utama 

yang mendorong preferensi pengguna terhadap layanan tersebut. Selanjutnya, 

posisi kedua ditempati oleh BRImo dengan tingkat preferensi sebesar 27%.  Adapun 

peringkat berikutnya ditempati oleh Livin’ by Mandiri dengan persentase sebesar 

15%, diikuti oleh BNI Mobile Banking sebesar 10%. Sementara itu, BSI Mobile 

hanya memperoleh 5%, disusul oleh Octo Mobile sebesar 2% dan BTN Mobile 

sebesar 1%. Mengacu pada data tersebut, adopsi layanan digital yang disediakan 

oleh bank syariah, termasuk BSI Mobile, masih memiliki tingkat pemilihan atau 

preferensi pengguna yang tergolong rendah, yaitu hanya mencapai 5%. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa meskipun inovasi digital telah diimplementasikan, kualitas 

pengalaman pengguna yang berujung pada kepuasan nasabah masih menjadi 

tantangan, khususnya pada perbankan syariah. Berikut ini akan ditujukkan Tabel 

1.1 yang menyajikan persentase pengguna aktif bank konvensional dan bank 

syariah di Indonesia berdasarkan frekuensi tingkat keaktifan bulanan dan harian. 
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Tabel 1. 1 Persentasi MAU dan DAU Per Kategori Bank 

Kategori Bank 
Monthly Active 

User (%) 

Daily Active 

User (%) 

Bank Konvensional 56,8 21,8 

Bank Syariah 46,7 15,5 

Sumber: Data diolah dari Marketing Research Indoensia (2025) 

Berdasarkan Tabel 1.1, terlihat perbandingan Monthly1 Active1 User (MAU) 

dan Daily1   Active      User (DAU) bank konvensional dengan bank syariah, di mana 

bank syariah menunjukkan Tingkat yang secara signifikan lebih rendah. Kategori 

Bank Syariah mencatat tingkat MAU sebesar 46,7 persen dan DAU sebesar 15,5 

persen dari total pengguna yang mengunduh aplikasi. Angka ini berada di bawah 

kategori Bank Konvensional yang mencatat MAU 56,8 persen dan DAU 21,8 

persen.  Kondisi ini tercermin secara spesifik pada data pemanfaatan layanan digital 

Bank1 Syariah1 Indonesia. Berdasarkan laporan tahunan Bank1 Syariah1 Indonesia, 

jumlah pengguna terdaftar BSI Mobile pada tahun 2023 mencapai 6,31 juta 

nasabah, namun pengguna aktifnya hanya sebesar 2,99 juta atau sekitar 47,35 

persen dari total pengguna terdaftar (BSI, 2023). Pada tahun 2024, pengguna 

terdaftar meningkat menjadi 7,39 juta nasabah dengan pengguna aktif sebesar 3,52 

juta atau sekitar 47,6 persen (BSI, 2024). Meskipun pengguna terdaftar tumbuh 

sebesar 17,1 persen, proporsi pengguna aktif hanya meningkat 0,25 poin persentase. 

Kesenjangan ini mencerminkan bahwa pengalaman aktual menggunakan layanan 

digital BSI belum sepenuhnya memenuhi harapan nasabah, ketika terjadi 

ketidaksesuaian antara ekspektasi dan kinerja yang dirasakan, kepuasan tidak 

terbentuk secara optimal dan nasabah kehilangan dorongan untuk terlibat aktif 

dengan layanan. Rendahnya tingkat penggunaan aktif dapat mengindikasikan 

bahwa nasabah belum sepenuhnya merasakan manfaat nyata dari layanan yang 

tersedia (Perceived Usefulness), sehingga tidak memberikan nilai tambah yang 

signifikan dalam aktivitas mereka. Selain itu, kemungkinan adanya kendala dalam 

kemudahan penggunaan (Perceived Ease of Use), seperti kompleksitas fitur atau 

kurangnya kenyamanan dalam penggunaan, juga dapat memengaruhi pengalaman 

pengguna. Oleh karena itu, kedua faktor tersebut perlu dikaji lebih lanjut karena 
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dapat memengaruhi nasabah dalam hal merasakan dan menilai kualitas layanan 

digital perbankan yang digunakan. 

Hambatan penerimaan layanan berbasis AI dipengaruhi olehjberbagai 

faktor, bukan hanya dari sisi teknologi, tetapi juga dari kesiapan dan keyakinan 

pengguna dalam memanfaatkan layanan tersebut. Terlepas dari kemajuan 

infrastruktur perbankan digital, banyak pengguna masih belum familiar atau kurang 

memanfaatkan fitur-fitur yang didukung AI (Winanda et al., 2026).  Berdasarkan 

data Survei Asosiasia Penyelenggarax Jasaa Internett Indonesiaq (APJII) 2025, tingkat 

pemahaman masyarakat Indonesia terhadap teknologi kecerdasan buatan masih 

tergolong rendah atau dalam kategori kurang baik, Dimana nilai indeks untuk 

literasi AI masyarakat saebesar 49,96. Secara rinci, dimensi operational memiliki 

skor terendah yaitu 44,69, yang mengindikasikan bahwa pemahaman masyarakat 

masih berada pada tahap awal dalam memahami konsep dasar kecerdasan buatan 

(APJII, 2025). Kondisi tersebut berpotensi memengaruhi persepsi kemudahan 

penggunaan (Perceived Ease of Use) dan persepsi manfaat (PerceivedUsefulness) 

dalam penggunaan layanan chatbot perbankan yang dapat dilihat pada Gambar 1.1. 

 

Gambar 1.1 Persentase Distribusi AI per Dimensi 

Sumber: Data diolah dari APJII 2025 
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Berdasarkan Gambar 1.1, dimensi operasional yang mencerminkan tingkat 

kenyamanan dalam menggunakan aplikasi berbasis AI menunjukkan nilai paling 

rendah dibandingkan dimensi lainnya (APJII, 2025). Lebih lanjut, diagram diatas 

memperlihatkan bahwa dimensi cognitive memperoleh skor 49,57 yang 

menunjukkan pemahaman dasar terhadap AI sudah mulai terbentuk meskipun 

belum mendalam, sedangkan dimensi operational menjadi yang terendah yaitu 

44,69. Dimensi ethical sebesar 52,14 menunjukkan adanya kesadaran terhadap 

aspek etika penggunaan AI, dan dimensi critical sebesar 56,09 menjadi yang 

tertinggi, yang berarti masyarakat relatif mampu menilai penggunaan AI secara 

kritis (APJII, 2025). Secara keseluruhan, rendahnya literasi AI khususnya pada 

aspek penggunaan menunjukkan adanya hambatan dalam adopsi teknologi AI, yang 

berpotensi memengaruhi persepsi kemudahan, kegunaan, serta kepuasan nasabah 

dalam menggunakan layanan digital berbasis AI seperti chatbot perbankan.  

Dalam konteks layanan pelanggan berbasis AI, seperti chatbot, membangun 

kepercayaan menjadi lebih kompleks. Kepercayaan pengguna tidak hanya 

terbentuk dari teknologi atau reputasi suatu merek, tetapi juga dipengaruhi oleh 

bagaimana teknologi tersebut digunakan serta tujuan dari penerapannya. Data APJII 

(2025) mencatat bahwa 38,01 persen responden menyatakan tidak setuju terhadap 

penggantian peran call center oleh teknologi AI. Angka ini mengindikasikan 

adanya resistensi yang signifikan dan keterbatasan kepercayaan terhadap layanan 

berbasis kecerdasan buatan di kalangan pengguna Indonesia. Evaluasi Banking 

Service Excellence Monitor (BSEM) 2023 juga mencatat bahwa kinerja layanan 

chatbot perbankan secara umum belum mencapai tingkat kepuasan yang setara 

dengan kanal layanan digital lainnya. Kondisi ini menunjukkan bahwa peningkatan 

teknologi belum sepenuhnya diikuti dengan peningkatan kualitas pengalaman 

pengguna pada layanan berbasis interaksi. Kurangnya pemahaman atau 

kepercayaan mengenai kemudahan dan keuntungan dari fungsi-fungsi ini dapat 

meningkatkan risiko kerentanan bagi bisnis yang mengadopsi teknologi kecerdasan 

buatan (Winanda et al., 2026). Kepercayaan nasabah memainkan peran penting 

dalam bisnis perbankan, karena karena kepercayaan mencerminkan keyakinan 

pelanggan bahwa suatu layanan atau produk mampu memenuhi harapan mereka 

secara konsisten (Amelia & Sartika, 2025).  
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Peneliti telah melakukan pra research terhadap 40 responden yang 

merupakan nasabah pengguna layanan chatbot Aisyah milik Bank Syariah 

Indonesian bahwa sebagian besar responden, yaitu sebesar 55%, menyatakan puas 

terhadap layanan chatbot Aisyah, sementara 45% responden lainnya menyatakan 

kurang puas. Adapun, tingkat kepuasan nasabah dipengaruhi oleh beberapa faktor, 

di antaranya kemampuan dari chatbot ketika menyampaikan informasi yang sesuai 

dengan kebutuhan serta kemampuannya dalam membantu menyelesaikan 

pertanyaan atau kebutuhan layanan nasabah. Namun demikian, masih terdapat 

beberapa kendala yang dirasakan oleh sebagian responden, seperti jawaban yang 

kurang relevan dengan kebutuhan, respons yang belum optimal, serta keraguan 

terhadap keamanan data pribadi. Selain itu, beberapa responden berharap chatbot 

Aisyah dapat lebih cepat dalam merespons dan memiliki tampilan layanan yang 

lebih mudah dipahami agar pengguna tidak merasa kesulitan saat menggunakannya. 

Hal ini mengindikasikan bahwa manfaat layanan, kemudahan penggunaan, dan 

kepercayaan digital yang ditawarkan chatbot Aisyah memiliki peran penting dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan digital. Faktor-faktor tersebut 

menjadi bagian penting yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah dalam 

menggunakan chatbot Aisyah. Kondisi ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan 

chatbot belum sepenuhnya konsisten sehingga berdampak pada tingkat kepuasan 

yang belum optimal. 

Rendahnya MAU dan DAU perbankan syariah, belum optimalnya rating 

aplikasi, kesenjangan antara pengguna terdaftar dan aktif, rendahnya literasi AI 

operasional, serta kinerja chatbot yang belum memuaskan merupakan gejala, yaitu 

petunjuk yang terlihat dari adanya permasalahan yang lebih mendasar. Masalah 

sesungguhnya yang menjadi penyebab dari timbulnya gejala-gejala tersebut adalah 

belum diketahuinya secara empiris sejauh mana Perceived Usefulness, Perceived 

Ease of Use dan E-Trust memengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan 

layanan chatbot BSI Aisyah. Tanpa bukti empiris yang terstruktur mengenai besar 

dan arah pengaruh kedua konstruk tersebut, upaya peningkatan layanan chatbot 

tidak memiliki dasar ilmiah yang dapat dipertanggungjawabkan. 
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Ricardo & Tandijaya (2023) menemukan bahwa Perceived Usefulness dan 

trust berpengaruh signifikan, sementara Perceived Ease of Use tidakk berpengaruh 

signifikan, yang menunjukkan adanya inkonsistensi temuan. Sebaliknya, Cici et al. 

(2025) serta Witjaksono & Tanjung (2024) menunjukkan bahwa Perceived 

Usefulness dan Perceived Ease of Use berpengaruh positif terhadap Customer 

Satisfaction, sedangkan Dharmawan & Sulaeman (2023) serta Dwi & Gede (2024) 

menegaskan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan terhadap kepuasan, bahkan 

dapat berperan sebagai variabel moderasi sebagaimana dikemukakan oleh. Namun, 

penelitian sebelumnya umumnya masih mengkaji variabel tersebut secara parsial 

dengan objek penelitian yang lebih banyak mengarah pada layanan digital 

perbankan umum, salah satunya mobile banking, sehingga belum memberikan 

gambaran komprehensif dalam satu model terintegrasi, khususnya pada layanan 

berbasis kecerdasan buatan seperti chatbot dalam perbankan syariah. Padahal, 

karakteristik interaksi chatbot yang minim sentuhan manusia dan bergantung pada 

sistem otomatis berpotensi memengaruhi persepsi kemudahan, kegunaan, dan 

kepercayaan secara berbeda. Oleh karena itu, dengan mempertimbangkan berbagai 

fenomena yang telah diuraikan sebelumnya, masih terdapat kesenjangan penelitian 

di mana peneliti belum dapat menemukan adanya kajian empiris yang secara 

simultan menguji pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-

Trust terhadap kepuasan nasabah dengan membawakan konteks penggunaan 

chatbot dalam ekosistem perbankan digital syariah, khususnya pada layanan 

chatbot Aisyah di Bank Syariah Indonesia. 

Selain adanya gap fenomena tersebut, penelitian terdahulu juga 

menunjukkan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-Trust 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan digital. 

Menurut Ricardo & Tandijaya (2023) Perceived Usefulness dan trust berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan, sementara Perceived Ease of Use tidak berpengaruh 

signifikan. Hasil penelitian Cici et al. (2025) serta Witjaksono & Tanjung (2024) 

menunjukkan bahwa Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use berpengaruh 

positif terhadap Customer Satisfaction. Selain itu, Dharmawan & Sulaeman (2023) 

serta Ayu et al. (2025) menyatakan bahwa E-Trust berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Menurut Dwi & Gede (2024), E-Trust juga dapat berperan 
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sebagai variabel moderasi dalam mempengaruhi kepuasan. Selain itu, sebagian 

besar penelitian terdahulu masih menguji variabel secara terpisah dan berfokus 

pada layanan digital umum seperti mobile banking, sehingga belum mengkaji 

secara spesifik layanan berbasis kecerdasan buatan seperti chatbot dalam perbankan 

syariah. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, terlihat adanya ketidakkonsistenan 

serta keterbatasan konteks penelitian, sehingga diperlukan penelitian lebih lanjut 

untuk menguji secara simultan untuk pengaruh dari Perceived Usefulness, 

Perceived Ease of Use, dan E-Trust.terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan 

chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia. 

OJK melalui peluncuran Tata Kelola Kecerdasan Artifisial Perbankan 

Indonesia pada bulan April tahun 2025 secara eksplisit mewajibkan seluruh institusi 

perbankan untuk memastikan bahwa penerapan AI memberikan nilai tambah yang 

optimal bagi nasabah dan dapat dipertanggungjawabkan secara tata Kelola (OJK, 

2025a). BSI memiliki nasabah digital yang mencapai jutaan pengguna memerlukan 

bukti empiris yang spesifik untuk mengarahkan investasi pengembangan layanan 

chatbot secara tepat sasaran. Berdasarkan uraian tersebut, meskipun berbagai 

penelitian telah mengkaji pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, 

dan E-Trust terhadap kepuasan nasabah, masih terdapat inkonsistensi hasil 

penelitian dan kesenjangan konteks, khususnya dalam layanan chatbot berbasis AI 

di industri perbankan. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk memberikan 

bukti empiris mengenai bagaimana ketiga faktor tersebut memengaruhi kepuasan 

nasabah pengguna chatbot Aisyah pada Bank Syariah Indonesia. Dengan demikian, 

penulis tertarik untuk mengkaji dan menganalisis "Pengaruh Perceived Usefulness, 

Perceived Ease of Use dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot 

Aisyah pada Bank Syariah Indonesia". 
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1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Belum optimalnya kepuasan nasabah dalam memanfaatkan layanan chatbot 

AI Aisyah pada ekosistem digital PT Bank Syariah Indonesia menjadi kondisi yang 

perlu dianalisis secara mendalam. Fenomena ini ditunjukkan oleh rendahnya literasi 

operasional AI, tingkat kepercayaan pengguna yang masih terbatas, serta adanya 

kesenjangan antara jumlah pengguna terdaftar dan pengguna aktif. Dan 

mengindikasikan bahwa keberadaan teknologi belum sepenuhnya mampu 

memberikan pengalaman penggunaan yang memuaskan.  Kondisi ini menunjukkan 

bahwa meskipun teknologi chatbot telah tersedia, efektivitas penggunaannya dalam 

meningkatkan pengalaman dan keterlibatan nasabah masih rendah, sehingga perlu 

dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui apakah terdapat factor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam pengguna layanan chatbot perbankan 

syariah. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Mengacu pada permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya, peneliti 

dapat menyusun beberapa rumusan pertanyaan penelitian yang menjadi focus 

pembahasan dalam penelitian ini, di antaranya: 

1. Bagaimana variabel Perceived Usefulness memengaruhi kepuasan nasabah 

pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia?  

2. Bagaimana variabel Perceived Ease of Use memengaruhi kepuasan nasabah 

pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia?  

3. Bagaimana variabel E-Trust memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot 

pada Bank Syariah Indonesia?  

4. Bagaimana variabel Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E- Trust 

secara simultan memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot pada Bank 

Syariah Indonesia? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dikemukakan, penelitian ini 

bertujuan untuk mencapai beberapa hal sebagai berikut: 

1. Menganalisis pengaruh dari variael Perceived Usefulness terhadap kepuasan 

nasabah pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia.  



11 

 

 

 Politeknik Negeri Jakarta 

2. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Ease of Use terhadap kepuasan 

nasabah pengguna chatbot pada Bank Syariah Indonesia.  

3. Menganalisis pengaruh variabel E-Trust terhadap kepuasan nasabah pengguna 

chatbot pada Bank Syariah Indonesia.  

4. Menganalisis pengaruh variabel Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use 

dan E-Trust secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna chatbot pada 

Bank Syariah Indonesia. 

1.5 Manfaat1 Penelitian 

Mengacu pada tujuan yang telah dirumuskan. Adapun manfaat yang 

diharapkan dari hasil penelitian ini sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Dari sisi akademis, diharapkan hasil dari penelitian ini dapat memberikan 

referensi dan wawasan baru dalam konteks menajemen perbankan syariah, 

khususnya untuk mengetahui factor yang dapat memengaruhi kepuasan nasabah 

dalam menggunakan layanan chatbot berbasis kecerdasan buatan. Penelitian ini 

juga diharapkan dapat memperdalam pemahaman mengenai peran Perceived 

Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-Trust terhadap penerimaan serta 

kepuasan pengguna layanan digital perbankan syariah, sekaligus mendukung 

pengembangan kajian Technology Acceptance Model (TAM). 

2. Manfaat Praktis 

Dari sisi praktis, diharapkan dapat memberikan informasi yang berguna 

bagi pihak perbankan, terutama manejemen Bank Syariah Indonesia (BSI), dalam 

memahami aspek-aspek yang memengaruhi kepuasan nasabah terhadap 

penggunaan chatbot. Temuan penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar 

pertimbangan untuk perbankan syariah dalam hal meningkatkan kualitas pada 

layanan digital agar mampu memberikan pengalaman yang lebih baik bagi nasabah. 

1.6 Sistematika Penelitian 

Penyusunan sistematika penulisan untuk setiap bab dilakukan secara 

berurutan agar pembahasan dapat tersampaikan dengan jelas, mulai dari penjelasan 

mengenai latar belakang penelitian hingga kesimpulan dan saran. Penelitian ini 

terdiri atas beberapa bab yang tersusun secara sistematis sebagai berikut: 
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Bab I Pendahuluan memaparkan latar belakang penelitian yang menjadi 

dasar dilakukannya penelitian, identifikasi permasalahan, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

Bab II Tinjauan Pustaka membahas teori-teori yang mendukung variabel 

penelitian, konsep dari variabel penelitian, kajian terhadap penelitian terdahulu 

yang relevan, kerangka pemikiran, serta penyusunan hipotesis penelitian yang 

besumber dari literatur dan jurnal penelitian terdahulu. 

Bab III Metode Penelitian menjelaskan tahapan dalam penelitian yang 

meliputi pendekatan penelitian, jenis penelitian, objek penelitian, variabel yang 

digunakan, teknik pengumpulan data, metode analisis data, serta pengujian 

hipotesis. 

Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan menjelaskan hasil pembahasan 

untuk pengolahan dan analisis data penelitian, meliputi karakteristik responden, 

hasil pengujian variabel, pembahasan temuan penelitian, serta dukungan temuan 

hasil penelitian dengan teori maupun penelitian sebelumnya. 

Bab V Penutup berisi kesimpulan penelitian yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang dilakukan serta saran yang dapat diberikan sebagai bahan 

pertimbangan untuk penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Mengacu pada hasil pengolahan data menggunakan metode Structural 

Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui aplikasi SmartPLS 

4, diperoleh temuan bahwa Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, dan E-

Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

chatbot Aisyah Bank Syariah Indonesia. Di antara ketiga faktor tersebut, Perceived 

Usefulness memberikan pengaruh paling besar terhadap kepuasan nasabah, diikuti 

oleh Perceived Ease of Use dan E-Trust. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan 

nasabah lebih banyak dipengaruhi oleh sejauh mana chatbot Aisyah mampu 

memberikan manfaat nyata dalam memenuhi kebutuhan layanan. 

Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar manfaat yang dirasakan dari 

penggunaan chatbot Aisyah, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. Aspek yang 

paling dominan dalam membentuk persepsi manfaat adalah kemampuan chatbot 

dalam membantu penyelesaian kebutuhan layanan. Namun, kecepatan dalam 

memperoleh bantuan layanan memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah 

sehingga belum menjadi faktor utama yang mendorong peningkatan kepuasan 

nasabah. 

Perceived Ease of Use juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Artinya, semakin mudah chatbot Aisyah dipahami dan 

digunakan, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Aspek yang paling 

dominan adalah kemudahan pengguna dalam memahami alur interaksi dengan 

chatbot. Sedangkan, fleksibilitas chatbot dalam mendukung berbagai kebutuhan 

layanan memperoleh penilaian yang lebih rendah dibandingkan indikator lainnya, 

sehingga kontribusinya dalam meningkatkan kepuasan nasabah belum sekuat aspek 

kemudahan memahami alur interaksi. 

E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal 

ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap 

chatbot Aisyah, semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan. Aspek yang paling 
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dominan dalam membangun kepercayaan adalah konsistensi chatbot dalam 

memberikan layanan kepada nasabah. Sementara itu, keamanan data pribadi masih 

memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah, sehingga belum menjadi faktor 

pendorong utama dalam meningkatkan kepuasan nasabah, meskipun tetap berperan 

dalam membangun kepercayaan pengguna. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan dari 

penggunaan chatbot merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk 

kepuasan nasabah, didukung oleh kemudahan penggunaan serta kepercayaan 

terhadap layanan chatbot. 

5.2 Saran 

Mengacu pada hasil penelitian dan kesimpulan yang telah diperoleh, penulis 

memberikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan 

bagi pihak-pihak terkait. 

Berdasarkan hasil penelitian, Perceived Usefulness merupakan faktor yang 

paling dominan dalam memengaruhi kepuasan nasabah pengguna chatbot Aisyah. 

Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia diharapkan dapat mempertahankan dan 

terus mengembangkan kemampuan chatbot dalam membantu menyelesaikan 

kebutuhan layanan nasabah secara efektif. Selain itu, BSI juga disarankan untuk 

meningkatkan kecepatan respons chatbot agar proses pemberian bantuan dapat 

berlangsung lebih efisien tanpa mengurangi kualitas informasi yang diberikan. Dari 

aspek Perceived Ease of Use, BSI diharapkan dapat meningkatkan fleksibilitas 

chatbot dalam menangani berbagai kebutuhan layanan melalui pengembangan fitur 

dan pembaruan basis pengetahuan (knowledge base) secara berkala. Sementara itu, 

dari aspek E-Trust, BSI perlu terus memperkuat keamanan data pribadi pengguna 

serta menjaga konsistensi kualitas layanan chatbot sehingga kepercayaan dan 

kepuasan nasabah dapat terus dipertahankan. 

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi 

dalam mengembangkan kajian mengenai kepuasan pengguna chatbot pada sektor 

perbankan syariah. Peneliti selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel 

lain yang relevan dalam konteks penggunaan chatbot, seperti Customer Experience, 

E-Service Quality dan Information Quality, sehingga model penelitian dapat 

memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang 
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memengaruhi kepuasan pengguna chatbot. Selain itu, penelitian selanjutnya juga 

dapat memperluas cakupan wilayah penelitian maupun objek penelitian pada bank 

syariah lainnya agar hasil penelitian memiliki tingkat generalisasi yang lebih luas. 

Penggunaan pendekatan mixed methods juga dapat dipertimbangkan untuk 

memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengalaman pengguna 

dalam memanfaatkan layanan chatbot. 
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Lampiran 1. Poster Digital Sebaran Link Kuesioner  
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Lampiran 2. Kuesioner Penelitian melalui Google Form 

KUESIONER PENELITIAN 

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Perkenalkan, saya Adelia Wahyu Pratiwi, mahasiswa Program Studi Keuangan 

dan Perbankan Syariah di Politeknik Negeri Jakarta. Saya sedang menyusun 

skripsi terapan dengan judul "Pengaruh Perceived Usefulness, Perceived Ease of 

Use, dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Chatbot Aisyah 

Pada Bank Syariah Indonesia". 

 

Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Berusia 17–45 tahun 

2. Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) 

3. Pernah menggunakan chatbot Aisyah minimal satu kali dalam 12 bulan terakhir. 

 

Kuesioner ini bertujuan untuk mengumpulkan data penelitian. Partisipasi 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari sangat berarti bagi kelengkapan data penelitian ini. 

Semua informasi yang diberikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk 

keperluan akademik. 

 

Atas kesediaan dan partisipasi Anda, saya ucapkan terima kasih. 

Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh 

 

Hormat Saya, 

Adelia Wahyu Pratiwi 

 

Penyaringan Responden 

Jika Bapak/Ibu/Saudara/Saudari menjawab "Ya" untuk seluruh pertanyaan di 

bawah ini, silakan melanjutkan ke bagian berikutnya. Jika menjawab "Tidak", 

mohon untuk tidak melanjutkan pengisian kuesioner ini. 

a. Apakah Anda berusia pada rentang 17 hingga 45 tahun? 

☐  Ya 
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☐  Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini) 

b. Apakah Anda merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). 

☐  Ya 

☐  Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini) 

c. Apakah Anda pernah menggunakan Chatbot Aisyah minimal satu kali dalam 12 

bulan terakhir. 

☐  Ya 

☐  Tidak (mohon untuk tidak melanjutkan kuesioner ini) 

 

Identitas Responden 

a. Nama 

b. Usia 

☐  17 - 25 tahun     

☐  26 - 35 tahun     

☐  36 - 45 tahun  

c. Jenis Kelamin 

☐  Laki-Laki 

☐  Perempuan 

d. Pendidikan Terakhir 

☐  SD/Sederajat 

☐  SMP/Sederajat 

☐  SMA/SMK/Sederajat 

☐  Dimploma (D1/D2/D3) 

☐  Sarjana (S1/D4) 

☐  Magister (S2) 

☐  Doktoral (S3) 

e. Pekerjaan 

☐  Pelajar/Mahasiswa     

☐  Pegawai Negeri     
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☐  Pegawai Swasta 

☐  Wirausaha     

☐  Lainnya 

 

Petunjuk Pengisian Kuesioner 

Kuesioner ini terdiri dari empat bagian, yaitu: Perceived Usefulness, Perceived 

Ease of Use, E-Trust, dan Kepuasan Nasabah dalam menggunakan Chatbot Aisyah 

BSI. Pada setiap bagian terdapat beberapa pernyataan. Pilih salah satu jawaban 

yang paling sesuai dengan pendapat Anda. 

 

Penelitian ini menggunakan Skala Likert dengan keterangan sebagai berikut 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Setuju (S) 

4 = Sangat Setuju (SS) 

 

No Indikator Pertanyaan SS S TS STS 

Perceived Usefulness 

PU 1 Mempercepat 

pekerjaan 

Chatbot Aisyah BSI mempercepat proses saya 

dalam mendapatkan bantuan layanan nasabah. 

    

PU 2 Saya dapat menyelesaikan pertanyaan dan kendala 

perbankan lebih cepat melalui Chatbot Aisyah BSI. 

    

PU 3 Memberikan 

manfaat 

Chatbot Aisyah BSI memberikan manfaat bagi 

saya sebagai nasabah Bank Syariah Indonesia. 

    

PU 5 Meningkatkan 

efektivitas 

Chatbot Aisyah BSI membuat proses pengaduan 

dan permintaan informasi saya menjadi lebih 

efektif. 

    

PU 6 Chatbot Aisyah BSI membantu saya mendapatkan 

solusi layanan nasabah dengan hasil yang lebih 

optimal. 

    

PU 7 Mempermudah 

pekerjaan 

Chatbot Aisyah BSI memudahkan saya mengakses 

informasi layanan BSI selama 24 jam penuh. 
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No Indikator Pertanyaan SS S TS STS 

PU 8 Chatbot Aisyah BSI mempermudah saya dalam 

menyampaikan pertanyaan dan keluhan selama 24 

jam penuh. 

    

PU 9 Meningkatkan 

kinerja 

Chatbot Aisyah BSI membantu saya 

menyelesaikan kebutuhan layanan nasabah dengan 

lebih baik. 

    

Perceived Ease of Use 

PE 2 

Kemudahan 

untuk 

dipelajari 

Saya dapat menguasai penggunaan Chatbot Aisyah 

BSI dengan cepat. 

    

PE 3 
Kemudahan 

untuk 

dipahami 

Respons dan informasi yang diberikan Chatbot 

Aisyah BSI mudah saya pahami. 

    

PE 4 
Saya tidak kebingungan ketika berinteraksi dengan 

Chatbot Aisyah BSI. 

    

PE 5 
Penggunaan 

yang ringan 

Chatbot Aisyah BSI fleksibel digunakan untuk 

berbagai jenis kebutuhan layanan nasabah. 

    

PE 8 

Kemudahan 

dalam 

penggunaan 

 

Mudah bagi saya untuk mengakses informasi 

layanan BSI yang saya butuhkan melalui Chatbot 

Aisyah BSI. 

    

E-Trust 

ET 1 
Keamanan Saya yakin informasi yang saya berikan kepada 

Chatbot Aisyah BSI dapat terjaga keamanannya. 

    

ET 2 
Saya percaya Chatbot Aisyah BSI memastikan 

keamanan data pribadi saya. 

    

ET 3 
Privasi Saya percaya Chatbot Aisyah BSI akan melindungi 

informasi pribadi saya. 

    

ET 5 
Keandalan BSI menunjukkan konsistensi dalam menyediakan 

layanan melalui Chatbot Aisyah. 

    

ET 6 

Berdasarkan pengalaman saya, Chatbot Aisyah 

BSI sangat dapat diandalkan dalam melayani 

kebutuhan nasabah. 

    

Kepuasan Nasabah 

KN 1 
Kesesuaian 

Harapan 

Layanan yang saya terima dari Chatbot Aisyah BSI 

sesuai dengan harapan saya sebagai nasabah. 

    

KN 2 
Chatbot Aisyah BSI memberikan respons yang 

sesuai dengan kebutuhan saya sebagai nasabah. 
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No Indikator Pertanyaan SS S TS STS 

KN 3 

Minat 

Berkunjung 

Kembali 

Saya akan terus menggunakan Chatbot Aisyah BSI 

untuk memenuhi kebutuhan layanan perbankan 

saya. 

    

KN 4 
Saya tidak terpengaruh untuk beralih ke layanan 

serupa di bank lain. 

    

KN 5 
Kesediaan 

Merekomendas

ikan 

Saya bersedia merekomendasikan Chatbot Aisyah 

BSI kepada orang lain. 

    

KN 6 

Saya menginformasikan pengalaman positif saya 

menggunakan Chatbot Aisyah BSI kepada orang 

sekitar. 
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Lampiran 3. Hasil Kuesioner 
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Lampiran 4. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Pre-Test 
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Lampiran 5. Hasil Uji Analisis Model Pengukuran (Outer Model) 
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Lampiran 6. Hasil Uji Analisis Model Struktural (Inner Model) 
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Lampiran 7. Hasil Uji Hipotesis 

 


