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ABSTRACT 

This research aims to show service quality, internet banking, trust, and accessibility partially or 

simultaneously on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia Bengkalis sub-branch office. This 

research was built using a quantitative descriptive approach based on questionnaire data and library 

literature. This research uses a quantitative descriptive approach. Sources of data come from 

questionnaires and literature. The population of this research is the customers of Bank Syariah 

Indonesia in the Bengkalis sub-branch office. The sampling technique used random sampling, the 

number of samples was 98 people. Data analysis using validity, reliability, normality and multiple 

linear regression tests. This research shows that service quality, internet banking, trust, and 

accessibility have a positive and significant impact on customer satisfaction at the Bank Syariah 

Indonesia Bengkalis sub-branch office. Simultaneously, service quality, internet banking, trust, and 

accessibility significantly affect customer satisfaction at the Bank Syariah Indonesia Bengkalis sub-

branch office. 

Keywords: service quality; internet banking; trust; acessibility; customer satisfaction 

 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menunjukkan pengaruh kualitas pelayanan, internet banking, 

kepercayaan dan aksesibilitas secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan nasabah pada Bank 

Syariah Indonesia kantor cabang pembantu Bengkalis. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

deskriptif kuantitatif. Sumber data berasal dari kuesioner dan kepustakaan. Populasi penelitian ini 

adalah nasabah Bank Syariah Indonesia kantor cabang pembantu Bengkalis. Teknik sampel 

menggunakan random sampling, jumlah sampel 98 orang. Analisis data menggunakan uji validitas, 

reliabilitas, normalitas dan regresi linear berganda. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa secara 

parsial kualitas pelayanan, internet banking, kepercayaan dan aksesibilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia kantor cabang pembantu 

Bengkalis. Secara simultan kualitas pelayanan, internet banking, kepercayaan dan aksesibilitas 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah pada Bank Syariah Indonesia kantor cabang 

pembantu Bengkalis 

Kata Kunci : kualitas pelayanan; internet banking; kepercayaan; aksebilitas; kepuasan nasabah 

 

 

A. PENDAHULUAN 

Selang waktu tiga tahun terakhir (2019-2021), penelitian tentang kepuasan nasabah di 

sektor perbankan telah menjadi fenomena yang menarik bagi peneliti di dunia. Fenomena 
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tersebut muncul karena masih terdapat masalah dalam memuaskan nasabah di sektor perbankan. 

Fenomena ini dibuktikan dengan terbitnya beberapa hasil penelitian di jurnal Internasional 

seperti studi mengenai indeks kepuasan nasabah dan kinerja keuangan di Eropa (Golovkova et 

al., 2019); Inovasi layanan, penyampaian layanan, serta kepuasan dan loyalitas nasabah di 

sektor perbankan Ghana (YuSheng & Ibrahim, 2019); Kajian mengengai dampak kualitas 

layanan terhadap kepuasan nasabah bank umum Mauritius (Vencataya et al., 2019); Penggunaan 

manajemen enam sigma dalam meningkatkan kepuasan nasabah bank (Zhuo, 2019); Strategi 

berorientasi pelanggan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada perbankan Rumania 

(Neacșu, 2020); Persepsi kualitas layanan dan kepuasan nasabah pada bank syariah Oman 

(Alam & Al-Amri, 2020); Kepuasan nasabah melalui pelayanan bank (Li et al., 2021). 

Solusi atas fenomena kepuasan nasabah perbankan secara umum yaitu mengenai aspek 

kualitas pelayanan perbankan seperti penelitian yang telah dilakukan oleh Khatab, Esmaeel, & 

Othman (2019); Baber (2019); Alam & Al-Amri (2020); Rahaman, Ali, Kejing, Taru, & 

Mamoon (2020); Yıldız & Dayı (2020); Ayuningtyas & Siregar (2021); Nasrul (2021); Li et al. 

(2021). Walaupun aspek kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan nasabah, akan tetapi 

belum cukup dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah di sektor perbankan, sehingga 

diperlukan solusi yang lain agar dapat memenuhi kepuasan nasabah. Solusi lain adalah aspek 

fasilitas internet banking dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah perbankan. Penelitian 

tentang internet banking dalam memenuhi kepuasan nasabah sudah pernah dilakukan oleh 

Reeshma & A. (2017); Nazeri, Soofifard, Ebrahimi, & Babayof (2019); Syamtoro (2020). 

Walaupun aspek internet banking juga dapat memberikan kepuasan kepada nasabah perbankan, 

akan tetapi hal ini masih dianggap belum maksimal, sehingga diperlukan solusi yang lain. 

Solusi berikutnya yang perlu diperhatikan adalah aspek kepercayaan nasabah terhadap 

perbankan, karena aspek kepercayaan termasuk faktor penting untuk nasabah dalam 

menggunakan layanan perbankan. Mengenai hal ini sudah pernah dilakukan penelitian oleh 

Ayuningtyas & Siregar (2021); Mandiri, Efriyanto, & Metekohy (2021). Ternyata kepercayaan 

juga dapat mempengaruhi kepuasan nasabah perbankan, namun dari ketiga solusi tersebut 

belum ada penelitian yang membahas mengenai aspek aksesibilitas lokasi bank, sebab 

aksesibilitas lokasi juga dapat mempengaruhi kepuasan nasabah. Penelitian mengenai 

aksesibilitas terhadap kepuasan sudah pernah dilakukan oleh Handayani, Khairiyansyah, & 

Wahyudin (2019); Natalia, Karini, & Mahadewi (2020); Sudarwan, Zahra, & Tabrani (2021). 

Namun penelitian tersebut dilakukan pada sektor pariwisata, sehingga aksesibilitas merupakan 

hal baru untuk sektor perbankan dan bisa dijadikan sebagai gap penelitian. Kemudian dari 

penelitian terdahulu juga belum ditemukan pembahasan secara menyeluruh, tetapi hanya 

bersifat parsial mengenai keempat aspek tersebut, sehingga hal ini dapat menjadi pembeda dari 

penelitian sebelumnya. 

Sektor perbankan syariah memiliki prinsip dan karakter yang berbeda dengan perbankan 

konvensional atau sektor lainnya. Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

secara parsial dan simultan pengaruh kualitas pelayanan, internet banking, kepercayaan dan 
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aksesibilitas terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) kantor cabang pembantu 

Bengkalis. Penelitian ini diduga dapat menunjukkan bukti tentang pengaruh kualitas pelayanan, 

internet banking, kepercayaan dan aksesibilitas secara parsial dan simultan terhadap kepuasan 

nasabah menggunakan subjek, indikator dan pengujian yang membedakan dengan penelitian 

terdahulu. Hasil kajian ini dapat berkontribusi pada sektor perbankan syariah khususnya BSI 

kantor cabang pembantu Bengkalis dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah.  

 

B. KAJIAN PUSTAKA 

Perbankan syariah pertama kali diprakarsai oleh negara Mesir, sehingga terlaksana secara 

perdana konferensi ekonomi Islam di Mekkah tahun 1975 yang melahirkan Islamic 

Development Bank (Veithzal, 2015). Menurut Veithzal (2015) bahwa perbankan syariah 

merupakan sistem dalam dunia perbankan yang operasionalnya berdasarkan hukum Islam. 

Sistem ini dibentuk berdasarkan larangan dalam Islam, bahwa meminjamkan atau memungut 

pinjaman dengan menggunakan bunga (riba), serta terdapat larangan dalam berinvestasi pada 

usaha-usaha terlarang (haram) (Veithzal, 2015). Allah telah melarang riba dalam surat Ali-

Imran ayat 130:  

 

ٓ  مُّض  ع فَةَٰ آَٰ  ع  فَٰٓ  أَضَٰ ا َٰٓ  لرِّب و َٰٱَٰ كُلُوا َٰٓ  ت أَٰ لَاَٰ ءَام نُوا َٰ لَّذِين َٰٱَٰ أَيُّه آَٰ  ي  َٰ للَّه َٰٱَٰ تَّقُوا َٰٱَٰو َٰ ٓ   
لِحُونََٰٓ  تُفَٰ ٓ  لَع لَّكُمَٰ    

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba dengan 

berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya kamu mendapat 

keberuntungan” (Mushaf, 2021). 

 

Perbankan syariah telah bertumbuh kembang secara pesat, bukan hanya di negara-negara 

pengikut syariat Islam saja, akan tetapi juga di negara-negara barat seperti Amerika Serikat, 

Inggris, dan Prancis (Tabash et al., 2019). Perkembangan perbankan syariah tidak terlepas dari 

peran kepuasan nasabah dalam bertransaksi dan menggunakan produk atau layanan perbankan 

syariah (Muchlis, 2018). 

Kepuasan merupakan tingkat perasaan seseorang dalam membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakan dengan harapannya (Yusup, 2019). Jika kinerja tidak sesuai dengan harapan, 

maka muncul perasaan tidak puas, tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan, maka muncul  

perasaan puas, kemudian jika kinerja melebihi harapan, maka muncul perasaan sangat puas 

(Soliha et al., 2019). Faktor penting dalam eksistensi dan pertumbuhan perbankan adalah 

kepuasan dari nasabah (Kang, 2020). Kepuasan hanya dapat terpenuhi bila kinerja  yang 

dihasilkan perbankan memenuhi atau melebihi harapan nasabah (Fida et al., 2020). Cara untuk 

mengukur kepuasan nasabah (KN) adalah: menggunakan kembali layanan atau produk yang 

lain; mendiskusikan perihal yang baik tentang layanan dan produk perbankan dengan pihak lain; 

tidak terlalu memperhatikan layanan atau produk pesaing; dan menawarkan ide produk atau 

layanan kepada perbankan (Soliha et al., 2019).  
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Kualitas pelayanan (KP) merupakan keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

keunggulan dalam memenuhi keinginan nasabah (Yusup, 2019). Kualitas pelayanan diambil 

sebagai titik variasi antara harapan nasabah terhadap layanan serta pengetahuan mereka tentang 

pelaksanaan layanan (Khatab et al., 2019). Kualitas pelayanan juga merupakan gambaran 

terhadap produk, layanan, orang, proses, dan lingkungan dalam memenuhi harapan nasabah 

(Yusup, 2019). Secara konseptual menurut Vencataya et al. (2019), terdapat lima dimensi untuk 

menilai kualitas pelayanan yaitu: (a) Tampilan, penampilan fisik dan fasilitas dari perbankan. 

(b) Keandalan: kemampuan memberikan layanan. (c) Tanggap dan peduli, bersedia membantu, 

membimbing, memberikan layanan tepat waktu dan cepat kepada nasabah. (d) Jaminan, 

pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan perbankan untuk menginspirasi kepercayaan. (e) 

Empati, kepedulian dan perhatian pribadi yang diberikan perbankan kepada nasabah.  

Internet banking (IB) dapat diartikan secara ringkas sebagai aktifitas perbankan dilakukan 

melalui internet (Hendarsyah, 2012; Miftahuddin & Hendarsyah, 2019). Menurut Hartawan 

(2017) internet banking merupakan fasilitas layanan yang diberikan perbankan dalam 

bertransaksi melalui internet, dapat diakses kapan dan dimanapun nasabah berada dengan 

menggunakan perangkat komputer, laptop, smartphone, dan tablet. Internet banking dapat 

memberikan kemudahan, kepraktisan, dan kenyamanan serta keamanan bagi nasabah dalam 

melakukan transaksi perbankan secara online (Syamtoro, 2020). Indikator internet banking 

terdiri dari: kemudahan penggunaan, akurat, keamanan, privasi, tanpa batas waktu, estetika, dan 

konten (Safitri, 2018). 

Transaksi membutuhkan kepercayaan (KC), terutama dalam layanan tidak berwujud oleh 

karena itu, kemampuan untuk menciptakan kepercayaan nasabah adalah penting (Hosseini & 

Behboudi, 2017). Kepercayaan merupakan elemen fundamental dan esensial yang memiliki 

pengaruh signifikan pada setiap hubungan dan perilaku (Restuputri et al., 2021). Kepercayaan 

merupakan pengetahuan dan kesimpulan nasabah tentang objek, atribut, dan manfaat (Bagoes 

& Rachmat, 2019). Objeknya bisa berupa perusahaan, produk, orang dan semua yang memiliki 

kepercayaan dan sikap. Atribut merupakan gambaran yang mungkin dimiliki atau tidak dimiliki 

oleh suatu objek. Manfaat merupakan suatu hasil positif yang memberikan atribut kepada 

nasabah (Bagoes & Rachmat, 2019). Indikator kepercayaan terdiri dari: persepsi integritas, 

persepsi kebaikan, dan persepsi kompetensi (Bagoes & Rachmat, 2019).  

Aksesibilitas merupakan keadaan dalam memperoleh kemudahan untuk mencapai suatu 

tujuan (Handayani et al., 2019). Aksesibilitas relatif merupakan sejauh mana dua lokasi pada 

tempat yang sama saling terhubung, sedangkan aksesibilitas integral merupakan hubungan satu 

lokasi tertentu dengan beberapa lokasi lain pada tempat yang sama (Dalvi, 2021). Aksesib ilitas 

lokasi berperan penting terhadap keputusan pembelian atau menggunakan suatu produk atau 

jasa, oleh sebab itu seseorang tidak akan mungkin mencari produk yang letaknya diluar 

jangkauannya (Azzahra et al., 2021). Indikator aksesibilitas terdiri dari: kerterjangkauan, 

kelancaran, kenyamanan dan keamanan (Sari, 2019). 
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Penelitian mengenai pengaruh KP terhadap KN sudah pernah dilakukan oleh Bagoes & 

Rachmat (2019); Tabash et al. (2019); Yusup (2019); Soliha et al. (2019); Ratnasari & Gumanti 

(2019); Vencataya et al. (2019); Khatab, Esmaeel, & Othman (2019); Baber (2019); Japlani, 

Fitriani, & Mudawamah (2020); Asnawi, Sukoco, & Fanani (2020); Rahaman et al. (2020); Ati, 

Majid, Azis, & Hamid (2020); Abror et al. (2020); Kiran, Appasaba, Raja, Muthu 

Gopalakrishnan, & Chotai (2020); Alam & Al-Amri (2020); Zafar & Sarwar (2020); Mulazid, 

Mufraini, Saharuddin, & Wicaksono (2020); Fida et al. (2020); Yıldız & Dayı (2020); Vo, 

Chovancová, & Tri (2020); Yuliyana & Susilowati (2021); Uzir et al. (2021); Mandiri, 

Efriyanto, & Metekohy (2021); Ayuningtyas & Siregar (2021); Dandis et al. (2021); Tam, Van, 

& Thuy (2021); Restuputri, Indriani, & Masudin (2021); Supriyanto, Wiyono, & Burhanuddin 

(2021); Hossain, Yesmin, Jahan, & Kim (2021); Li et al. (2021); Othman & Harun (2021); 

Nasrul (2021) yang menyatakan bahwa KP berpengaruh terhadap KN. Penelitian ini 

memprediksi bahwa KN sangat dipengaruhi oleh KP dari pihak perbankan syariah, sehingga 

dapat dirumuskan hipotesis pertama (H1): KP berpengaruh signifikan terhadap KN pada BSI 

kantor cabang pembantu Bengkalis. 

Penelitian mengenai pengaruh IB terhadap KN sudah pernah dilakukan oleh Hartawan 

(2017); Reeshma & A. (2017); Safitri (2018); Nazeri et al. (2019); Ahmed & Sajid (2019); 

Ahmed (2020); Syamtoro (2020) yang menyatakan bahwa IB berpengaruh terhadap KN. Namun 

hasil penelitian yang berbeda dilakukan oleh Hidayat (2015); Fitria & Munawar (2021) yang 

menyatakan bahwa IB tidak berpengaruh terhadap KN. Penelitian ini memprediksi bahwa IB 

berkontribusi dalam membentuk KN perbankan syariah, sehingga dapat dirumuskan hipotesis 

kedua (H2): IB berpengaruh signifikan terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu 

Bengkalis. 

Penelitian mengenai pengaruh KC terhadap KN sudah pernah dilakukan oleh Japlani, 

Fitriani, & Mudawamah (2020); Uzir et al. (2021); Mandiri, Efriyanto, & Metekohy (2021); 

Ayuningtyas & Siregar (2021); Syarifuddin (2021); Jan & Shafiq (2021) yang menyatakan 

bahwa KC berpengaruh terhadap KN. Hal yang berbeda didapat dari penelitian Hosseini and 

Behboudi (2017) yang menyatakan bahwa KC tidak berpengaruh terhadap KN. Penelitian ini 

memprediksi bahwa KC merupakan aspek yang dapat mempengaruhi KN perbankan syariah, 

sehingga dapat dirumuskan hipotesis ketiga (H3): KC berpengaruh signifikan terhadap KN pada 

BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. 

 Penelitian mengenai pengaruh AK terhadap kepuasan pernah dilakukan oleh Handayani, 

Khairiyansyah, & Wahyudin (2019); Sari (2019); Alshira’H (2020); Natalia, Karini, & 

Mahadewi (2020); Yuliyana & Susilowati (2021) yang menyatakan bahwa AK berpengaruh 

terhadap kepuasan. Penelitian yang berbeda dilakukan oleh Sudarwan, Zahra, & Tabrani (2021) 

yang menyatakan bahwa AK tidak berpengaruh terhadap kepuasan. Penelitian ini memprediksi 

bahwa AK dari lokasi bank dapat mempengaruhi KN perbankan syariah, sehingga dapat 

dirumuskan hipotesis keempat (H4): AK berpengaruh signifikan terhadap KN pada BSI kantor 

cabang pembantu Bengkalis. 
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Berdasarkan teori dan hasil penelitian relevan, penelitian ini memprediksi bahwa KP, IB , 

KC dan AK secara simultan dapat mempengaruhi KN perbankan syariah. Oleh sebab itu, maka 

dapat dirumuskan hipotesis kelima (H5): KP, IB, KC dan AK secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis.  

 

C. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dibentuk dengan menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Penelitian 

dilakukan pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis, sewaktu penelitian BSI sedang 

melakukan transisi dari Bank Syariah Mandiri (BSM). Populasi penelitian adalah nasabah BSI 

kantor cabang pembantu Bengkalis. Teknik pengambilan sampel menggunakan sampel acak 

(random sampling), dengan jumlah sampel sebanyak 98 orang. Data berasal dari data kuesioner 

dan kepustakaan. Kuesioner dibangun menggunakan skala likert, dengan kategori jawaban 

yaitu: sangat setuju, setuju, kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju. Sedangkan 

variabel penelitian terdiri dari kualitas pelayanan, internet banking, kepercayaan, aksesbilitas 

sebagai variabel independent dan kepuasan nasabah sebagai variabel dependent. Analisis 

dilakukan pada data yang sudah dikumpulkan dengan menggunakan analisis regresi linear 

berganda termasuk hipotesis dan koefisien determinasi. Namun terlebih dahulu dilakukan 

pengujian validitas, reliabilitas dan normalitas data.  

  

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Rekapitulasi Hasil Kuesioner 

Kuesioner disebar kepada 98 orang nasabah BSI kantor cabang pembantu Bengkalis 

dan semuanya mengembalikan hasil kuesioner yang telah diisi. Berdasarkan hasil 

rekapitulasi kuesioner untuk variabel KP, nasabah yang menjawab sangat  setuju 17,11%, 

setuju 49,45%, kurang setuju 31, 79%, tidak setuju 1,65% dan sangat tidak setuju 0%, 

sehingga terkumpul 100% untuk variabel KP. Variabel IB, nasabah yang menjawab sangat 

setuju 32,65%, setuju 47,85%, kurang setuju 19,50%, tidak setuju 0% dan tidak setuju 0%, 

sehingga terkumpul 100% untuk variabel IB. Variabel KC, nasabah yang menjawab sangat 

setuju 37,17%, setuju 44,17%, kurang setuju 18,08%, tidak setuju 0,58% dan sangat tidak 

setuju 0%, sehingga terkumpul 100% untuk variabel KC. Variabel AK, nasabah yang 

menjawab sangat setuju 31,12%, setuju 46,43%, kurang setuju 18,88%, tidak setuju 3,06% 

dan sangat tidak setuju 0,51%, sehingga terkumpul 100% untuk variabel AK. Variabel KN, 

nasabah yang menjawab sangat setuju 25,98%, setuju 49,77%, kurang setuju 24,25%, tidak 

setuju 0% dan sangat tidak setuju 0%, sehingga terkumpul 100% untuk variabel KN.  

2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Pengujian validitas data diperlukan nilai α, n dan df yang digunakan untuk mencari 

nilai rtabel. Pengambilan keputusan validitas data, jika nilai rhitung > rtabel maka data 

dikatakan valid, sebaliknya tidak valid. Diketahui nilai α= 0,05; n = 98; df = n - 2 = 98 - 2 

= 96. Berdasarkan nilai tersebut, jika dilihat pada distribusi tabel r maka didapat nilai rtabel 
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sebesar 0,1986. Kemudian berdasarkan data olahan, maka dapat dijelaskan bahwa variabel 

KP memiliki nilai rhitung terkecil 0,491 dan terbesar 0,720. Variabel IB memiliki nilai 

rhitung terkecil 0,614 dan terbesar 0,763. Variabel KC memiliki nilai rhitung terkecil 0,604 

dan terbesar 0,734. Variabel AK memiliki nilai rhitung terkecil 0,776 dan terbesar 0,826. 

Variabel KN memiliki nilai rhitung terkecil 0,512 dan terbesar 0,685. Berdasarkan hasil nilai 

rhitung dari kelima variabel, dapat dikatakan bahwa rhitung > rtabel, berarti data valid. 

Pengujian reliabilitas data berdasarkan nilai cronbach’s alpha, jika nilai cronbach’s 

alpha besar dari 0,60 maka data adalah reliabel, sebaliknya tidak reliabel. Berdasarkan data 

olahan, variabel KP mempunyai nilai cronbach’s alpha 0,859. Variabel IB mempunyai nilai 

cronbach’s alpha 0,867. Variabel KC mempunyai nilai cronbach’s alpha 0,814. Variabel 

AK mempunyai nilai cronbach’s alpha 0,887. Variabel KN mempunyai nilai cronbach’s 

alpha 0,861. Kelima variabel tersebut menunjukan nilai cronbach’s alpha > 0,60, berarti 

data reliabel. 

3. Hasil Uji Normalitas 

Pengujian normalitas digunakan untuk menguji nilai residual yang dihasilkan dari 

regresi apakah terdistribusi secara normal atau tidak. Menentukan apakah data berdistribusi 

normal atau tidak yaitu berdasarkan hasil nilai signifikansi kolmogorov-smirnov, jika besar 

dari 0,05 maka data berdistribusi normal. Kemudian juga bisa dilihat dari grafik normal p-

plot, dimana jika titik tersebar mengikuti arah dan disekitar garis diagonal maka data 

berdistribusi normal. 

Hasil uji kolmogorov-smirnov, menunjukkan nilai signifikansi 0,118, sehingga 0,118 > 

0,05. Selanjutnya pada Gambar 1 menunjukan bahwa titik menyebar mengikuti arah dan 

disekitar garis diagonal. Berdasarkan hasil uji normalitas tersebut, dapat dikatakan data 

penelitian ini berdistribusi normal dan layak untuk dilakukan pengujian selanjutnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Gambar 1 Hasil Uji Normalitas 

Sumber: data primer (diolah) 
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4. Regresi Linear Berganda 

Tabel 1 Hasil Coefficients 

Variable α/β 

Constant 1,334 

KP 0,264 

IB 0,390 

KC 0,464 

AK 0,407 

Sumber: data primer (diolah) 

 

Persamaan regresi linier berganda dapat dibentuk dari Tabel 1, dimana KP (X1), IB 

(X2), KC (X3), AK (X4) dan KN (Y), sehingga menjadi: Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + 

β4X4; Y = 1,334 + 0,264X1 + 0,390X2 + 0,464X3 + 0,407X4. Persamaan tersebut bisa 

dijabarkan bahwa nilai α sebagai nilai konstan yaitu sebesar 1,334, yang berarti jika tidak 

terdapat nilai KP, IB, KC dan AK sebagai variabel bebas atau bernilai 0, maka nilai KN 

sebesar 1,334. Nilai β1 merupakan koefisien dari KP sebesar 0,264, maknanya setiap 

penambahan 1 satuan nilai KP, nilai KN akan bertambah 0,264, dimana nilai variabel bebas 

lainnya tetap. Nilai β2 merupakan koefisien dari IB sebesar 0,390, maknanya setiap 

penambahan 1 satuan nilai IB, nilai KN akan bertambah 0,390, dimana nilai variabel bebas 

lainnya tetap. Nilai β3 merupakan koefisien dari KC sebesar 0,464, maknanya setiap 

penambahan 1 satuan nilai KC, nilai KN akan bertambah 0,464, dimana nilai variabel bebas 

lainnya tetap. Nilai β4 merupakan koefisien dari AK sebesar 0,407, maknanya setiap 

penambahan 1 satuan nilai AK, nilai KN akan bertambah 0,407, dimana nilai variabel bebas 

lainnya tetap. 

5. Hasil Uji Hipotesis 

Tabel 2 Hasil Uji Hipotesis dan Determinasi 

Hipotesis t/F Sig. R R2 Adj. R2 

H1 KP → KN 3,675 0,000 0,308 0,095 0,085 

H2 IB → KN 4,004 0,000 0,420 0,177 0,168 

H3 KC → KN 3,812 0,000 0,467 0,218 0,210 

H4 AK → KN 3,520 0,001 0,514 0,264 0,256 

H5 KP, IB, KC, AK → KN 23,432 0,000 0,708 0,502 0,481 

Sumber: data primer (diolah) 

 

Pengujian hipotesis parsial memerlukan nilai n, k, α, dan df untuk mendapatkan nilai 

ttabel. Diketahui n = 98; k = 5; α/2 = 0,05/2 = 0,025; df = n-k = 98-5 = 93, sehingga pada 

distribusi tabel t diperoleh nilai ttabel = 1,9858. Keputusan pada uji parsial dapat diambil, 

jika thitung > ttabel dan sig. < 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan antara dua variabel, 

sebaliknya tidak ada pengaruh dan tidak signifikan. Berdasarkan Tabel 2 dapat dilihat 

bahwa variabel KP → KN mempunyai nilai thitung 3,675 dan sig. 0,000, sehingga thitung > 

ttabel (3,675 > 1,9858) dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), berarti terdapat pengaruh yang 

signifikan antara KP dengan KN (H1 diterima). Variabel IB → KN mempunyai nilai thitung 
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4,004 dan sig. 0,000, sehingga thitung > ttabel (4,004 > 1,9858) dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), 

berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara IB dengan KN (H2 diterima). Variabel KC 

→ KN mempunyai nilai thitung 3,812 dan sig. 0,000, sehingga thitung > ttabel (3,812 > 1,9858) 

dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara KC dengan 

KN (H3 diterima). Variabel AK → KN mempunyai nilai thitung 3,520 dan sig. 0,001, 

sehingga thitung > ttabel (3,520 > 1,9858) dan sig. < 0,05 (0,001 < 0,05), berarti terdapat 

pengaruh yang signifikan antara AK dengan KN (H4 diterima). 

Secara simultan, uji hipotesis memerlukan nilai n, k, df1, dan df2 untuk mendapatkan 

nilai Ftabel. Diketahui n = 98; k = 5; df1 = k-1 = 5-1 = 4; df2 = n-k = 98-5 = 93, α  =  0,05, 

sehingga pada distribusi tabel F diperolah nilai Ftabel = 2,470. Keputusan pada uji simultan 

dapat diambil, jika Fhitung > Ftabel dan sig. < 0,05 maka terdapat pengaruh yang signifikan 

secara simultan, sebaliknya tidak ada pengaruh dan tidak signifikan. Berdasarkan Tabel 2 

dapat dilihat bahwa variabel KP, IB, KC, AK → KN mempunyai nilai Fhitung 23,432 dan 

sig. 0,000, sehingga Fhitung > Ftabel (23,432 > 2,470) dan sig. < 0,05 (0,000 < 0,05), berarti 

terdapat pengaruh yang signifikan antara KP, IB, KC, dan AK dengan KN (H5 diterima). 

6. Koefisien Determinasi 

Tabel 2 menunjukan bahwa KP → KN memiliki nilai R 0,308 dan R2 0,095, artinya 

antara KP dengan KN memiliki tingkat hubungan yang rendah dan memiliki pengaruh 

sebesar 9,5%. IB → KN memiliki nilai R 0,420 dan R2 0,177, artinya antara IB dengan KN 

memiliki tingkat hubungan yang sedang dan memiliki pengaruh sebesar 17,7%. KC → KN 

memiliki nilai R 0,467 dan R2 0,218, artinya antara KC dengan KN memiliki tingkat 

hubungan yang sedang dan memiliki pengaruh sebesar 21,8%. AK → KN memiliki nilai R 

0,514 dan R2 0,264, artinya antara AK dengan KN memiliki tingkat hubungan yang sedang 

dan memiliki pengaruh sebesar 26,4%. Sedangkan antara KP, IB, KC, AK → KN memiliki 

nilai R 0,708 dan Adjusted R2 sebesar 0,481, artinya antara KP, IB, KC, dan AK dengan 

KN memiliki tingkat hubungan yang kuat dan memiliki pengaruh sebesar 48,1%. 

7. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis pertama, dimana KP berpengaruh signifikan 

terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Besar pengaruh KP terhadap 

KN secara parsial sebesar 9,5%. Tabel 1 menunjukkan bahwa KP memiliki nilai positif, 

sehingga KP berpengaruh positif dan signifikan terhadap KN, artinya ketika pelayanan 

yang diberikan baik maka kepuasan nasabah akan naik. Hal ini mengisyaratkan bahwa 

dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah, pihak perbankan syariah harus memberikan 

pelayanan yang terbaik. Akan tetapi jika pelayanan yang diberikan tidak baik maka nasabah 

akan merasa tidak puas. Dalam hal ini BSI kantor cabang pembantu Bengkalis telah 

menjalankan lima dimensi dari KP, namun kurang maksimal, karena KP memiliki pengaruh 

kurang dari 10% terhadap KN. Oleh sebab itu BSI kantor cabang pembantu Bengkalis harus 

mencari strategi baru atau mengupdate strategi yang sudah ada dalam memberikan layanan, 

sehingga dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah. Sesuai dengan teori Yusup (2019) 
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yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang unggul dapat memenuhi kepuasan 

nasabah. Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian Bagoes & Rachmat (2019); Tabash 

et al. (2019); Yusup (2019); Soliha et al. (2019); Ratnasari & Gumanti (2019); Vencataya 

et al. (2019); Khatab, Esmaeel, & Othman (2019); Baber (2019); Japlani, Fitriani, & 

Mudawamah (2020); Asnawi, Sukoco, & Fanani (2020); Rahaman et al. (2020); Ati, Majid, 

Azis, & Hamid (2020); Abror et al. (2020); Kiran, Appasaba, Raja, Muthu Gopalakrishnan, 

& Chotai (2020); Alam & Al-Amri (2020); Zafar & Sarwar (2020); Mulazid, Mufraini, 

Saharuddin, & Wicaksono (2020); Fida et al. (2020); Yıldız & Dayı (2020); Vo, 

Chovancová, & Tri (2020); Yuliyana & Susilowati (2021); Uzir et al. (2021); Mandiri, 

Efriyanto, & Metekohy (2021); Ayuningtyas & Siregar (2021); Dandis et al. (2021); Tam, 

Van, & Thuy (2021); Restuputri, Indriani, & Masudin (2021); Supriyanto, Wiyono, & 

Burhanuddin (2021); Hossain, Yesmin, Jahan, & Kim (2021); Li et al. (2021); Othman & 

Harun (2021); Nasrul (2021) yang menyatakan bahwa KP berpengaruh terhadap KN. 

8. Pengaruh Internet banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis kedua, dimana IB berpengaruh signifikan 

terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Besar pengaruh IB terhadap KN 

secara parsial sebesar 17,7%. Tabel 1 menunjukkan bahwa IB memiliki nilai positif, 

sehingga IB berpengaruh positif dan signifikan terhadap KN, artinya ketika fasilitas 

internet banking yang diberikan bagus, aman dan memudahkan maka kepuasan nasabah 

akan naik. Hal ini mengindikasikan bahwa dalam memberikan kepuasan terhadap nasabah, 

pihak perbankan syariah juga harus memberikan fasilitas internet banking yang terbaik, 

aman dan memudahkan nasabah. Jika fasilitas internet banking yang diberikan sebaliknya, 

maka akan menurunkan kepuasan nasabah. Dalam hal ini BSI telah memberikan fasilitas 

internet banking sesuai kebutuhan nasabah yaitu kemudahan penggunaan, akurat, 

keamanan, privasi, tanpa batas waktu, estetika, dan konten beragam, sehingga tingkat 

kepuasan nasabah tercapai. Sesuai dengan teori Hartawan (2017); Syamtoro (2020) yang 

menyatakan bahwa internet banking salah satu fasilitas perbankan yang dapat memberikan 

kemudahan, kepraktisan, kenyamanan dan keamanan serta dapat diakses kapan dan 

dimanapun nasabah berada. Hasil penelitian ini didukung oleh temuan Hartawan (2017); 

Reeshma & A. (2017); Safitri (2018); Nazeri et al. (2019); Ahmed & Sajid (2019); Ahmed 

(2020); Syamtoro (2020) yang menyatakan bahwa IB berpengaruh terhadap KN. Namun 

hasil penelitian ini kontradiksi dengan penelitian Hidayat (2015); Fitria & Munawar (2021) 

yang menyatakan bahwa IB tidak berpengaruh terhadap KN. 

9. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis ketiga, dimana KC berpengaruh signifikan 

terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Besar pengaruh KC terhadap 

KN secara parsial sebesar 21,8%. Kemudian jika dilihat pada Tabel 1, KC menunjukkan 

nilai positif, sehingga KC berpengaruh positif dan signifikan terhadap KN, artinya ketika 

perbankan syariah dipercayai nasabah, maka akan timbul kepuasan terhadap nasabah. Hal 
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ini menggambarkan bahwa dalam memberikan kepuasan kepada nasabah, pihak perbankan 

syariah harus bisa dipercayai oleh nasabah. Dalam hal ini BSI kantor cabang pembantu 

Bengkalis dapat dikatakan mampu merebut kepercayaan nasabah, karena BSI kantor cabang 

pembantu Bengkalis memiliki integritas, kebaikan, dan kompetensi, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan terhadap nasabah. Sesuai dengan teori Restuputri et al. (2021) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan adalah faktor fundamental dan esensial yang berpengaruh 

signifikan terhadap prilaku, tentunya prilaku dalam hal ini adalah kepuasan nasabah. Hasil 

penelitian ini didukung oleh temuan Japlani, Fitriani, & Mudawamah (2020); Uzir et al. 

(2021); Mandiri, Efriyanto, & Metekohy (2021); Ayuningtyas & Siregar (2021); 

Syarifuddin (2021); Jan & Shafiq (2021) yang menyatakan bahwa KC berpengaruh 

terhadap KN. Akan tetapi hasil penelitian ini bersebrangan dengan penelitian Hosseini and 

Behboudi (2017) yang menyatakan bahwa KC tidak berpengaruh terhadap KN. 

10. Pengaruh Aksesbilitas Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis keempat, dimana AK berpengaruh signifikan 

terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Besar pengaruh AK terhadap 

KN secara parsial sebesar 26,4%. Kemudian jika dilihat pada Tabel 1, AK menunjukkan 

nilai positif, sehingga AK berpengaruh positif dan signifikan terhadap KN, artinya 

aksesibilitas lokasi perbankan syariah yang terjangkau, aman, nyaman dan lancar, maka 

nasabah akan mendapatkan kepuasan. Dalam hal ini posisi BSI kantor cabang Bengkalis 

berada di pusat kota Bengkalis, sehingga aksesibilitas mudah terjangkau, aman, nyaman 

dan lancar bagi nasabah, akhirnya dapat memberikan kepuasan terhadap nasabah. Sesuai 

dengan teori Handayani (2019) yang menyatakan bahwa aksesibilitas merupakan keadaan 

dalam memperoleh kemudahan untuk mencapai suatu tujuan. Hasil penelitian ini didukung 

oleh temuan Handayani, Khairiyansyah, & Wahyudin (2019); Sari (2019); Alshira’H 

(2020); Natalia, Karini, & Mahadewi (2020); Yuliyana & Susilowati (2021) yang 

menyatakan bahwa AK berpengaruh terhadap kepuasan. Sedangkan hasil penelitian ini 

bersebrangan dengan penelitian Sudarwan, Zahra, & Tabrani (2021) yang menyatakan 

bahwa AK tidak berpengaruh terhadap kepuasan. 

11. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Internet banking, Kepercayaan, Aksesbilitas Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Hasil penelitian ini mendukung hipotesis kelima, dimana KP, IB, KC, dan AK secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap KN pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. 

Hal ini mengindikasikan bahwa BSI kantor cabang pembantu Bengkalis dalam memberikan 

kepuasan terhadap nasabah harus memperhatikan kualitas pelayanan, fasilitas internet 

banking, kepercayaan dan aksesibilitas. Dalam hal ini BSI kantor cabang pembantu 

Bengkalis sudah memberikan pelayanan yang terbaik, menyediakan fasilitas internet 

banking yang memadai, dipercayai oleh nasabah dan lokasi berada di pusat kota, sehingga 

memberikan kepuasan terhadap nasabah. Besar pengaruh KP, IB, KC, dan AK terhadap KN 
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secara simultan sebesar 48,1%. Hal ini menunjukkan bahwa masih ada aspek yang lain yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah yaitu sebesar 51,9%. 

Berdasarkan hasil temuan dari penelitian ini, maka yang harus dilakukan kedepannya 

oleh pihak BSI kantor cabang pembantu Bengkalis adalah meningkatkan kualitas pelayanan 

seperti memperindah dan melengkapi fasilitas fisik dari kantor, mengasah kemampuan staf 

dalam memberikan pelayanan, meningkatkan ketanggapan dan kepedulian terhadap 

nasabah, memberikan jaminan lebih kepada nasabah dari segi pengetahuan dan kesopanan, 

dan meningkatkan kepedulian terhadap nasabah. Kemudian meningkatkan fasilitas internet 

banking dengan cara menaikkan levelnya menjadi digital banking. Selanjutnya memperkuat 

integritas, kebaikan dan kompetensi agar dapat meraih kepercayaan masyarakat.  

 

E. KESIMPULAN 

Ternyata hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan, internet 

banking, kepercayaan dan aksesibilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Kemudian secara simultan kualitas 

pelayanan, internet banking, kepercayaan dan aksesibilitas berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis. Besar pengaruh kualitas 

pelayanan, internet banking, kepercayaan dan aksesibilitas secara simultan terhadap kepuasan 

nasabah pada BSI kantor cabang pembantu Bengkalis sebesar 48,1%, sedangkan sisanya 51,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain selain aspek-aspek dari penelitian ini. 

Penelitian ini mengindikasikan kepuasan nasabah merupakan elemen yang sangat penting 

bagi perkembangan dan eksistensi perbankan syariah. Oleh karena itu dengan mempertahankan 

dan meningkatkan integritas, kinerja dan kualitas pelayanan serta fasilitas pendukung lainnya 

otomatis pihak BSI kantor cabang pembantu Bengkalis dapat meningkatkan kepuasan 

nasabahnya. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam jumlah sampel dan aspek penelitian. 

Keterbatasan jumlah sampel disebabkan karena dalam masa pandemi covid-19. Kemudian 

keterbatasan aspek penelitian yaitu variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperbesar jumlah sampel agar data semakin 

valid. Kemudian perlu menambahkan aspek atau variabel penelitian lainnya seperti image, 

brand, fasilitas ATM, inovasi dan lain-lain, sebab masih ada ruang penelitian sebesar 51,9%. 

Selanjutnya juga perlu diteliti lebih lanjut mengenai aspek kepuasan yang telah dicapai terhadap 

loyalitas nasabah.  
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