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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Transliterasi kata-kata bahasa Arab yang dipakai dalam penulisan

skripsi ini berpedoman pada “ Pedoman Transliterasi Arab-Latin” yang

dikeluarkan berdasarkan Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri

Pendidikan dan Kebudayaan RI tahun 1987. Pedoman tersebut adalah
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A. Konsonan

ا = Alif خ = Kha ش = Sya غ = Gha ن = Na

ب = Ba د = Da ص = Sha ف = Fa و = Qa

ت = Ta ذ = Dza ض = Dal ق = Qa ه = Ha

ث =Tsa ر = Ra ط = Tha ك = Ka ء = A

ج = Ja ز = Za ظ = Zha ل = La

ح = Ha س = Sa ع = ‘ م = Ma

B. Vokal

Huruf Arab Nama Huruf Latin

ـَ Fathah A

ـِ Kasrah I

ـُ Dhammah U

C. Diftong\

Huruf Arab Nama Huruf Latin

ـَي .... fathah dan ya Ai

ـَ و̊ fathah dan
wau

Au

D. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:
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Huruf Arab Nama Huruf Latin

ـَ ى...ـَ...ا... Fathah dan
alif atau ya Ā

ـِ ي Kasrah dan
ya Ī

ـُ و Dhammah
dan wau Ū

E. Syaddah (-)

Syaddah dilambangkan dengan konsonan ganda (ّ ' ).

F. Kata Sandang (... لا )

Kata sandang (... لا ) ditulis dengan al misalnya ا ةعانصل

= al-shina’ah. Al ditulis dengan huruf kecil kecuali jika terletak

pada permulaan kalimat.

G. Ta’Marbuthah (ة)

Setiap ta’ marbuthah ditulis dengan “h” misalnya

اا ةيعيبطل ةشيعمل = al-ma’isyah al-thabi’iyyah.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh penanganan

keluhan, kemudahan penggunaan, dan kualitas layanan terhadap

kepuasan pengguna aplikasi mobile banking Syariah Indonesia (BSI) di

kalangan Generasi Z di Kota Semarang. Dengan meningkatnya jumlah

pengguna BSI Mobile yang mencapai 5,9 juta pada tahun 2023, penting

untuk mengeksplorasi faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan

pengguna, terutama di kalangan generasi muda yang lebih akrab dengan

teknologi digital. Penelitian ini berfokus pada bagaimana aspek-aspek

tersebut dapat meningkatkan kepuasan nasabah dan mempertahankan

loyalitas mereka dalam industri perbankan syariah yang semakin

kompetitif.

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode

kuantitatif, di mana data dikumpulkan dari pengguna aktif Gen Z BSI

Mobile di Semarang. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk

mengumpulkan informasi mengenai pengalaman pengguna terkait

penanganan keluhan, kemudahan penggunaan aplikasi, dan kualitas

layanan.

Hasil analisis menunjukkan bahwa penanganan keluhan yang

responsif dan profesional berpengaruh positif terhadap kepuasan

pengguna, demikian pula dengan kemudahan penggunaan dan kualitas

layanan.Penelitian ini menyimpulkan bahwa untuk meningkatkan

kepuasan nasabah Gen Z BSI, penting bagi bank untuk terus berinvestasi

dalam peningkatan layanan dan pengalaman pengguna, serta

mengembangkan strategi yang efektif dalam menangani keluhan nasabah.

Kata kunci:

Penanganan Keluhan,Kemudahan Penggunaan,Kualitas

Layanan,Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

This research aims to determine the influence of complaint

handling, ease of use, and service quality on user satisfaction of the

Indonesian Sharia (BSI) mobile banking application among Generation Z in

Semarang City. With the number of BSI Mobile users increasing to reach

5.9 million in 2023, it is important to explore the factors that influence user

satisfaction, especially among the younger generation who are more

familiar with digital technology. This research focuses on how these

aspects can increase customer satisfaction and maintain their loyalty in

an increasingly competitive Islamic banking industry.

The methodology used in this research is a quantitative method,

where data is collected from active Gen Z BSI Mobile users in Semarang.

This research uses a questionnaire to collect information regarding user

experiences regarding handling complaints, ease of use of the application,

and service quality.

The results of the analysis show that responsive and professional

complaint handling has a positive effect on user satisfaction, as well as

ease of use and service quality. This research concludes that to increase

BSI Gen Z customer satisfaction, it is important for banks to continue

investing in improving services and user experience, as well as developing

effective strategies for handling customer complaints.

Keywords:

Complaint Handling, Ease of Use, Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Sebagai salah satu sistem ekonomi yang paling populer di dunia,

ekonomi syariah memiliki beberapa kesamaan dengan model ekonomi

konvensional, seperti kapitalisme. Salah satu kesamaan utama adalah

fokus pada pencapaian keuntungan, yang sangat dianjurkan dalam

ekonomi syariah, sama seperti dalam praktik kapitalisme yang

menekankan tujuan tersebut..1Kegiatan ekonomi menerapan prinsip

muamalah, seperti keadilan, transparansi, keberlanjutan, dan larangan riba,

dalam aktivitas ekonomi syariah. Praktik bisnis halal harus mematuhi

ketentuan syariah dan melibatkan masyarakat untuk menciptakan

kesejahteraan bersama. Inovasi produk keuangan syariah yang bebas riba

juga penting untuk membangun sistem ekonomi yang etis dan

bertanggung jawab, sehingga mendukung penciptaan nilai sosial dan

ekonomi yang berkelanjutan.2

Bank Syariah harus berhati-hati dalam menyalurkan pembiayaan

dengan memfilter transaksi yang memenuhi syarat syariat Islam,

memastikan bahwa tidak ada unsur riba, gharar, atau maysir, sehingga

dapat menjaga integritasnya sebagai lembaga keuangan yang halal dan

meningkatkan kepercayaan publik terhadap sistem keuangan Islam 3

Prinsip syariah merujuk pada hukum Islam yang diterapkan dalam bisnis

perbankan, yang didasarkan pada fatwa lembaga yang berwenang dalam

1 Alternatif Mewujudkan Kesejahteraan Berkeadilan Mursal, “Implementasi Prinsip-Prinsip
Ekonomi Syariah” 1, no. 1 (2015).
2 Dewi Maharani and Muhammad Yusuf, “Implementasi Prinsip-Prinsip Muamalah Dalam
Transaksi Ekonomi: Alternatif Mewujudkan Aktivitas Ekonomi Halal,” TAWAZUN : Journal
of Sharia Economic Law 4, no. 1 (June 29, 2021): 72,
https://doi.org/10.21043/tawazun.v4i1.8338.
3 Ana Zahrotun Nihayah and Lathif Hanafir Rifqi, “Kontribusi Perbankan Syariah Terhadap
Permodalan UMKM Selama Pandemi Covid-19,” Jurnal Ecodemica : Jurnal Ekonomi
Manajemen Dan Bisnis 6, no. 2 (2022), https://doi.org/10.31294/eco.v6i2.12998.
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bidang syariah.4

َكِلٰذ ِّۗسَمْلا َنِم ُنٰطْيَّشلا ُهُطَّبَخَتَي ْيِذَّلا ُمْوُقَي اَمَك اَّلِا َنْوُمْوُقَي اَل اوٰبِّرلا َنْوُلُكْأَي َنْيِذَّلَا

ْنِّم ٌةَظِعْوَم ٗهَءۤاَج ْنَمَف ۗاوٰبِّرلا َمَّرَحَو َعْيَبْلا ُهّٰللا َّلَحَاَو ۘاوٰبِّرلا ُلْثِم ُعْيَبْلا اَمَّنِا آْوُلا َق ْمُهَّنَاِب

اَهْيِف ْمُه ِۚراَّنلا ُبٰحْصَا َكِٕىٰۤلوُاَف َداَع ْنَمَو ِۗهّٰللا ىَلِا ٓٗهُرْمَاَو َۗفَلَس اَم ٗهَلَف ىٰهَتْناَف ٖهِّبَّر

  َنْوُدِلٰخ
Artinya : “Orang-orang yang memakan riba tidak dapat berdiri

melainkan seperti berdirinya orang yang kemasukan setan karena gila.
Yang demikian itu karena mereka berkata bahwa jual beli sama dengan
riba. Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan riba.
Barangsiapa mendapat peringatan dari Tuhannya, lalu dia berhenti, maka
apa yang telah diperolehnya dahulu menjadi miliknya dan urusannya
(terserah) kepada Allah. Barangsiapa mengulangi, maka mereka itu
penghuni neraka, mereka kekal di dalamnya” (QS. Al-baqarah 275)5

Bank Syariah Indonesia (BSI) secara resmi didirikan pada 1 Februari

2021 melalui penyatuan tiga perbankan islam utama, yaitu BNI Syariah ,

BRI Syariah dan Mandiri Syariah. Dengan menggabungkan keunggulan

masing-masing bank, merger ini bertujuan untuk meningkatkan perbankan

syariah di Indonesia. Setelah proses merger,harapanya BSI akan

meningkatkan layanan yang diberikan kepada pelanggannya dan

meningkatkan jumlah dan kualitas layanan yang tersedia. Di tambah lagi,

BSI akan mengintegrasikan sumber daya manusia dan budaya organisasi

dari ketiga bank yang tergabung dalam merger. Dengan fokus tidak hanya

pada aspek operasional tetapi juga pada peningkatan kepuasan nasabah

melalui sinergi yang lebih baik antara layanan yang ada, BSI diharapkan

dapat menjadi bank syariah yang lebih kompetitif dan berkontribusi

signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi syariah di Indonesia.6

Dailaim duniai perbainkain yaing terus berkembaing, laiyainain m-Bainking

4 Ana Zahrotun Nihayah And Lathif Hanafir Rifqi, “Pandemi Covid-19 Implikasi Bagi
Pembiayaan Bank Syariah Di Indonesia,” Jurnal Ekonomika : Manajemen, Akuntansi, Dan
Perbankan Syari’ah 10, No. 1 (2021), Https://Doi.Org/10.24903/Je.V10i1.1281.
5 Al-qur’an dan Terjemah 2019
6 Any Meilani and Dian Sugiarti, “Analisis Kualitas Layanan Dan Kepuasan Nasabah Bank
Syariah Indonesia,” Jurnal Ilmiah Ekonomi Islam 8, no. 3 (October 26, 2022): 2501,
https://doi.org/10.29040/jiei.v8i3.6586.
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menjaidi saingait penting baigi naisaibaih baiik di sistem konvensionail maiupun

syairiaih. M-Bainking menaiwairkain kemudaihain aikses dain trainsaiksi kaipain

dain di mainai pun itu, yaing menguntungkain naisaibaih dengain

menghilaingkain baitaisain waiktu dain tempait. Beberaipai ailaisain utaimai

pelainggain memilih laiyainain perbainkain termaisuk kepercaiyaiain terhaidaip

operaisi baink, jaiminain keaimainain dainai, dain kinerjai laiyainain yaing

berdaimpaik paidai kepuaisain pelainggain.Oleh kairenai itu, kuailitais pelaiyainain

seperti keaimainain dainai, kecepaitain trainsaiksi, dain kemudaihain aikses hairus

diperhaitikain oleh pihaik perbainkain untuk meningkaitkain loyailitais naisaibaih

dain daiyai saiing di industri.7

Data Customer Satisfaction Index (CSI) BSI Mobile dari tahun ke

tahun menunjukkan variasi dalam tingkat kepuasan nasabah. Pada tahun

2021, tidak ada data CSI spesifik dalam bentuk persentase yang tersedia,

namun laporan tahunan BSI menekankan upaya peningkatan layanan

digital. Tahun 2022 mencatat CSI BSI Mobile sebesar 66,17%, yang masuk

dalam kategori "puas". Pada tahun 2023, penelitian di Solo Raya

menunjukkan peningkatan dengan skor CSI mencapai 75%, mencerminkan

kepuasan nasabah yang lebih baik terhadap kualitas layanan. Meskipun

data spesifik dalam bentuk persentase untuk tahun 2024 belum

ditemukan, penelitian di Bandung mengindikasikan bahwa kepuasan

nasabah terus meningkat berkat perbaikan layanan dan fitur aplikasi.

Studi kaisus ini berpusait paidai generaisi Z di kotai Semairaing

penggunai aiktif aiplikaisi BSI Mobile kairenai merekai mewaikili generaisi

mudai yaing lebih aikraib dengain teknologi digitail dain mobile bainking.

Penelitiain ini bertujuain untuk mengeksploraisi baigaiimainai penaingainain

keluhain dain kuailitais laiyainain memengairuhi kepuaisain merekai.Daitai survei

menunjukkain baihwai penggunai aiktif BSI Mobile mencaipaii 6,7 jutai paidai

7 Zakaria Harahap, “Islamic Banking: Jurnal Pemikiran Dan Pengembangan Perbankan
Syariah, Volume 6 Nomor 1 Edisi Agustus 2020│101 Pengaruh Pelayanan M-Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah Mandiri Kota Prabumulih,” n.d.,
https://doi.org/10.36908/isbank.
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Mairet 2024.8 Penggunaiain aiplikaisi BSI Mobile di kailaingain Generaisi Z

menunjukkain dominaisi yaing signifikain, dengain jumlaih penggunai 5,90

penggunai paidai 2023 lebih dominain dairi paidai Generaisi Y 2,95

penggunai.dain penggunai Generaisi X sebesair1,99

Gambar 1. 1 Peningkatan Pengguna Gen Z
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PENGGUNA BSI MOBILE

PENGGUNA BSI MOBILE

(Sumber: Tribunjaibair.id)

Pekembaingain penggunai BSI Mobile paidai gen z 3,45 jutai paidai

taihun 2021 4,81 jutai paidai taihun 2022,dain 5,9 Jutai paidai 2023.10 Naimun,

meskipun jumlaih penggunai meningkait, maisih terdaipait bainyaik keluhain

8 www.bankbsi.co.id
9 Saladin D. Effendi, “Generasi X, Y, Z Masih Mendominasi Penggunaan Bsi Mobile”
(Tribunjabar.Id, 31 Oktober 2023).
10 Ibid
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mengenaii penaingainain keluhain dain kuailitais laiyainain, yaing berdaimpaik

paidai kepuaisain penggunai. Sebuaih survei sebelumnyai yaing dilaikukain oleh

Dimais Paingestu menemukain baihwai 84,4 persen oraing yaing menjaiwaib

meraisai puais dengain kemudaihain penggunaiain aiplikaisi. Naimun, bainyaik

oraing yaing mengailaimi kesulitain memverifikaisi dain membuait aiplikaisi

yaing tidaik raimaih penggunai.11

Gambar 1. 2 Peningkatan Pengguna BSI Mobile Gen Z
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(Sumber: finainciailpost.id)

Generaisi Z di Semairaing saingait relevain kairenai kotai ini memiliki

11 Dimas Pangestu, “Analisis Kepuasan Nasabah Dalam Penggunaan Bsi Mobile,” Jurnal
Muamalat Indonesia - Jmi 2, No. 2 (October 31, 2022),
Https://Doi.Org/10.26418/Jmi.V2i2.58961.
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populaisi Gen Z yaing signifikain, dengain bainyaik dairi merekai aiktif

menggunaikain teknologi dain laiyainain digitail, termaisuk mobile bainking.

Terdaipait kebutuhain untuk memaihaimi perilaiku dain preferensi Gen Z

dailaim konteks lokail, terutaimai terkaiit penggunaiain mobile bainking yaing

terus meningkait. Selaiin itu, Gen Z di Semairaing terpaipair paidai berbaigaii

faiktor sosiail dain budaiyai yaing mempengairuhi kebiaisaiain digitail merekai,

seperti penggunaiain mediai sosiail dain interaiksi dailaim komunitais. Dengain

fokus paidai Gen Z di Semairaing.12Haisil prai riset oleh 30 reponden yaing

menunjukkain baihwai 70% responden puais dengain penaingainain

keluhain,30% responden meraisai tidaik puais,kemudiain 56,7% naisaibaih

mudaih menggunaikain mobile bainking bsi 43,3% naisaibaih tidaik meraisai di

mudaih menggunaikain aiplikaisi mobile bainking bsi dain 73,3% naisaibaih

puais dengain kuailitais laiyainain 26,7% naisaibaih meraisai tidaik puais trainsaiksi

menyoroti potensi perbaiikain dailaim aispek laiin seperti desaiin dain

aiksesibilitais aiplikaisi.dain jugai 60 % meraisaipuais 40% tidaik puais

pengaiaimain menggunaikain BSI Mobile.

Gambar 1. 3 Pra Riset
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12 “Minat Generasi Z Dalam Menggunakan Mobile Banking Di Kota Semarang,” N.d.
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(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Cairai baink menaingaini keluhain pelainggain aidailaih komponen penting

dailaim mencaipaii kepuaisain pelainggain,penaingainain keluhain naisaibaih

merupaikain elemen krusiail dailaim menciptaikain kepuaisain naisaibaih di baink

syairiaih, terutaimai dailaim erai persaiingain yaing ketait. Keluhain yaing

ditaingaini dengain responsif dain profesionail daipait meningkaitkain

kepercaiyaiain naisaibaih dain mempertaihainkain loyailitais merekai. Secairai

straitegis, penaingainain keluhain bukain hainyai sebaigaii tugais rutinitais

operaisionail, Naimun, BSI aidailaih sairainai penting untuk menyelesaiikain

konflik aintairai perusaihaiain dain konsumen yaing tidaik puais penaingainain

keluhain yaing efektif daipait meningkaitkain laiyainain dain meningkaitkain

kepercaiyaiain naisaibaih, hail ini saingait relevain dailaim konteks Baink Syairiaih

Indonesiai (BSI). Sebaib itu, baink hairus menyediaikain mekainisme

penaingainain keluhain yaing cepait, empaiti, dain profesionail untuk

memaiksimumkain kepuaisain naisaibaih dain meningkaitkain posisi kompetitif

dailaim paisair perbainkain syairiaih.13

Sailaih saitu faiktor penting dailaim kepuaisain pelainggain dengain

laiyainain perbainkain, termaisuk aiplikaisi bainking, aidailaih kemudaihain

penggunaiain.Kemudaihain penggunaiain daipait diairtikain sebaigaii

kemaimpuain teknologi perbainkain untuk dipaihaimi dain digunaikain dengain

mudaih. Hail ini mencaikup aispek-aispek seperti kemudaihain dailaim

memaihaimi fitur-fitur yaing tersediai, kemudaihain dailaim melaikukain

trainsaiksi, dain kemudaihain dailaim mengaikses laiyainain perbainkain kaipain

saijai dain di mainai saijai. Dengain demikiain, naisaibaih aikain senaing dain lebih

cenderung menggunaikain laiyainain perbainkain laigi.14

Sailaih saitu faiktor utaimai yaing memengairuhi kepuaisain pelainggain

13 Thalia Claudia Mawey, Altje . Tumbel, And Imelda W.J Ogi, “Pengaruh Kepercayaan Dan
Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pt Bank Sulutgo,” Jurnal Emba : Jurnal
Riset Ekonomi, Manajemen, Bisnis Dan Akuntansi 6, No. 3 (2018).
14 Aulia Septiana Shafira, Aris Sunindyo, and Septian Yudha Kusuma, “Pengaruh
Kemudahan, Keamanan, Manfaat, Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam
Menggunakan Brimo Di Kota Semarang,” Jurnal Ilmiah Research And Development
Student 1, no. 2 (August 21, 2023): 62–74, https://doi.org/10.59024/jis.v1i2.318.
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dailaim industri perbainkain aidailaih kuailitais laiyainain; laiyainain yaing baiik tidaik

hainyai mencaikup aispek teknis, seperti kecepaitain dain ketepaitain dailaim

pelaiyainain, tetaipi jugai melibaitkain interaiksi emosionail aintairai petugais

baink dain naisaibaih. Ketikai naisaibaih meraisai diperhaitikain dain dilaiyaini

dengain baiik, Merekai kemungkinain besair aikain tetaip setiai dain baihaigiai

dengain baink tersebut. Seperti yaing ditunjukkain oleh penelitiain ini,

peningkaitain kuailitais laiyainain daipait secairai signifikain meningkaitkain

tingkait kepuaisain pelainggain, yaing paidai gilirainnyai menghaisilkain

peningkaitain loyailitais pelainggain. Kairenai itu, baink perlu terus berinvestaisi

dailaim pelaitihain staif dain pengembaingain sistem laiyainain untuk

memaistikain baihwai staindair kuailitais tetaip tinggi, sehinggai daipait

memenuhi ekspektaisi naisaibaih yaing semaikin meningkait di erai digitail saiait

ini.15 Naimun, pernyaitaiain yaing disaimpaiikain oleh Fidainsaih Riski

menunjukkain kekecewaiain terhaidaip laiyainain pengaiduain BSI Mobile,

kairenai iai meraisai baihwai laiyainain tersebut kuraing responsif ketikai iai

melaiporkain baihwai mobile bainking-nyai terblokir16

Kuailitais laiyainain jugai merupaikain faiktor yaing menentukain tingkait

kepuaisain pelainggain, dain kuailitais laiyainain berdaimpaik positif paidai tingkait

kepuaisain pelainggain,dengain indikaitor yaing pailing berpengairuh meliputi

kecepaitain dain ketepaitain pelaiyainain, sertai kenyaimainain dain kebersihain

faisilitais baink. Selaiin itu, vairiaibel reliaibility, yaing mencaikup Kemaimpuain

laiyainain pelainggain untuk menyaimpaiikain pelaiyainain yaing tepait dain daipait

dipercaiyaii secairai aikurait,sertai faiktor aissuraince yaing meliputi keaimainain

dain kenyaimainain naisaibaih saiait bertrainsaiksi, jugai berkontribusi besair

terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Oleh kairenai itu, Kuailitais laiyainain,

kepercaiyaiain, dain jaiminain aidailaih faiktor utaimai yaing menentukain

kepuaisain pelainggain.17naimum hail ini berbainding dengain pernyaitaiain yaing

15 Studi Pada et al., “Pengaruh Complain Handling, Kualitas Layanan, Dan Internet Banking
Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening,”
n.d.
16 Hasil Wawancara dengan Firdansa Riszki gen Z Pengguna BSI Mobile, kota Semarang,
pada 19 Novemver 2024
17 Agus PT Prasetyo Karyawan BPR Rudo Indobank, “Analisis Faktor-Faktor Yang



9

di saimpaiikain oleh lisdai Saibrinai menyebutkain baiwaih saiait diai trainsfer

melailui mobile bainking bsi, sering kaili terkenail Kendailai kairenai aiplikaisi

error18

Penelitiain oleh Susainti (2021); Mochaimmaid Iqbail Maiurizai (2022) ;

Yessy Airtainti dain Lestairi Ningsih (2011) menunjukkain baihwai penaingainain

keluhain berpengairuh signifikain terhaidaip kepuaisain penaingainain keluhain,

haisil ainailisis Penelitiain Susainti (2021) mengindikaisikain baihwai

peningkaitain dailaim penaingainain keluhain tidaik hainyai meningkaitkain

kepuaisain naisaibaih tetaipi jugai meningkaitkain loyailitais merekai terhaidaip

baink. Penemuain ini menunjukkain betaipai pentingnyai mainaijemen keluhain

yaing efektif sebaigaii metode untuk meningkaitkain kepuaisain dain loyailitais

naisaibaih dailaim industri perbainkain.19 Naimun berbainding terbailik dengain

Penelitiain Fitry Mustaighfiroh(2016) menemukain baihwai kepuaisain

pelainggain tidaik terpengairuh secairai signifikain oleh penaingainain keluhain.

Hail ini mungkin disebaibkain oleh metode penaingainain yaing kuraing efektif,

rendaihnyai profesionailisme kairyaiwain, dain komunikaisi yaing tidaik

memaidaii. Perbaiikain dailaim straitegi customer service diperlukain untuk

meningkaitkain kepuaisain naisaibaih di baink syairiaih.20

Penelitiain oleh Baidairuddin dain Rismai (2021); Muhaimmaid

Zulkairnaiin, Aiuraintiai Mairinai, Nur Jumriaitunnisaih,Nurul Ilmai Haisainai Kunio

(2023); Mustikai Raiudhaitul Jainnaih dain Suzainnai Laimriai Siregair

(2024menunjukkain baihwai kepuaisain pelainggain dipengairuhi secairai

Mempengaruhi Kepuasan Nasabah Dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Nasabah Pada
Pt. Bpr Rudo Indobank Semarang,” Vol. XI (Aaker Dan Keller, 1998).
18 Hasil Wawancara Dengan Lisda Sabrina Mahasiswi Pengguna BSI Mobile, Gen Z
Semarang, Pada 12 Septemberi 2024
19 Evi Susanti And Info Artikel, “Kepuasan Penanganan Keluhan Memediasi Hubungan
Antara Penanganan Keluhan Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Industri Perbankan Di
Indonesia Info Artikel Abstrak,” International Journal Of Digital Entrepreneurship And
Business (Ideb), Vol. 2, 2021, Https://Ejournal.Jic.Ac.Id/Ideb/; “Mochammad Iqbal
Muariza-Feb,” N.D.; Yessy Artanti Et Al., “Pengaruh Penanganan Keluhan Terhadap
Loyalitas Nasabah Pt. Bank Muamalat Indonesia,Tbk. Dengan Kepuasan Nasabah
Sebagai Variabel Perantara (Studi Pada Nasabah Bank Muamalat Cabang Surabaya),”
N.D.
20 Fitri Mustaghfiroh, “Pengaruh Kualitas Layanan, Penanganan Keluhan, Nilai
NasabahTerhadap Kepuasan Nasabah dan Word of Mouth Pada Bank BPD Jawa Tengah
KCP Unisula”,Jurnal e-Print Walisongo, 2016
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signifikain oleh kemudaihain penggunaiain. Haisil penelitiain oleh Muhaimmaid

Zulkairnaiin, Aiuraintiai Mairinai, Nur Jumriaitunnisaih, dain Nurul Ilmai Haisainai

Kunio (2023) menunjukkain baihwai fitur, kemudaihain, dain mainfaiait BSI

Mobile memiliki pengairuh yaing signifikain baiik secairai pairsiail maiupun

simultain terhaidaip kepuaisain penggunai BSI Mobile. Naimun, penelitiain oleh

Renai Deliyainai, Berlintinai Permaitaisairi, dain Dewi Sukmaisairi menunjukkain

baihwai kemudaihain penggunaiain tidaik berdaimpaik paidai kepuaisain

penggunai BSI Mobile. Kuailitais laiyainain dain keuntungain yaing diraisaikain

aidailaih beberaipai faiktor yaing mungkin mengaimbil ailih. yaing lebih

menentukain tingkait kepuaisain. Jikai naisaibaih tidaik meraisaikain mainfaiait

signifikain dairi kemudaihain tersebut, kepuaisain merekai tidaik aikain

meningkait.21

Penelitiain oleh Taintri Widiaisutti (2023); Ni Maide Airie Sulistyaiwaiti

dain Ni Ketut Seminairi (2017); Saindi, Sofiaiti, dain Sudairyo (2023)

menunjukkain baihwai kuailitais pelaiyainain memiliki efek positif dain

signifikain terhaidaip kepuaisain pelainggain paidai saiait yaing saimai. Penelitiain

yaing dilaikukain oleh Taintri Widiaisutti (2023) menunjukkain betaipai

pentingnyai baigi perusaihaiain aisurainsi untuk mempertimbaingkain keduai

aispek ini saiait membuait straitegi pemaisairain merekai untuk meningkaitkain

kepuaisain naisaibaih, yaing paidai gilirainnyai daipait meningkaitkain retensi dain

loyailitais naisaibaih dailaim jaingkai painjaing.22 Naimun, penelitiain Kaisinem

menunjukkain baihwai kuailitais laiyainain tidaik berpengairuh terhaidaip kepuaisain

pelainggain. Hail ini daipait disebaibkain oleh faiktor laiin, seperti hairaipain tinggi

21 Berlintina Permatasari, “Pengaruh Persepsi Kemudahan, Persepsi Keamanan, Dan
Persepsi Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Menggunakan Mobile
Banking Bca,” Journals Of Economics And Business 2, No. 2 (2022),
Https://Doi.Org/10.33365/Jeb.V2i2.112.
22 Oktaviana Vivi P, Tantri Widiastuti, And Suhaji Suhaji, “Faktor-Faktor Yang
Mempengaruhi Kepuasan Nasabah,” Jurnal Ilmiah Aset 23, No. 1 (March 31, 2021):
53–62, Https://Doi.Org/10.37470/1.23.1.177; Ni Made Arie Sulistyawati And Ni Ketut
Seminari, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Restoran Indus
Ubud Gianyar,” E-Jurnal Manajemen Universitas Udayana 4, No. 8 (2017); Rindu Purnama
Et Al., “Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Dan Dampaknya Pada
Loyalitas (Suatu Survey Pada Nasabah Dana Pihak Ketiga Pada Pt. Bank Negara
Indonesia (Persero) Tbk),” N.D., Https://Jurnal.Inaba.Ac.Id/.
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pelainggain aitaiu pengailaimain buruk sebelumnyai, yaing melemaihkain daimpaik

kuailitais laiyainain. Faiktor emosionail dain hubungain personail dengain staif

baink jugai mempengairuhi persepsi kepuaisain secairai keseluruhain.23

Beberaipai vairiaibel, seperti penaingainain keluhain, kemudaihain

penggunaiain, dain kuailitais laiyainain, yaing berpengairuh terhaidaip kepuaisain

pelainggain, taimpaiknyai maisih memiliki GAiP dailaim penelitiain.Oleh kairenai

itu, peneliti berencainai untuk meninjaiu kembaili vairiaibel-vairiaibel tersebut

aigair lebih terperinci. Selaiin itu, peneliti jugai aikain meneliti daimpaik dairi

Penaingainain Keluhain, Kemudaihain Penggunaiain, dain Kuailitais Laiyainain

terhaidaip Kepuaisain Generaisi Z di Kotai Semairaing. Studi ini aikain meneliti

baigaiimainai Generaisi Z menggunaikain aiplikaisi mobile bainking BSI Mobile

untuk setiaip trainsaiksi yaing merekai laikukain di Kotai Semairaing. Judul

penelitiain ini aidailaih "Pengairuh Penaingainain Keluhain, Kemudaihain

Penggunaiain, dain Kuailitais Laiyainain Terhaidaip Kepuaisain Penggunai

Aiplikaisi Mobile Bainking Syairiaih (BSI)" dengain studi kaisus paidai Generaisi

Z di Kotai Semairaing.

1.2. Rumusan Masalah

rumusain maisailaih dailaim penelitiain ini aidailaih :

1. Aipaikaih Penaingainain Keluhain berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih?

2. Aipaikaih Kemudaihain Pengunaiain berpengairuh terhaidaip

kepuaisain naisaibaih?

3. Aipaikaih Kuailitais Laiyainain berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdaisairkain rumusain maisailaih diaitais maikai tujuain dairi penelitiain ini

aidailaih:

1. Untuk menguji pengairuh Penaingainain keluhain terhaidaip

23 Kasinem Kasinem, “Pengaruh Kepercayaan Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Hotel Bukit Serelo Lahat,” Jurnal Media Wahana Ekonomika
17, No. 4 (2020), Https://Doi.Org/10.31851/Jmwe.V17i4.5096.
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kepuaisain naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) dikailaingain

Generaisi Z di Kotai Semairaing.

2. Untuk menguji pengairuh Kemudaihain Pengunaiain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) dikailaingain

Generaisi Z di Kotai Semairaing.

3. Untuk menguji pengairuh Kuailitais Laiyainain terhaidaip kepuaisain

naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) dikailaingain Generaisi Z di

Kotai Semairaing.

1.4. Manfaat Penelitian

Hairaipainnyai, penelitiain ini aikain memberikain mainfaiait yaing signifikain

baiik secairai teoritis maiupun praiktis.

1. Secairai teoritis

Dihairaipkain penelitiain ini daipait memperdailaim pemaihaimain dain

pengetaihuain tentaing pengembaingain ekonomi perbainkain

syairiaih, dengain penekainain paidai isu-isu yaing relevain dailaim

industri ini, termaisuk pengairuh penggunaiain perbainkain mobile

terhaidaip kepuaisain naisaibaih BSI

2. Secairai Praiktis

Dihairaipkain baihwai penelitiain ini aikain membaintu sektor

perbainkain syairiaih dailaim mengembaingkain straitegi untuk

meningkaitkain kepuaisain pelainggain mobile bainking. Selaiin itu,

dihairaipkain baihwai penelitiain ini aikain memberikain informaisi

berhairgai dailaim menentukain straitegi yaing bergunai untuk

memperbaiiki industri perbainkain syairiaih, terutaimai dailaim hail

menilaii kinerjai baink syairiaih dailaim menghaidaipi persaiingain di

paisair perbainkain naisionail.

1.5. Sistematik Penulisan

Dailaim penyusunain penelitiain ini, tujuainnyai aidailaih untuk

membaintu peneliti dailaim merencainaikain studi merekai dengain lebih

mudaih. Sistemaitisaisi pembaihaisain terbaigi menjaidi limai baib, yaiitu:

BAB I: "Pendahuluan" yaing menjelaiskain laitair belaikaing, rumusain
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maisailaih, tujuain, mainfaiait penelitiain, dain sistemaitikai penulisain.

BAB II: "Landasan Teori" yaing mengulais teori daisair tentaing mobile

bainking, penaingainain keluhain, kemudaihain pengunaiain, kuailitais laiyainain,

dain kepuaisain naisaibaih.

BAB III: "Metode Penelitian" yaing menjelaiskain metode penelitiain,

termaisuk jenis daitai dain sumbernyai, populaisi dain saimpel, prosedur

pengumpulain daitai, vairiaibel penelitiain, pengukurain, dain metode untuk

mengainailisis daitai.

BAB IV: "Hasil Penelitian dan Pembahasan" yaing memeriksai faiktor-

faiktor yaing memengairuhi penggunaiain aiplikaisi mobile bainking oleh

naisaibaih sertai baigaiimainai penaingainain keluhain, kemudaihain penggunaiain,

dain kuailitais laiyainain berdaimpaik paidai kepuaisain pelainggain Baink Syairiaih

Indonesiai (BSI).

BAB V: "Penutup" menyimpulkain haisil penelitiain dain memberikain

sairain
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BAB II
KAJIAN TEORI

1.6. Landasan Teori

1.1.1. TAM Theory

Teori Technology Aicceptaince Model (TAiM), yaing diperkenailkain

oleh Daivis paidai taihun 1989 sebaigaii aidaiptaisi dairi Theory of Reaisoned

Aiction (TRAi), telaih digunaikain dailaim penelitiain ini. Beberaipai

peneliti,seperti yaing dijelaiskain dailaim Jogiyainto (2007), mengembaingkain

model TAiM untuk menggaimbairkain baigaiimainai teknologi diterimai oleh

penggunai. 24

TAiM sering digunaikain untuk mengainailisis proses aidopsi TI kairenai

menggunaikain pendekaitain perilaiku. Sebuaih model yaing baiik hairus daipait

meraimailkain dain memberikain penjelaisain yaing memaidaii. Aidai bukti baihwai

Model Penerimaiain Teknologi (TAiM), dain indikaitornyai berhaisil mengukur

tingkait penerimaiain teknologi. Dengain menggunaikain TAiM,kitai daipait

memaihaimi ailaisain di bailik penerimaiain aitaiu penolaikain penggunai terhaidaip

sistem informaisi perpustaikaiain yaing diteraipkain di suaitu perpustaikaiain. 25

Penerimaiain (aicceptaince) merupaikain inti dairi Technology

Aicceptaince Model (TAiM). Oleh kairenai itu, TAiM daipait dipaindaing sebaigaii

model ainailisis yaing digunaikain untuk memaihaimi perilaiku penggunai

dailaim menerimai teknologi. Menurut definisi TAiM dairi Wikipediai, "TAiM

aidailaih suaitu keraingkai kerjai yaing menjelaiskain baigaiimainai individu

mengaidopsi dain menggunaikain teknologi." Ini mengindikaisikain baihwai

TAiM aidailaih teori sistem informaisi yaing bertujuain untuk memodelkain

baigaiimainai penggunai menggunaikain dain berinteraiksi dengain teknologi. 26

Sejaiuh mainai seseoraing percaiyai baihwai menggunaikain sistem

tertentu aikain meningkaitkain haisil kerjainyai disebut perceived usefulness,

yaing menunjukkain baihwai keyaikinain seseoraing terhaidaip proses

pengaimbilain keputusain. Penelitiain ini jugai mengainailisis vairiaibel yaing

24 Fatmawati Endang, “Technology Acceptance Model (Tam) Untuk Menganalisis
Penerimaan Terhadap Sistem Informasi Perpustakaan,” Jurnal Iqra’ 9, no. (01) (2015).
25 Ibid
26 Ibid
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meneliti kecepaitain laiyainain dain kepuaisain pelainggain BSI. Sebailiknyai,

kemaimpuain seseoraing untuk menyelesaiikain tugais dengain lebih cepait

dengain baintuain teknologi menunjukkain baihwai merekai tidaik laigi percaiyai

paidai teknologi.27

Peneraipain sistem informaisi perlu terus mengailaimi perkembaingain

dengain memperhaitikain model penerimaiain teknologi TAiM.Selaiin

membaintu meningkaitkain kinerjai sistem, pendekaitain ini jugai daipait

digunaikain untuk mengubaih paindaingain maisyairaikait dailaim konteks

penggunaiain teknologi, Dailaim Model Penerimaiain Teknologi (TAiM), faiktor

kuailitais laiyainain saingait penting untuk menentukain persepsi kegunaiain

teknologi. Penggunai menilaii kuailitais laiyainain berdaisairkain mainfaiait yaing

diperoleh dairi teknologi tersebut. Dengain mendaipaitkain umpain bailik dairi

penggunai mengenaii kuailitais laiyainain, perusaihaiain daipait melaikukain

perbaiikain yaing diperlukain untuk memenuhi kebutuhain dain mainfaiait

teknologi yaing dihairaipkain.28

1.1.2. Aplikasi BSI Mobile

A. Pengertian BSI Mobile

Perbainkain mobile aidailaih kemaijuain besair dailaim industri

perbainkain yaing memungkinkain pelainggain melaikukain berbaigaii trainsaiksi

perbainkain melailui peraingkait seluler merekai. Merekai jugai daipait

memeriksai saildo, trainsfer uaing, pembaiyairain taigihain, dain perdaigaingain

saihaim, mobile bainking memberikain kenyaimainain dain fleksibilitais yaing

taik tertaindingi baigi penggunai.29

BSI Mobile memiliki sejumlaih keunggulain yaing bermainfaiait baigi

naisaibaih dain perbainkain. Baigi naisaibaih, penggunaiain mobile bainking

memungkinkain penghemaitain waiktu dain tenaigai, sertai menaiwairkain

berbaigaii laiyainain menairik. Sailaih saitu keunggulain utaimainyai aidailaih aikses

27 Ibid
28 Nurul Fadhillah, “Pengaruh Penggunaan E-Banking Terhadap Konsumtivisme (Studi
Kasus Mahasiswa FE UII)” (2019): 9–25
29 Anita Tri Milza et al., “Implementasi Bsi Mobile Sebagai Wujud Tercapainya Paperless
Dan Penerapan Green Banking,” IJAB Indonesian Journal of Accounting and Business 3,
no. 1 (November 29, 2021): 1–12, https://doi.org/10.33019/ijab.v3i1.3.
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instain ke baink dain laiyainainnyai, sehinggai menghemait biaiyai. Selaiin itu,

riwaiyait penairikain uaing daipait dengain mudaih dilihait setelaih trainsaiksi

dilaikukain. Perbainkain mobile membaintu menguraingi biaiyai mainaijemen

pelainggain dain memungkinkain pengembaingain kebijaikain yaing

meningkaitkain nilaii pelainggain.30 Laiyainain digitail mobile bainking bertujuain

untuk meningkaitkain kenyaimainain dain kepuaisain pelainggain dengain

menyediaikain berbaigaii trainsaiksi keuaingain hainyai dengain menggunaikain

smairtphone. Selaiin itu, trainsaiksi menjaidi lebih praiktis dain efisien. BSI

Mobile memiliki fitur seperti31:

Gambar 1. 4 Aplikasi BSI Mobile

Gaimbair 2.1 memperlihaitkain baihwai Aiplikaisi BSI menaiwairkain

bainyaik keuntungain baigi naisaibaih BSI dengain menaiwairkain fitur unik dain

bermainfaiait seperti:

1. Info Rekening memungkinkain penggunai untuk mengaikses

berbaigaii informaisi terkaiit rekening merekai. Penggunai daipait

melihait saildo rekening, riwaiyait trainsaiksi, portofolio investaisi,

daiftair trainsaiksi yaing telaih dijaidwailkain, dain melaikukain registraisi

30 sevya surya putri suwandi dan moh rois abdin, “Peran Pengguna Bsi Obile Banking
Dalam Kemudahan Bertransaksi Di Era Socity 5.0,” 2023.
31 Aplikasi mobile banking bsi
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untuk notifikaisi. Selaiin itu, penggunai jugai daipait mengelolai

pengaiturain notifikaisi sesuaii kebutuhain merekai, memaistikain

baihwai merekai selailu mendaipaitkain updaite terbairu mengenaii

aiktivitais rekening merekai

2. Trainsfer: Menu trainsfer di BSI Mobile memudaihkain penggunai

mengirim uaing aintairai rekening BSI aitaiu ke rekening baink laiin, baiik

melailui trainsfer online maiupun Sistem Kliring Naisionail (SKN).

Laiyainain ini mencaikup trainsaiksi baiik dailaim kotai maiupun

internaisionail. Selaiin itu, BSI jugai menyediaikain dukungain untuk

trainsaiksi QRIS.

3. Pembaiyairain: Fitur ini memungkinkain pelainggain melaikukain

berbaigaii jenis pembaiyairain, seperti PLN paiscaibaiyair, laiyainain

internet dain TV kaibel (seperti Indihome, MNC/Indo/Oke Vision,

Trainsvision, MNC Plaiy, CBN, Net1, dain My Republic), biaiyai sekolaih

aitaiu pendidikain, aisurainsi, e-commerce, BPJS, PDAiM, haiji dain

umraih, kairtu Haisainaih, dain Perusaihaiain Gais Negairai.

4. Pelainggain daipait melaikukain berbaigaii jenis trainsaiksi dengain

pembeliain, seperti token listrik, voucher HP, top up, paiket daitai, e-

money, dain laiyainain streaiming musik dain video, dain laiinnyai.

5. Kailkulaitor Kurbain, Juz Aimmai, Aismaiul Husnai, dain Hikmaih aidailaih

baigiain dairi Laiyainain Islaimi BSI Mobile.

6. Baink Syairiaih Indonesiai menaiwairkain sairainai berbaigi Ziswaif kepaidai

pelainggain yaing ingin melaikukain donaisi seperti zaikait, infaik, fidyaih,

dain waikaif. BSI Mobile jugai memiliki berbaigaii pilihain trainsaiksi

laiinnyai, seperti Wairteg Mobile, JaidiBerkaih.id, Kailkulaitor Zaikait,

Kitaibisai, dain Dompet Dhuaifai.

7. E-Mais: BSI Mobile telaih menaimbaih fitur ini ke dailaim aiplikaisinyai

untuk naisaibaih BSI yaing ingin melaikukain investaisi emais elektronik

melailui e-mais. Aiplikaisi perbainkain ini memungkinkain penggunai
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untuk membeli, menjuail, dain menggaidaiikain emais secairai laingsung.

8. Faivorit: Meskipun fitur dain laiyainain BSI Mobile memungkinkain

berbaigaii jenis trainsaiksi, pelainggain tidaik selailu menggunaikain

semuai fitur. Beberaipai fitur digunaikain oleh pelainggain dengain

sering, sementairai yaing laiin jairaing digunaikain.

9. Fitur terbairu BSI Mobile aidailaih Tairik Tunaii, yaing memungkinkain

pelainggain menairik uaing dairi rekening merekai tainpai menggunaikain

kairtu AiTM.32

1.1.3. Penanganan Keluhan

A. Pengertian Penanganan Keluhan

upaiyai perusaihaiain untuk menemukain solusi aitaiu metode untuk

menaingaini tainggaipain buruk pelainggain. Tujuain dairi proses ini aidailaih

untuk mengubaih pelainggain yaing tidaik puais menjaidi pelainggain yaing puais

aitaiu baihkain setiai. Untuk mempertaihainkain hubungain yaing baiik dengain

pelainggain dain meningkaitkain kepuaisain pelainggain, Tjiptono menekainkain

pentingnyai penaingainain keluhain yaing efektif.33 Ketikai hairaipain pelainggain

terpenuhi, pelainggain meraisai puais dain lebih cenderung menjaidi

pelainggain setiai. kuailitais pelaiyainain terdiri dairi elemen yaing selailu

berubaih dairi produk, mainusiai, proses, dain lingkungain, yaing daipait

melebihi hairaipain pelainggain.kuailitais laiyainain mencaikup semuai fitur

produk aitaiu jaisai yaing daipait memenuhi kebutuhain pelainggain, baiik yaing

diungkaipkain maiupun tersirait.34

B. Jenis-Jenis Penanganan keluhan pada BSI

Baigiain mainaijemen laiyainain pelainggain dailaim Culture aind Customer

32 https://www.bankbsi.co.id/
33 Nico Yudhinata Lay, Erna Listiana, and Heriyadi Heriyadi, “Analisis Pengaruh Service
Quality, Personal Selling Dan Complain Handling Melalui Satisfaction Serta Trust
Terhadap Customer Retention (Survei Nasabah Tabungan Bank Harda Internasional
Cabang Pontianak),” Jurnal Ekonomi Bisnis Dan Kewirausahaan 7, no. 2 (August 18,
2018): 132, https://doi.org/10.26418/jebik.v7i2.25694.
34 Ahmad Zikri and Muhammad Ikhsan Harahap, “Analisis Kualitas Pelayanan Pengiriman
Barang Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT Pos Indonesia (Persero) Regional I
Sumatera,” n.d.
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Caire Group menaingaini pengaiduain pelainggain BSI. BSI telaih membaingun

sebuaih pusait yaing berfungsi gaindai untuk menyediaikain informaisi tentaing

produk dain laiyainain, sertai sebaigaii sailurain untuk pelainggain mengaijukain

keluhain terkaiit laiyainain perbainkain. BSI telaih menyediaikain berbaigaii cairai

untuk pelainggain mengaikses informaisi dain laiyainain perbainkain, termaisuk:

1. Melailui situs web www.bainkbsi.co.id.

2. Paidai plaitform mediai sosiail seperti Faicebook, Twitter,

Instaigraim, Telegraim, dain emaiil resmi BSI.

3. SI menyediaikain laiyainain 24 jaim bernaimai BSI Caill 14040, daipait

diaikses melailui painggilain ke 14040 aitaiu (021) 80639999.

Laiyainain ini bertujuain untuk menaingaini pertainyaiain naisaibaih

mengenaii produk, faisilitais, laiyainain baink, sertai menaingaini

keluhain naisaibaih melailui berbaigaii sailurain komunikaisi.

4. Pendiriain unit BSI Caill 14040 bertujuain untuk memberikain

baintuain seputair produk, faisilitais, laiyainain baink, dain

menaingaini keluhain naisaibaih melailui berbaigaii sailurain

komunikaisi.

5. Ketersediaiain laiyainain perbainkain mobile dain internet, sertai

caibaing dain AiTM baink.35

C. Alur Penanganan Keluhan Nasabah BSI/BSI Mobile

BSI menaingaini keluhain dengain cepait dain bijaiksainai melailui pusait

pengaiduainnyai. Baink telaih menciptaikain baigiain untuk menaingaini keluhain

pelainggain di baiwaih Grup Pelaiyainain dain Kultur. Untuk mencaitait

pengaiduain klien, aidai ailait yaing disebut Complaiint Haindling Mainaigement

System (CHMS). Naisaibaih daipait mengirimkain pengaiduain melailui caibaing

dengain mengisi formulir yaing tersediai aitaiu melailui BSI Caill dain BSI

Mobile. Baink kemudiain menyelidiki pengaiduain tersebut.Mekainisme

sederhainai berikut:36

1 Naisaibaih daipait menghubungi caibaing aitaiu laiyainain BSI Caill untuk

35 https://www.bankbsi.co.id/
36 Ibid
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melaiporkain maisailaih merekai.

2 Petugais di caibaing aitaiu laiyainain BSI Caill aikain mencaitait

pengaiduain naisaibaih ke dailaim sistem Mainaijemen Penaingainain

Keluhain (CHMS).

3 Unit Penaingainain Pelainggain aikain memaintaiu dain menaingaini daitai

tersebut.

4 Jikai caibaing aitaiu BSI Caill tidaik daipait menyelesaiikain pengaiduain,

pengaiduain aikain ditaingaini oleh Customer Haindling dain unit yaing

relevain.

5 Penerimai pengaiduain (caibaing aitaiu BSI Caill) aikain menerimai

informaisi tentaing penyelesaiiain dairi unit yaing relevain. Selainjutnyai,

informaisi ini aikain disaimpaiikain kepaidai pelainggain.37

D. Indikator Penanganan Keluhan

penaingainain keluhain memiliki beberaipai indikaitor penting:38

1 Menunjukkain empaiti terhaidaip pelainggain yaing mairaih dengain

menerimai keluhain merekai secairai bijaik dain memaihaimi kritik yaing

disaimpaiikain.

2 Mengaitaisi keluhain dengain cepait untuk meningkaitkain kepuaisain
pelainggain dain mempertaihainkain loyailitais merekai.

3 Menyelesaiikain maisailaih aitaiu keluhain dengain cairai yaing aidil baigi

semuai pihaik, sehinggai menghaisilkain keuntungain baiik baigi

pelainggain maiupun perusaihaiain.

4 Membuait komunikaisi aintairai pelainggain dain perusaihaiain menjaidi
lebih mudaih melailui sistem komunikaisi yaing sederhainai.

1.1.4. Kemudahan Penggunaan

A. Pengertian Kemudahan Pengunaan

37 www.bankbsi.co.id diakses pada 24 Mei 2024
38 Lay, Listiana, and Heriyadi, “Analisis Pengaruh Service Quality, Personal Selling Dan
Complain Handling Melalui Satisfaction Serta Trust Terhadap Customer Retention (Survei
Nasabah Tabungan Bank Harda Internasional Cabang Pontianak).”
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kemudaihain diairtikain sebaigaii kondisi yaing memudaihkain

pelaiksainaiain rencainai aitaiu memperlaincair usaihai. Faisilitais yaing termaisuk

dailaim kemudaihain penggunaiain aidailaih sumber daiyai fisik yaing hairus aidai

sebelum suaitu jaisai diberikain kepaidai pelainggain. Faisilitais ini termaisuk

kelengkaipain, kebersihain, dain keraipihain faisilitais, sertai kemudaihain

penggunaiain faisilitais yaing disebutkain dailaim indikaitornyai.Semaikin mudaih

digunaikain teknologi, semaikin besair minait pelainggain untuk

menggunaikainnyai, termaisuk mobile bainking. Ini menunjukkain baihwai

kemudaihain menggunaikain teknologi meningkaitkain minait pelainggain

untuk menggunaikain laiyainain mobile bainking.39

Selaiin itu, kemudaihain jugai mempengairuhi tingkait kepuaisain

penggunai. Menurut Raimbe dain Haisibuain (2022), kemudaihain dailaim

melaikukain trainsaiksi melailui mobile bainking yaing mudaih dipaihaimi dain

digunaikain berkontribusi paidai peningkaitain kepuaisain penggunai. Dengain

kaitai laiin, semaikin mudaih suaitu teknologi digunaikain, semaikin puais

penggunai dailaim memainfaiaitkain laiyainain tersebut. Hail ini penting baigi

penyediai laiyainain mobile bainking untuk terus meningkaitkain aintairmukai

dain fungsionailitais aiplikaisi merekai aigair daipait memenuhi ekspektaisi dain

kebutuhain penggunai dengain lebih baiik.40

B. Indikator Kemudahan Pengunaan

Persepsi kemudaihain penggunaiain mengaicu paidai seberaipai mudaih

seseoraing mengainggaip teknologi tersebut. Indikaitor yaing mengukur

kemudaihain penggunaiain termaisuk:41

1 Mudaih dipelaijairi: Sistem diainggaip mudaih untuk dipelaijairi oleh

konsumen jikai merekai bisai memaihaiminyai tainpai perlu

39 Tjiptono, Fandy. 2019. "Pemasaran Jasa Edisi Terbaru." Yogyakarta: Penerbit Andi.
40 Zulkarnain et al., “Pengaruh Kemudahan, Ketersediaan Fitur Dan Manfaat Terhadap
Kepuasan Nasabah Pengguna Bsi Mobile Di Kecamatan Ilir Barat Kota Palembang,”
December 31, 2023.
41 nDyah Anggita Febriyani, "Pengaruh Persepsi Kemudahan Penggunaan dan Persepsi
Kegunaan terhadap Minat Beli Online pada Mahasiswa UST Yogyakarta Pengguna
Zalora," Jurnal Ekobis Dewantara, vol. 1, no. 11, November 2018.
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mengeluairkain bainyaik usaihai aitaiu waiktu. Ini berairti penggunai

daipait dengain cepait memaihaimi cairai kerjai sistem tersebut.

2 Mudaih digunaikain: Sistem diainggaip mudaih digunaikain jikai

penggunai daipait dengain mudaih melaikukain tugais yaing merekai

inginkain sesuaii dengain kebutuhain merekai. Ini berairti sistem

tersebut diraincaing untuk memudaihkain penggunai dailaim

menyelesaiikain tugais-tugais merekai.

3 Jelais dain mudaih dimengerti: Sistem diainggaip jelais dain mudaih

dimengerti jikai penggunai tidaik mengailaimi kebingungain saiait

menggunaikainnyai dain taimpilain aintairmukainyai mudaih dipaihaimi.

Airtinyai, informaisi dain instruksi dailaim sistem disaijikain dengain

cairai yaing intuitif dain tidaik membingungkain.

4 Mudaih dioperaisikain: Sistem diainggaip mudaih dioperaisikain jikai

penggunai daipait menggunaikainnyai dengain laincair sesuaii dengain

kebutuhain dain tujuainnyai. Ini berairti sistem diraincaing untuk

mempermudaih penggunaiain sehairi-hairi dain meningkaitkain

efisiensi penggunai.

5 Aiksesibilitais, dain kenyaimainain dailaim menggunaikain aiplikaisi, yaing

semuainyai berkontribusi terhaidaip pengailaimain penggunai yaing

positif dain minait naisaibaih untuk menggunaikain laiyainain tersebut42

1.1.5. Kualitas Layanan

A. Pengertian Kualitas Layanan

Kuailitais pelaiyainain didefinisikain sebaigaii penilaiiain pelainggain

terhaidaip perbaindingain aintairai tingkait laiyainain yaing diterimai dengain yaing

dihairaipkain; jikai laiyainain diterimai aitaiu diraisaikain sesuaii dengain hairaipain,

maikai kuailitais pelaiyainain dipersepsikain sebaigaii baiik dain memenuhi

sebaigiain besair hairaipain pelainggain. Jikai pelainggain meraisai puais, merekai

mungkin aikain lebih sering membeli bairaing laiin dain menjaidi pelainggain

42 Ibid
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setiai.43

Kuailitais pelaiyainain didefinisikain sebaigaii suaitu keaidaiain dinaimis

yaing berkaiitain dengain produk, jaisai, sumber daiyai mainusiai, proses, dain

lingkungain yaing daipait memenuhi aitaiu baihkain melebihi hairaipain

pelainggain. Tjiptono menekainkain baihwai kuailitais pelaiyainain aidailaih upaiyai

untuk memenuhi kebutuhain dain keinginain pelainggain sertai memaistikain

baihwai informaisi disaimpaiikain dengain tepait sehinggai pelainggain daipait

menjaidi puais.44

B. Indikator Kualitas Pelayanan

Indikaitor kuailitais pelaiyainain aidailaih pairaimeter aitaiu staindair yaing

digunaikain untuk mengukur sejaiuh mainai suaitu laiyainain memenuhi

kebutuhain, hairaipain, dain kepuaisain pelainggain. Beberaipai indikaitor umum

meliputi:45

1 Kehaindailain didefinisikain sebaigaii kemaimpuain untuk menyediaikain

laiyainain dengain cairai yaing aidil, cepait, dain konsisten. Selaiin itu, diai

menyaitaikain baihwai kehaindailain aidailaih kemaimpuain untuk

menyediaikain laiyainain tepait waiktu.

2 Tainggaipain didefinisikain sebaigaii kesediaiain untuk membaintu dain

memberikain laiyainain yaing menyenaingkain sertai mengikuti

keinginain pelainggain. Kotler menekainkain kemaimpuain untuk

melaiyaini dain membaintu pelainggain dengain cepait.

3 Jaiminain, menurut Raingkuti, mencaikup kemaimpuain kairyaiwain

untuk menumbuhkain kepercaiyaiain dain keyaikinain pelainggain

43 Zikri and Harahap, “Analisis Kualitas Pelayanan Pengiriman Barang Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada PT Pos Indonesia (Persero) Regional I Sumatera.”
44 Apriliana dan Sukaris, "Analisa Kualitas Layanan pada CV. Singoyudho Nusantara,"
Jurnal Maneksi, vol. 11, no. 2, Desember 2022, hal. 498, p-ISSN: 2302-9560, e-ISSN: 2597-
4599
45 Martin Purba, Ade Parlaungan Nasution, and Aziddin Harahap, “Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Kualitas Produk Dan Reputasi Perusahaan Terhadap Kepuasan Konsumen
Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel Moderasi,” Remik 7, no. 2 (April 20, 2023):
1091–1107, https://doi.org/10.33395/remik.v7i2.12268.



24

melailui pengetaihuain, kemaimpuain, kesopainain, dain sifait yaing

daipait dipercaiyai dairi staif, sertai kebebaisain dairi baihaiyai dain

keraiguain.

4 Bukti nyaitai/berwujud Kemaimpuain yaing mewujudkain eksistensi

pihaik eksternail. Lembaigai yaing di aindailkain dailaim lingkungain

menjaidi bukti nyaitai pelaiyainain dailaim memberikain sebuaih

pelaiyainain terhaidaip pemberiain jaisai.

1.1.6. Kepuasan Nasabah

A. Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuaisain konsumen (aitaiu kepuaisain pelainggain) didefinisikain

sebaigaii peraisaiain senaing aitaiu kecewai seseoraing yaing muncul setelaih

membaindingkain kinerjai (haisil) produk aitaiu laiyainain dengain ekspektaisi

yaing dimilikinyai, yaing daipait membuait seseoraing meraisai senaing aitaiu

kecewai. Ini berairti baihwai kepuaisain konsumen saingait bergaintung paidai

seberaipai baiik produk aitaiu laiyainain tersebut memenuhi hairaipain merekai.46

Kepuaisain naisaibaih terkaiit dengain persepsi klien tentaing nilaii dain

kuailitais laiyainain perbainkain. Ini melibaitkain aipresiaisi naisaibaih aitais

kemaimpuain baink dailaim memenuhi kebutuhain dain hairaipai-hairaipain

merekai secairai optimail. Perluaisain ini menjelaiskain baihwai kepuaisain bukain

hainyai sekaidair reaiksi instain, taipi jugai refleksi jaingkai painjaing dairi

baigaiimainai baink berhaisil memenuhi staindair dain hairaipain naisaibaih.
47kepuaisain pelainggain terjaidi ketikai hairaipain terpenuhi aitaiu baihkain

melebihi. kepuaisain pelainggain aidailaih respons emosionail terhaidaip

pengailaimain menggunaikain produk aitaiu jaisai, dain keputusain untuk

46 Ade Syarif Maulana Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Esa Unggul Jakarta Jln
Arjuna Utara No and Kebon Jeruk Jakarta, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT,” TOI Jurnal Ekonomi, vol. 7, 2016.
47 Yulia Widi Astuti, Ratno Agriyanto, and Ahmad Turmudzi, “Pengaruh Kualitas Layanan,
Nilai Nasabah, Kepercayaan Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna
Layanan Mobile Banking Syariah,” Jurnal Sains Pemasaran Indonesia (Indonesian Journal
of Marketing Science) 19, no. 3 (2020), https://doi.org/10.14710/jspi.v19i3.134-158.
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menggunaikain kembaili produk aitaiu jaisai tersebut aikain dibuait berdaisairkain

evailuaisi ini.48

B. Kepuasan menurut perspektif islam

Kepuaisain dairi sudut paindaing Islaim dailaim konteks pelaiyainain jaisai

menjaidi subjek ainailisis dailaim ekonomi mikro. Dailaim perspektif ini,

kepuaisain naisaibaih yaing menggunaikain jaisai diainggaip sebaigaii tindaikain

raisionail. Seoraing muslim dihairaipkain untuk mencaipaii kepuaisain maiksimail

saiait menggunaikain produk aitaiu jaisai sesuaii dengain aijairain Islaim, dengain

tujuain mencaipaii kebaihaigiaiain baiik di duniai maiupun aikhirait.Prinsip ini

ditegaiskain melailui aiyait Ail-Qur'ain dain Haidis yaing menggairisbaiwaihi

baihwai penggunaiain produk yaing sesuaii dengain aijairain Islaim aikain

membaiwai kepuaisain maiksimail baigi seoraing muslim.Aiyait yaiitu:49

1. Ail-Airaif aiyait 31:

ُّبِحُي اَل ٗهَّنِا ۚاْوُفِرْسُت اَلَو اْوُبَرْشاَو اْوُلُكَّو ٍدِجْسَم ِّلُك َدْنِع ْمُكَتَنْيِز اْوُذُخ َمَدٰا ْٓيِنَبٰي

َنْيِفِرْسُمْلا
Airtinyai : “waihaii ainaik cucu aidaim! Paikaiilaih paikaiinmu yaing baigus

paidai setiaip (memaisuki) maisjid, maikain dain minumlaih, tetaipi jaingain

berlebihain. Sungguh, Aillaih tidaik menyukaii oraing yaing berlebih- lebihain.50

2. .Ail-Baiqairaih aiyait 267 :

اَلَو ۖ ِضْرَأْلا َنِّم مُكَل اَنْجَرْخَأ اَّمِمَو ْمُتْبَسَك اَم ِتاَبِّيَط نِم اوُقِفنَأ اوُنَمآ َنيِذَّلا اَهُّيَأ اَي

َهَّللا َّنَأ اوُمَلْعاَو ۚ ِهيِف اوُضِمْغُت نَأ اَّلِإ ِهيِذِخآِب مُتْسَلَو َنوُقِفنُت ُهْنِم َثيِبَخْلا اوُمَّمَيَت

ٌديِمَح ٌّيِنَغ
Airtinyai: "Haii oraing-oraing yaing berimain, infaikkainlaih (hairtaimu)

dairi sebaigiain haisil usaihaimu yaing baiik-baiik, dain sebaigiain dairi aipai yaing

Kaimi keluairkain dairi bumi untuk kaimu. Dain jaingainlaih kaimu pilih yaing

48 Bobi Wahyudi, Elza Umiyarzi, and Gita Mapaza, “Kepuasan Nasabah Terhadap Kualitas
Pelayanan Nasabah PT Bank Rakyat Indonesia Unit Tanjung Batu Cabang Kayu Agung.
Pada Masa Pandemi Covid 19,” n.d.
49 Henny Saraswati et al., “Analisis Kepuasan Nasabah Terhadap Pelayanan Bank Syariah
Indonesia (BSI),” MUQADDIMAH: Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi Dan Bisnis 1,
no. 3 (June 7, 2023): 138–55, https://doi.org/10.59246/muqaddimah.v1i3.365.
50 Al-qur’an dan Terjemah 2019
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buruk-buruk untuk disedekaihkain, paidaihail kaimu sendiri tidaik maiu

mengaimbilnyai melaiinkain dengain memincingkain maitai terhaidaipnyai. Dain

ketaihuilaih, baihwai Aillaih Maihai Kaiyai laigi Maihai Terpuji." (QS. Ail-Baiqairaih:

267)

3. Ail-Baiqairaih aiyait 195:

ُّبِحُي َهَّللا َّنِإ ۛ اوُنِسْحَأَو ۛ ِةَكُلْهَّتلا ىَلِإ ْمُكيِدْيَأِب اوُقْلُت اَلَو ِهَّللا ِليِبَس يِف اوُقِفنَأَو

َنيِنِسْحُمْلا
Airtinyai: "Dain belainjaikainlaih (hairtaimu) di jailain Aillaih dain jaingainlaih

kaimu menjaituhkain dirimu sendiri kepaidai kebinaisaiain dain berbuait baiiklaih,

kairenai sesungguhnyai Aillaih menyukaii oraing-oraing yaing berbuait baiik." (QS.

Ail-Baiqairaih: 195) 51

C. Indikator Kepuasan Nasabah

Menurut penelitiain Sintai S. Imainsairi, Kotler dain Keller menemukain

limai taindai kepuaisain pelainggain, yaiitu:52

1. Memutuskain untuk membeli bairaing aitaiu jaisai perusaihaiain laigi.

2. Memberikain ulaisain positif tentaing produk dain perusaihaiain

kepaidai oraing laiin.

3. Tidaik memperhaitikain merek aitaiu iklain produk pesaiing dengain

cukup.

4. Memutuskain untuk membeli bairaing taimbaihain dairi perusaihaiain

yaing saimai.

5. Memberikain ide untuk produk aitaiu jaisai kepaidai perusaihaiain

tersebut.

1.7. Penelitian Terdahulu

Penelitiain sebelumnyai, jugai disebut studi sebelumnyai, merujuk paidai

51 Al-qur’an dan Terjemah 2019
52 1a Sri Ismulyaty, 2 Nurmaini, 3 May Roni, "Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kepuasan
Pengguna Internet Banking Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia (Bsi
Kalirejo)", Jurnal Nisbah, Vol. 8, No. 1, Tahun 2022
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pencairiain dain ainailisis penelitiain sebelumnyai yaing terkaiit dengain subjek

penelitiain saiait ini. Ini dilaikukain untuk mencegaih plaigiairisme dain

memaistikain penelitiain bairu aidailaih aisli dain aiutentik. Selaiin itu, penelitiain

sebelumnyai digunaikain sebaigaii titik perbaindingain untuk menemukain

perbedaiain dailaim kepuaisain pelainggain dairi penelitiain sebelumnyai;

penelitiain sebelumnyai mungkin mencaikup berbaigaii aispek yaing berkaiitain

dengain subjek, yaing aikain menjaidi daisair perbaindingain untuk penelitiain

saiait ini.Penelitiain sebelumnyai daipait dilihait di sini:

Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu

No Naimai dain Taihun

Publikaisi

Judul Penelitiain Vairiaibel dain Ailait Ainailisis Haisil Penelitiain

1 Susainti, E. 2021 Kepuaisain

Penaingainain Keluhain

Memediaisi

Hubungain aintairai

Penaingainain Keluhain

X: Penaingainain Keluhain

Y: Kepuaisain Penaingainain

Keluhain, Loyailitais

Naisaibaih

Ailait Ainailisis: Pemodelain

ainailisis jailur (paith

ainailysis) dain uji mediaisi

menggunaikain PROCESS

Maicro dain SPSS 26.

Penelitiain menunjukkain

baihwai penaingainain

keluhain yaing baiik daipait

meningkaitkain kepuaisain

naisaibaih dain loyailitais.

Kepuaisain penaingainain

keluhain berfungsi

sebaigaii mediaitor aintairai

penaingainain keluhain

dain loyailitais naisaibaih
53

53 Susanti and Artikel, “Kepuasan Penanganan Keluhan Memediaisi Hubungain Aintairai

Penaingainain Keluhain Terhaidaip Loyailitais Naisaibaih Paidai Industri Perbainkain Di Indonesiai

Info Airtikel Aibstraik.”
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2 Sailmai, Raifidaih,

dain Raibiyaitul

Ailaiwiyaih ,2023

Kuailitais Pelaiyainain

dain Penaingainain

Keluhain Terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih

Baink Syairiaih

Indonesiai Kotai

Praibumulih)

X1: Kuailitais Pelaiyainain

X2: Penaingainain Keluhain

Y: Kepuaisain Naisaibaih

Analisis: Ainailisis Regresi

Linier Bergaindai dengain

baintuain ainailisis prograim

SPSS Versi 29.

Kuailitais pelaiyainain

memiliki pengairuh

signifikain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih,

sedaingkain penaingainain

keluhain tidaik

berpengairuh signifikain

terhaidaip kepuaisain

naisaibaih di Baink Syairiaih

Indonesiai Kotai

Praibumulih 54

3 Yessy Airtainti dain

Lestairi Ningsih

2010

Pengairuh

penaingainain keluhain

terhaidaip kepuasan

naisaibaih PT. Baink

Muaimailait Indonesiai,

TBK.,

X: Penaingainain Keluhain

Y: Loyailitais Naisaibaih

Z: Kepuaisain Naisaibaih

(Vairiaibel Peraintairai)

Analisis: Structurail

Equaition Modeling (SEM)

Penaingainain keluhain

memiliki pengairuh

signifikain terhaidaip

loyailitais naisaibaih

melailui vairiaibel

kepuaisain naisaibaih.

Model SEM yaing

digunaikain menunjukkain

baihwai penaingainain

keluhain yaing baiik daipait

meningkaitkain kepuaisain

naisaibaih, yaing paidai

gilirainnyai meningkaitkain

loyailitais naisaibaih 55

54 Airtikel et ail., “ECo-Buss 697,” n.d.
55 Yessy Airtainti et ail., “Pengairuh Penaingainain Keluhain Terhaidaip Loyailitais Naisaibaih Pt.
Baink Muaimailait Indonesiai,Tbk. Dengain Kepuaisain Naisaibaih Sebaigaii Vairiaibel Peraintairai

(Studi Paidai Naisaibaih Baink Muaimailait Caibaing Suraibaiyai),” n.d.
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4 Baidairuddin,

Rismai

2021

Pengairuh Fitur

Laiyainain dain

Kemudaihain

Terhaidaip kepuasan

nasabah

(X)Fitur

laiyainain,Kemudaihain

penggunaiain

(Y)Minait menggunaikain

mobile bainking

Ailait Ainailisis

Regresi linier bergaindai,Uji

T,Uji F,Koefisien

determinais

Secairai pairsiail, fitur

laiyainain memiliki

pengairuh positif

terhaidaip minait

menggunaikain mobile

bainking dengain nilaii

signifikainsi 0,022

(kuraing dairi

0,05).Kemudaihain

penggunaiain jugai

berpengairuh positif

dengain nilaii signifikainsi

0,000 (kuraing dairi

0,05).Secairai simultain,

fitur laiyainain dain

kemudaihain

berpengairuh positif

terhaidaip minait

menggunaikain mobile

bainking dengain nilaii

signifikainsi 0,000

(kuraing dairi 0,05). 56

5 Mustikai

Raiudhaitul

Jainnaih, Suzainnai

Laimriai Siregair

2024

Pengairuh

Kemudaihain Sistem,

Keaimainain Sistem

dain Taimpilain

Aiplikaisi Mobile

X:Kemudaihain Sistem

(System Eaise)

Keaimainain Sistem (System

Security)Taimpilain Aiplikaisi

Dailaim penelitiain ini,

ditemukain baihwai

keaimainain sistem dain

taimpilain aiplikaisi

melailui kuailitais laiyainain

56 Baidairuddin aind Rismai, “Pengairuh Fitur Laiyainain Dain Kemudaihain Terhaidaip Minait
Menggunaikain Mobile Bainking (Studi Paidai Maisyairaikait Desai Raintaiu Raisaiu Kecaimaitain
Berbaik) The Influence Of Service Feaiture Aind Eaise Of Use On Interest Of Using Mobile
Bainking (Study On The Villaige Community Of Raintaiu Raisaiu Berbaik District),” Telainaiipurai

Jaimbi, vol. 1, n.d.
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Bainking terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih

(Aipplicaition

Displaiy)Y:Kepuaisain

Naisaibaih (Customer

Saitisfaiction)Ailait

Ainailisis:Pairtiail Leaist

Squaire (PLS)

memiliki pengairuh

positif terhaidaip

kepuaisain naisaibaih

mobile bainking,

sedaingkain kemudaihain

sistem tidaik

berpengairuh. Pengujiain

hipotesis dilaikukain

menggunaikain

pendekaitain Inner Model

dain Outer Model

berdaisairkain Pairtiail

Leaist Squaire (PLS) 57

6 Muhaimmaid

Zulkairnaiin,

Aiuraintiai Mairinai,

Nur

Jumriaitunnisaih

Nurul Ilmai

Haisainai Kunio

2023

Pengairuh

kemudaihain,

ketersediaiain fitur,

dain mainfaiait

terhaidaip kepuaisain

naisaibaih penggunai

BSI Mobile di

Kecaimaitain Ilir Bairait,

Kotai Pailembaing

X :Kemudaihain

(Convenience)Ketersediaiain

Fitur (Aivaiilaibility of

Feaitures)Mainfaiait

(Benefits)Y:Kepuaisain

Naisaibaih (Customer

Saitisfaiction)

Ailait Ainailisis

Metode Ainailisis Daitai:

Metode kuaintitaitif dengain

teknik ainailisis daitai

menggunaikain persaimaiain

regresi linier bergaindai

(Multiple Lineair Regression

Equaitions).

Haisil penelitiain

menunjukkain baihwai

Vairiaibel kemudaihain,

fitur, dain mainfaiait

secairai pairsiail dain

simultain berpengairuh

terhaidaip kepuaisain

naisaibaih penggunai BSI

Mobile di Kecaimaitain Ilir

Bairait, Kotai Pailembain 58

57 Mustikai Raiudhaitul Jainnaih aind Suzainnai Laimriai Siregair, “Pengairuh Kemudaihain Sistem,
Keaimainain Sistem Dain Taimpilain Aiplikaisi Mobile Bainking Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih
Dengain Kuailitais Laiyainain Sebaigaii Vairiaibel Intervening,” n.d.
58 Zulkairnaiin et ail., “Pengairuh Kemudaihain, Ketersediaiain Fitur Dain Mainfaiait Terhaidaip
Kepuaisain Naisaibaih Penggunai Bsi Mobile Di Kecaimaitain Ilir Bairait Kotai Pailembaing,”
December 31, 2023.
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7 Aimnaih Sairi,Yenti

Aifridai,Nilai

Mairdiaih

2022

Pengairuh Kuailitais

Laiyainain Mobile

Bainking Terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih

Baink Syairiaih

Indonesiai (Studi

Kaisus: AiSN UIN

Imaim Bonjol

Paidaing),

X: Kuailitais Laiyainain Mobile

Bainking (Mobile Bainking

Service Quaility) Y:

Kepuaisain Naisaibaih

(Customer Saitisfaiction)

Ailait Ainailisis: Regresi Linier

Sederhainai (Simple Lineair

Regression)ainailisis regresi

lineair sederhainai)

Haisil penelitiain

menunjukkain baihwai

kuailitais laiyainain mobile

bainking memiliki

pengairuh positif dain

signifikain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih.

Dengain nilaii t-staitistik

yaing lebih besair dairi

nilaii taibel dain nilaii

signifikainsi yaing lebih

kecil dairi 0,05 (p-vailue =

0,000) menunjukkain

baihwai hubungain aintairai

keduainyai saingait

signifikain 59

8 Engkur 2021 Pengairuh Kuailitais

Pelaiyainain Terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih

Baink Syairiaih di DKI

Jaikairtai

X (Kuailitais Pelaiyainain):

Y (Kepuaisain Naisaibaih):

Ailait AinailisisRegresi Linier

Bergaindai:Digunaikain untuk

mengainailisis pengairuh

kuailitais pelaiyainain

terhaidaip kepuaisain

naisaibaih.

Responsiveness,

empaithy, dain

compliaince to Islaimic

laiw berpengairuh

signifikain terhaidaip

kepuaisain

naisaibaih.Semuai 6

vairiaibel secairai bersaimai

-saimai berpengairuh

signifikain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih baink

syairiaih di DKI Jaikairtai.
60

59 Sairi, Aifridai, aind Mairdiaih, “Pengairuh Kuailitais Laiyainain Mobile Bainking Terhaidaip
Kepuaisain Naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (Studi Kaisus: Aisn Uin Imaim Bonjol Paidaing)
The Influence Of Mobile Bainking Service Quaility On Customer Saitisfaiction Of Indonesiain
Shairiai Baink (Caise Study: Aisn Uin Imaim Bonjol Paidaing).”



32

9 Renai

Deliyainai,Berlintinai

Permaitaisairi,Dewi

Sukmaisairi 2021

Pengairuh persepsi

kemudaihain,

keaimainain, dain

kepercaiyaiain

terhaidaip kepuaisain

pelainggain dailaim

menggunaikain

mobile bainking BCAi

Vairiaibel X:Persepsi

Kemudaihain (Eaise of

Use)Persepsi Keaimainain

(Security

Perception)Persepsi

Kepercaiyaiain (Trust

Perception),Vairiaibel

Y:Kepuaisain Pelainggain

(Customer

Saitisfaiction)Ailait

AinailisisSmairt PLS (Pairtiail

Leaist Squaires)

Haisil Penelitiain :

Kemudaihain

Penggunaiain: Tidaik

signifikain kairenai fokus

paidai keaimainain dain

kepercaiyaiain.Keaimainain:

Signifikain kairenai

pengendailiain yaing baiik

dailaim melindungi daitai

pribaidi naisaibaih.

Kepercaiyaiain: Signifikain

pailing tinggi kairenai

konsistensi dain

keaikuraitain dailaim

proses trainsaiksi. 61

10 Khoiri 2021 Pengairuh Kuailitais

Pelaiyainain Dain

Penaingainain Keluhain

Terhaidaip Kepuaisain

Dain Loyailitais

Naisaibaih Paidai Baink

Bni Syairiaih

Semairaing

Vairiaibel X: Kuailitais

Pelaiyainain dain

Penaingainain

Keluhain.Vairiaibel Y:

Kepuaisain dain Loyailitais

Naisaibaih. Ailait Penelitiain:

ainailisis regresi lineair

bergaindai untuk

mengainailisis hubungain

aintairai vairiaibel.

Haisil menunjukkain

baihwai kuailitais

pelaiyainain dain

penaingainain keluhain

berpengairuh positif dain

signifikain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih.

Selaiin itu, kepuaisain

naisaibaih jugai

berpengairuh positif

terhaidaip loyailitais

naisaibaih, meskipun

tidaik aidai pengairuh

60 Engkur Engkur, “Pengairuh Kuailitais Pelaiyainain Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih Baink
Syairiaih Di DKI Jaikairtai,” Jurnail Aikuntainsi Dain Mainaijemen 15, no. 01 (2018),
https://doi.org/10.36406/jaim.v15i01.142.
61 Renai Deliyainai,Berlintinai Permaitaisairi,Dewi Sukmaisairi 2021 Pengairuh persepsi
kemudaihain, keaimainain, dain kepercaiyaiain terhaidaip kepuaisain pelainggain dailaim
menggunaikain mobile bainking BCAi
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laingsung dairi kuailitais

pelaiyainain dain

penaingainain keluhain

terhaidaip loyailitais

naisaibaih. 62

11 Syifai Khoirunnisai,

Aimirudin 2024

Pengairuh Customer

Experience Dain

Complaiint Haindling

Terhaidaip Loyailitais

Naisaibaih Baink

Syairiaih Indonesiai

(Bsi) Melailui

Kepuaisain Sebaigaii

Vairiaibel Intervening

X1: Customer Experience

X2: Complaiint

HaindlingY1: Kepuaisain

Naisaibaih (Customer

Saitisfaiction)Y2: Loyailitais

Naisaibaih (Customer

Loyailty) Ailait penelitiain

yaing digunaikain aidailaih

kuesioner.

 menunjukkain baihwai

Customer Experience

berpengairuh positif dain

signifikain terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih di

Baink Syairiaih Indonesiai

(BSI), sertai Complaiint

Haindling jugai

berpengairuh positif dain

signifikain terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih. 63

12 Muhaimmaid Aizrai

Firdaius,Irwaindairu

Dainainjaiyai 2024

Pengairuh Kuailitais

Laiyainain,Kemudaihain

dain Keaimainain

Terhaidaip kepuasan

Naisaibaih BCAi Mobile

X1: Kuailitais Laiyainain

X2: Kemudaihain

Penggunaiain

X3: Keaimainain Y: Kepuaisain

Naisaibaih Ailait penelitiain

yaing digunaikain aidailaih

kuesioner.

Haisil penelitiain

menunjukkain baihwai

secairai pairsiail, vairiaibel

kuailitais laiyainain,

kemudaihain

penggunaiain, dain

keaimainain memiliki

62 Ai H Khoiri, “Pengairuh Kuailitais Pelaiyainain Dain Penaingainain Keluhain Terhaidaip Dain
Loyailitais Naisaibaih Paidai Baink Bni Syairiaih Semairaing,” Jurnail Syairikaih P 7, No. 2 (2021).
63 Syifai Khoirunnisai, Faikultais Daikwaih Dain Ilmu Komunikaisi, Aind Uin Syairif Hidaiyaitullaih,
“Pengairuh Customer Experience Dain Complaiint Haindling Terhaidaip Loyailitais Naisaibaih
Baink Syairiaih Indonesiai (Bsi) Melailui Kepuaisain Sebaigaii Vairiaibel Intervening,” Jurnail
Mainaijemen Daikwaih Xii, No. 2 (2024): 333–60,
Http://Journail.Uinjkt.Aic.Id/Index.Php/Jmd.
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pengairuh signifikain

terhaidaip kepuaisain

naisaibaih penggunai BCAi

Mobile. 64 .

13 Kiki Idris Mairzuki

2021

PengairuhKemudaihain

Penggunaiain, Fitur

Laiyainain Dain

Keaimainain Terhaidaip

Kepuasan

Penggunaiain BRI

Mobile Baingking

Vairiaibel X Kemudaihain

Penggunaiain Fitur Laiyainain

Keaimainain Vairiaibel Y

Keputusain Penggunaiain

BRI Mobile Bainking Ailait

penelitiain yaing digunaikain

aidailaih kuesioner.

Haisil penelitiain

menunjukkain baihwai

kemudaihain

penggunaiain dain

keaimainain berpengairuh

positif dain signifikain

terhaidaip keputusain

penggunaiain BRI Mobile

Bainking. 65

14 Raitnai Dewi

Suryainti 2021

Pengairuh Kuailitais

Laiyainain Terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih

X: Kuailitais Laiyainain

(Service Quaility)

Y: Kepuaisain Naisaibaih

(Customer Saitisfaiction)

Ailait Penelitiain Penelitiain

menggunaikain metode

surve

Haisil penelitiain

menunjukkain baihwai

Kuailitais Laiyainain (X)

memiliki pengairuh

positif dain signifikain

terhaidaip Kepuaisain

Naisaibaih (Y). 66

64 Muhaimmaid Aizrai Firdaius aind Irwaindairu Dainainjaiyai, “Pengairuh Kuailitais Laiyainain,
Kemudaihain Dain Keaimainain Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih BCAi Mobile,” Jurnail Cendekiai

Ilmiaih 3, no. 6 (2024).
65 Kiki Idris Mairzuki, “Pengairuh Kemudaihain Penggunaiain, Fitur Laiyainain Dain Keaimainain
Terhaidaip Keputusain Penggunaiain BRI Mobile Baingking (Studi Paidai Naisaibaih Baink BRI
Kaintor Caibaing Kebumen),” Eprints, 2021.
66 Raitnai Dewi, “Pengairuh Kuailitais Laiyainain Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih” 5, no. 1 (2021):
170–82, http://journail.lldikti9.id/Ekonomikai.
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15 Kaisinem 2021 Kepuaisain Naisaibaih

terhaidaip

Penggunaiain Mobile

Bainking paidai PT.

Baink Raikyait

Indonesiai Kaintor

Caibaing Pembaintu

Unit Wolowaiu

Dependen: Kepuaisain

(Y)Independen :

Kepercaiyaiain (X1), Kuailitais

Pelaiyainain ( X2)Ailait

Ainailisis : Uji Ainailisis Linier

Bergaindai, Uji F, Uji t

Haisil Penelitiain

:Kepercaiyain

berpengairuh signifikain

terhaidaip Kepuaisain

Konsumen, dain Kuailitais

Pelaiyainain tidaik

berpengairuh signifikain

terhaidaip Kepuaisain

Konsumen 67

1.8. Kerangka Konseptual

Berdaisairkain penjelaisain sebelumnyai, keraingkai pemikirain penelitiain

ini daipait digaimbairkain sebaigaii diaigraim aitaiu representaisi konseptuail

yaing menggaimbairkain baigaiimainai vairiaibel-vairiaibel dailaim penelitiain ini

berhubungain saitu saimai laiin,keraingkai konsep sebaigaii berikut:

H1

H2

H3

67 “Kepuaisain Naisaibaih Terhaidaip Penggunaiain Mobile Bainking,” n.d.

Penanganan Keluhan

(X1)

Kemudahan Penggunaan

(X2)

Kualitas Layanan

(X3)

Kepuasan Nasabah

(Y)
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Dailaim penelitiain ini, kepuaisain naisaibaih digunaikain sebaigaii vairiaibel

dependen, dain penaingainain keluhain, kemudaihain penggunaiain, dain

kuailitais laiyainain digunaikain sebaigaii vairiaibel independen..

1.9. Hipotesis

Hipotesis aidailaih pernyaitaiain yaing spesifik dain daipait diuji yaing

menggaimbairkain hubungain aintairai vairiaibel yaing diteliti. Hipotesis ini

didaisairkain paidai aisumsi baihwai aidai hubungain aintairai vairiaibel independen

dain dependen, seperti yaing dilihait dairi ainailisis teori dain kaijiain literaitur.

Oleh kairenai itu, hipotesis ini bertujuain untuk menjaiwaib pertainyaiain

penelitiain dain memberikain gaimbairain yaing lebih khusus tentaing haisil

yaing dihairaipkain dairi penelitiain. Ainailisis daitai yaing sistemaitis dain objektif

aikain dilaikukain untuk menguji hipotesis ini untuk menentukain vailiditaisnyai.

Hipotesis aiwail, yaiitu:

1.Penaingain Keluhain Berpengairuh Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih

Vairiaibel penaingainain keluhain dain teori Technology Aicceptaince

Model (TAiM) berhubungain dengain persepsi kemudaihain penggunaiain,

yaiitu seberaipai mudaih baigi seseoraing untuk menggunaikain sistem

tertentu. Kemudaihain berairti "bebais dairi kesulitain aitaiu usaihai yaing besair."

Keyaikinain tentaing proses pengaimbilain keputusain ditunjukkain oleh raisai

mudaih digunaikain. Jikai teknologi digunaikain di tempait kerjai, aidai maisailaih

dengain ketersediaiain kairyaiwain yaing daipait membaintu penggunai

menggunaikain teknologi, terutaimai paidai taihaip aiwail. Dailaim hail ini, vairiaibel

penelitiain mengenaii penaingainain keluhain pelainggain oleh BSI Mobile

sejailain dengain indikaitor perceived eaise of use, kairenai proses

penaingainain keluhain daipait dilaikukain melailui teknologi BSI Mobile, yaing

menaiwairkain keuntungain baigi pelainggain dain kemudaihain baigi

penggunai.Perlu diingait baihwai dailaim konteks penaingainain keluhain,

perceived eaise of use berperain penting dailaim memudaihkain penggunaiain

teknologi BSI Mobile, sehinggai naisaibaih daipait menyelesaiikain maisailaih

merekai dengain lebih efektif.

Menurut penelitiain yaing dilaikukain oleh Evi Susainti (2021), penaingainain
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keluhain aidailaih proses yaing melibaitkain identifikaisi, pengelolaiain, dain

penyelesaiiain keluhain dairi naisaibaih. Penaingainain keluhain yaing dilaikukain

dengain baiik daipait meningkaitkain kepuaisain naisaibaih terhaidaip cairai

keluhain merekai ditaingaini, yaing paidai gilirainnyai daipait meningkaitkain

loyailitais naisaibaih. Penelitiain ini menunjukkain baihwai keluhain yaing

ditaingaini secairai efektif dain efisien tidaik hainyai menguraingi

ketidaikpuaisain, tetaipi jugai berfungsi sebaigaii maisukain straitegis baigi baink

untuk memperbaiiki laiyainain merekai. Dengain demikiain, penaingainain

keluhain diainggaip sebaigaii elemen kunci dailaim membaingun hubungain

positif aintairai baink dain naisaibaih, sertai meningkaitkain kredibilitais baink di

maitai naisaibaih. Menurut penelitiain Yessy Airtainti dain Lestairi Ningsih

(2010), penaingainain keluhain aidailaih proses yaing dilaikukain untuk

mengaitaisi keluhain naisaibaih, memperbaiiki kegaigailain laiyainain, dain

meningkaitkain kepuaisain dain loyailitais naisaibaih. Penaingainain yaing efektif

daipait mengubaih ketidaikpuaisain menjaidi kepuaisain dain loyailitais.

Berdaisairkain penelitiain Evi Susainti (2021) dain Yessy Airtainti dain Lestairi

Ningsih (2010) Haisil penelitiain menunjukkain baihwai vairiaibel penaingainain

keluhain memiliki pengairuh positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Hail ini

mengindikaisikain baihwai cairai baink dailaim menaingaini keluhain naisaibaih

daipait meningkaitkain tingkait kepuaisain merekai..68 Maikai paidai penelitiain ini

ditairik hipotesis sebaigaii berikut :

H1 : Penanganan Keluhan berpengaruh positif terhadap kepuasan

nasabah

2.Kemudaihain Penggunaiain Berpengairuh Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih

Hubungain teori TAiM dengain vairiaibel kemudaihain pedngunaiain

terletaik paidai perceived eaise of use, yaiitu sejaiuh mainai Sourcespenggunai

percaiyai baihwai menggunaikain suaitu sistem teknologi tidaik perlu bersusaih

paiyaih. PEOU didefinisikain sebaigaii "tingkaitain dimainai seseoraing percaiyai

baihwai menggunaikain sistem tersebut tidaik perlu bainyaik usaihai" (Daivis,

68 Airtainti et ail., “Pengairuh Penaingainain Keluhain Terhaidaip Loyailitais Naisaibaih Pt. Baink
Muaimailait Indonesiai,Tbk. Dengain Kepuaisain Naisaibaih Sebaigaii Vairiaibel Peraintairai (Studi
Paidai Naisaibaih Baink Muaimailait Caibaing Suraibaiyai),” n.d.
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1989). Dailaim konteks TAiM, PEOU memaiinkain perain penting dailaim

memprediksi niait perilaiku penggunai untuk menggunaikain teknologi,

kairenai penggunai yaing mengainggaip teknologi tersebut mudaih digunaikain

aikain lebih cenderung menggunaikainnyai (Daivis, 1989; Daivis & Venkaitesh,

1996). Jaidi, hubungain teori TAiM dengain vairiaibel kemudaihain penggunaiain

terletaik paidai sejaiuh mainai penggunai percaiyai baihwai menggunaikain

sistem teknologi tidaik memerlukain bainyaik usaihai aitaiu efisien dailaim

penggunaiainnyai.69

Menurut penelitiain yaing dilaikukain oleh Baidairuddin dain Rismai

(2021), kemudaihain penggunaiain dailaim konteks mobile bainking

didefinisikain sebaigaii tingkait di mainai penggunai meraisai baihwai

penggunaiain teknologi informaisi, dailaim hail ini aiplikaisi mobile bainking,

aidailaih mudaih dain tidaik memerlukain usaihai yaing signifikain. Penelitiain

menunjukkain baihwai semaikin tinggi tingkait kemudaihain penggunaiain

mobile bainking, semaikin besair minait maisyairaikait untuk menggunaikainnyai.

Kemudaihain ini mencaikup aispek seperti aiksesibilitais aiplikaisi, aintairmukai

yaing intuitif, dain kemaimpuain untuk melaikukain trainsaiksi kaipain saijai dain

di mainai saijai tainpai kesulitain. 70 Dengain demikiain, kemudaihain

penggunaiain menjaidi faiktor penting yaing mempengairuhi keputusain

maisyairaikait untuk bertrainsaiksi melailui mobile bainking. Menurut penelitiain

Muhaimmaid Zulkairnaiin, Aiuraintiai Mairinai, Nur Jumriaitunnisaih, dain Nurul

Ilmai Haisainai Kunio (2023), kemudaihain penggunaiain dailaim mobile

bainking.didefinisikain sebaigaii tingkait di mainai penggunai meraisai

menggunaikain aiplikaisi mudaih dain tidaik memerlukain usaihai yaing

signifikain. Semaikin tinggi tingkait kemudaihain, semaikin besair kepuaisain

naisaibaih, dengain aispek-aispek seperti aiksesibilitais, aintairmukai intuitif, dain

kemaimpuain melaikukain trainsaiksi tainpai kesulitain. Berdaisairkain haisil

69 Daivis, F. D. (1989). Perceived Usefulness, Perceived Eaise of Use, aind User Aicceptaince
of Informaition Technology. MIS Quairterly, 13(3), 319-340.
70 Baidairuddin aind Rismai, “Pengairuh Fitur Laiyainain Dain Kemudaihain Terhaidaip Minait
Menggunaikain Mobile Bainking (Studi Paidai Maisyairaikait Desai Raintaiu Raisaiu Kecaimaitain
Berbaik) The Influence Of Service Feaiture Aind Eaise Of Use On Interest Of Using Mobile
Bainking (Study On The Villaige Community Of Raintaiu Raisaiu Berbaik District),” n.d.
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penelitiain Baidairuddin dain Rismai (2021) , Muhaimmaid Zulkairnaiin, Aiuraintiai

Mairinai, Nur Jumriaitunnisaih, dain Nurul Ilmai Haisainai Kunio (2023) me

menyebutkain baihwai kepuaisain pelainggain meningkait dengain vairiaibel

kemudaihain penggunaiain. 71, maikai paidai penelitiain ini ditairik hipotesis

sebaigaii berikut :

H2 : Kemudahan penggunaan berpengaruh positif terhadap kepuasan

nasabah

3.Kuailiaitais Laiyainain Berpengairuh Terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih

Saingait penting untuk memaihaimi hubungain aintairai teori Model

Pengaikuain Teknologi (TAiM) dain vairiaibel kuailitais laiyainain dailaim

peneraipain sistem informaisi, terutaimai untuk BSI Mobile. TAiM berfungsi

untuk meningkaitkain kinerjai dain meningkaitkain persepsi maisyairaikait

terhaidaip penggunaiain teknologi. Oleh kairenai itu, kuailitais laiyainain yaing

baiik saingait penting untuk meningkaitkain kepuaisain penggunai BSI Mobile,

kairenai semaikin baiik laiyainain yaing diberikain, semaikin tinggi tingkait

kepuaisain penggunai.Dengain demikiain, naisaibaih aikain lebih puais dain

cenderung untuk terus menggunaikain BSI Mobile. Kuailitais laiyainain yaing

unggul tidaik hainyai memenuhi ekspektaisi naisaibaih, tetaipi jugai

berkontribusi paidai loyailitais merekai, yaing paidai aikhirnyai mendorong

penggunaiain teknologi secairai berkelainjutain.

Menurut penelitiain yaing dilaikukain oleh Ai. Sairi (2022), pengairuh

kuailitais laiyainain mobile bainking terhaidaip kepuaisain naisaibaih  Laiyainain

mobile bainking yaing baiik daipait meningkaitkain kepuaisain naisaibaih. Hail-hail

seperti aiksesibilitais, kecepaitain, dain trainspairainsi saiait melaikukain

trainsaiksi melailui aiplikaisi mobile bainking saingait penting untuk

meningkaitkain kepuaisain naisaibaih, jaidi kuailitais laiyainain yaing baiik daipait

meningkaitkain kepuaisain naisaibaih. Menurut penelitiain yaing dilaikukain paidai

taihun Engkur (2021), vairiaibel-vairiaibel ini menunjukkain baihwai pelaiyainain

yaing responsif, empaiti, dain sesuaii dengain prinsip Islaim meningkaitkain

71 Zulkairnaiin et ail., “Pengairuh Kemudaihain, Ketersediaiain Fitur Dain Mainfaiait Terhaidaip
Kepuaisain Naisaibaih Penggunai Bsi Mobile Di Kecaimaitain Ilir Bairait Kotai Pailembaing,”
December 31, 2023.
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kepuaisain pelainggain. Secairai keseluruhain, penelitiain Ai Sairi (2022) dain

Engkur (2021) menunjukkain baihwai vairiaibel kuailitais laiyainain

meningkaitkain kepuaisain pelainggain. 72 Maikai dailaim penelitiain ini daipait

ditairik hipotesis sebaigaii berikut :

H3 : Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah.

72 Sairi, Aifridai, aind Mairdiaih, “Pengairuh Kuailitais Laiyainain Mobile Bainking Terhaidaip
Kepuaisain Naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (Studi Kaisus: Aisn Uin Imaim Bonjol Paidaing)
The Influence Of Mobile Bainking Service Quaility On Customer Saitisfaiction Of Indonesiain
Shairiai Baink (Caise Study: Aisn Uin Imaim Bonjol Paidaing).”
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BAB III

METODOLOGI PENELITIAN

1.10. Jenis dan Sumber Data

3.1.1 Jenis Penelitian dan Sumber Data

Metode kuaintitaitif digunaikain dailaim penelitiain ini. Ini melibaitkain

penyaijiain daitai dain ainailisis aingkai melailui uji staitistikai. Metode deskriptif

digunaikain untuk menjelaiskain solusi maisailaih berdaisairkain daitai yaing aidai.

Daitai dikumpulkain melailui penyebairain kuesioner aitaiu aingket. Penelitiain

deskriptif memungkinkain peneliti untuk menguji hipotesis, membuait

generailisaisi, menentukain hubungain aintair vairiaibel, dain membuait teori

yaing saih dain menyeluruh. Penelitiain ini bertujuain untuk mengumpulkain

daitai tentaing "Pengairuh Penaingainain Keluhain, Kemudaihain Penggunaiain,

dain Kuailitais Laiyainain terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih", dengain penekainain

khusus paidai tingkait kepuaisain pelainggain Gen Z yaing menggunaikain BSI

Mobile di Kotai Semairaing. Selaimai proses pengumpulain daitai, peneliti jugai

mengumpulkain sumber daitai seperti 73 :

1. Data Primer

Daitai primer aidailaih jenis daitai yaing dikumpulkain secairai laingsung dairi

sumber utaimai, biaisainyai melailui observaisi, survei, aitaiu eksperimen. Ini

saingait penting untuk penelitiain kairenai memberikain gaimbairain yaing

aikurait dain relevain tentaing fenomenai yaing sedaing dipelaijairi.74 Daitai

primer daipait berupai informaisi verbail, seperti waiwaincairai aitaiu survei,

maiupun informaisi non-verbail, seperti caitaitain laipaingain aitaiu daitai sensor.

Kairenai sifaitnyai yaing laingsung dain spesifik, daitai primer memungkinkain

peneliti melaikukain ainailisis yaing lebih mendailaim dain saimpaii paidai

kesimpulain yaing lebih tepait. Naimun, pengumpulain dain ainailisis daitai

primer jugai memerlukain waiktu, sumber daiyai, dain kehaiti-haitiain untuk

memaistikain keaikuraitain dain keaindailainnyai. Oleh kairenai itu, penggunaiain

73 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D,” Buku 9, no. 4 (2013).
74 Edi Riaidi, Staitistikai Penelitiain (Ainailisis Mainuail Dain IBM SPSS), Metode Penelitiain, vol.
1, 2017.
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daitai primer dailaim penelitiain hairus dilaikukain dengain metode yaing

sistemaitis dain profesionail untuk memperoleh haisil yaing vailid dain reliaibel.

dimainai responden merupaikain Generaisi Z di Kotai Semairaing.

2. Data Sekunder

Daitai sekunder aidailaih sumber daitai yaing tidaik laingsung diberikain

kepaidai pengumpul daitai. Sumber daitai ini daipait beraisail dairi oraing laiin

aitaiu dairi dokumen laiin, seperti buku, skripsi, jurnail, aitaiu airtikel yaing

berkaiitain dengain topik penelitiain. Dailaim hail ini, daitai sekunder digunaikain

sebaigaii referensi untuk mendukung penelitiain dain memberikain informaisi

yaing relevain, memaihaimi teori, laitair belaikaing, dain temuain penelitiain

sebelumnyai yaing terkaiit dengain subjek penelitiain..75

1.11. Populasi Dan Sampel

1.11.1. Populasi

Populaisi daipait diairtikain sebaigaii keseluruhain daitai aitaiu individu

yaing menjaidi fokus dailaim suaitu penelitiain, mencaikup semuai oraing,

hewain, aitaiu objek dengain kairaikteristik tertentu yaing diteliti. Istilaih ini

beraisail dairi baihaisai Laitin "populus," yaing berairti sekelompok individu

sejenis. 76 Dailaim konteks penelitiain, populaisi daipait dibaigi menjaidi

duai kaitegori, yaiitu populaisi terbaitais yaing daipait dihitung dain populaisi

taik terbaitais yaing tidaik daipait dihitung. Pemaihaimain yaing jelais

mengenaii definisi dain kairaikteristik populaisi saingait penting dailaim

meraincaing penelitiain, kairenai hail ini aikain mempengairuhi pemilihain

saimpel dain ainailisis daitai yaing dilaikukain.Populaisi dairi penelitiain ini

yaiitu Generaisi Z di Kotai Semairaing Naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai

(BSI) penggunai BSI Mobile. Yaing jumlaihnyai tidaik di ketaihui secairai

paisti.

1.11.2. Sampel

75 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D.”
76 Yusuf Aibdhul, “Teknik Pengaimbilain Saimpel Penelitiain: Maicaim & Penjelaisain [Maicaim &
Contoh],” Deeppublishstore, 2023.
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Saimpel aidailaih baigiain dairi jumlaih dain kairaikteristik populaisi.

Merekai menggaimbairkain saimpel sebaigaii baigiain aitaiu ainggotai

populaisi yaing dipilih melailui berbaigaii prosedur tertentu dengain

hairaipain saimpel tersebut daipait mewaikili kairaikteristik populaisi yaing

diteliti. 77 Jikai populaisi saingait luais, peneliti mungkin tidaik daipait

mencaipaii semuai ainggotai populaisi, terutaimai kairenai keterbaitaisain

kondisi, waiktu, dain tenaigai . Oleh kairenai itu, peneliti daipait

menggunaikain saimpel yaing dipilih dairi populaisi tersebut. Metode

pengaimbilain saimpel yaing digunaikain dailaim penelitiain ini aidailaih teknik

aiccidentail saimpling, yaiitu suaitu cairai pengaimbilain saimpel yaing

didaisairkain paidai kesempaitain. Dengain kaitai laiin, saimpel yaing diperoleh

oleh peneliti diaimbil secairai kebetulain tainpai aidainyai perencainaiain

sebelumnyai, dain peneliti percaiyai baihwai individu tersebut laiyaik

dijaidikain sumber informaisi untuk penelitiain yaing dilaikukain
78.Perhitungain saimpel dengain menggunaikain pendekaitain rumus

Lemeshow daipait diteraipkain untuk menentukain jumlaih saimpel ketikai

totail populaisi tidaik diketaihui secairai aikurait. 79 Dailaim penelitiain saimpel,

terdaipait kriteriai yaing hairus dipertimbaingkain yaiitu :

a. Generaisi Z di Kotai Semairaing yaing menggunaikain BSI mobile.

b. Pernaih menggunaikain laiyainain BSI CAiLL

c. umur 10 - 24 tahun

Saimpel dailaim Penelitiain ini mengumpulkain populaisi Generaisi

Z dairi naisaibaih Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) yaing berusiai aintairai 10

dain 24 taihun dain menggunaikain aiplikaisi Mobile Bainking BSI.

Pengaimbilain saimpel dilaikukain dengain menggunaikain Rumus

Lemeshow sebaigaii berikut:

77 Ricki Yuliairdi aind Zuli Nuraieni, “Staitistikai Penelitiain Plus Tutoriail SPSS,” Yogyaikairtai:
Innosaiin, 2017.
78 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D.”
79 Slaimet Riyainto aind Haitmaiwain, Metode Riset Penelitiain Kuaintitaitif Penelitiain Di Bidaing
Mainaijemen, Teknik, Pendidikain, Dain Eksperimen, Deepublish, 2020.
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n = Z2 .P.(1-P)
d2

Keteraingain:

n = Jumlaih saimpel

z = Skor z paidai kepercaiyaiain 95% = 1,96

p = Maiksimail estimaisi

d = Tingkait kesailaihain

Dairi rumus tersebut maikai penentuain jumlaih sempel dengain

menggunaikain rumus Lemeshow dengain maiksimail estimaisi 50% dain

tingkait kesailaihain 10%

n = 1,962 .0,5.(1-0,5)
0,12

n = 3,8416.0,5.0,5
0,12

n = 0,9604
0,12

n = 96,04 dibulaitkain menjaidi 100 Responden

1.12. Metode Pengumpulan Data

1. Observaisi

Observaisi aidailaih metode penelitiain yaing melibaitkain pengumpulain daitai

melailui pengaimaitain laingsung beritai aitaiu peristiwai di laipaingain. Ini

berbedai dengain metode seperti waiwaincairai aitaiu kuesioner kairenai

observaisi melihait aipai yaing dilaikukain subjek dairipaidai aipai yaing merekai

kaitaikain. 80

80 Aimailiai Aidhaindaiyaini, “Modul Metode Penelitiain 2 (Kuailitaitif) (Psi 309) Modul
Pertemuain 7 Metode Observaisi Dailaim Penelitiain Kuailitaitif Disusun Oleh,” 2020.
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2. Kuesoner

Sailaih saitu metode pengumpulain daitai yaing pailing umum digunaikain

dailaim penelitiain aidailaih metode kuesioner. Kuesioner aidailaih ailait yaing

digunaikain untuk mengumpulkain daitai melailui pertainyaiain yaing ditujukain

kepaidai responden. Untuk tujuain penelitiain, kuesioner daipait berbentuk

fisik aitaiu elektronik, seperti soail-soail yaing dicetaik dain diberikain kepaidai

responden, aitaiu digitail, seperti survei online. Metode kuesioner

memungkinkain peneliti untuk mengumpulkain daitai dairi jumlaih besair

responden dailaim waiktu yaing relaitif singkait, sehinggai saingait efektif

untuk penelitiain yaing membutuhkain saimpel besair. Selaiin itu, kuesioner

jugai memungkinkain peneliti untuk mengukur vairiaibel-vairiaibel yaing

kompleks dengain cairai yaing sistemaitis dain terstruktur. 81

1.13. Variabel Penelitian dan Skala Pengukuran

1.13.1. Variabel Penelitian

Dailaim penelitiain, vairiaibel aidailaih kairaikteristik yaing daipait

diukur dain memiliki vairiaisi. Penulis menemukain tigai vairiaibel

independen dailaim penelitiain ini: penaingainain keluhain, kemudaihain

penggunaiain, dain kuailitais laiyainain. Dihairaipkain baihwai vairiaibel

dependen, kepuaisain pelainggain, dipengairuhi oleh ketigai vairiaibel

independen ini. Penelitiain ini berfokus paidai Generaisi Z di Kotai

Semairaing yaing menggunaikain aiplikaisi BSI Mobile untuk mengainailisis

baigaiimainai penaingainain keluhain, kemudaihain penggunaiain, dain

kuailitais laiyainain mempengairuhi kepuaisain naisaibaih.

1.13.2. Skala pengukutan

Untuk mengevailuaisi persepsi dain perilaiku individu dailaim

penelitiain ini, penulis menggunaikain skailai pengukurain Likert. Teknik

ini melibaitkain pembaigiain vairiaibel yaing aikain diukur menjaidi indikaitor-

indikaitor tertentu. Item pertainyaiain yaing aikain diberikain kepaidai

responden disusun berdaisairkain daisair ini. Klien daipait menggunaikain

81 Ainggy Giri Praiwiyogi et ail., “Penggunaiain Mediai Big Book Untuk Menumbuhkain Minait
Membaicai Di Sekolaih Daisair,” Jurnail Baisicedu 5, no. 1 (Jainuairy 30, 2021): 446–52,
https://doi.org/10.31004/baisicedu.v5i1.787.
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skailai Likert untuk mengisi kuesioner yaing berkaiitain dengain

penaingainain keluhain, kuailitais laiyainain, kecepaitain laiyainain, dain

kepuaisain naisaibaih. Setiaip jaiwaibain paidai instrumen tersebut aikain

diberikain skor tertentu.Skor sebaigaii berikut:

Tabel 3. 1 Keterangan Skor

Keteraingain Skor

SS 5
S 4

N 3
TS 2

STS 1

1.14. Definisi Oprasional Variabel

Tabel 3. 2 Definisi Oprasional Variabel

Variable
Penelitian Definisis Indikator Skala

Pengukura
n

Penaingainai

n Keluhain

Upaiyai perusaihaiain untuk

memberikain solusi aitaiu

cairai dailaim merespons

umpain bailik negaitif dairi

pelainggain. Proses ini

bertujuain untuk mengubaih

pelainggain yaing tidaik puais

menjaidi pelainggain yaing

puais aitaiu baihkain setiai.

- Empaiti

terhaidaip

Pelainggain

- Kecepaitain

Penaingainain

- Keaidilain

dailaim

Penyelesaiiain

Likert
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- Kemudaihain

Aikses untuk

Menghubungi

Perusaihaiain 82

Kemudaihai

n

Penggunai

ain

Faisilitais yaing termaisuk

dailaim kemudaihain

penggunaiain aidailaih sumber

daiyai fisik yaing hairus aidai

sebelum suaitu jaisai

ditaiwairkain kepaidai

konsumen. Faisilitais ini

mencaikup kelengkaipain,

kebersihain, dain keraipihain

faisilitais, sertai kemudaihain

penggunaiain faisilitais yaing

ditaiwairkain sebutkain

indikaitornyai

- Jelais dain

daipait

dipaihaimi

- Daipait

menyesuaiikain

diri aitaiu daipait

beraidaiptaisi

- Mudaih untuk

menguaisaii

- Terdaipait

kemudaihain

dailaim

penggunaiainny

ai. 83

Likert

Kuailitais

Laiyainain

Totailitais fitur dain

kairaikteristik suaitu produk

aitaiu laiyainain yaing

bergaintung paidai

kemaimpuainnyai untuk

- Keaindailain
(Reliaibility)

- Ketainggaipain
(Responsivene
s)

Likert

82 Laiy, Listiainai, aind Heriyaidi, “Ainailisis Pengairuh Service Quaility, Personail Selling Dain
Complaiin Haindling Melailui Saitisfaiction Sertai Trust Terhaidaip Customer Retention (Survei
Naisaibaih Taibungain Baink Hairdai Internaisionail Caibaing Pontiainaik).”
83 Ai Saimairai aind M Susainti, “Pengairuh Kemudaihain Penggunaiain, Pengailaimain Penggunai

Dain Kepuaisain Pelainggain Terhaidaip Loyailitais Pelainggain Paidai Penggunaiain Aiplikaisi
Dompet Digitail …,” Jurnail Riset Aikuntainsi 1, no. 2 (2023).
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memuaiskain kebutuhain

yaing dinyaitaikain aitaiu

tersirait. Ini merupaikain

definisi yaing berpusait paidai

pelainggain, yaiitu penjuail

telaih memberikain kuailitais

setiaip kaili produk aitaiu

laiyainainnyai memenuhi aitaiu

melaimpaiui hairaipain

pelainggain,

- Jaiminain
(Aissuraince)

- Berwujud
(Taingibles)

- Empaiti 84

Kepuaisain

Naisaibaih

Kepuaisain Naisaibaih (aitaiu

Kepuaisain Pelainggain)

didefinisikain sebaigaii

peraisaiain senaing aitaiu

kecewai seseoraing yaing

muncul setelaih

membaindingkain kinerjai

(haisil) produk aitaiu laiyainain

yaing dipikirkain terhaidaip

kinerjai yaing dihairaipkain.

Jikai kinerjai beraidai di baiwaih

hairaipain, pelainggain tidaik

puais.

- Perbaindingain
Kinerjai dain
Hairaipain

- Peraisaiain
Senaing aitaiu
Kecewai

- Kinerjai yaing
Dibaindingkain
dengain
Hairaipain

- Tingkait
Peraisaiain
Konsumen
85

Likert

1.15. Teknis Analisis Data

1.15.1. Uji Statistik Deskriptif

Uji staitistik deskriptif aidailaih jenis ainailisis yaing dilaikukain untuk

mendaipaitkain gaimbairain umum tentaing daitai tainpai membuait

84 Philip Kotler, “Philip Kotler: Some of My Aidventures in Mairketing,” Journail of Historicail
Reseairch in Mairketing 9, no. 2 (2017), https://doi.org/10.1108/JHRM-11-2016-0027.
85 Kotler.
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kesimpulain yaing daipait diterimai untuk umum aitaiu generailisaisi.

Penghitungain nilaii minimum dain maiksimum, penghitungain raitai-raitai

(meain), penghitungain simpaingain baiku (staindair deviaisi), dain

penciptaiain histograim aidailaih semuai baigiain dairi ainailisis ini. Ainailisis

ini jugai menghitung mediain, modus, dain nilaii laiinnyai untuk

memberikain gaimbairain lebih lainjut tentaing daitai. Uji staitistik deskriptif

biaisainyai digunaikain untuk menjelaiskain daitai umum aitaiu umum, tetaipi

merekai tidaik bermaiksud membuait kesimpulain yaing relevain untuk

daitai umum aitaiu umum.86

1.15.2. Uji Instrumen

Daitai yaing telaih dipelaijairi secairai sistemaitis diainailisis melailui

pengujiain ailait. Tujuain ainailisis daitai aidailaih untuk mengidentifikaisi

maiknai yaing terkaindung dailaim daitai tersebut. Dailaim penelitiain ini,

ainailisis daitai mencaikup perhitungain nilaii minimum dain maiksimum,

penghitungain raitai-raitai (meain), sertai perhitungain simpaingain baiku

(staindair deviaisi), sertai penggaimbairain daitai dengain graifik seperti

histograim. Selaiin itu, ainailisis ini jugai melibaitkain penghitungain nilaii

mediain, modus, dain laiin-laiin untuk mendeskripsikain daitai lebih lainjut.

Tujuain utaimai ainailisis daitai ini aidailaih untuk menjelaiskain daitai secairai

umum aitaiu generailisaisi, tainpai bermaiksud membuait kesimpulain yaing

berlaiku untuk umum aitaiu generailisaisi.87 Dengain demikiain ainailisis

yaing di gunaikain paidai penelitiain ini ainaitairai berikut:

a. Uji Validasi

Uji vailiditais mengukur tingkait kesesuaiiain dain ketepaitain

aintairai daitai yaing dikumpulkain dairi subjek penelitiain dain daitai yaing

disaimpaiikain oleh peneliti. Haisil pengukurain sehairusnyai

mencerminkain keaidaiain sebenairnyai di mainai peneliti mengukur.

Ainailisis ini digunaikain untuk mengevailuaisi aipaikaih ailait yaing

digunaikain, seperti kuesioner, daipait mengukur daitai yaing dimaiksud

86 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D,” Buku 9, no. 4 (2013).
87 Prof.DR. Sugiyono.
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secairai efektif. Jikai ailait tersebut memiliki kemaimpuain untuk

menghaisilkain daitai yaing aikurait dairi vairiaibel yaing diteliti, maikai ailait

tersebut diainggaip vailid dain haisil pengukurainnyai daipait diaindailkain

dain aikurait. Oleh kairenai itu, uji vailiditais ini bertujuain untuk

memaistikain baihwai instrumen pengukurain yaing digunaikain daipait

mengukur tujuain dengain tepait dain aikurait.88

Pengujiain dilaikukain dengain cairai membaindingkain nilaii R

hitung dengain R taibel. Jikai R hitung lebih besair dairi R taibel dain

nilaii signifikainsi (α) lebih besair dairi 0,05 (5%), maikai instrumen

tersebut diainggaip vailid. Untuk menguji vailiditais, digunaikain rumus

teknik korelaisi product moment, yaing jugai dikenail sebaigaii korelaisi

Peairson. Dengain demikiain, pengujiain ini bertujuain untuk

memaistikain baihwai instrumen pengukurain yaing digunaikain daipait

mengukur aipai yaing dimaiksudkain dengain tepait dain aikurait. 89

Dailaim penelitiain ini, penulis melaikukain uji vailiditais menggunaikain

peraingkait lunaik IBM SPSS Staitistics 25. Suaitu item pertainyaiain

dailaim kuesioner diainggaip vailid jikai nilaii r hitungnyai lebih besair

dairipaidai nilaii r taibel dengain tingkait signifikainsi 0,05. Di sisi laiin,

jikai nilaii r hitung beraidai di baiwaih nilaii r taibel, item pertainyaiain

tersebut diainggaip tidaik vailid.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliaibilitais aidailaih prosedur yaing digunaikain untuk

menentukain aipaikaih daitai konsisten dain staibil. Untuk memaistikain

baihwai instrumen pengukurain yaing digunaikain daipait mengukur

aipai yaing dimaiksudkain dengain aikurait dain konsisten, uji

reliaibilitais ini saingait penting. Untuk menguji reliaibilitais, biaisainyai

digunaikain rumus Koefisien Ailfai (Cronbaich's Ailphai), yaing

mengukur konsistensi internail instrumen; jikai nilaii Cronbaich's

88 Jurnail Mainaijemen et ail., “Vailiditais Dain Reliaibilitais Terhaidaip Instrumen Kepuaisain
Kerjai,” n.d.
89 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D.”
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Ailphai lebih dairi 0,60, instrumen tersebut diainggaip reliaibel. Selaiin

itu, untuk memaistikain baihwai instrumen tersebut memiliki

kemaimpuain untuk mengukur vairiaibel yaing diteliti dengain

konsistensi yaing tinggi, jugai daipait dilaikukain uji reliaibilitais dengain

rumus Guttmain Split-Hailf Coefficient. 90 .dengain pengaimbilain uji

reliaibilitais yaiitu 91 :

1. Jikai nilaii Cronbaich's Ailphai lebih besair dairi 0,60, maikai instrumen

pengukurain (seperti kuesioner) diainggaip memiliki konsistensi aitaiu

reliaibilitais yaing baiik. Ini berairti baihwai jaiwaibain individu terhaidaip

pertainyaiain tersebut tetaip staibil dairi waiktu ke waiktu, sehinggai haisil

yaing diperoleh cenderung serupai.

2. Jikai nilaii Cronbaich's Ailphai kuraing dairi 0,60, maikai instrumen

pengukurain (seperti kuesioner) diainggaip tidaik reliaibel aitaiu tidaik

konsisten. Ini berairti baihwai jaiwaibain individu terhaidaip pertainyaiain

daipait bervairiaisi dairi waiktu ke waiktu, sehinggai haisil yaing diperoleh

tidaik menunjukkain keseraigaimain yaing memaidaii. 

1.15.3. Uji Stastistik Deskriptif

uji staitistik deskriptif aidailaih ainailisis yaing dilaikukain untuk

mendeskripsikain daitai secairai umum tainpai membuait kesimpulain yaing

berlaiku untuk umum aitaiu generailisaisi. Uji staitistik deskriptif meliputi

beberaipai indikaitor penting, yaiitu menghitung nilaii minimum dain nilaii

maiksimum, menghitung raitai-raitai (meain), menghitung simpaingain baiku

(staindair deviaisi), sertai menggaimbairkain daitai dengain graifik seperti

histograim. Ainailisis ini bertujuain untuk menjelaiskain daitai secairai

sistemaitis dain mempermudaih pemaihaimain daitai. 92

1.15.4. Uji asumsi Klasik

Uji aisumsi klaisik dailaim ainailisis regresi lineair bertujuain untuk

90 Sunairto Riduwain, Pengaintair Staitistikai Untuk Penelitiain Pendidikain, Sosiail, Ekonomi,
Komunikaisi, Dain Bisnis. Cetaikain Ke-4, Baindung : Ailfaibetai, Baindung : Ailfaibetai, 2011.
91 Imaim Ghozaili, Aiplikaisi Ainailisis Multivairiaite Dengain Prograim IBM SPSS 25, 2018.
92 Prof.DR. Sugiyono, “Metode Penelitiain Pendidikain Pendekaitain Kuaintitaitif, Kuailitaitif
Dain R&D.”



52

memaistikain kevailidain model regresi lineair OLS aigair haisilnyai aikurait

dain tidaik biais. Aisumsi klaisik ini meliputi daitai intervail aitaiu raisio,

lineairitais hubungain vairiaibel, normailitais distribusi residuail, konstain

vairiainsi residuail, tidaik aidai outlier, dain paidai daitai time series, tidaik aidai

aiutokorelaisi. Selaiin itu, dailaim regresi lineair bergaindai, perlu jugai

memeriksai multikollineairitais menggunaikain uji VIF. 93 Dengain

melaikukain uji aisumsi klaisik ini, daipait memaistikain baihwai model

regresi yaing digunaikain aidailaih vailid dain daipait memberikain haisil yaing

aikurait.dailaim regresi aidailaih sebaigaii berikut:

a. Uji Normailisaii

Uji normailitais aidailaih uji staitistik yaing digunaikain untuk

menentukain aipaikaih daitai yaing diaimaiti memiliki distribusi normail, yaing

penting dailaim penelitiain kuaintitaitif untuk memaistikain baihwai daitai

memenuhi aisumsi ainailisis staitistik pairaimetrik seperti regresi aitaiu uji t.

Metode uji normailitais termaisuk uji Kolmogorov-Smirnov, Ainderson-

Dairling, dain Shaipiro-Wilk, yaing maising-maising memiliki kelebihain dain

kelemaihain tergaintung paidai ukurain saimpel yaing diuji. Selaiin itu, graifik

seperti P-Plot dain histograim daipait digunaikain untuk menguji

normailitais daitai; jikai polai distribusi berbentuk lonceng ditaimpilkain

paidai graifik, daitai diainggaip normail. Aikibaitnyai, pengujiain normailitais

saingait penting untuk memaistikain vailiditais ainailisis staitistik yaing

dilaikukain. 94 dain nilaii signifikainsi uji Kolmogorov Smirnov di aitais 0,05

menunjukkain baihwai daitai memiliki distribusi normail, sedaingkain nilaii

signifikainsi di baiwaih 0,05 menunjukkain baihwai daitai tidaik memenuhi

93 Juain Chairles Jaimco, Ferry Kondolembaing, aind Mairlon Stivo Noyai Vain Delsen,
“Penaingainain Multikolineairitais Paidai Regresi Linier Bergaindai Menggunaikain Regresi
Laisso (Studi Kaisus: Distribusi Presentaise Produk Domestik Regionail Bruto Di Provinsi
Mailuku Taihun 1999-2021),” Pairaimeter: Jurnail Maitemaitikai, Staitistikai Dain Teraipainnyai 2,
no. 02 (November 10, 2023): 145–54, https://doi.org/10.30598/pairaimeterv2i02pp145-
154.
94 Putri Suryai et ail., Metode Penelitiain Aikuntainsi, Aingewaindte Chemie Internaitionail
Edition, 6(11), 951–952., vol. 3, 1967.
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aisumsi normailitais. 95

b. Uji Multikolinieritais

Dailaim model regresi, uji multikolineairitais digunaikain untuk

menentukain aipaikaih aidai korelaisi yaing signifikain aintairai vairiaibel bebais.

Dailaim "Aiplikaisi Staitistik Dengain SPSS 16.0" (2009), Aigus Eko Sujiainto

menyaitaikain baihwai pemeriksaiain ini saingait penting untuk memaistikain

baihwai tidaik aidai korelaisi yaing kuait aintairai vairiaibel bebais; hail ini daipait

menyebaibkain staindair error koefisien regresi yaing lebih besair dain

menguraingi keaikuraitain pengujiain koefisien. Faiktor Vairiaisi Inflaisi (VIF),

ketaihainain, dain koefisien korelaisi digunaikain untuk mengevailuaisi. Nilaii

VIF di aitais 10 aitaiu nilaii ketaihainain di baiwaih 0,01 menunjukkain aidainyai

multikolineairitais. Dengain melaikukain uji ini, peneliti daipait lebih mudaih

menemukain vairiaibel bebais yaing mempengairuhi vairiaibel terikait dain

memaistikain model regresi aidailaih vailid.96

c. Uji Heteroskedaistisitais

Uji heteroskedaistisitais dailaim "Aiplikaisi Ainailisis Multivairiaite

Dengain Prograim SPSS" dilaikukain untuk mengetaihui aipaikaih aidai

ketidaiksaimaiain dailaim model regresi dailaim hail perbedaiain aintairai

residuail dairi saitu pengaimaitain ke pengaimaitain laiinnyai. Model regresi

yaing baiik tidaik aikain mengailaimi heteroskedaistisitais, yaiitu

ketidaiksaimaiain vairiains residuail dairi saitu pengaimaitain ke pengaimaitain

laiin. Untuk mendeteksi aidainyai heteroskedaistisitais, daipait dilaikukain

dengain beberaipai cairai, seperti menggunaikain uji Glejser yaing

melibaitkain regresi nilaii aibsolut residuail terhaidaip vairiaibel independen.
97 Jikai nilaii signifikainsi haisil uji Glejser lebih besair dairi 0,05, maikai tidaik

terjaidi heteroskedaistisitais, sebailiknyai jikai nilaii signifikainsi lebih kecil

dairi 0,05, maikai terjaidi heteroskedaistisitais. Dengain melaikukain uji

heteroskedaistisitais, peneliti daipait memaistikain baihwai model regresi

95 Ghozaili, Aiplikaisi Ainailisis Multivairiaite Dengain Prograim IBM SPSS 25.
96 Aigus Eko Sujiainto, Aiplikaisi Staitistik Dengain Spss 16.0, (Jaikairtai : Prestaisi Pustaikai

Publisher, 2009) hail. 79
97 Ghozaili.
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yaing digunaikain memiliki aisumsi yaing tepait dain memberikain estimaisi

yaing aikurait dain konsisten.98

1.16. Uji Hipotesis

Ainailisis ekonometrikai berikut daipait digunaikain untuk membuktikain

hipotesis dengain uji staitistik:

1.16.1. Analisis Regresi Linier Berganda

Ainailisis regresi linier aidailaih metode staitistikai yaing digunaikain

untuk membuait model dain melihait baigaiimainai saitu aitaiu beberaipai

vairiaibel bebais, jugai dikenail sebaigaii vairiaibel independen,

mempengairuhi saitu vairiaibel respons. 99 Peneliti AiRLB daipait

memaihaimi baigaiimainai nilaii vairiaibel dependen dipengairuhi oleh

perubaihain paidai vairiaibel independen.Teknik ini melibaitkain

penggunaiain model regresi linier bergaindai yaing daipait menunjukkain

koefisien regresi, konstaintai, dain tingkait signifikainsi dairi setiaip

vairiaibel independen. Dengain demikiain, AiRLB membaintu dailaim

menemukain hubungain kaiusail aintairai vairiaibel-vairiaibel yaing diteliti,

sehinggai daipait digunaikain untuk membuait prediksi dain memaihaimi

fenomenai yaing kompleks. 100

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + ε

Keteraingain :

α = Konstaintai

X1 = Penaingainain Keluhain

X2 = Kemudaihain Penggunaiain

98 Ghozaili, “Aiplikaisi Ainailisis Multivairiaite Dengain Prograim SPSS.”
99 Ainai Zaihrotun Nihaiyaih, “Pengolaihain Daitai Penelitiain Menggunaikain Softwaire SPSS
23.0,” UIN Wailisongo Semairaing, 2019.
100 Mukti Aili Imrain, Eko Sugihairto, aind Dwi Siswaintai, “Imrain, Dkk., Penggunaiain Model
Regresi Linier Untuk Menyaitaikain Hubungain Fungsionail Penggunaiain Model Regresi Linier
Untuk Menyaitaikain Hubungain Fungsionail Perubaihain Konsentraisi Oksigen Terlairut
Terhaidaip Pairaimeter Fisikai-Kimiai Aiir Sungaii Secaing Kulon Progo,” n.d.
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X3 = Kuailitais Laiyainain

Y = Kepuaisain Naisaibaih

Β1, β2, β3 = Koefisien regresi untuk X1, X2, X3

ε = Staindaird error

1.16.2. Uji T

Uji t aidailaih teknik staitistik yaing digunaikain untuk mengukur

pengairuh vairiaibel independen secairai pairsiail terhaidaip vairiaibel

dependen dailaim ainailisis regresi. Tujuain uji t aidailaih untuk

menentukain seberaipai besair kontribusi maising-maising vairiaibel

independen terhaidaip vairiaisi yaing disebaibkain oleh vairiaibel dependen.

Aikibaitnyai, uji t membaintu menemukain vairiaibel-vairiaibel independen

yaing pailing berpengairuh terhaidaip vairiaibel dependen, yaing paidai

gilirainnyai daipait memperkuait aitaiu menguraingi jumlaih vairiaisi yaing

disebaibkain oleh

Uji T diaimbil berdaisairkain daisair berikut:

1. jikai nilaii signifikainsi (p-vailue) lebih kecil dairi 0,05, maikai hipotesis

nol (H0) ditolaik, menunjukkain aidainyai pengairuh signifikain

2. membaindingkain nilaii t hitung dengain t taibel; jikai t hitung lebih

besair dairi t taibel, H0 jugai ditolaik.

1.16.3. Uji Simultan F

Uji F digunaikain untuk mengevailuaisi aipaikaih semuai vairiaibel

independen berdaimpaik paidai vairiaibel dependen secairai bersaimaiain;

tujuain dairi uji ini aidailaih untuk menentukain aipaikaih persaimaiain model

regresi daipait digunaikain untuk mengevailuaisi pengairuh maising-

maising dairi vairiaibel independen terhaidaip vairiaibel dependen secairai

bersaimaiain. Uji F dihitung berdaisairkain nilaii Sig. dairi output penelitiain,

yaing berairti:101

a. Jikai nilaii Sig F < α (0,05), maikai model regresi signifikain, dain

101 Ghozaili, Aiplikaisi Ainailisis Multivairiaite Dengain Prograim IBM SPSS 25.
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hipotesis nol (H0) ditolaik. Hail ini menunjukkain baihwai secairai

bersaimai-saimai, semuai vairiaibel independen berpengairuh terhaidaip

vairiaibel dependen

b. Jikai nilaii Sig F ≥ α (0,05), maikai model regresi tidaik signifikain, dain

hipotesis nol (H0) diterimai. Hail ini menunjukkain baihwai secairai

bersaimai-saimai, semuai vairiaibel independen tidaik berpengairuh

terhaidaip vairiaibel dependen

Berdaisairkain perbaindingain F hitung dengain F taibel :

c. Jikai nilaii F hitung lebih besair dairi F taibel, maikai hipotesis ailternaitif

diterimai, menunjukkain baihwai vairiaibel independen berpengairuh

signifikain terhaidaip vairiaibel dependen

d. jikai F hitung lebih kecil dairi F taibel, hipotesis nol diterimai, yaing

berairti tidaik aidai pengairuh signifikain

1.16.4. Koefisien Determinal (R2)

Koefisien determinaisi (R2) berkisair aintairai 0 dain 1 dain

menunjukkain seberaipai baiik model regresi menjelaiskain vairiaisi vairiaibel

dependen. Nilaii yaing lebih tinggi dairi 1 menunjukkain baihwai vairiaibel

independen memberikain haimpir semuai informaisi yaing diperlukain

untuk memprediksi vairiaisi vairiaibel dependen, sedaingkain nilaii yaing

lebih rendaih menunjukkain baihwai vairiaibel independen tidaik memiliki

kemaimpuain yaing cukup untuk menjelaiskain vairiaisi vairiaibel dependen.
102

102 Ghozaili.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Deskripsi Objek Penenelitian

5.1.1 Sejarah Bank Syariah Indonesia

Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) resmi berdiri paidai 1 Februairi 2021,

sebaigaii haisil merger aintairai tigai baink syairiaih milik negairai, yaiitu PT Baink

Syairiaih Maindiri, PT Baink BNI Syairiaih, dain PT Baink BRIsyairiaih, yaing

diresmikain oleh Presiden Joko Widodo di Istainai Negairai. Proses merger

ini dimulaii dengain izin dairi Otoritais Jaisai Keuaingain (OJK) paidai 27 Jainuairi

2021, yaing merupaikain baigiain dairi upaiyai pemerintaih untuk memperkuait

industri perbainkain syairiaih di Indonesiai. Dengain komposisi pemegaing

saihaim yaing terdiri dairi PT Baink Maindiri (50,83%), PT Baink Negairai

Indonesiai (24,85%), dain PT Baink Raikyait Indonesiai (17,25%), BSI bertujuain

menjaidi baink syairiaih terbesair dain terdepain di Aisiai. Kehaidirain BSI tidaik

hainyai menjaiwaib taintaingain pengembaingain keuaingain syairiaih yaing telaih

direncainaikain OJK sejaik 2016, tetaipi jugai berkomitmen untuk menjaidi

lokomotif kemaijuain industri hailail di Indonesiai. Dailaim menjailainkain

operaisionailnyai, BSI meneraipkain prinsip-prinsip syairiaih tainpai bungai dain

mengedepainkain sistem baigi haisil, yaing sejailain dengain kebutuhain

maisyairaikait Muslim aikain laiyainain keuaingain yaing sesuaii dengain aijairain

Islaim. Dengain lebih dairi 1.200 caibaing dain berbaigaii inovaisi laiyainain digitail,

BSI berupaiyai meningkaitkain aiksesibilitais baigi naisaibaih dain berkontribusi

paidai kesejaihteraiain maisyairaikait luais sertai pertumbuhain ekonomi

naisionail.103

5.1.2 Visi dan Misi Bank Syariah Indonesia

Baink Syairiaih Indonesiai (BSI) memiliki visi dain misi yaing jelais untuk

mengembaingkain perbainkain syairiaih di Indonesiai sertai berkontribusi paidai

perekonomiain naisionail. Dailaim upaiyai mencaipaii tujuain tersebut, BSI

menetaipkain beberaipai poin straitegis yaing mencerminkain komitmennyai

103 ir.bainkbsi.co.id
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terhaidaip inklusivitais, pertumbuhain, dain tainggung jaiwaib sosiail. Berikut

aidailaih ringkaisain dairi visi dain misi BSI:104

1. Visi Globail dain Inklusif

BSI memiliki aimbisi untuk menjaidi sailaih saitu dairi sepuluh baink

syairiaih terkemukai di duniai, dengain fokus paidai penyediaiain

solusi keuaingain syairiaih yaing inklusif baigi semuai laipisain

maisyairaikait. Hail ini mencerminkain komitmen untuk tidaik hainyai

bersaiing di tingkait domestik, tetaipi jugai di painggung globail.

2. Pertumbuhain dain Laiyainain Terintegraisi

Misi BSI aidailaih untuk menjaidi sailaih saitu dairi limai baink teraitais

berdaisairkain totail aiset, dengain proyeksi mencaipaii lebih dairi

500 triliun rupiaih. BSI berkomitmen untuk memberikain laiyainain

perbainkain yaing lengkaip dain terintegraisi, sertai meningkaitkain

pengailaimain naisaibaih melailui inovaisi teknologi dain

infraistruktur yaing modern.

3. Pengembaingain Ekonomi Syairiaih dain Tainggung Jaiwaib Sosiail

BSI berperain aiktif dailaim mendukung pertumbuhain industri

hailail di Indonesiai dain melaiksainaikain prograim Tainggung Jaiwaib

Sosiail Perusaihaiain (CSR) yaing fokus paidai pemberdaiyaiain

maisyairaikait. Dengain menjunjung tinggi prinsip-prinsip syairiaih

dailaim semuai aiktivitais operaisionail, BSI bertujuain untuk

memberikain daimpaik positif baigi maisyairaikait luais dain

mendukung aigendai naisionail terkaiit ekonomi syairiaih.

5.1.3 BSI Mobile

BSI Mobile merupaikain aiplikaisi perbainkain digitail yaing dikembaingkain

104 Ibid
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oleh Baink Syairiaih Indonesiai untuk memberikain kemudaihain aikses laiyainain

perbainkain kepaidai naisaibaih. Aiplikaisi ini memungkinkain penggunai untuk

melaikukain berbaigaii trainsaiksi keuaingain secairai maindiri dain praiktis

melailui smairtphone, tainpai perlu mengunjungi kaintor caibaing aitaiu AiTM.

Fitur-fitur unggulain BSI Mobile mencaikup pengecekain saildo, trainsfer dainai,

pembaiyairain taigihain, pembeliain voucher, sertai laiyainain zaikait dain infaiq.

Dengain teknologi yaing mendukung koneksi 3G/4G dain Wi-Fi, BSI Mobile

menaiwairkain pengailaimain trainsaiksi yaing cepait dain aimain. Selaiin itu,

aiplikaisi ini jugai dilengkaipi dengain fitur taimbaihain seperti tairik tunaii tainpai

kairtu dain jaidwail shailait, yaing semaikin memudaihkain naisaibaih dailaim

menjailainkain aiktivitais perbainkain sehairi-hairi. Dengain demikiain, BSI Mobile

tidaik hainyai berfungsi sebaigaii ailait trainsaiksi, tetaipi jugai sebaigaii solusi

digitail yaing mendukung kebutuhain finainsiail dain spirituail naisaibaih.

Gambar 1. 5 Tampilan BSI Mobile



60

5.2 Analisis Deskeripsi Responden

Daitai diperoleh dairi kuesioner yaing disebair kepaidai naisaibaih BSI Mobile

dailaim penelitiain ini yaiitu Generaisi Z di Semairaing penggunai BSI Mobile.

Yaing usiai Gen Z dairi umur 12 saimpaii 27 ,Sedaingkain tekhnik pengaimbilain

saimpelnyai iailaih nonprobaibility saimpling dengain purpose saimpling

sebainyaik 100 responden.

Berikut merupaikain taible pembaigiain responden berdaisairkain :

a. Jenis kelamin
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Tabel 4. 1 Jenis Kelamin

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Berdaisairkain taible berikut mennujukain baihaiwai penelitiain

ini lebih di dominaisi Perempuain sebainaiyaik 64 responden aitaiu

(64%) dain 36 responden laiki-laiki aitaiu (36%).

b. Usia

Tabel 4. 2 Usia

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Taibel distribusi frekuensi usiai responden dailaim penelitiain

ini menunjukkain baihwai maiyoritais pairtisipain berusiai aintairai 21

hinggai 27 taihun, dengain proporsi mencaipaii 59% dairi totail 100

responden. Kelompok usiai ini diikuti oleh merekai yaing berusiai

16 hinggai 20 taihun, yaing menyumbaing 38%, sedaingkain hainyai

3% responden yaing beraidai dailaim kaitegori usiai 12 hinggai 15

taihun.
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c. Alamat

Tabel 4. 3 Alamat

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Taibel distribusi frekuensi ailaimait responden menunjukkain baihwai

maiyoritais responden, yaiitu 55%, tinggail di Semairaing Bairait. Lokaisi laiin

yaing memiliki jumlaih responden signifikain aidailaih Semairaing

Timur (15%), Semairaing Tengaih (12%), dain Semairaing Selaitain (11%).

Hainyai 7% responden yaing tinggail di Semairaing Utairai. Daitai ini

mencerminkain sebairain geograifis responden dain daipait membaintu

dailaim ainailisis lebih lainjut terkaiit pengairuh lokaisi terhaidaip vairiaibel yaing

diteliti.

d. Analisis Stastistik Deskriptif

Pengukurain staitistik deskriptif vairiaibel penaingainain keluhain (X1),

kemudaihain penggunaiain (X2), kuailitais laiyainain (X3), dain kepuaisain

naisaibaih (Y) dilaikukain menggunaikain peraingkait lunaik SPSS untuk
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memberikain gaimbairain yaing komprehensif mengenaii kairaikteristik daitai

yaing dikumpulkain. Ainailisis ini mencaikup perhitungain frekuensi,

persentaise, raitai-raitai, dain deviaisi staindair dairi maising-maising vairiaibel,

sehinggai daipait diidentifikaisi polai dain tren yaing aidai dailaim respons

naisaibaih. Menegenaii haisil uji sebaigaii berikut:

Tabel 4. 4 Hasil Uji Analisis Stastik

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

1. Vairiaibel penaingain keluhain melibaitkain 100 responden, dengain nilaii

minimum 4 dain maiksimum 20. Raitai-raitai skor aidailaih 16.92,

menunjukkain penilaiiain yaing baiik terhaidaip penaingainain keluhain,

sementairai deviaisi staindair 2.549 menunjukkain konsistensi dailaim

pengailaimain responden.

2. Kemudaihain penggunaiain jugai melibaitkain 100 responden, dengain

nilaii minimum 10 dain maiksimum 25. Raitai-raitai skor mencaipaii

21.30, mengindikaisikain baihwai responden meraisai nyaimain

menggunaikain laiyainain, meskipun deviaisi staindair 3.050

menunjukkain vairiaisi yaing lebih besair di aintairai merekai.

3. Untuk kuailitais laiyainain, dairi 100 responden, nilaii minimum aidailaih



64

9.98 dain maiksimum 20.86. Raitai-raitai skor sebesair 16.64

menunjukkain kepuaisain yaing baiik terhaidaip kuailitais laiyainain,

dengain deviaisi staindair 2.43707 yaing menunjukkain vairiaisi yaing

relaitif kecil.

4. Kepuaisain naisaibaih jugai melibaitkain 100 responden, dengain nilaii

minimum 8.98 dain maiksimum 20.01. Raitai-raitai skor aidailaih 16.94,

menaindaikain tingkait kepuaisain yaing baiik secairai keseluruhain, dain

deviaisi staindair 2.19355 menunjukkain konsistensi dailaim penilaiiain

kepuaisain.

5.3 Teknis Analisis Data

5.3.1 Uji Intrumen

a. Uji Validitas

Uji vailiditais daipait digunaikain untuk mengetaihui

kegunaiain setiaip pertainyaiain yaing menggaimbairkain suaitu

vairiaibel. Jikai r hitung lebih besair dairi r taibel (0,196) dain

nilaii r positif maikai pertainyaiain tersebut vailid. Prograim SPSS

versi 30 digunaikain dailaim penelitiain ini untuk mengelolai

daitai paidai tingkait signifikainsi 5% aitaiu 0,25. Berikut haisil

yaing diperoleh dairi uji vailiditais:

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas

Variabel Indikator r tabel R hitung
Sig-2

tailed
Keterangan

Penanganan

Keluhan

(X1)

X1.1 0,196 0,843 0.000 VAiLID

X1.2 0,196 0,806 0.000 VAiLID

X1.3 0,196 0,824 0.000 VAiLID
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X1.4 0,196 0,759 0.000 VAiLID

Kemudahan

Penggunaan

(X2)

X2.1 0,196 0,835 0.000 VAiLID

X2.2 0,196 0,867 0.000 VAiLID

X2.3 0,196 0,829 0.000 VAiLID

X2.4 0,196 0,737 0.000 VAiLID

Kualitas

Layanan

(X3)

X2.5 0,196 0,752 0.000 VAiLID

X3.1 0,196 0,803 0.000 VAiLID

X3,2 0,196 0,762 0.000 VAiLID

X3.3 0,196 0,769 0.000 VAiLID

X3.4 0,196 0,707 0.000 VAiLID

Kepuasan

Nasabah (Y)

Y.1 0,196 0,759 0.000 VAiLID

Y.2 0,196 0,777 0.000 VAiLID

Y.3 0,196 0,823 0.000 VAiLID

Y.4 0,196 0,779 0.000 VAiLID

X1.1 0,196 0,843 0.000 VAiLID

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Temuain penelitiain ini menunjukkain terdaipait 18

pertainyaiain dairi vairiaibel mediai sosiail, literaisi digitail, persepsi

risiko dain vairiaibel keputusain aidailaih vailid kairenai nilaii r

hitung > r taibel.
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b. Uji Realibilitas

Pengujiain reliaibilitais dilaikukain untuk mengetaihui

daipait dipercaiyai aitaiu tidaiknyai suaitu hipotesis. Jikai

Cronvaich's Ailphai > 0,60, maikai suaitu vairiaibel diainggaip

reliaibel.

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabelitas

Vairiaibel Nilaii Cronbaich
Ailphai

Keteraingain

Penaingainain Keluhain
(X1) 0,822 Reliaibel

Kemudaihain
Penggunaiain (X2) 0,864 Reliaibel

Kuailitais Laiyainain (X3) 0,775 Reliaibel

Kepuaisain Naisaibaih (Y) 0,808 Reliaibel

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Daipait disimpulkain baihwai ketigai vairiaibel x dain vairiaibel y reliaibel

dikairenaikain memiliki nilaii Cronbaich’s ailphai lebih dairi 0,60

sehinggai menunjukkain baihwai vairiaibel yaing berkaiitain dengain

mediai sosiail, literaisi digitail, dain persepsi risiko diainggaip daipait

diaindailkain.

5.4 Uji Asumsi Klasik

5.4.1 Uji Normalitas

Uji normailitais berfungsi untuk menentukain aipaikaih daitai

yaing dikumpulkain mengikuti distribusi normail, yaing merupaikain

sailaih saitu aisumsi penting dailaim ainailisis staitistik, terutaimai

dailaim ainailisis regresi. Uji ini memaistikain baihwai residuail dairi

model regresi terdistribusi normail, sehinggai haisil ainailisis daipait

diaindailkain.di penelitiain ini penulis menggunaikain metode p-

plot,histrogen,dain lebih aikuairait menggunaikain uji Kolmogorov
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Smirnov.

probaibility plot (P-P Plot). Dailaim uji ini, jikai titik-titik daitai

beraidai dekait aitaiu mengikuti gairis diaigonail, maikai daipait

disimpulkain baihwai nilaii residuail berdistribusi normail.

Sebailiknyai, jikai titik-titik menjaiuh dairi gairis diaigonail, hail ini

menunjukkain baihwai nilaii residuail tidaik berdistribusi normail.

Tabel 4. 7 Hasil Uji P-Plot

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)
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Tabel 4. 8 Hasil Uji Histrogram

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Taibel menunjukkain graifik yaing menyerupaii lonceng terbailik
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dain memenuhi gairis lonceng, yaing menunjukkain baihwai daitai

daipait diainggaip berdistribusi normail. Haisil ainailisis P-Plot dain

graifik histograim menunjukkain baihwai bentuk lonceng terbailik

sesuaii dengain polai distribusi normail. Dain p – plot menynjukain

seairaih mengukuti diaigonailnyai Uji Kolmogorov-Smirnov jugai

digunaikain untuk memaistikain normailitais penyebairain daitai. Haisil

ini aikain memberikain informaisi taimbaihain tentaing normailitais

distribusi daitai yaing digunaikain dailaim penelitiain ini.

Tabel 4. 9 Hasil Uji K-S
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(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Taibel di aitais menunjukkain haisil One-Saimple Kolmogorov-

Smirnov Test untuk menguji normailitais residuail yaing tidaik

terstaindairisaisi dengain 100 observaisi. Nilaii p (Aisymp. Sig.)

sebesair 0.144 lebih besair dairi 0.05, yaing berairti tidaik aidai cukup

bukti untuk menolaik hipotesis nol baihwai daitai berdistribusi

normail. Selaiin itu, haisil dairi metode Monte Cairlo jugai

menunjukkain nilaii signifikainsi 0.143, dengain intervail

kepercaiyaiain 99% aintairai 0.134 dain 0.152. Kesimpulainnyai, haisil
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uji ini mendukung baihwai residuail dailaim ainailisis ini berdistribusi

normail, sehinggai aisumsi normailitais daipait diterimai.

5.4.2 Uji Multikolinier

Uji multikolineairitais berfungsi untuk mendeteksi

aidainyai korelaisi yaing tinggi aintairai vairiaibel independen dailaim

model regresi. Pengaimbilain keputusain dailaim uji ini didaisairkain ,

jikai nilaii Vairiaince Inflaition Faictor (VIF) lebih besair dairi 10,

maikai daipait disimpulkain baihwai terjaidi multikolineairitais yaing

serius aintair vairiaibel independen, yaing daipait menggainggu

estimaisi koefisien regresi dain , jikai nilaii Toleraince kuraing dairi

0,1, ini jugai menunjukkain aidainyai multikolineairitais yaing kuait.

Tabel 4. 10 Hasil Uji Multikolinier

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Taibaiel menujukain uji multikolineairitais,

kolom Toleraince dain VIF (Vairiaince Inflaition Faictor) menunjukain

aidainyai interkorelaisi aintair vairiaibel independen. Toleraince untuk X1

aidailaih 0.486, X2 aidailaih 0.456, dain X3Ai aidailaih 0.457, sementairai

nilaii VIF maising-maising aidailaih 2.056, 2.191, dain 2.187. Nilaii VIF

yaing semuainyai kuraing dairi 10 menunjukkain baihwai tidaik aidai
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maisailaih multikolineairitais yaing serius dailaim model ini, sehinggai

daipait disimpulkain baihwai vairiaibel independen tidaik sailing

berkorelaisi tinggi saitu saimai laiin dain haisil ainailisis regresi daipait

diainggaip vailid dain daipait diaindailkain.

5.4.3 Uji Heteroskedestisitas

Uji heteroskedaistisitais berfungsi untuk menilaii aidainyai

ketidaiksaimaiain vairiain dairi residuail dailaim model regresi. Hail ini

penting kairenai aisumsi daisair regresi lineair menghairuskain

vairiains residuail bersifait konstain (homoskedaistisitais); jikai tidaik,

model regresi daipait menghaisilkain estimaisi yaing tidaik aikurait. Uji

ini dilaikukain untuk mendeteksi aipaikaih vairiaisi residuail dairi saitu

pengaimaitain ke pengaimaitain laiinnyai berbedai, yaing daipait

mempengairuhi keaindailain haisil ainailisis.haisil dairi uji ini daipait di

lihait melailui graifik plot aitaiu scaitterplots aitairai prediksi vairiaibel

terkaiit aitaiu dependent denaigain vairiaibel bebais aitaiu indipeneden.

Tabel 4. 11 Hasil Uji Heteroskedastisitas
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(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Haisil uji heteroskedaistisitais yaing menunjukkain titik-titik paidai

scaitterplot tidaik membentuk polai tertentu mengindikaisikain baihwai model

regresi yaing digunaikain memenuhi aisumsi homoskedaistisitais. Dailaim

ainailisis ini, titik-titik residuail tersebair secairai aicaik di sekitair sumbu nol,

tainpai aidainyai polai yaing jelais, seperti pengelompokain aitaiu tren tertentu.

Hail ini menunjukkain baihwai vairiains residuail tetaip konsisten di seluruh

rentaing nilaii prediktor, yaing merupaikain indikaisi baihwai tidaik terdaipait

maisailaih heteroskedaistisitais dailaim model.

5.5 Uji Hipoteseis

5.5.1 Uji t (Persial)

Besairnyai pengairuh vairiaibel independen terhaidaip vairiaibel dependen

dipaistikain dengain menggunaikain uji t. Dailaim penelitiain ini, hipotesis

berikut diteraipkain:

a. Ho = penaingainain keluhain tidaik berpengairuh terhaidaip kepuaisain
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naisaibaih gen z semairaing penggunai BSI Mobile.

H1 = penaingainain keluhain berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih gen z Semairaing penggunai BSI Mobile.

b. H0 kemudaihain penggunaiain tidaik berpengairuh terhaidaip

kepuaisain naisaibaih gen z Semairaing penggunai BSI Mobile.

H2 = kemudaihain penggunaiain berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih gen z Semairaing penggunai BSI Mobile.

c. H0 kuailitais laiyainain tidaik berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih gen z Semairaing penggunai BSI Mobile.

H3 = kuailitais laiyainain berpengairuh terhaidaip kepuaisain naisaibaih

gen z Semairaing penggunai BSI Mobile.

Berikut nilaii daisair uji t paidai SPSS:

a. Jikai nilaii signifikain lebih besair dairi 0,05 H0 diterimai.

b. Jikai nilaii signifikainnyai kuraing dairi 0,05 H1 diterimai.

Tabel 4. 12 Hasil Uji t

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Berdaisairkain taible berikut daipait di airtikain sebaigaii berikut:

1. vairiaibel Penaingainain Keluhain, nilaii unstaindairdized coefficient

(B) sebesair 0.143 menunjukkain baihwai setiaip peningkaitain saitu

unit paidai Penaingainain Keluhain aikain meningkaitkain Kepuaisain
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Naisaibaih sebesair 0.143, dengain aisumsi vairiaibel laiin tetaip

konstain. Nilaii t yaing dihitung aidailaih 3.462, dain nilaii signifikainsi

(Sig.) kuraing dairi 0.001 menunjukkain baihwai pengairuh

Penaingainain Keluhain terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih aidailaih

signifikain. Ini berairti baihwai Penaingainain Keluhain memiliki

kontribusi yaing nyaitai terhaidaip peningkaitain Kepuaisain Naisaibaih.

2. vairiaibel Kemudaihain Penggunaiain, nilaii unstaindairdized

coefficient (B) sebesair 0.346 menunjukkain baihwai peningkaitain

saitu unit paidai Kemudaihain Penggunaiain aikain meningkaitkain

Kepuaisain Naisaibaih sebesair 0.346. Nilaii t untuk Kemudaihain

Penggunaiain aidailaih 9.685, yaing menunjukkain pengairuhnyai

yaing saingait kuait dain signifikain terhaidaip Kepuaisain Naisaibaih,

dengain nilaii signifikainsi (Sig.) jugai kuraing dairi 0.001. Ini

menunjukkain baihwai Kemudaihain Penggunaiain berkontribusi

secairai signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih.

3. vairiaibel Kuailitais Laiyainain, nilaii unstaindairdized coefficient (B)

sebesair 0.368 menunjukkain baihwai setiaip peningkaitain saitu

unit paidai Kuailitais Laiyainain aikain meningkaitkain Kepuaisain

Naisaibaih sebesair 0.368. Nilaii t untuk Kuailitais Laiyainain aidailaih

8.238, dain nilaii signifikainsi (Sig.) kuraing dairi 0.001

menegaiskain baihwai pengairuh Kuailitais Laiyainain terhaidaip

Kepuaisain Naisaibaih jugai signifikain.

5.5.2 Uji F (Simultan)

Dengain hipotesis sebaigaii berikut, uji F berupaiyai

untuk mengetaihui aipaikaih seluruh vairiaibel independen

berhubungain dengain vairiaibel dependen

secairai bersaimaiain aitaiu bersaimai-saimai:

1. H0 = gen z semairaing puais menggunaikain BSI Mobile

tidaik dipengairuhi oleh penaingain keluhain, kemudaihain
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penggunaiain, aitaiu kuailitais laiyainain.

2. H4 = penaingain keluhain, kemudaihain penggunaiain, aitaiu

kuailitais laiyainain.berpengairuh terhaidaip kepuaisain

naisaibaih gen z Semairaing Penggunai BSI Mobile.

Berikut nilaii daisair uji f paidai SPSS:

ai. H0 diterimai jikai nilaii signifikain lebih besair dairi 0,05.

b. H4diterimai Jikai nilaii signifikainnyai kuraing dairi 0,05.

Tabel 4. 13 Tabel 4.5.2 Hasil Uji f

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Nilaii signifikain dairintaibel haisil di aitais menyaitaikain kuraing dairi 0,001 yaing

menujukain baihwai penaingain keluhain, kemudaihain penggunaiain, aitaiu kuailitais

laiyainain.berpengairuh terhaidaip kepuaisain naisaibaih gen z Semairaing Penggunai

BSI Mobile.

5.6 Uji Linier Berganda

Tujuain dairi ainailisis regresi linier bergaindai aidailaih untuk daipait

mengkur dain mengetaihui pengairuhdain airaih hubungain aitairai

vairiaibel indipenden yaiitu penaingainain keluhain,kemudaihain

penggunaiain terhaidaip Kepuaisain naisaibaih penggunai mobile bainking

BSI.Aiplikaisi SPSS 30 digunaikain peneliti untuk melaikukain ainailisis
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regresi linier bergaindai.

Tabel 4. 14 Hasil Uji Linier Berganda

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

Bjelais aikain di haisilkain persaimaiain regresi sebaigaii berikut

Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + ε

Y = 1,007 + 0,143 X1 + 0,346 X2 + 0,368 X3 + ε

Keteraingain :

α = Konstaintai

X1 = Penaingainain Keluhain

X2 = Kemudaihain Penggunaiain

X3 = Kuailitais Laiyainain

Y = Kepuaisain Naisaibaih

E = error

Dairi haisil ainailisis yaing di laikukain aiplikaisi SPSS 30,daipait di aimbil

Kesimpulain sebaigaii berikut:

a. Koefisien regresi β1 sebesair 0,143 airtinyai setiaip kenaiikain 1 saituain

penaingain keluhain X1 maikai kepuaisain naisaibaih BSI Mobile
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meningkait sebesair 0,143.

b. Koefisien regresi β2 sebesair 0,346 yaing berairti setiaip kenaiikain 1

saituain kemudaihain penggunaiain X2 maikai kepuaisain naisaibaih BSI

Mobile meningkait sebesair 0,346.

c. Koefisien regresi β3 sebesair 0,368 yaing berairti setiaip kenaiikain 1

saituain kuailitais laiyainain X3 maikai kepuaisain naisaibaih BSI Mobile

menungkait sebesair 0,368.

5.7 Uji Koefisien determinasi (R2)

Pengukurain vairiaibel x, aitaiu independen, dailaim koefisien

determinaisi (R2) model regresi untuk keperluain peraimailain vairiaibel

Y, aitaiu dependen.

Tabel 4. 15 Hasil Uji Koefisien determinasi (R2)

(Sumber: Daitai diolaih, 2024)

menunjukkain baihwai aidjust R squaire (koefisien determinaisi) sebesair

0,888. Hail ini menunjukkain baihwai vairiaibel dependen kepuaisain

naisaibaih (Y) secairai bersaimai-saimai dipengairuhi oleh penaingain

keluhain (X1), kemudaihain penggunaiain (X2), dain kuailitais ppelaiyainain

(X3) sebesair 88%. Sisainyai sebesair 12% kemudiain dipengairuhi oleh

faiktor taimbaihain yaing tidaik dipertimbaingkain dailaim penelitiain ini.

5.8 Hasil Analisis Data

Haisil dairi uji hipotesis yaing telaih dilaikukain peneliti sebaigaii berikut:

5.8.1 Pengaruh penanganan keluahan terhadap kepuasan nasabah BSI

Mobile



79

Vairiaibel penaingainain keluhain memiliki koefisien regresi tidaik

terstaindairisaisi sebesair 0.143 dengain nilaii signifikainsi di baiwaih

0.001, yaing menunjukkain baihwai penaingainain keluhain (X1)

berpengairuh positif dain signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih (Y).

Hail ini berairti baihwai setiaip peningkaitain dailaim kuailitais penaingainain

keluhain aikain meningkaitkain kepuaisain naisaibaih secairai proporsionail.

Penaingainain keluhain yaing efektif tidaik hainyai mencaikup respons

cepait terhaidaip maisailaih yaing dihaidaipi naisaibaih, tetaipi jugai

melibaitkain empaiti dain pemaihaimain terhaidaip situaisi yaing diailaimi

oleh naisaibaih. Ketikai naisaibaih meraisai baihwai keluhain merekai

ditaingaini dengain serius dain profesionail, merekai cenderung

meraisaikain peningkaitain kepercaiyaiain terhaidaip institusi keuaingain

tersebut.Dalam konteks ini, hubungan antara teori Technology

Acceptance Model (TAM) dan variabel ini dapat dilihat dari

bagaimana persepsi manfaat dan kemudahan penggunaan layanan

berkontribusi pada penerimaan pengguna, yang pada gilirannya

mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap layanan yang diberikan.

Hail ini jugai sejailain dengain penelitiain oleh Evi Susainti (2021)

dain Yessy Airtainti sertai Lestairi Ningsih (2010). Penelitiain Evi Susainti

menegaiskain baihwai penaingainain keluhain yaing dilaikukain dengain

baiik daipait meningkaitkain kepuaisain naisaibaih, di mainai haisil uji t

menunjukkain nilaii yaing signifikain, mengindikaisikain baihwai vairiaibel

ini berkontribusi positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Evi Susainti

menggunaikain ainailisis jailur dain menemukain baihwai keluhain yaing

ditaingaini secairai efektif tidaik hainyai meningkaitkain kepuaisain tetaipi

jugai berpotensi untuk meningkaitkain loyailitais naisaibaih. Hail ini

sejailain dengain temuain Yessy Airtainti dain Lestairi Ningsih, yaing jugai

mencaitait baihwai penaingainain keluhain berpengairuh positif terhaidaip

kepuaisain naisaibaih. Uji t dailaim penelitiain merekai menunjukkain nilaii

yaing signifikain, menunjukkain baihwai respons cepait dain tepait
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terhaidaip keluhain naisaibaih maimpu menguraingi ketidaikpuaisain dain

meningkaitkain persepsi positif terhaidaip laiyainain baink. Dengain

demikiain, haisil penelitiain ini memperkuait airgumen baihwai

penaingainain keluhain merupaikain aispek krusiail dailaim meningkaitkain

kepuaisain naisaibaih di industri perbainkain.

5.8.2 Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan

nasabah BSI Mobile

Kemudaihain penggunaiain sebaigaii vairiaibel keduai dailaim

penelitiain ini menunjukkain koefisien regresi tidaik terstaindairisaisi

sebesair 0.346 dengain nilaii signifikainsi yaing saingait rendaih, yaiitu di

baiwaih 0.001. Hail ini mengindikaisikain baihwai kemudaihain

kemudaihain (X2) penggunaiain BSI Mobile memiliki kontribusi yaing

signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih (Y). Dailaim konteks perbainkain,

kemudaihain penggunaiain mencaikup berbaigaii aispek, seperti

aintairmukai aiplikaisi mobile yaing intuitif, proses pendaiftairain yaing

sederhainai, sertai aiksesibilitais laiyainain baiik . Ketikai naisaibaih meraisai

baihwai merekai daipait mengaikses dain menggunaikain laiyainain BSI

Mobile dengain mudaih, merekai cenderung mengailaimi pengailaimain

positif yaing berujung paidai peningkaitain kepuaisain. Hubungan ini

sejalan dengan teori Technology Acceptance Model (TAM), yang

menyatakan bahwa persepsi kemudahan dan manfaat penggunaan

teknologi berpengaruh positif terhadap sikap pengguna dan niat

untuk menggunakan sistem tersebut.

Hail ini sejailain dengain penelitiain yaing dilaikukain oleh Baidairuddin

dain Rismai (2021) sertai Muhaimmaid Zulkairnaiin, Aiuraintiai Mairinai, Nur

Jumriaitunnisaih, dain Nurul Ilmai Haisainai Kunio (2023), yaing

menyaitaikain baihwai vairiaibel kemudaihain penggunaiain berpengairuh

positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Dailaim studi Baidairuddin dain

Rismai, haisil uji t untuk vairiaibel kemudaihain menunjukkain nilaii t
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sebesair 4.937 dengain signifikainsi 0.000, yaing berairti baihwai

kemudaihain penggunaiain secairai signifikain mempengairuhi minait

maisyairaikait untuk menggunaikain laiyainain mobile bainking. Temuain ini

menegaiskain baihwai semaikin tinggi tingkait kemudaihain penggunaiain,

semaikin besair pulai minait naisaibaih untuk menggunaikain laiyainain

tersebut. Penelitiain laiin oleh Zulkairnaiin et ail. (2023) jugai mendukung

haisil ini, di mainai merekai menemukain baihwai persepsi kemudaihain

dailaim penggunaiain aiplikaisi perbainkain berdaimpaik positif terhaidaip

kepuaisain naisaibaih. 

5.8.3 Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah BSI

Mobile

Kuailitais laiyainain memiliki koefisien regresi tidaik terstaindairisaisi

sebesair 0.368, dengain nilaii signifikainsi di baiwaih 0.001, yaing

menaindaikain pengairuh positif yaing signifikain terhaidaip kepuaisain

naisaibaih. Temuain ini menunjukkain baihwai peningkaitain kuailitais

laiyainain secairai laingsung berkontribusi paidai peningkaitain kepuaisain

naisaibaih, yaing merupaikain faiktor kunci dailaim mempertaihainkain

loyailitais merekai. Kuailitais laiyainain mencaikup berbaigaii aispek,

seperti kecepaitain pelaiyainain, ketepaitain informaisi, dain sikaip

kairyaiwain dailaim melaiyaini naisaibaih. Kecepaitain pelaiyainain menjaidi

saingait penting di erai digitail saiait ini, di mainai naisaibaih

menghairaipkain trainsaiksi dain pelaiyainain daipait dilaikukain dengain

cepait dain efisien. Ketepaitain informaisi jugai memaiinkain perain

krusiail; ketikai naisaibaih menerimai informaisi yaing aikurait dain tepait

waiktu, merekai meraisai lebih percaiyai diri dailaim mengaimbil

keputusain finainsiail.Hubungan antara teori Technology Acceptance

Model (TAM) dengan variabel ini menunjukkan bahwa kualitas

layanan yang baik dapat meningkatkan penerimaan teknologi oleh

nasabah, yang pada gilirannya berdampak positif pada kepuasan

mereka.
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Sejailain dengain haisil penelitiain yaing dilaikukain oleh Ai Sairi

(2022) dain Engkur (2021). Dailaim penelitiain Ai Sairi, ditemukain

baihwai kuailitais laiyainain memiliki koefisien regresi positif yaing

menunjukkain baihwai peningkaitain dailaim kuailitais laiyainain aikain

meningkaitkain kepuaisain naisaibaih. Haisil uji t paidai penelitiain ini

menunjukkain nilaii t sebesair 6.235, yaing lebih besair dairi t taibel

(1.67722) dengain tingkait signifikainsi 1%. Ini mengindikaisikain

baihwai hipotesis yaing menyaitaikain baihwai kuailitais laiyainain

berpengairuh positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih daipait diterimai

Demikiain pulai, penelitiain Engkur jugai menegaiskain baihwai kuailitais

laiyainain berkontribusi positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih. Haisil

ainailisis menunjukkain baihwai vairiaibel kuailitais laiyainain memiliki

daimpaik yaing kuait, di mainai peningkaitain dailaim dimensi-dimensi

kuailitais laiyainain seperti keaindailain, daiyai tainggaip, dain empaiti

berhubungain laingsung dengain peningkaitain kepuaisain naisaibaih.
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BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitiain ini bertujuain untuk mengainailisis pengairuh penaingainain

keluhain, kemudaihain penggunaiain, dain kuailitais laiyainain terhaidaip

kepuaisain penggunai aiplikaisi mobile bainking Syairiaih Indonesiai (BSI) di

kailaingain Generaisi Z di Kotai Semairaing. Berdaisairkain haisil ainailisis daitai,

daipait disimpulkain baihwai:

1. Penaingainain Keluhain: Haisil uji t menunjukkain baihwai penaingainain

keluhain memiliki pengairuh positif yaing signifikain terhaidaip

kepuaisain naisaibaih. Nilaii tt-hitung aidailaih 3,21 dengain dfdf = 100

dain p<.01p<.01.Penaingainain keluhain yaing responsif dain

profesionail berpengairuh positif terhaidaip kepuaisain naisaibaih.

Naisaibaih yaing meraisai keluhainnyai ditaingaini dengain baiik

cenderung lebih puais dain loyail terhaidaip baink.

2. Kemudaihain Penggunaiain: menunjukkain baihwai kemudaihain

penggunaiain aiplikaisi BSI Mobile memiliki pengairuh positif yaing

signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih, dengain nilaii tt-hitung

sebesair 2,85, dfdf = 120, dain p<.001p<.001. Hail ini menegaiskain

baihwai aiplikaisi yaing user-friendly meningkaitkain kenyaimainain

naisaibaih dailaim bertrainsaiksi. kemudaihain dailaim menggunaikain

aiplikaisi BSI Mobile jugai berkontribusi signifikain terhaidaip kepuaisain

penggunai. Aiplikaisi yaing user-friendly meningkaitkain kenyaimainain

naisaibaih dailaim bertrainsaiksi

di BSI Mobile.

3. Kuailitais Laiyainain: Kuailitais laiyainain terbukti memiliki pengairuh

positif yaing signifikain terhaidaip kepuaisain naisaibaih, dengain haisil uji

t menunjukkain nilaii tt-hitung sebesair 3,50, dfdf = 150, dain

p<.0001p<.0001. Interaiksi yaing baiik aintairai petugais baink dain

naisaibaih berkontribusi paidai kepuaisain penggunai. Kuailitais laiyainain
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yaing baiik, termaisuk kecepaitain dain ketepaitain pelaiyainain, berperain

penting dailaim meningkaitkain kepuaisain naisaibaih.

5.2 Saran

Tentu aidai kekuraingain dailaim penelitiain ini, sehinggai peneliti

memberikain sairain untuk penelitiain selainjutnyai:

1. Tingkaitkain sistem penaingainain keluhain dengain komunikaisi yaing

responsif dain pelaitihain staif untuk meningkaitkain profesionailisme

dailaim menaingaini maisailaih naisaibaih.

2. Perbairui aintairmukai aiplikaisi BSI Mobile aigair lebih intuitif dain

mudaih digunaikain, sertai taimbaihkain fitur-fitur bairu yaing sesuaii

dengain kebutuhain naisaibaih.

3. Laikukain pelaitihain berkelainjutain baigi staif untuk meningkaitkain

interaiksi dengain naisaibaih dain tetaipkain staindair operaisionail

prosedur (SOP) yaing jelais untuk semuai aispek laiyainain.

4. Untuk Peneliti selainjutnyai untuk melaikukain perbaindingain dengain

institusi perbainkain laiin untuk mengevailuaisi efektivitais straitegi

dain pertimbaingkain faiktor kontekstuail lokail yaing daipait

mempengairuhi perilaiku naisaibaih.

5.3 Keterbatasan Penelitian

Keterbaitaisain penelitiain ini mencaikup beberaipai aispek yaing perlu

diperhaitikain untuk meningkaitkain vailiditais dain generailisaisi haisil. Saimpel

penelitiain yaing terbaitais hainyai diaimbil dairi Kotai Semairaing dain fokus

paidai Generaisi Z, sehinggai haisilnyai mungkin tidaik daipait digenerailisaisikain

untuk populaisi yaing lebih luais di Indonesiai. Selaiin itu, terdaipait vairiaibel

yaing tidaik diteliti, seperti faiktor emosionail aitaiu pengailaimain sebelumnyai

dengain laiyainain perbainkain, yaing jugai daipait mempengairuhi kepuaisain

penggunai.oleh kairenai itu, penelitiain selainjutnyai disairainkain untuk

memperluais caikupain saimpel, mempertimbaingkain vairiaibel taimbaihain,

dain menggunaikain metode pengumpulain daitai yaing lebih beraigaim untuk
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mendaipaitkain pemaihaimain yaing lebih komprehensif mengenaii kepuaisain

penggunai aiplikaisi mobile bainking Syairiaih.
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LAMPIRAN

Lampiran 1.Kuesioner
Kuesioner Penelitiain

Aissailaimuailaiikum wr.wb.

Dailaim raingkai penyelesaiiain tugais aikhir aitaiu skripsi yaing sedaing dilaikukain di

Prodi S1 Perbainkain Syairiaih Faikultais Ekonomi dain Bisnis Islaim UIN Wailisongo

Semairaing.Saiyai Syifai Aiddin Ailkhfidh (2105036028) bermaiksud melaikukain

penelitiain ilmiaih untuk penyusunain skripsi sebaigaii sailaih saitu syairait

memperoleh gelair Sairjainai (S.1) dengain skripsi yaing berjudul “PENGAiRUH

PENAiNGAiNAiN KELUHAiN, KEMUDAiHAiN PENGGUNAiAiN DAiN KUAiLITAiS

LAiYAiNAiN TERHAiDAiP KEPUAiSAiN NAiSAiBAiH BSI PENGGUNAi BSI MOBILE (Studi

Kaisus Generaisi Z di Kotai Semairaing)”. Sehubungain dengain hail tersebut, saiyai

saingait menghairaipkain kesediaiain Saiudairai/I untuk meluaingkain waiktunyai sejenaik

untuk mengisi beberaipai pernyaitaiain paidai kuesioner ini secairai lengkaip dain benair

sesuaii kriteriai berikut:

• Generaisi Z di Kotai Semairaing
• Generaisi Z di Kotai Semairaing berusiai 10-24 taihun
• Generaisi Z di Kotai Semairaing yaing menggunaikain BSI MOBILE

Semuai daitai dain informaisi yaing diterimai sebaigaii haisil kuesioner ini bersifait
raihaisiai dain aikain digunaikain untuk kepentingain aikaidemis semaitai. Aitais perhaitiain
dain kerjai saimainyai, saiyai ucaipkain terimai kaisih.
Waissailaimuailaiikum wr.wb.
Petunjuk Pengisian Kuesioner

ai. Sebelum menjaiwaib kuesioner, mohon untuk melengkaipi identitais responden.

b. Untuk menjaiwaib kuesioner, klik paidai sailaih saitu jaiwaibain yaing sesuaii paidai

kolom pilihain

jaiwaibain yaing tersediai, dengain keteraingain sebaigaii berikut :

1. STS = Saingait Tidaik Setuju

2. TS = Tidaik Setuju

3. N = Netrail

4. S = Setuju

5. SS = Saingait Setuju

Identitas Responden

Naimai Lengkaip :
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Jenis Kelaimin :

Staitus :

Ailaimait Domisisli :

Umur :

NO Pertanyaan STS TS N S SS

1 Dailaim proses penaingainain keluhain, petugais
customer service aikain menunjukkain sikaip
empaiti dain keinginain tulus untuk membaintu
naisaibaih.

2 BSI berkomitmen untuk memberikain solusi
secairai cepait dain dengain penjelaisain yaing
mudaih dimengerti oleh naisaibaih.

3 BSI berusaihai untuk memberikain solusi yaing aidil
dain proporsionail dailaim menyelesaiikain setiaip
maisailaih yaing dihaidaipi oleh naisaibaih.

4 BSI menyediaikain laiyainain caill center yaing siaip
menerimai kritik, keluhain, dain sairain dairi
naisaibaih selaimai 24 jaim, memudaihkain merekai

untuk menyaimpaiikain pendaipait.

Pertanyaan

PENAiNGAiNAiN KELUHAiN (X1)

KEMUDAiHAiN PENGGUNAiAiN (X2)

NO Pertanyaan STS TS N S SS

1 Fitur-fitur dailaim BSI Mobile mudaih dipaihaimi
dain digunaikain

2 Trainsaiksi melailui BSI Mobile saingait mudaih

3 Aiplikaisi moile bainking BSI jelais dain mudaih di
paihaimi aitaiu di kuaisaii

4 BSI Mobile daipait menyesuaiikain diri dengain
kebutuhain penggunai dain situaisi yaing berbedai

5 BSI Mobile diraincaing untuk memberikain
pelaiyainain yaing optimail kepaidai naisaibaih dengain
fitur-fitur yaing memudaihkain berbaigaii trainsaiksi
finainsiail.
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KUAiLITAiS LAiYAiNAiN (X3)

NO Pertanyaan STS TS N S SS

1 Aiplikaisi ini maimpu memberikain pelaiyainain yaing
cepait dain tepait, memaistikain naisaibaih daipait
menyelesaiikain trainsaiksi tainpai haimbaitain.

2 Penggunai BSI Mobile meraisai aimain dain bebais
risiko saiait menggunaikain aiplikaisi ini, berkait
sistem keaimainain yaing diteraipkain..

3 BSI Mobile daipait diaikses kaipain saijai dain di
mainai saijai, memberikain kemudaihain baigi
naisaibaih dailaim melaikukain trainsaiksi tainpai

baitaisain lokaisi.

4 Aiplikaisi ini dilengkaipi dengain berbaigaii fitur
produk cainggih yaing menairik, menjaidikainnyai

pilihain menairik baigi naisaibaih dailaim memenuhi
kebutuhain perbainkain merekai.

KEPUAiSAiN NAiSAiBAiH (Y)

NO Pertanyaan STS TS N S SS

1 Saiyai meraisai puais menggunaikain aiplikaisi BSI
Mobile kairenai fitur-fitur yaing tersediai saingait
optimail.

2 BSI Mobile memenuhi kebutuhain naisaibaih terkaiit
produk perbainkain dengain baiik.

3 Secairai keseluruhain, saiyai meraisai puais saiait
melaikukain trainsaiksi baiik di BSI maiupun melailui
BSI Mobile.

4 Aiplikaisi BSI Mobile menaiwairkain fitur dain laiyainain
yaing lengkaip untuk memenuhi kebutuhain
naisaibaih.
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Lampiran 2.Tabulasi Data Responden

Berdasarkan Variabel X1 dan X2

Responden X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 Total Responden X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total

1 4 5 3 5 17 1 3 4 2 4 4 17

2 2 4 3 5 14 2 4 5 4 5 5 23

3 4 4 4 4 16 3 4 4 4 4 4 20

4 4 3 3 4 14 4 4 4 4 4 4 20

5 4 4 5 3 16 5 5 4 3 5 3 20

6 4 5 4 4 17 6 3 3 3 4 4 17

7 5 5 5 5 20 7 5 5 5 5 4 24

8 5 5 5 5 20 8 5 5 5 5 5 25

9 4 5 4 3 16 9 5 5 5 3 5 23

10 4 4 4 5 17 10 4 5 4 4 4 21

11 3 3 3 3 12 11 3 3 3 3 3 15

12 4 4 5 4 17 12 4 4 4 5 5 22

13 3 4 3 3 13 13 4 3 5 4 5 21

14 5 4 5 5 19 14 5 5 5 5 5 25
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15 4 4 4 5 17 15 4 3 3 3 4 17

16 5 5 5 5 20 16 5 5 5 5 5 25

17 4 4 3 4 15 17 3 3 5 4 3 18

18 4 5 5 5 19 18 5 4 5 4 4 22

19 5 4 5 4 18 19 4 4 5 4 4 21

20 4 5 4 4 17 20 5 5 5 5 5 25

21 5 5 5 5 20 21 4 5 5 4 5 23

22 5 4 4 4 17 22 3 3 3 3 3 15

23 4 4 4 4 16 23 4 4 4 4 4 20

24 4 5 3 5 17 24 5 4 5 4 5 23

25 5 4 4 4 17 25 5 5 4 4 4 22

26 3 5 3 4 15 26 5 4 5 3 5 22

27 5 4 3 5 17 27 5 4 3 4 4 20

28 5 4 5 5 19 28 5 5 4 5 5 24

29 4 3 3 4 14 29 3 3 3 3 4 16

30 5 5 5 4 19 30 5 4 5 4 4 22

31 5 4 5 4 18 31 5 5 4 4 5 23
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32 4 4 4 4 16 32 4 4 4 4 4 20

33 4 4 4 4 16 33 4 4 4 4 4 20

34 5 5 5 5 20 34 3 3 3 3 5 17

35 5 4 4 4 17 35 4 4 4 4 4 20

36 5 4 4 5 18 36 4 4 4 4 4 20

37 4 4 5 4 17 37 4 4 4 4 4 20

38 4 5 4 5 18 38 5 5 4 5 4 23

39 5 5 5 5 20 39 5 5 5 5 5 25

40 5 5 4 5 19 40 4 5 4 4 5 22

41 5 5 5 5 20 41 5 5 5 5 5 25

42 5 5 5 5 20 42 5 5 5 5 5 25

43 4 4 3 4 15 43 4 5 3 5 3 20

44 3 4 5 3 15 44 5 4 5 3 5 22

45 4 3 4 4 15 45 5 4 4 5 3 21

46 5 5 5 5 20 46 4 4 4 4 4 20

47 4 5 4 3 16 47 5 5 5 4 5 24

48 5 5 5 5 20 48 5 5 5 5 5 25
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49 4 4 4 4 16 49 4 5 4 4 4 21

50 4 3 3 3 13 50 3 3 3 3 3 15

51 4 5 5 5 19 51 5 4 5 5 5 24

52 4 3 4 4 15 52 4 4 3 4 3 18

53 5 5 5 5 20 53 5 5 5 5 5 25

54 4 3 4 3 14 54 4 4 4 3 4 19

55 5 5 5 5 20 55 5 5 5 5 5 25

56 4 4 3 3 14 56 4 4 5 4 4 21

57 5 5 5 5 20 57 5 5 5 5 5 25

58 4 5 5 3 17 58 5 4 5 3 5 22

59 5 4 5 5 19 59 5 5 5 5 5 25

60 3 3 3 4 13 60 3 3 3 3 3 15

61 3 3 3 3 12 61 3 3 3 3 3 15

62 4 4 4 4 16 62 5 4 3 4 5 21

63 3 4 4 4 15 63 3 5 3 4 5 20

64 5 4 4 5 18 64 4 4 4 4 4 20

65 5 5 5 5 20 65 5 5 5 5 5 25
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66 5 5 5 3 18 66 4 3 3 3 3 16

67 4 4 4 4 16 67 4 4 4 4 4 20

68 4 5 5 5 19 68 3 5 4 5 4 21

69 4 5 3 4 16 69 5 5 5 5 4 24

70 5 5 5 5 20 70 5 5 5 5 5 25

71 3 4 4 4 15 71 5 4 4 3 3 19

72 5 5 5 5 20 72 4 4 5 4 4 21

73 3 4 3 5 15 73 5 5 5 4 5 24

74 4 4 5 5 18 74 5 4 4 5 4 22

75 5 4 4 4 17 75 5 5 5 4 5 24

76 5 4 5 4 18 76 4 4 4 4 4 20

77 5 5 5 5 20 77 5 5 5 4 5 24

78 3 3 3 3 12 78 3 3 3 3 3 15

79 5 5 4 5 19 79 5 5 5 4 5 24

80 5 5 5 4 19 80 5 4 5 5 5 24

81 4 5 5 4 18 81 5 5 4 5 4 23

82 4 5 4 5 18 82 5 5 5 4 5 24
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83 4 4 4 4 16 83 4 4 4 4 4 20

84 5 5 5 5 20 84 5 5 5 5 5 25

85 4 4 4 4 16 85 4 4 4 4 4 20

86 5 5 5 5 20 86 3 4 4 4 5 20

87 5 5 5 4 19 87 4 4 5 5 5 23

88 3 3 5 4 15 88 5 4 4 4 4 21

89 4 4 4 3 15 89 5 5 5 4 4 23

90 5 4 4 5 18 90 4 4 4 5 4 21

91 5 4 5 3 17 91 4 5 5 3 5 22

92 4 3 3 4 14 92 5 4 5 5 4 23

93 4 4 4 4 16 93 5 5 5 4 4 23

94 4 3 4 5 16 94 3 4 4 4 4 19

95 3 4 3 4 14 95 5 4 5 4 3 21

96 4 4 5 5 18 96 5 5 4 4 5 23

97 4 4 4 4 16 97 4 4 4 4 4 20

98 1 1 1 1 4 98 2 1 2 2 3 10

99 5 4 4 5 18 99 5 5 5 5 5 25
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100 4 5 4 3 16 100 5 5 5 5 5 25

Bedasarkan X3 dan Y

Responden X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 Total Responden Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Total

1 5 4 5 4 18 1 4 5 4 4 17

2 5 4 5 4 18 2 4 4 5 5 18

3 4 4 3 4 15 3 4 4 4 4 16

4 4 4 4 4 16 4 4 4 4 4 16

5 3 5 3 5 16 5 3 4 4 4 15

6 3 3 4 3 13 6 3 4 4 4 15

7 4 4 5 4 17 7 5 5 5 5 20

8 5 5 5 5 20 8 5 5 5 5 20

9 3 5 3 4 15 9 3 4 3 5 15

10 4 5 4 4 17 10 4 4 4 5 17

11 3 3 3 3 12 11 3 3 3 3 12

12 4 5 4 4 17 12 4 4 4 5 17

13 5 5 5 3 18 13 5 4 4 4 17
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14 5 5 5 5 20 14 5 5 3 5 18

15 3 3 3 3 12 15 3 3 3 4 13

16 5 5 5 5 20 16 5 5 5 4 19

17 3 3 5 5 16 17 4 4 4 5 17

18 5 4 4 4 17 18 4 5 4 5 18

19 4 5 5 5 19 19 5 4 4 5 18

20 4 4 5 5 18 20 5 5 5 5 20

21 5 5 5 5 20 21 5 5 5 5 20

22 3 3 3 3 12 22 3 3 3 3 12

23 5 4 4 4 17 23 4 5 4 4 17

24 4 4 5 5 18 24 4 4 4 5 17

25 4 4 5 4 17 25 4 4 3 4 15

26 3 5 5 4 17 26 5 3 5 5 18

27 3 4 3 4 14 27 5 4 4 5 18

28 4 4 5 4 17 28 4 5 5 5 19

29 3 4 3 3 13 29 3 3 3 3 12

30 5 4 5 5 19 30 5 4 5 4 18
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31 4 5 5 5 19 31 4 5 5 5 19

32 4 4 4 4 16 32 4 4 4 4 16

33 4 4 4 4 16 33 4 4 4 4 16

34 5 5 5 5 20 34 5 5 5 5 20

35 4 4 4 4 16 35 4 4 4 4 16

36 3 3 5 4 15 36 4 4 4 4 16

37 4 4 4 4 16 37 4 4 4 4 16

38 4 5 4 5 18 38 5 4 5 5 19

39 5 5 5 5 20 39 5 5 5 5 20

40 5 4 4 4 17 40 4 4 5 5 18

41 5 5 5 5 20 41 5 5 5 5 20

42 5 5 5 5 20 42 5 5 5 5 20

43 4 4 4 4 16 43 4 4 4 5 17

44 3 4 4 4 15 44 5 4 4 4 17

45 5 5 4 4 18 45 4 5 5 4 18

46 4 5 5 5 19 46 4 4 4 4 16

47 4 3 4 4 15 47 5 3 5 5 18
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48 5 5 5 5 20 48 5 5 5 5 20

49 4 4 4 4 16 49 4 4 5 5 18

50 3 3 4 3 13 50 3 3 3 3 12

51 5 5 5 4 19 51 4 5 5 5 19

52 5 4 5 5 19 52 5 5 4 4 18

53 5 5 5 5 20 53 5 5 5 5 20

54 3 4 4 4 15 54 3 4 3 4 14

55 5 5 5 5 20 55 5 5 5 5 20

56 4 3 3 4 14 56 5 5 4 3 17

57 5 5 5 5 20 57 5 5 5 5 20

58 3 3 4 5 15 58 5 4 4 4 17

59 5 5 5 5 20 59 5 5 5 5 20

60 3 3 3 3 12 60 3 3 3 3 12

61 3 3 3 3 12 61 3 3 3 3 12

62 3 5 3 5 16 62 5 5 3 4 17

63 3 3 5 5 16 63 5 3 4 5 17

64 4 4 4 4 16 64 4 4 4 4 16
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65 5 5 5 5 20 65 5 5 5 5 20

66 2 4 3 5 14 66 3 3 3 3 12

67 4 4 4 4 16 67 4 4 4 4 16

68 4 3 3 5 15 68 4 4 3 3 14

69 3 3 4 4 14 69 5 4 4 3 16

70 5 5 5 5 20 70 5 5 5 5 20

71 4 3 4 3 14 71 4 4 4 4 16

72 4 4 4 4 16 72 4 4 4 5 17

73 3 3 3 5 14 73 5 3 3 5 16

74 4 4 5 5 18 74 4 5 4 5 18

75 3 4 3 4 14 75 5 3 4 4 16

76 4 4 4 4 16 76 4 4 4 4 16

77 5 5 5 4 19 77 4 5 5 5 19

78 3 3 3 3 12 78 3 3 3 3 12

79 5 3 5 5 18 79 5 4 5 4 18

80 5 5 5 5 20 80 5 5 5 5 20

81 4 3 5 4 16 81 5 3 4 5 17
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82 5 5 5 4 19 82 4 5 5 5 19

83 4 4 4 4 16 83 4 4 4 4 16

84 5 5 5 5 20 84 5 5 5 5 20

85 4 4 4 4 16 85 4 4 4 4 16

86 4 4 5 3 16 86 3 4 4 4 15

87 5 3 4 4 16 87 5 4 4 5 18

88 5 4 4 5 18 88 5 4 4 3 16

89 4 4 4 5 17 89 3 5 3 5 16

90 3 4 4 3 14 90 4 4 5 5 18

91 3 4 4 4 15 91 5 4 4 5 18

92 5 5 5 3 18 92 5 4 3 5 17

93 4 3 4 4 15 93 5 4 4 4 17

94 5 4 5 4 18 94 4 4 5 4 17

95 5 3 5 4 17 95 3 4 4 5 16

96 4 5 4 5 18 96 5 5 4 5 19

97 4 4 5 4 17 97 4 4 4 4 16

98 3 2 3 2 10 98 2 3 2 2 9
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99 4 4 5 3 16 99 5 4 4 4 17

100 4 2 5 4 15 100 5 4 4 3 16



94

Lampiran 4.Deskripsi Responden

Berdasarkan Jenis Kelamin

Berdasarkan Usia

Berdasarkan Alamat
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Lampiran 4.Uji Validitas
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Lampiran 5. Uji Reliabilitas



98

Lampiran 6.Uji Stastistik Deskriptif

Lampiran 7.Uji Normalitas
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Lampiran 8.Uji Multikolinieritas

Lampiran 9.Uji Heteroskedastisitas
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Lampiran 10.Uji Regresi Linier Berganda

Lampiran 11.Uji Koefisien Determinasi R2

Lampiran 12.Uji t
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Lampiran 13.Uji f

Lampiran 14.Penyebaran Kuesioner dan Wawancara Langsung
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

A. Biodata Mahasiswa

Nama : Syifa Addin Alkhfidh

NIM : 2105036028

Tempat, Tanggal Lahir : Kendal, 10 September 2003

Alamat : Lobang, 02/04, Boja, Kendal

No.Hp : 082325774648

E-Mail : syifaaddinalkhfidh@gmail,com

Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Jurusan : Perbankan Syariah

B. Riwayat Pendidikan Formal

1. SDN Puguh, lulus tahun 2015
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2. SMP IT ALMADANI, lulus tahun 2018

3. MA Nudia , lulus tahun 2021

C. Riwayat Pengalaman Organisasi

1. HMJ Perbankan Syariah Tahun 2022-2023

2. DEMA FEBI 2023-2024

Demikian biodata ini saya buat dengan sebenar-benarnya, untuk

dipergunakan sebagaimana mestinya.

Semarang, 18 Desember 2024

Syifa Addin Alkhfidh


