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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pengetahuan nasabah,
kualitas layanan, dan teknologi self-service terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI) di provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei, di mana data diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang merupakan nasabah BSI di provinsi
Daerah Istimewa Yogyakarta. Data yang diperoleh kemudian diolah menggunakan
SPSS versi 22, degan analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda.
Setelah data diperoleh dan dilakukan pengujian penelitian ini memperoleh hasil bahwa
pengetahuan nasabah, kualitas layanan, dan teknologi self-service masing-masing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini dibuktikan
melalui nilai koefisien regresi masing-masing variabel yaitu 0,268 untuk pengetahuan
nasabah, 0,206 untuk kualitas layanan, dan 0,386 untuk teknologi self-service, dengan
nilai signifikansi masing-masing < 0,05 yang berarti secara statistik signifikan. Secara
simultan, ketiga variabel tersebut juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan nasabah, berdasarkan nilai signifikansi sebesar 0,000.

Kata Kunci: Pengetahuan Nasabah, Kualitas Layanan, Teknologi Self-Service,

Kepuasan Nasabah, Bank Syariah Indonesia, Daerah Istimewa Yogyakarta



ABSTRACT

This study aims to determine the influence of customer knowledge, service
quality, and self-service technology on customer satisfaction at Bank Syariah
Indonesia (BSI) in the Special Region of Yogyakarta. The research employs a
quantitative approach using a survey method, in which data were collected through
questionnaires distributed to 100 respondents who are BSI customers in the Special
Region of Yogyakarta. The collected data were analyzed using SPSS version 22, with
multiple linear regression analysis. The results show that customer knowledge, service
quality, and self-service technology each have a positive and significant effect on
customer satisfaction. This is evidenced by the regression coefficients of each variable:
0.268 for customer knowledge, 0.206 for service quality, and 0.386 for self-service
technology, with significance values of less than 0.05, indicating statistical
significance. Simultaneously, these three variables also have a significant influence on

customer satisfaction, as shown by a significance value of 0.000.

Keywords: Customer Knowledge, Service Quality, Self-Service Technology,
Customer Satisfaction, Bank Syariah Indonesia, Special Region of Yogyakarta
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kesadaran mengenai perekonomian syariah dalam era revolusi
industri saat ini semakin meningkat di kalangan masyarakat muslim di
Indonesia (Hartono, 2024). Fakta ini diperkuat dengan tingkat keterserapan
pasar dari bank syariah yang cenderung terus bertambah dan pandangan
masyarakat yang relatif semakin meninggalkan layanan bank konvensional
dikarenakan adanya pemahaman terkait riba yang dinilai haram (Ningsih &
Saputri, 2020).

Bank syariah dapat diartikan sebagai lembaga keuangan yang
memiliki peran sentral dalam mendukung pertumbuhan ekonomi Negara
dan berfungsi sebagai sarana untuk memperoleh dan mendistribusikan dana
publik. Salah satu ciri khas dari perbankan syariah adalah penggunaan
sistem bagi hasil, di mana nasabah dan lembaga perbankan saling
menguntungkan tanpa ada pihak yang merugi. Prinsip ini muncul karena
Islam melarang pengenaan bunga pada pinjaman dan melarang investasi
dalam perusahaan yang dianggap haram. Model operasional bank syariah
yang dijelaskan tersebut dilegitimasikan secara spesifik pada Undang-

undang No. 21 Tahun 2008 yang disahkan pada Juli 2008 (Effendi, 2014).



Seiring berkembangnya industri perbankan syariah, tantangan yang
dihadapi tidak hanya pada aspek kepatuhan terhadap prinsip syariah, tetapi
juga dalam memenuhi harapan dan kepuasan nasabah sebagai pengguna
layanan. Kepuasan nasabah menjadi aspek krusial dalam menjaga
keberlangsungan dan daya saing bank syariah, terutama di tengah
persaingan ketat dengan bank konvensional. Kepuasan merujuk pada
perbandingan antara harapan nasabah terhadap layanan dengan kenyataan
yang diterima. Apabila harapan tersebut terpenuhi atau bahkan melebihi
ekspektasi, maka tingkat kepuasan akan tinggi (Jannah dkk., 2017).

Salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah adalah
pengetahuan nasabah terhadap prinsip, produk, dan sistem kerja bank
syariah. Ketika nasabah memiliki pemahaman yang baik maka akan tumbuh
kepercayaan dan kepuasan dalam menggunakan layanan yang sesuai
dengan nilai agama yang diyakininya. Namun, kenyataan di lapangan
menunjukkan banyak masyarakat yang belum memahami secara
menyeluruh sistem perbankan syariah. Kurangnya sosialisasi dan
pengetahuan menyebabkan munculnya anggapan bahwa bank syariah tidak
jauh berbeda dari bank konvensional (Sirat, 2018). Hal berdampak pada
persepsi dan sikap masyarakat dalam memilih dan menilai layanan
perbankan syariah.

Selain pengetahuan, kualitas layanan juga memegang peranan

penting dalam membentuk kepuasan nasabah. Layanan yang profesional,



ramah, cepat, dan sesuai nilai syariah menjadi indikator utama dalam
pengalaman nasabah. Bank syariah dituntut untuk bisa bersaing dengan
bank konvensional dalam hal mutu layanan. Hubungan yang baik antara
bank dan nasabah menjadi kunci dalam menciptakan loyalitas dan
keberlanjutan kerja sama. Oleh karena itu, peningkatan layanan menjadi
fokus penting dalam manajemen perbankan syariah.

Kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap niat konsumen (Kamal dkk., 2021). Hal ini relevan dengan sektor
perbankan syariah, di mana kualitas pelayanan tidak hanya mencerminkan
profesionalisme, tetapi juga menjadi bagian dari nilai syariah yang
dijunjung. Maka, kualitas layanan yang tinggi akan berdampak positif
terhadap kepuasan nasabah.

Pelayanan dan kepuasan terhadap nasabah adalah tujuan yang
paling utama dalam perusahaan, karena tanpa nasabah tidak akan ada
perusahaan. Kepuasan merujuk pada tingkat perasaan yang muncul saat
seseorang membandingkan hasil yang diterima dengan harapan yang
dimilikinya. Nasabah merupakan prioritas utama dalam perbankan, karena
nasabah sebagai penentu suksesnya penjualan produk atau jasa bank
sehingga berpengaruh pada tingkat profitabilitas (Jannah dkk., 2017).
Dalam upaya meningkatkan kepuasan tersebut, bank dituntut untuk terus
berinovasi dalam memberikan pelayanan, termasuk melalui pemanfaatan

teknologi digital.



Pelayanan digital merupakan pembahasan yang tidak dapat
terpisahkan dalam menjelaskan perkembangan bank syariah. Beberapa
layanan digital bank syariah yang hadir di tengah masyarakat antara lain
dapat berupa fasilitas ATM, mobile banking, phone banking, SMS banking,
atau internet banking. Dari peredaran produk digital di atas, maka dapat
dipahami bahwa pelayanan keuangan digital merupakan bagian dari
teknologi yang diharapkan memberikan dampak kemudahan akses dan
transaksi bagi nasabah (Mustaghfiroh dkk., 2025).

Layanan digital dalam perbankan syariah memiliki tujuan untuk
bersaing pada dunia perbankan terutama dengan bank konvensional melalui
teknologi self-service, yaitu layanan digital yang dapat diakses sendiri oleh
nasabah. Seperti, mobile banking atau ATM yang memungkinkan diakses
oleh nasabah dalam 24 jam sehari termasuk di hari libur, bahkan
memudahkan nasabah bertransaksi tanpa perlu membawa uang tunai dalam
transaksi jual beli. Hal ini memberikan kenyamanan, efisiensi, serta
mendukung kebutuhan nasabah yang serba cepat dan fleksibel (Aisah,
2022). Oleh karena itu, implementasi teknologi yang baik akan berdampak
positif terhadap kepuasan nasabah terutama di era digital saat ini.

Di Indonesia, salah satu bank syariah terbesar adalah Bank Syariah
Indonesia (BSI) yang merupakan hasil penggabungan dari tiga bank syariah
milik BUMN, yaitu BNI Syariah, BRI Syariah, dan Bank Syariah Mandiri.

BSI resmi beroperasi pada tanggal 1 Februari 2021 dan mengusung visi



menjadi bank syariah modern yang unggul di tingkat global. Sebagai bank
hasil merger, BSI memiliki keunggulan dalam skala aset, jangkauan
layanan, serta kapabilitas teknologi yang mumpuni. BSI hadir sebagai
solusi keuangan syariah yang inklusif, berlandaskan nilai-nilai Islam, dan
didukung oleh sistem digital yang terintegrasi. Jaringan pelayanannya
tersebar luas di seluruh wilayah Indonesia, termasuk di Daerah Istimewa
Yogyakarta (OJK, 2021).

Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai daerah yang dikenal sebagai
kota pelajar, pusat budaya, serta basis kuat pendidikan Islam, memiliki
potensi besar dalam pengembangan perbankan syariah. Tingginya tingkat
pengetahuan masyarakat, kehadiran lembaga pendidikan Islam, serta
meningkatnya kesadaran masyarakat terhadap keuangan syariah
menjadikan Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai wilayah yang strategis
untuk mengevaluasi efektivitas layanan BSI. Kehadiran BSI di wilayah ini
mencakup kantor cabang, jaringan ATM, hingga layanan digital seperti
mobile banking dan internet banking. Data dari BSI menunjukkan bahwa
Daerah Istimewa Yogyakarta termasuk dalam wilayah dengan penetrasi
layanan digital yang tinggi serta pertumbuhan transaksi yang stabil (BSI,
2023).

Meskipun berbagai inovasi telah dilakukan oleh bank syariah,
termasuk Bank Syariah Indonesia (BSI). Namun masih ditemukan

kesenjangan antara harapan dan realita pelayanan yang diterima nasabah



(Romdlan & Toha, 2021). Banyak masyarakat yang masih belum puas
karena kurangnya pemahaman, keterbatasan akses teknologi, atau persepsi
negatif terhadap kualitas layanan (Mhd.Ari dkk., 2024). Di sisi lain, belum
banyak penelitian yang mengkaji secara spesifik hubungan antara
pengetahuan nasabah, kualitas layanan, dan teknologi self-service terhadap
kepuasan nasabah, khususnya di provinsi seperti Daerah Istimewa
Yogyakarta.

BSI sebagai bank syariah terbesar memiliki jangkauan luas,
termasuk di Daerah Istimewa Yogyakarta yang dikenal dengan
pertumbuhan ekonomi dan pengetahuan keuangan yang relatif tinggi
(Handida & Sholeh, 2019). Daerah Istimewa Yogyakarta juga
mencerminkan keberagaman nasabah dari berbagai latar belakang, mulai
dari individu hingga pelaku usaha. Oleh karena itu, Yogyakarta menjadi
lokasi yang relevan untuk menilai sejauh mana pengetahuan nasabah,
kualitas layanan, dan pemanfaatan teknologi self-service mampu
memengaruhi kepuasan nasabah BSI di daerah tersebut. Penelitian ini
penting dalam rangka meningkatkan kualitas layanan dan daya saing bank
syariah di masa depan.

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk
mengetahui dan menganalisa sejauh mana tingkat pengetahuan, kualitas
layanan, dan teknologi self-service yang dimiliki oleh Bank Syariah

Indonesia (BSI) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan hal



tersebut peneliti tertarik mengambil judul “Pengaruh Pengetahuan

Nasabah, Kualitas Layanan, dan Teknologi Self-Service Terhadap

Kepuasan Nasabah (BSI) di Daerah Istimewa Yogyakarta”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti

mengidentifikasi masalah sebagai berikut:

1.

Masih ditemukan nasabah yang memiliki tingkat pengetahuan yang
terbatas mengenai prinsip-prinsip dan produk perbankan syariah.
Kondisi ini berpotensi memengaruhi ekspektasi serta tingkat kepuasan
mereka terhadap layanan yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia

(Hasibuan & Wahyuni, 2020).

. Persepsi nasabah terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh

pegawai BSI cenderung bervariasi. Hal ini mencakup aspek-aspek
seperti keramahan, kecepatan, dan ketepatan dalam memberikan
layanan (Izzuddin & Mubhsin, 2020).

Pemanfaatan teknologi layanan mandiri (self-service), seperti mobile
banking dan ATM berbasis syariah, belum berjalan secara optimal.
Hambatan yang dihadapi antara lain berasal dari keterbatasan
pemahaman pengguna maupun kendala teknis yang masih terjadi

(Lestari dkk., 2024).



4. Hingga saat ini, belum terdapat pemahaman yang komprehensif

mengenai sejauh mana ketiga faktor yaitu pengetahuan nasabah,
kualitas layanan, dan teknologi layanan mandiri berpengaruh baik
secara simultan terhadap tingkat kepuasan nasabah BSI di Daerah

Istimewa Yogyakarta.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang diuraikan peneliti dalam latar

belakang di atas, maka rumusan masalah yang menjadi pembahasan yakni:

1.

Apakah pengetahuan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa

Yogyakarta?

. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif signifikan terhadap

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa
Yogyakarta?

Apakah teknologi self-service berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa
Yogyakarta?

Apakah pengetahuan nasabah, kualitas layanan, dan teknologi self-
service secara simultan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa

Yogyakarta?



D. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini

adalah untuk:

1.

Untuk menganalisis pengaruh positif pengetahuan nasabah berpengaruh
positif terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di
Daerah Istimewa Yogyakarta.

Untuk menganalisis pengaruh positif kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa

Yogyakarta.

. Untuk menganalisis pengaruh positif teknologi self-service terhadap

kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Untuk menganalisis besaran pengaruh positif pengetahuan nasabah,
kualitas layanan, dan teknologi self-service secara simultan terhadap
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di Daerah Istimewa

Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau

kegunaan. Adapun manfaat dan kegunaan penelitian ini adalah:
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1. Secara Teoritis
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan wawasan yang luas
(khasanah keilmuan) mengenai pengaruh pengetahuan nasabah,
kualitas layanan, dan teknologi self-service terhadap kepuasan nasabah
serta menjadi bahan referensi bagi peneliti selanjutnya.
2. Secara Praktisi
a. Bagi Perguruan Tinggi
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
literatur di bidang pendidikan tentang pengaruh pengetahuan
nasabah, kualitas layanan, dan teknologi self-service terhadap
kepuasan nasabah, khususnya pada perguruan tinggi Universitas
Alma Ata Yogyakarta.
b. Bagi Lembaga Keuangan Syariah
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan dan
evaluasi dalam penerapan pengetahuan nasabah, kualitas layanan,
dan teknologi self-service terhadap kepuasan nasabah serta dapat
dijadikan sebagai solusi dalam pemecahan masalah yang terkait
dengan penelitian ini.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan referensi dan
dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan mengenai pengaruh

pengetahuan nasabah, kualitas layanan, dan teknologi self-service
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terhadap kepuasan nasabah bagi penelitian selanjutnya serta hasil
dari penelitian ini dapat menjadi pelengkap umum dan menguatkan

pendapat tentang topik yang akan dilakukan di masa mendatang.
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